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1. OBJETIVO

O presente documento tem por finalidade apresentar, de maneira complementar
ao produto “Contextualizagdo das APS, Fatores de Sucesso para o INSS Digital
e Diretrizes de Replicagéo”, o detalhamento das propostas de melhorias das
espécies de beneficios de processos de concessdo que foram modelados em
etapas anteriores do projeto ODM INSS Digital.

2. INTRODUCAO

A aplicacao da disciplina de Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) se
justifica por meio da melhoria dos processos. A importancia da elaboragéo de
modelos nao esta apenas na representagcao de um processo do mundo real em
seu estado atual, mas principalmente na geragcdao de valor quando o
conhecimento capturado pelo modelo do processo passa por uma etapa de
analise critica, identificando as oportunidades de ganhos com a implementagao
de acgdes transformadoras no fluxo de trabalho atual. Sendo assim, sao
necessarios estudos em diferentes perspectivas, qualitativos ou quantitativos,
com o objetivo de iluminar aspectos que podem ser otimizados nos processos.

Neste contexto, como parte do escopo do projeto Organizagao e Disseminagao
da Metodologia do INSS Digital, os fluxos de trabalho (espécies de processos de
concessao) sao objeto de estudo com aplicagado das técnicas de melhoria de
processos. Para se viabilizar uma implantagcao efetiva e eficiente do modelo de
trabalho almejado pelo INSS Digital, € importante compreender o que funciona
€ 0 que nao funciona na operacionalizagido. Ao propiciar a ampliagdo nas formas
de acesso e acompanhamento dos requerimentos, bem como a tramitagao
eletrénica de processos nas agéncias, houve uma mudanga de paradigma no
trabalho dos concessores. Essa mudanca foi acompanhada como parte das
atividades do projeto e os aspectos positivos e negativos que foram informados
sao analisados neste documento.

Atualmente, projetos de melhoria fazem parte da realidade de 93% das
organizagdes e 65% delas entendem que o gerenciamento de processos apoiou
a melhora na eficiéncia, versatilidade e satisfacao do cliente (HARMON, 2018).
Os processos de atendimento e de reconhecimento inicial de direitos aos
beneficios sdo desdobrados da missédo da autarquia e sdo de carater finalistico,
agregando valor diretamente para os clientes da organizagao. Por esse motivo,
iniciativas de melhorias de processos devem ser aplicadas nestes processos
prioritariamente.
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Um processo € melhorado ao se fazer uma mudanga em seu contexto afetando
diretamente o seu resultado em alguma perspectiva que € importante para o seu
cliente (VAN DER AALST; LA ROSA; SANTORO, 2016). O presente estudo,
apo6s cuidadosa coleta e analise dos aspectos que podem ser modificados,
apresenta as agdes que podem ser implementadas pelas diretorias do INSS, de
forma que sejam obtidos ganhos em tempo e qualidade. Para tanto, cabe a
organizagéao dar continuidade na implantagdo das melhorias elencadas e manter
as acgdes de melhoria continua dos processos, aplicando o PDCA rotineiramente.

3. METODO DE TRABALHO

Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) é a disciplina gerencial
(ABPMP, 2013) que orienta como o trabalho deve ser realizado em uma
organizagdo para garantir resultados consistentes, aproveitando-se das
oportunidades de melhoria identificadas com a supervisdo das operacoes
(DUMAS et al., 2013).

O BPM ¢é uma abordagem sistematica para melhorar os processos comerciais
de qualquer organizacao, porém nao se trata de qualquer tecnologia e nao esta
relacionada a criacdo de diagramas ou arquitetura de sistemas (CHINOSI;
TROMBETTA, 2012). O BPM herda a filosofia de melhoria continua da gestéao
da qualidade total, do inglés Total Quality Management (TQM), abarca os
principios e as técnicas de gerenciamento de operagdes, do Lean e Six Sigma,
e as combina com as capacidades oferecidas pela tecnologia da informagéo, a
fim de alinhar otimamente os processos de negdcios com os objetivos de
desempenho de uma organizagao (DUMAS et al., 2013). A Figura 1 evidencia a
ligacado entre o gerenciamento dos processos de negocio e o atingimento dos
objetivos estratégicos de uma organizagao.

OrganizagOes existem para entregar valor para os
clientes por meio de seus produtos efou servigos

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

Processos de negdcio sao os meios pelos quais
produtos e servicos sdo criados e entregues para 0s
clientes

Cerenciamento de Processos de Negocio estabelece
a forma pela qual processos de negdcio sao
gerenciados, executados e transformados

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

Figura 1 — Conexao do BPM com os objetivos estratégicos (ABPMP, 2013)
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O BPM defende com um conjunto continuo de atividades como modelagem,
analise, desenho, medicdao de desempenho e transformacdo de processos,
envolve continuidade, um ciclo de feedback constante para assegurar que 0s
processos de negdcio estejam alinhados com a estratégia organizacional e ao
foco do cliente (ABPMP, 2013). E um ciclo baseado no PDCA (Plan, Do, Check,
Act) proposto por Walter A. Shewhart e amplamente divulgado por William
Edwards Deming.

Esse € um ciclo composto por 04 etapas e contempla os passos necessarios
para que uma companhia consiga implementar a melhoria continua. A fase de
planejamento (PLAN) deve assegurar a compreensao do escopo do processo e
o alinhamento do contexto de processos de negocio e do desenho de processos
com os objetivos estratégicos da organizagao. A etapa de Fazer (DO) tem como
principal objetivo a implementagédo daquilo que foi planejado na fase anterior. A
etapa de verificagdo (CHECK) visa medir o desempenho real do processo em
comparagao com o esperado, monitorando o desempenho do mesmo em
relagdo a tempo, custo, capacidade e qualidade para assegurar que as
necessidades e expectativas dos clientes, tanto internos quanto externos, sejam
atendidas. A fase de agir (ACT) tem como objetivo manter a integridade do
processo e assegurar que ele possa ser melhorado continuamente para atender
novas metas de desempenho ao longo do tempo, e pode ser dividido em dois
tipos dependendo da analise realizada na fase anterior (ABPMP, 2013).

O ciclo PDCA melhorado para a gestao de processos, como ilustrado na Figura
2, é proposto pela Associacéo de Profissionais de Gerenciamento de Processos,
por meio do Guia para o Gerenciamento de Processos de Negocios, Guia CBOK.

Planejamento

/

Refinamento

™

Monitoramento Desenho
& Controle

e

Implementagdo

Figura 2 — Ciclo de Vida BPM (ABPMP, 2013)
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O Guia CBOK mantém as melhores praticas para a aplicagao da disciplina de
gerenciamento de processos em uma organizagao e, € a base de conhecimento
para profissionais de gestdo de processos, bem como para a metodologia
utilizada neste projeto de pesquisa.

O Diagrama de Ishikawa é um grafico proposto pelo quimico Kaoru Ishikawa em
1943, cuja finalidade € organizar discussdes de um problema prioritario em
processos diversos. O diagrama foi criado com o objetivo relacionar uma
possivel causa a um efeito. Esta técnica é utilizada para descobrir, organizar e
resumir conhecimento de um grupo a respeito das possiveis causas que
contribuem para um determinado efeito.

Em sua estrutura € aplicada a metodologia 6M, que consiste nas provaveis
causas dos problemas, sendo classificadas como: método, material, mao-de-
obra, maquina, medida e meio ambiente.

Uma das grandes vantagens do diagrama é fornecer uma forma visual entre o
efeito observado e todos os possiveis fatores que contribuem para ele. Neste
projeto foi utilizada essa abordagem para classificar as causas, efeitos e
sugestbes de melhorias apresentadas nos relatérios elaborados pelas equipes
de campo nos estados em que visitaram.

Para propor o redesenho de um processo de negocio, deve-se levar em
consideragdo qual aspecto direcionador da melhoria sera almejado na
construgédo do seu estado futuro. Um dos modelos de referéncia aceitos pela
literatura de gerenciamento de processos € o do “Quadrangular de Devil”,
apresentado na Figura 3 abaixo, caracterizado por quatro dimensdes de
desempenho do processo: qualidade, tempo, flexibilidade e custo (VULLERS,
2018).

Quality

Flixibility

Figura 3 - Quadrangular de Devil (Vullers, 2018)

E comum que o objetivo dos projetos de melhoria de processos seja aumentar,
controlar ou diminuir os indicadores em alguma das dimensdes. Todavia, ao se
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propor uma agao que gere impacto em alguma dimensao, é possivel que outra
seja também afetada, positiva ou negativamente. As ideias centrais utilizadas
para cada uma das dimensdes neste trabalho sdo apresentadas a seguir:

» Qualidade: indicada pela padronizacdo do resultado do processo sendo
aderente e conforme as leis que o regem;

= Tempo: o estudo temporal é focado nos tempos de ciclo, do comeco ao
fim do processo, bem como nos tempos de espera e nos tempos de
processamento, quando ha execucao de atividades, e ainda a existéncia
de repeticdes e retrabalho;

» Flexibilidade: indicada pelo grau de variabilidade permitido pelo processo,
tendo sido modelado para lidar com todos os casos apresentados,
podendo indicar ainda a falta de padronizacéo;

= Custo: podendo ser direto e indireto, geralmente analisado por meio do
custeio ABC.

Sendo assim, o processo sera analisado e proposi¢des serao feitas no intuito de
reduzir o tempo de execucdo de uma dada instancia, bem como de aumentar ou
aprimorar o controle sobre a qualidade e flexibilidade do modelo.

A qualidade de um processo pode ser avaliada em pelo menos dois angulos, o
externo e o interno (VULLERS 2018). O externo é definido a partir do lado do
cliente, a pessoa que utiliza o servigo, o segurado. O interno é definido a partir
do lado de quem executa o processo, 0 concessor.

A qualidade externa pode ser medida como a satisfacédo do cliente com o produto
ou o processo. A satisfagdo com o produto € o grau em que o cliente sente que
o produto esta de acordo com a especificagdo ou se sente satisfeito com o
produto entregue. A qualidade interna pode ser vista como a qualidade de um
processo sobe a perspectiva do colaborador. Neste contexto, a qualidade interna
envolve as condi¢des de trabalho, fatores psicoldgicos, sociais, entre outros.

4. METODOLOGIA

Seguindo o Ciclo BPM, apés as etapas anteriores do projeto que contemplaram
a ‘Estratégia e Planejamento do Processo’ e parte da ‘Analise dos Processos de
Negdcio’, equipes foram a campo para finalizar a ‘Analise dos Processos de
Negdcio’, realizando a verificagdo e validagdo de todos os processos As-Is,
evidenciando e elucidando os problemas e fraquezas dos processos e seus
impactos em 12 cidades escolhidas para retratar as peculiaridades do érgédo em
ambito nacional. O ciclo adaptado ao projeto pode ser visto na Figura 4, onde
somente as etapas em azul foram executadas pelo projeto, ndo completando o
ciclo como um todo.
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Conhecimento da Arquitetura e Posicionamento dos Processos
Defini¢do dos Processos, Escopo e Prioridades
Defini¢éo dos Critérios de Aceite Modelagem AS-IS
Defini¢do dos Critérios de Aceite Modelagem TO-BE

Estudo das Normas e Leis que regem os Processos

Modelagem AS-IS

Entendimento dos Problemas e Fraquezas dos Processos

e seus Impactos (Validagédo, Questionarios, Tempo de Execugéo)

Alternativas para a Execugdo do Processo

Modelagem TO-BE
Proposigdo de Indicadores

Figura 4 - Ciclo BPM adaptado ao projeto

A execucgao das validacdes foi realizada com base nos 21 processos As-Is, mais
o Processo de Atendimento e o Subprocesso Realizar Exigéncias Cabiveis, e
tiveram como insumo documentos padrdées para a validacdo e coleta de
informagdes a fim de obter uniformidade e qualidade do trabalho desenvolvido
pelas equipes em campo nas 12 cidades distintas, para garantir dados
consistentes e validos para a pesquisa. Os documentos estdo representados

pelas Figura 5 e Figura 6.

Validacdao de Processos

ORDEM?)

PROCESSO: Pensao Ali icia
EXECUCAO DA ATIVIDADE
ATIVIDADE (5IM/NAO/NOVA ATIVIDADE e QUAL PROBLEMA(s) IDENTIFICADO(s) CONSEQUENCIAS OBSERVACAO

Analisar se a documento informa
o5 dados necessarios

Sim

N &o houve

Nao ha

A atividade foi realizada com sucesso de
acordo com o previsto

Oficiar ao Juiz informando a
implantag3o da PA

A atividade no foi executada por falta de interesse
do concessor

Por ser um processo judicial, a ndo comunicagdo
implica na falta de finalizagdo do processo pelo
judiciario

Habilitar os dados no sistema de
beneficio

sim, antecipada

A atividade foi executada, porém devido a problemas
de internet foi realizada com demora

Retrabalho
Nao finalizagdo do processo
Perda de informacgo

Esta APS tem um link de internet de apenas
500kb fazendo com que todo o processo
digital seja comprometido

Figura 5 — Template de melhoria

Este documento para a validagao de processos foi preenchido um por processo
As-Is em cada unidade que possuia conhecimento sobre o mesmo. Ja o
questionario foi realizado por processo ou por um conjunto de processos
comuns, que constituem o grupo de beneficio, em cada unidade.
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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 negbcio
(sdo necessarias para o desenvolvimento do processo)? Quais atividades ndo geram nenhum
valor?|

5. Quais s40 os problemas conhecidos e gargalos do processo? Qual sua consequéncia?
6. Quais sédo as melhorias mais significativas que podem ser feitas no processo?

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

§. Como e por quem o processo € monitorado? Quais as dimensdes de indicadores séo utilizadas
(qualidade, conformidade, prazo, capacidade, produtividade, custo, flexibilidade)? Que informacao
& utilizada para a medigcao?

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

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

Figura 6 — Questionario

Ap0ds a coleta de informagdes em todas as unidades, foi possivel realizar a etapa
‘Desenho e Modelagem dos Processos de Negdcio’, que consiste na avaliagéo
das alternativas para a execugao do processo, na avaliacdo de propostas de
melhoria e na modelagem do estado futuro (To-Be) dos processos. Esta etapa
foi realizada seguindo os passos representados na Figura 7.

Analise dos
Compilagao dos dados e Desenvolvimento

Proposigao do
dados proposigao de das alternativas modelo TO-BE

alternativas

Validagao do
modelo TO-BE

Figura 7 — Fluxo para execug¢ao da melhoria

Para a execucao deste fluxo, foram convocados servidores qualificados que
trabalharam em conjunto com a equipe de Analistas de Processos a fim de
evoluir as alternativas e validar os modelos To-Be. As melhorias foram relativas
a ‘Organizagao e Pessoas’, ‘Fluxograma e Regras de Negdcio’ e ‘Sistemas e
Infraestrutura’.

O resultado deste trabalho foi alcangado em conjunto pela equipe do projeto e
pelo 6rgdo, que em sua maioria, ja estava ciente dos problemas e esta com
varias frentes que atendem as melhorias suscitadas.
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A proposicao de indicadores ainda sera desenvolvida e entregue no ultimo
produto previsto no edital de contratacdo dos consultores. As etapas
‘Implementagdo do Processo’, ‘Controle e Monitoramento do Processo’ e
‘Refinamento do Processo’ ficaram a cargo da organizagao para continuidade do
ciclo e viabilizar a ac&o efetiva do trabalho entregue pelo projeto.

4.1 Notagées Utilizadas

As duas notacgdes utilizadas foram definidas no produto anterior, sendo a BPMN
2.0 e a DMN 1.1. Porém, o uso das notacbdes nao foi em sua totalidade, se
restringindo somente aos elementos necessarios para o entendimento do
trabalho do INSS.

As figuras 8 e 9 demonstram estes elementos e sua aplicagéo.

Evento de inicio simples: indica onde um Gateway ou Desvio exclusivo: da seguimento ao fluxo por uma condigé“

Processo comecara. Nao especifica nenhum fato exclusiva, em que apenas um dos caminhos sera seguido de acordo com

particular para inicio do processo. @ uma informacdo a ser testada. Quando usado para unificacdo, da
sequéncia ao fluxo quando um dos caminhos atingir o desvio.

Evento de inicio de mensagem: o Processo & Gateway ou Desvio inclusivo: da seguimento ao fluxo por uma condigéo
iniciado com a chegada de uma de qualquer tipo. O inclusiva, em que pode haver uma combinagdo dos caminhos de acordo
Evento intermediario de sinal: o Processo com uma informagéo a ser verificada. Quando usado para unificagéo, da
aguarda o envio de um sinal para prosseguimento. sequéncia através da sincronizagao de todos os fluxos ativos em um.

Gateway ou Desvio paralelo: divide o fluxo em dois ou mais, que serdo
executados paralelamente. Quando usado para unificagdo, sincroniza
varios caminhos paralelos em um, dando sequéncia apenas quando todos
os caminhos de entrada forem completados.

Evento intermediario de mensagem: indica um
ponto no fluxo que é planejada a ocorréncia de um <i'>
evento. Uma comunicacdo deve ser recebida. O

fluxo deve aguardar até a mensagem ser recebida

para continuar.

Evento intermediario de ligagdo: conecta duas / Gateway ou Desvio de inicio paralelo baseado em eventos: apenas de
pontas do fluxo do mesmo Processo. Representa a \> divisdo do fluxo, inicia um processo baseado na ocorréncia de multiplos
saida da conex&o. eventos.

Evento intermediario de ligagdo: conecta duas Gateway ou Desvio intermediario exclusivo baseado em eventos:
pontas do fluxo do mesmo Processo. Representa a apenas de divisdo do fluxo, cuja condicdo de escolha do caminho a ser

chegada da conex&o. seguido esta vinculada a ocorréncia exclusiva de um dos eventos.

Evento intermediario condicional: indica um ponto Tarefa: é uma atividade atémica que esta incluida dentro de um Processo.
no fluxo que é planejada a ocorréncia de um evento. Tarefa 1 Uma Tarefa é usada quando o trabalho no Processo ndo é decomposto.
O Processo deve pausar até que uma determinada Geralmente, um usudrio final e/ou aplicativo sdo usados para executar a
condi¢do légica se torne verdadeira. — J Tarefa.

Evento intermediario temporal: indica um ponto no (= )
fluxo que é planejada a ocorréncia de um evento. O
Processo deve aguardar até que a condicdo de
tempo ocorra para continuar.

Tarefa de regra de negocio: propicia um mecanismo para o Processo
Tarefa 1 para enviar informagdes a um motor de regras de negdcio e obter o
resultado do célculo que o motor pode prover.

0 0 0 O ©® O)

Subprocesso reutilizavel: Subprocesso é uma atividade que contém
outras atividades (um Processo). O Processo dentro do Processo é
dependente do Processo-mée e tem visibilidade dos dados globais do
Processo-méae. Subprocesso reutilizavel € uma referéncia ao diagrama de
outro Processo, indicando que esta sendo reutilizado no fluxo em que esta
inserido.

Evento de fim simples: marca onde acaba o fluxo
do Processo sem gerar nenhum evento em
particular. Um Processo pode ter mais de um fim. +

Evento de fim de término: marca onde acaba o

fluxo do Processo. Finaliza o Processo garantindo

que qualquer fluxo paralelo seja cancelado. O ——»
Processo é completamente encerrado.

Fluxo de sequéncia: usado para mostrar a ordem que as atividades seréo
executadas em um processo. Cada fluxo tem sé uma origem e sé um
destino.

Fluxo de mensagem: usado para mostrar o fluxo de mensagens entre

> duas entidades que estdo preparadas para envid-las e recebe-las. Em
BPMN, dois Pools diferentes no Diagrama podem representar as duas
entidades.

Evento de fim de mensagem: marca onde acabao
fluxo do Processo. Uma mensagem sera enviada a
outro Processo quando o fluxo chegar ao fim.

Piscina: € um contéiner de processo de
negécio. E permitido apenas uma por
Processo. Seu nome representa o processo de
negocio que esta contida nela.

i Raia: é uma subdivisdo de uma piscina que pode ser usada para
representar um papel ou uma darea organizacional responsavel pelas
tarefas dispostas naquela linha.

Tle® o

Figura 8 - Elementos da notagdo BPMN

A integracdo das notagcbes BPMN e DMN ¢é realizada através do elemento
“Tarefa de regra de negdcio” onde teremos a representacdo das regras de
negocio através da tabela seguindo a DMN, conforme apresentado no Quadro
1.
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“Nome da Atividade de Decisao”
Entradas Saidas
“<Expressao “<Expressao “<Expressao
ou valor de|ou valor de|ou valor
e entrada 1, | entrada 1, | entrada
Politica de ” ” ”
2..> 2..> 2..>
Acerto O: « =
Anotacao
resultados « = p =
” Expressdo de | “Expressédo de
ordenados ) )
entrada: entrada:
exigéncia de | exigéncia de “‘Nome da
informacao informacao saida”
para a tomada | para a tomada
de decisao”’ de decisao”’
Informagdes
# da Regra Dado de Resultado 1 Adicionais do
entrada 1a
Resultado 1
Informagdes
# da Regra Dado de Resultado 2 Adicionais do
entrada 2b
Resultado 2
Informacgdes
# da Regra Dado de | Dado de Resultado 3 Adicionais do
entrada 3a entrada 3b
Resultado 3

Quadro 1 — Elementos da notagdo DMN

Durante a gravacao dos videos foi reforgado o uso de cada uma das notagdes
para garantir que a transferéncia de conhecimento seja completa.

5. ESPECIES DE PROCESSOS ANALISADOS

Para desenvolvimento do trabalho em consonéncia com a metodologia
apresentada no item 4, foram avaliados 21 processos As-Is com base nos
documentos padrbes de validacdo e coleta de informagdes em 12 unidades
distintas do INSS, bem como o Processo de Atendimento e o Subprocesso
Realizar Exigéncias Cabiveis. No entanto, como evidencia dos trabalhos de
melhoria dos processos (To-Be), apenas nao serao apresentadas as melhorias
do Subprocesso Realizar Exigéncias Cabiveis. Assim, no Quadro 2 seguem 0s
21 processos e o Processo de Atendimento, com as unidades contempladas
neste projeto ODM INSS Digital.

Espécies de Processos
Aposentadoria de Anistiado

Municipios

= Belém

Auxilio Acidente sem Auxilio Doenca
precedido =
Certidao por Tempo de Contribuigao

Belo Horizonte
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Emitir Decisdo Administrativa —
Aposentadoria por Idade Rural

Emitir Decisdo Administrativa —
Aposentadoria por Idade Urbana, Hibrida
ou LC 142

= Canoas
= Cuiaba
= Curitiba

Emitir Decisdo Administrativa —
Aposentadoria por Tempo de
Contribuigdo ou Especial

=  Fortaleza

= Joinville

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio
Doencga

= Niteroi

Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio
Reclusao

= Petropolis

Emitir Decisao Administrativa — Beneficio
de Prestagao Continuada

= Presidente Prudente

Emitir Decisdao Administrativa — Peculio

=  S30 Paulo

Emitir Decisdo Administrativa — Pensao
Mensal Vitalicia Seringueiros

=  Senhor do Bonfim

Emitir Decisdao Administrativa — Salario-
maternidade

Emitir Decisdo Administrativa -
Trabalhador Avulso Portuario

Implantar Auxilio Especial Mensal aos
Jogadores de Futebol

Implantar Pensao Alimenticia

Implantar Pensao Especial Hanseniase

Implantar Pensao Vitalicia Sindrome
Talidomida

Implantar Salario Familia

Pensédo Especial Hemodialise

Penséao por Morte

Penséo por Morte de Anistiado

Processo de Atendimento

Quadro 2 — Espécies de Processos de Concessao

Como evidenciado pelas equipes de trabalho, ndo sdo todas as APS que
executam todos os processos considerados neste documento. Por essa razao,
serao apresentados no item 6 — Plano de Transformacao os aspectos validados
para cada processo conforme dados obtidos nas respectivas APS.

6. PLANOS DE TRANSFORMAGAO

Como parte integrante da etapa de melhoria de processos, seguem nessa se¢ao
os planos de transformacao referentes aos beneficios analisados e melhorados
segundo os parametros especificados no item 4 deste documento. Um plano de
transformacao elaborado com o embasamento no gerenciamento de processos
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de negocio faz com que a implementagdo de mudangas deixe de ser uma arte
imprecisa com resultados imprevisiveis (BALDAM; ROZENFELD, 2014).

O BPM torna a transformagao do negocio uma disciplina administrativa, que deve
considerar aspectos organizacionais, tecnolégicos e humanos. Assim, nesse
plano foi apresentado para cada beneficio o estado atual do processo (As-/s), os
dados das unidades, as proposi¢cdes de melhoria e 0 redesenho dos processos
(To-Be).

Nos itens referentes aos dados das unidades foram mencionadas as
contextualizacdes dos processos por cada cidade que realizou a verificagao dos
mesmos, abarcando informacgdes relativas a validacao, as melhorias levantadas
e aos problemas encontrados durante a execug¢ao do trabalho de validagao e
cronoanalise.

Para as proposi¢cdes de melhoria, quando apontadas pelas APS, os registros
apresentados nas contextualizacbes dos processos por cada cidade foram
tratados para obter elementos uUnicos, removendo as observacbes em
duplicidade e organizados pelo problema a que estdo relacionados, suas
possiveis consequéncias e a proposta de melhoria apresentada. Cada elemento
foi apresentado para as partes interessadas convocadas pelas Diretorias de
Beneficios e de Atendimento para julgarem a viabilidade ou inviabilidade de
implementagdo da acdo de melhoria proposta, sendo apresentado o resultado
deste julgamento com uma sucinta justificativa.

Como em alguns casos houve propostas de melhoria sem associagdo a nenhum
problema especifico e propostas elencadas pela Diregcdo Central, essas foram
categorizadas conforme o nivel sistémico relacionado, sendo eles, ‘Sistemas e
Infraestrutura’, ‘Organizacao e Pessoas’ ou ‘Fluxograma e Regras de Negécio'.

Por fim, para o redesenho dos processos (To-Be), as contextualizagbes dos
processos nas unidades selecionadas também explicitaram diferentes formas de
execucao dos trabalhos, onde as unidades fizeram proposicoes de alteracdes no
modelo do processo, visando aumentar sua representatividade com os
apontamentos de como é sua operacionalizagcdo. Essas alteracbes foram
discutidas juntamente com a definicdo das propostas de melhorias, produzindo
assim um modelo de estado futuro do processo (To-Be) contemplando as
alteragdes no modelo e as propostas de melhoria que modificaram o fluxograma
do processo. Os elementos alterados do AS-/S para o To-Be foram destacados
pela coloragao rosa.
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6.1 Aposentadoria de Anistiado

6.1.1 Estado Atual do Processo (As-/s)

Emith Declsio Administratva - Aposentadorla de Anistiade.
con

Figura 9 — Aposentadoria de Anistiado As-Is
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6.1.2 Dados das Unidades

6.1.2.1 APS de Cuiaba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragdo. Na aplicagdo do questionario, foram
apontados os mesmos problemas do processo de Aposentadoria por Tempo de
Contribuicao.

Durante a aplicagao do questionario foram identificados os seguintes problemas:
= (Cada servidor executa o trabalho sem uma sequéncia pré-estabelecida;

= A obrigatoriedade em cumprir exigéncias legais como o Decreto n.°
9.094/17;

= O Sistema PRISMA agrega dados distintos e a busca e atualizag&o
desses dados implicam em varias paradas do sistema, como exemplos
tém-se interrupgdes frequentes na etapa de habilitagdo, decorrentes, em
sua maioria, de falha em sistemas e n&o de conexao com a Internet.

Esta APS néo sinalizou sugestdes de melhoria.

6.1.2.2 APS de Curitiba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracdo. Ainda, cabe ressaltar que durante a
aplicagédo do questionario ndo foram identificados problemas e essa APS né&o
sinalizou sugestdes de melhoria.

6.1.2.3 APS de Niterodi

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas sem nenhuma alteracdo. Durante a aplicagao do questionario
nao foram identificados problemas e essa APS nédo sinalizou sugestdes de
melhoria.

6.1.2.4 APS de Presidente Prudente

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas sem nenhuma alteracdo. Durante a aplicagao do questionario
nao foram identificados problemas e essa APS n&o sinalizou sugestdes de
melhoria.
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6.1.3 Proposigoes de Melhoria

Como nao foram apontadas sugestdes de melhoria especificas para esse processo, foram implementadas melhorias sugeridas a outros
processos e que se aplicam de maneira geral a todos os beneficios.

6.1.4 Redesenho do Processo (To-Be)

{
| ‘

i

Figura 10 - Aposentadoria de Anistiado To-Be
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6.2 Auxilio Acidente sem Auxilio Doenga Precedido

6.2.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

Realizar Pericia Médica

Figura 11 - Auxilio Acidente sem Aucxilio Doenca Precedido As-Is

6.2.2 Dados das Unidades

6.2.2.1 APS Belo Horizonte

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-IS sdo executadas, porém, a pericia é solicitada por
escrito e a habilitacdo so6 é realizada no fim, se for necessario.

Durante a validagéo e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
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= As exigéncias prolongam o processo, por isso a importancia do
requerente levar toda a documentacao necessaria e assim evitar retorno;

» Falta de documentagao necessaria;

» Entrega da documentacgdo durante o processo de atendimento (precisa
ser bem estruturado, mais qualificado). Muita gente n&o traz algumas
documentagdes basicas, por exemplo, declaragao funcional.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= O agendamento pelo numero 135 deveria informar ao requerente toda a
documentagao necessaria para 0 processo.

6.2.2.2 APS Canoas

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sao executadas, porém, a atualizacdo de CNIS e o agendamento da pericia
acontecem na fase de atendimento, e o Concessor analisa diretamente o
resultado da pericia. Nesta APS nao foi aplicado o questionario e com isso nao
foram levantados problemas nem melhorias.

6.2.2.3 APS Cuiaba

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sao executadas. Apenas foi informado que seria interessante adicionar uma
atividade de consulta ao requerente pelo beneficio mais vantajoso.

Como durante a validagdo e a cronoanalise nao foram identificados problemas,
a APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Melhorar a etapa de alimentar o sistema com os dados cadastrais
essenciais e insergédo dos dados. Interligac&o entre os sistemas;

= Melhoria no processo por meio da inclusdo da atividade “Enviar
Convocacéao ao requerente”, realizada pelo concessor e preconizada pela
legislagao, devendo haver participagdo do requerente na decisao a ser
tomada.

6.2.2.4 APS Curitiba

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas, porém foi informado que n&o utilizam o SAG para
agendamento da pericia e n&o utilizam o PRISMA, mas sim o SABI. Também foi
informado que, para prevenir a perda de tempo, a habilitagdo do beneficio s6 &
realizada quando o mesmo é deferido. Foi identificada a possibilidade de uma
pericia domiciliar.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:
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= Existem calculos de beneficios errados, devido ao estado desatualizado
do CNIS ou pela quantidade de cruzamento de sistemas e informacgdes,
que muitas vezes o concessor ndo consegue conferir tudo ou nem tem
acesso;

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= As pessoas deveriam ser capazes de cadastrar os pedidos com um
campo para cada documento necessario, diretamente no “Meu INSS”;

= Criagao de um check list para as pessoas do atendimento, por processo.

= Os médicos para pericia médica hospitalar/doméstica deveriam ter uma
agenda “automatica”’. Hoje em dia o concessor tem que falar com o
médico e ficar “negociando” que horas ele poderia fazer o atendimento;

= O CNIS jadeveria vir atualizado, seja por uma pessoa, por alguma equipe,
convénios ou por outras formas, uma vez que € um dos cadastros mais
importantes e demanda muito tempo para ser atualizado.

6.2.2.5 APS Joinville

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sao executadas na ordem sem alteragdes.

Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:

= Muito protocolo e pouca analise, essa é a consequéncia da implantacao
do GET. Hoje se tem muito mais tarefas em situagédo de exigéncia que
antes;

= Qutro gargalo € devido a apresentacgéo incorreta de documentos pelos
segurados, tendo como responsavel o descritivo incompleto do que é
pedido/necessario.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:
= Gerar um descritivo de maneira clara, em formatos acessiveis e de facil
compreensao ja no processo de protocolo online e pelo canal 135.
6.2.2.6 APS Niteroi

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas, porém apenas a parte de pericia € encaminhada a outra APS
que tem médicos.

Durante a validacdo e o questionario ndo foram sinalizados problemas nem
melhorias.
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6.2.2.7 APS Presidente Prudente

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sado executadas e, ndo foram sinalizados problemas nem melhorias, pois
nessa APS o beneficio ndo é realizado.

ODM INSS Digital Versdo  Pégina: 27 de
1.0 385



o " ]
é ~ MINISTERIO DA
I I C CIENCIA, TECNOLOGIA, -
INOVACOES ECOMUNICAGOES /5 s rno Feodera

Instituto Brasileiro de Informagéao
em Ciéncia e Tecnologia

6.2.3 Proposigoes de Melhorias
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PROBLEMAS RELACIONADOS CONSEQUENCIAS PRMOEﬁ_?_I%TQ )\J E CATEGORIZAGAO STATUS JUSTIFICATIVA
As exigéncias prolongam o

O agendamento pelo numero 135 processo, por isso a O canal 135 informa
deveria informar ao requerente | Nao foi identificada | importdncia do requerente o . =

~ - P = Organizacao e Pessoas Inviavel toda a documentagéo
toda a documentacdo necessaria | consequéncia levar toda a documentacgéo necessaria
para o processo necessaria e assim evitar

retorno
Possibilidade de existéncia de
calculos de beneficios errados, O calculo & realizado
frente a desatualizagdo do CNIS ou utilizando as
pela quantidade de cruzamento de | Nao foi identificada . . Auséncia de Lo
) . ~ P Auséncia de Proposta Sistemas e Infraestrutura contribuicdes
sistemas e informagbes, que | consequéncia proposta constantes no CNIS
muitas vezes o concessor nao Le S350 brovas plenas
consegue conferir tudo ou ndo tem q P P
acesso
As pessoas deveriam ser capazes
de cadastrar os pedidos com um ~ . . o T Trata-se de um
Nao foi identificada . . Auséncia de .
campo para cada documento A Auséncia de Proposta Sistemas e Infraestrutura requerimento
- . p consequéncia proposta A
necessario, diretamente no “Meu espontaneo
INSS”
~ . . o Criacdo de um check list, Invavel o protocolo
= Nao foi identificada s . ~ o
Problema n&o informado consequancia para as pessoas do | Fluxo e Regras de Negécio Inviavel ndo deve verificar a
q atendimento, por processo documentacgéo
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Os médicos para pericia médica
hospitalar/doméstica deveriam ter
uma agenda “automatica”. Hoje em
dia o concessor tem que falar com
0 médico e ficar “negociando” que
horas ele poderia ir fazer o
atendimento

Nao foi identificada Auséncia de Proposta Organizacio e Pessoas Auséncia de | Responsabilidade da
consequéncia P 9 ¢ proposta DIRSAT

O CNIS ja deveria vir atualizado,
seja pela pessoa, por alguma
equipe, convénios ou por outras
formas. Pois, € um dos cadastros
mais importantes, mas gasta muito
tempo para ser feita essa
atualizagao

Nao foi identificada . . Auséncia de | Esta é uma atribuicao
P Auséncia de Proposta Sistemas e Infraestrutura
consequéncia proposta do concessor

ODM INSS Digital

Quadro 3 — Auxilio Acidente sem Auxilio Doenga Precedido - Proposigoes de Melhoria
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6.3 Certiddao por Tempo de Contribuigdo
6.3.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

Figura 13 — Certidao por Tempo de Conrtibuicdo As-Is
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6.3.2 Dados das Unidades

6.3.2.1 APS Belém

Nesta APS a validagcdo foi realizada constatando que todas as atividades
previstas sdo executadas, porém esta unidade informou que nao é realizado o
povoamento de CTC e que a atividade de analisar requerimento é feita
automaticamente pelo PRISMA.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Erro na documentagédo, gerando exigéncia;
= Vinculos a serem validados quando tiverem origem em 6rgao externo;
= Sistema lento;
» Dificuldade em enviar certiddo ao 6rgao de origem.
Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Melhorar a emissdo de documentos;
» Desenvolver o conhecimento geral de quem digitaliza os documentos;
= Maior esclarecimento do beneficio ao requerente;
= Melhorar o recebimento dos documentos;
= Maior quantidade de servidores;
= Melhorar infraestrutura;
» Flexibilizar os horarios de trabalho;

= Concretizar o teletrabalho.

6.3.2.2 APS Belo Horizonte

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas, porém nao aguarda a pericia para agendar a avaliagédo social.
Foram adicionadas atividades de imprimir CTC, encaminhar a APS e emitir
exigéncia para que o requerente busque a CTC.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

*= A entrega do documento para os gerentes. Questdo de assinatura;
»= As exigéncias sao processos retardam a finalizagdo dos processos;

= Entrega da documentagdo durante o processo de atendimento (precisa
ser bem estruturado, mais qualificado). Muita gente n&o traz algumas
documentagdes basicas, por exemplo, declaragao funcional.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:
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= Ampliar as informag¢des e deixa-las mais claras e objetivas no site da
previdéncia social. Colocar tipo um “filtro”, para orientar o segurado nas
duvidas e dizer quais documentos precisam para o processo que ele quer;

» Assinatura digital para o concessor e para o proprio gerente;

= Que o mddulo que os concessores usam esteja preparado/apto para
receber processos dos casos especificos (por exemplo, tempo de
deficiéncia);

» Fracionamento para mais de um 6rgao;

» O sistema atualmente nio esta preparado;

» Que a certificacdo gerada tivesse uma marca d’agua, pois da mais
garantia e amplia a legitimidade;

= Treinamentos dos funcionarios que recebem os documentos na agéncia;

= Acrescentar no formulario de entrega, o requerente, no caso, se vai querer
fracionamento ou ndo. Se sim, especificar a porcentagem;

» Padronizar os atendimentos.
A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= Na SEPLAG é tudo digital. Os processos ficam prontos em 2 ou 3 dias.
Todas as certificagdes tém marca d’agua. A pessoa que esta recebendo
os documentos fica muito mais resguardadas.

A validagao foi realizada constatando que o nome de todas as atividades
previstas no As-Is estdo em consonancia com o verificado na APS, diferenciando
somente as seguintes atividades:

= “Consultar O Sub Se Ha Ctc Concedida” para “Consultar O Sub E Outros
Documentos Para Ver Se Ha Ctc Emitida”;

=  “Emitir Exigéncias Cabiveis” para “Emitir Exigéncias Internas”;

= “Cancelar CTC Anterior” para “Revisar CTC anterior ou emitir segunda
via”;

= “Agendar pericia médica’ para “Agendar pericia médica e avaliagéo
social”.

6.3.2.3 APS Cuiaba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteracgao, verificando somente uma sugestao de
mudanga de nome na atividade “Agendar Pericia” para “Agendar Pericia e
Avaliacao Social’.

Durante a aplicagao do questionario foram identificados os seguintes problemas:
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A falta de comunicacao entre os distintos sistemas promove demora no
fluxo do processo;

Internet precisa ser estavel, pois precisa sustentar o acesso dos
concessores em distintos sistemas;

Fato problematico recorrente é abrir o processo sem conter os dados
essenciais.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria.

Interligacdo entre os sistemas de modo que os dados poderiam ser
automaticamente alimentados entre os distintos 6érgaos do governo.

Inserir no sistema a possibilidade de emissao da certidao digital com a
assinatura digital.

A validagao foi realizada constatando que oa nomes das atividades de todas as
atividades previstas no As-/s estdo em consonancia com o observado na APS.

6.3.2.4 APS Curitiba

Nessa APS a validagao foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no AS-/S estdo de acordo com a execucdo na APS, salientando apenas
que na APS utilizam o Plenus ao invés do SUB. Foi sugerida a troca do nome da
atividade de cancelar CTC para revisar.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

S6 tem um concessor que pode alterar a DER;

Cada vez que muda a aba do CNIS tem que ficar digitando novamente o
NIT/CPF da pessoa;

Tem que ficar “indo e vindo” nos sistemas para confrontar as
informacoes;

CNIS, PRISMA e GET as vezes ficam lentos;

Quando “puxam” processos anteriores pelo PRISMA, o sistema as vezes
perde as informacdes;

Problemas de sessao expirada no GET;
Nem sempre o Gerente esta presente para assinar;

Digitaliza¢des ruins, de lado ou de ponta cabecga e fora de ordem.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

Ter os documentos corretos;

Ter menos sistemas;
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» Possuir um sistema com autenticagao digital para conceder a CTC.
Atualmente é concedida na forma fisica;

= Aumentar o tempo da sessao do GET.

6.3.2.5 APS Fortaleza

A validagado nessa APS foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no As-Is sdo executadas sem alteracbes na APS, somente com a
observancia da adicao de uma atividade de baixar documentos no inicio do fluxo.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

= Servidores estdo analisando processos de outras localidades, o que
dificulta aprofundar o conhecimento sobre as alteragdes de regime, o que
ocorre com bastante frequéncia em municipios do interior;

= Agéncias ndo possuem acesso ao CADPREYV (sistema que informa os
regimes por municipio ao longo do tempo), exigindo que consultem o
SAIS (Servigo localizado na GEX) para obter tais informacgdes;

= Qutro problema é o GET expirar muito rapido, e nao sé isso, pois a tela
nao fica expirada visualmente, ele deixa anexar os documentos, ou digitar
um comentario e s6 quando vocé vai salvar a acao que ele avisa que esta
expirado;

= Servidores ndo se sentem seguros em assinar a CTC emitida por outro
colega. Deveria haver assinatura digital para evitar tal situagéo e evitar
um servidor assinar algo que nao analisou.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Obrigatoriedade de e-mail em requerimentos feitos por canais remotos.
Evita a emiss&o de cartas com aviso de recebimento que nunca retornam,
facilitam a comunicagdo com o segurado e evitam indeferimentos
indevidos sem a ciéncia do requerente;

= Assinatura eletronica.

6.3.2.6 Joinville

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas na ordem sem alteracgdes.

Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:

= Muito protocolo e pouca analise, essa é a consequéncia da implantacao
do GET. Hoje se tem muito mais tarefas em situagcéo de exigéncia que
antes;
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= Qutro gargalo é devido a apresentacgao incorreta de documentos pelos
segurados, tendo como responsavel o descritivel incompleto do que é
pedido/necessario.

Esta APS apresentou a seguinte sugestdo de melhoria:
» Gerar um descritivel de forma clara, em formatos acessiveis e de facil
compreensao ja no processo de protocolo online e pelo 135.
6.3.2.7 APS Niteroi

Nessa APS a validagao foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no As-Is sdo executadas, porém com a observancia de que a parte de
pericia € encaminhada a outra APS que tem médicos.

Durante a validagdo e a cronoanalise foi sinalizado o seguinte problema:
= Protocolos de outras APS’s demoram muito a serem respondidos.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Acessar as informagdes de outros regimes de previdéncia;

» Liberacao de acesso aos protocolos que estdo em outras APS’s

6.3.2.8 APS Presidente Prudente

A validagado nesta APS foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no modelo As-/s sdo executadas, porém com a adi¢ao da atividade de
“Emitir relatorio fundado” quando o requerimento for indeferido e, com a
modificagao da atividade “Cancelar CTC” por “Revisar CTC”.

Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:
= Alegislagéo esparsa;

= Sistemas corporativos sdo motivos de muitos gargalos pois apresentam
lentidao, indisponibilidades, falta de integragdo, e como consequéncia o
aumento de tempo na finalizacdo do processo.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Unificagdo de todos os sistemas, por exemplo, a CTC concedida no
PRISMA poderia ser emitida neste mesmo sistema ao invés da emisséo
na INTRAPREV;

= Internet com mais velocidade.

6.3.2.9 APS Senhor do Bonfim

Nesta APS a validacao foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no As-Is sdo executadas, porém com a adi¢cao de realizar exigéncias
antes da habilitagao no sistema de beneficio.

ODM INSS Digital Versdo  Pégina: 37 de
1.0 385



JAoEm,

N~
IbIC‘t R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
Instituto Brasileiro de Informagéo |NOVACOES E COMUNICACOES GO V.E RN © FED B R &ML

em Ciéncia e Tecnologia

Durante a validagao foi sinalizado o seguinte problema:

= Alinhamento dos vinculos, principalmente os extemporaneos para deixar
tudo alinhado no CNIS, assim, consequentemente a documentacéo é
algo fundamental que esteja toda certa para ndo gerar entraves ao
processo, fazendo com que seja necessario fazer uma exigéncia e
retardar a concesséao.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= O pedido de CTC emitido pelo 6rgao deve apresentar todas as
informagdes para que nao seja necessario solicitar outra.
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CONSEQUENCIAS DOS PROPOSTA DE CATEGORIZAGAO DA STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
PROBLEMAS RELACIONADOS PROBLEMAS MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA STATUS
~ . C oA Melhorar a emissdo de . . Padronizagao do
Erro na documentacao Gera mais exigéncia Organizacao e Pessoas Viavel
documentos protocolo
Dificuldade em enviar certiddo ao | Nao foi identificada | Ndo foi realizada a - Auséncia de N&o . deve _ser
o~ . P . Fluxo e Regras de Negécio encaminhado a certidao
6rgao de origem consequéncia proposta de melhoria proposta P ;
ao 6rgao de origem
V'nCUIOS. a serem vallqad9s Nao foi identificada | Nao foi realizada a . Auséncia de Sera resolwgo com a
quando tiverem origem em orgao A . Sistemas e Infraestrutura implementagédo do e-
consequéncia proposta de melhoria proposta )
externo Social
Entrega da documentacéo durante Desenvolver o]
o processo de atendimento | Nao foi identificada | conhecimento geral de o . Padronizagéo do
. . A Lo Organizagao e Pessoas Viavel
(precisa ser bem estruturado, mais | consequéncia quem digitaliza 0s protocolo
qualificado). documentos
Muita gente~ nao t,ra'z algumas Nao foi identificada | Maior esclarecimento do -~ . Nao pode ser recusado
documentagdes  basicas, por o - Fluxo e Regras de Negocio Inviavel
~ . consequéncia beneficio ao requerente o protocolo
exemplo, declaragéo funcional
- Nao foi identificada | Maior  quantidade de s . Nao ha gestdo sobre
Problema néo informado U . Organizagao e Pessoas Inviavel
consequéncia servidores assunto
Esta sendo elaborado
Problema n&o informado Nao N fo.' identificada Melhorar infraestrutura Sistemas e Infraestrutura Viavel um ato normativo
consequéncia regulamentando as
metas
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Problema nao informado N&o . fo_| identificada Concretizar o teletrabalho Organizagao e Pessoas Viavel Esta . em
consequéncia desenvolvimento
Assinatura  digital ro Esta sendo tratado pela
Ter que entregar a CTC ao gerente | Nao foi identificada g P . . implantacdo de CTC no
L - R concessor € pro préprio Sistemas e Infraestrutura Viavel :
e solicitar a assinatura consequéncia SAT com assinatura
gerente - .
eletrdnica do presidente
As  exigéncias retardam a | Nao foi identificada . o Auséncia de
A A Auséncia de proposta Organizagao e Pessoas N/A
finalizag&do dos processos consequéncia proposta
Acrescentar no formulario
I Nao foi identificada de.entrega se o_requerente o . Verificar melhor forma
Problema n&o informado U vai querer fracionamento. Organizacao e Pessoas Viavel . ~
consequéncia . Iy de implantacao
Se sim, especificar a
porcentagem
Que o moddulo que os
concessores usam esteja
o N0 foi identificada preparado/apto para _ N Est_a_ informacédo é
Problema n&o informado P receber processos dos Sistemas e Infraestrutura Inviavel verificada durante o
consequéncia o
casos especificos (por protocolo
exemplo, tempo de
deficiéncia)
~ Nao foi identificada | Fracionamento para mais . - Verificar melhor forma
Problema nao informado A L o Sistemas e Infraestrutura Viavel . ~
consequéncia de um o6rgao de implantacéo
Que a certificacdo gerada . ~
= . . o . f Com a implementacao
~ Nao foi identificada | tivesse uma marca d’agua, . - . ~ s
Problema nao informado o : . . ) Sistemas e Infraestrutura Inviavel da certificacdo digital
consequéncia pois da mais garantia e -
. e este problema é tratado
amplia a legitimidade
Interligagdo  entre  os
C sistemas de modo que os .
A falta de comunicagdo entre os ! . - Sera estudada a
- . Demora no fluxo do processo dados poderiam ser Sistemas e Infraestrutura Viavel . ~
distintos sistemas . implantagao
automaticamente
alimentados entre os
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distintos orgaos do
governo
Servidores ndo se sentem seguros
em assinar a CTC emitida por Inserir no sistema a Com a implementacao

outro colega. Deveria haver | Nao foi identificada | possibilidade de emissao . . da assinatura digital do
: o . A i Sistemas e Infraestrutura Inviavel . X
assinatura digital para evitar tal | consequéncia da certiddo digital com a presidente o problema é
situacdo e evitar um servidor assinatura digital resolvido
assinar algo que nao analisou
Abrir o processo sem conter os | Nao foi identificada A o Auséncia de
e A Auséncia de proposta Organizagao e Pessoas N/A
dados essenciais consequéncia proposta
S6 tem um concessor que pode | Nao foi identificada . . Auséncia de A DER no processo c~je
P Auséncia de proposta Sistemas e Infraestrutura CTC é uma informacao
alterar a DER consequéncia proposta .
irrelevante
o GET expirar muito rapido, e ndo
s6 isso, pois a tela ndo fica
expirada visualmente, -ele (;le'lxa Nao foi identificada | Aumentar o tempo da . . Sera verificado com a
anexar os documentos, ou digitar A - Sistemas e Infraestrutura Viavel
. . . | consequéncia sessdo do GET Dataprev
um comentario e s6 quando vocé
vai salvar a acdo que ele avisa que
esta expirado
A Portaria Conjunta n°
CNIS, PRISMA e GET as vezes | Nao foi identificada . . Auséncia de DIRBEN/DIRAT/INSS,
X P Auséncia de proposta Sistemas e Infraestrutura de 23 de outubro de
ficam lentos consequéncia proposta o
2018 prevé o aumento
dos links de dados
Cada vez que muda a aba do CNIS N0 foi identificada Inserir somente uma vez o
tem que ficar digitando novamente P NIT/CPF na atualizacdo do Sistemas e Infraestrutura Viavel Encaminhar a CGAIS
consequéncia
o NIT/CPF da pessoa CNIS
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Com a implantagdo da

Nem sempre o Gerente estd | Nao foi identificada | Ndo foi realizada a - Auséncia de | assinatura digital do
. o . Fluxo e Regras de Negdcio :
presente para assinar consequéncia proposta de melhoria proposta presidente o problema
se resolve
Quan_do puxam Processos | \ 54 foi identificada | Ndo foi realizada a . Auséncia de Nao Sera ~ mais
anteriores pelo PRISMA, o sistema A . Sistemas e Infraestrutura necessario realizar a
) ~ consequéncia proposta de melhoria proposta .
as vezes perde as informacgdes transferéncia da CTC
Dificulta aprofundar o
conhecimento sobre as .
. = . - . = . . R A andlise deve ser
Servidores estdo analisando | alteragdes de regime, o que | Ndo foi realizada a o o Auséncia de .
. . rganizagéo e Pessoas realizada de acordo com
processos de outras localidades ocorre com bastante | proposta de melhoria proposta . -
. Lo a legislagao vigente
frequéncia em municipios do
interior
AgaNci = O sistema esta sendo
géncias ndo possuem acesso ao evoluido para abranger
CADPREV (sistema que informa D - L ~
. L ~ . . . ar permissdo de acesso mais informagdes sobre
0s regimes por municipio ao longo | Nao foi identificada . - . s -
- P aos concessores para Sistemas e Infraestrutura Inviavel O regime proprio, até
do tempo), exigindo que consultem | consequéncia ; x
. X consultar o CADPREV que isso ndo ocorre a
o SAIS (Servigo localizado na -
L ~ melhoria se torna
GEX) para obter tais informacgoes L
inviavel
A Portaria Conjunta n°
Internet precisa ser estavel, pois = . . o — DIRBEN/DIRAT/INSS,
. Nao foi identificada A . Auséncia de
precisa sustentar o acesso dos A Auséncia de proposta Sistemas e Infraestrutura de 23 de outubro de
o : consequéncia proposta n
concessores em distintos sistemas 2018 prevé o aumento
dos links de dados
Obrigatoriedade de e-mail
em requerimentos feitos
por canais remotos. Evita a
= . . o emissdo de cartas com Nao pode haver a
I Nao foi identificada . . . - ; .
Problema nao informado o aviso de recebimento que Sistemas e Infraestrutura Inviavel obrigatoriedade de
consequéncia " . .
nunca retornam, facilitam a informar o e-mail
comunicagao com o]
segurado e evitam
indeferimentos  indevidos
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sem a ciéncia do

requerente

Nao foi identificado o
sentido da pergunta.

Protocolos de outras APS’s ~ . . o Liberacao de acesso aos ) >
. Nao foi identificada - . o .. Pois, no GET existe a
demoram muito a  serem P protocolos que estdo em Organizacao e Pessoas Inviavel L
. consequéncia , possibilidade de
respondidos outras APS’s
consulta de CTCs de
outras APS
O pedido de CTC emitido
pelo érgao deve N&o pode ser negado o
I Nao foi identificada | apresentar  todas as L . protocolo quando ha
Problema n&o informado P . - = Fluxo e Regras de Negécio Inviavel ; =
consequéncia informagbes para que nao informagédo incompleta
seja necessario solicitar no requerimento
outra
Quadro 4 — Proposigdes de Melhoria - Certiddo por Tempo de Conrtibuigdo
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6.3.4 Redesenho do Processo (To-Be)

Figura 14 - Certidao por Tempo de Conrtibuicdo To-Be
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6.4 Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Idade Rural

6.4.1 Estado Atual do Processo (As-/s)

ministrativa
142

Decisio Ad
‘Aposentadoria por Idade Urbana

casso do.

5o Administsatva - Aposentadoria por ade Rutal

Figura 15 — Emitir Deciséo Administrativa — Aposentadoria por Idade Rural
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6.4.2 Dados das Unidades

6.4.2.1 APS Belém

Ainda que o modelo DMN ndo tenha sido foi validado, a validagdo do As-Is foi
realizada constatando que:

No inicio ha uma analise dos documentos no GET e caso exista
pendéncia na documentagao ja é realizada a exigéncia e, caso nao seja
respondida, segue entdo para o indeferimento. Apds a atualizagdo do
CNIS, se houver divergéncia nos dados, é emitida a exigéncia e se ndo
atendida, o requerimento sera indeferido;

A consulta de processo existente s é feita no Plenus e a atividade de
analise é modificada para analise da resposta do PRISMA apods
habilitacao;

Foi excluida a possibilidade da analise considerando outro tipo de
aposentadoria;

Foi excluida do processo a possibilidade, no caminho da analise
inconclusiva, de nao ser passivel de comprovacgao;

Foram acrescentadas ao final do processo as atividades de realizar
despacho e de langar os pontos no GTD;

As demais atividades ocorrem conforme o As-Is.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Protocolo ter mais cuidado nas entradas de documentagao incompletas;

Vinculos a serem validados quando tiverem origem em 6rgao externo.
Falta de compatibilidade das bases de Tecnologia de Informacéo,
principalmente as externas;

Retrabalhos e esperas com as exigéncias;

O CNIS ndo possui todas as informagdes necessarias para a analise do
processo, entdo o concessor precisa realizar consultas em outras bases
(ex.: consultar o DAP — Declaragcdo de Aptiddo ao Pronaf no MDA -
Ministério do Desenvolvimento);

O concessor faz muitas trocas de Sistemas para finalizar o processo;

O GTD s6 funciona no Google Chrome, o que limita um pouco o trabalho
dos concessores;

Alguns motivos especificos de indeferimento desse tipo de beneficio ndo
constam no PRISMA e os que constam s&o muito abrangentes, o que
pode gerar recursos desnecessarios para instituicao;
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Entrar em contato com os assegurados: e-mail e telefone nem sempre
séo informados;

Digitalizacdo dos documentos nem sempre é boa;

Falta de documentagdes obrigatorias, como a declaragdo dos sindicatos
e das colbnias.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

Comunicacao mais rapida com o requerente;
Integracao das bases de consulta, como MDA citada acima, com o CNIS;

Uniformizagcédo dos sistemas (concessor informa que ja existe o SIBE —
Sistema Integrado dos Beneficios, mas que é subutilizado);

Treinamento dos estagiarios que realizam as digitalizagbes dos
documentos;

Padronizacdo dos processos de atendimento e de conferéncia das
documentagdes no atendimento nas agéncias, para evitar possiveis faltas
e erros no fornecimento das documentacgdes, e entao evitando retrabalho;

Informar telefones e e-mails validos dos sindicatos e associagoes;

Inclusdo de mais de um telefone para contato.

6.4.2.2 APS Belo Horizonte

Ainda que o modelo DMN nédo tenha sido foi validado, a validagdo do As-Is foi
realizada constatando que:

Ha a execugdo de uma atividade a mais no inicio, de pré-analise do
processo e, antes de deferir, € colocado o caminho para a atividade de
alterar dados no sistema de beneficio;

Normalmente, ndo se faz necessario emitir a Carta de Exigéncia para
autorizacao da reafirmacao da DER,;

No protocolo de requisigdo ha um campo que o segurado preenche
autorizando essa reafirmacao, caso necessario.

As demais atividades previstas no As-Is sao executadas sem nenhuma
alteracao.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Documentacdo desnecessaria ou invalida, falta de documentos
essenciais por desconhecimento do segurado;

Dificuldade para o concessor decidir sobre a consideracdo de um
documento ou nao, atrasando a analise do processo;
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» Necessidade de retorno do requerente em outro momento, por motivo de
exigéncia, prolongando o processo;

= O agendamento pelo numero 135 nao informa ao requerente a
documentagédo necessaria e quando informa n&o explica ao requerente
detalhes sobre esse documento;

= N&o ha uma ordem na apresentacdo da documentagcdo no sistema,
dificultando e atrasando o processo de analise;

» Complexidade do PRISMA para o processo rural, com grande quantidade
de abas desnecessarias, gerando atraso no processo;

= Acesso demorado quando o processo esta disponivel em meio fisico,
gerando atraso no processo;

» Quando o processo esta disponivel no GET, muitas vezes os concessores
nao langaram todo o periodo do segurado no sistema, entdo quando entra
um NOVO processo € preciso comegar desde o inicio, gerando retrabalho;

= O processo digital causa a perda do contato com o segurado e esse
contato possibilitava ao concessor instruir o segurado sobre a
documentacgao faltante antes de indeferir um beneficio. Além disso, as
pesquisas e entrevistas permitiam ver a real situagcdo do requerente e,
quando este ndo possuia os documentos, o concessor tinha autonomia
para decidir se validaria ou n&o o beneficio. Tendo muitos indeferimentos
e uma grande quantidade de recursos;

= N&o existe um modelo para a Carta de Exigéncias, muitos servidores
utilizam siglas na carta. Dificuldade por parte do segurado em entender o
que esta sendo solicitado. Atraso no processo para elaborar a carta, essa
tarefa precisa ser feita no GET e no PRISMA, mas o PRISMA limita a
quantidade de caracteres. Dessa forma, o concessor tem dois trabalhos,
elaborar uma carta no GET e um resumo dela para o PRISMA;

= Somente algumas pessoas tem a autonomia de mudar a DER. Gera uma
espera do concessor para essa alteragdo, causando um atraso no
processo;

» Analise muito subjetiva, o conhecimento do concessor conta muito por ser
um processo em que muitas variaveis devem ser analisadas e que mais
de um documento serve para comprovar algo;

» Atualmente os concessores ndao tem acesso ao tempo de contribuicdo de
um cidaddo que estd em outra agéncia, essa informacao deveria ser
global para o INSS;
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= O PRISMA nao permite a inclusao da Certidao por Tempo de Contribuicéo
(CTC) de maneira rapida e facil, deve-se ir selecionando varios
argumentos para chegar na opgao desejada;

= Qutro problema é que o PRISMA n&o volta apenas uma opg¢ao anterior.
Assim, se 0 concessor errar algum argumento o programa volta no inicio.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Checklist para ordenagao desses insumos visando otimizar o tempo de
analise;

= A experiéncia de um concessor € muito importante tanto para otimizar o
processo quanto para fazer uma analise correta;

= Disponibilizar esses antigos processos em uma plataforma digital;

= O CNIS deveria apresentar todos os vinculos do cidadao e assim nao
seria necessaria a consulta ao PLENUS.

Por fim, a APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= A referéncia para o aprendizado sdo os treinamentos e
acompanhamentos dados por colegas de trabalho com mais experiéncia
na area.

6.4.2.3 APS Canoas

A validagéao foi realizada constatando a execu¢do de uma atividade a mais no
inicio do processo de download e verificagao dos arquivos. As demais atividades
previstas no As-Is sdo executadas sem nenhuma alteragdo. O modelo DMN foi
validado sem alteragoes.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Atualizagbes de dados cadastrais desfeitas por outros érgdos gerando
retrabalho;

» Dados cadastrais divergentes;

» Documento fornecido pelo STR entregue, mas nao preenchido
corretamente, ira gerar retrabalho, emissao de exigéncia;

= Tempo excessivo do concessor dedicado a atualizacdo dos dados
cadastrais e a formalizagdo de exigéncias que ja poderiam ter sido
identificadas no processo de Atendimento ou durante a emissao correta e
preenchimento da documentacédo no STR;

= O processo € iniciado com muita frequéncia sem o atendimento dos
requisitos minimos de entrada. As consequéncias sdo o retardo na
emissao do parecer, custo de analise elevado;
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Comunicacdo deficiente com os requerentes quando ndo ha
disponibilidade de endereco eletrbnico;

Custo elevado para emissao de declaragao da atividade rural quando o
requerente ja foi ha muito tempo atras associado;

Sistema PLENUS é muito antigo, funcionarios de anos que trabalham
nessa agéncia reclamam que o sistema Plenus tem muitos atalhos, e a
mais de 90% destes atalhos eles desconhecem, porque ndo tem
treinamento para utilizar, eles conhecem apenas uma parte do sistema;

SAG (agendamento) € um sistema muito manual, pouco pratico, muito
detalhado e deve-se tomar cuidado e ter atencéo 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 e nada é pratico.Se fizer alguma coisa com erro, a
probabilidade de confusdo é grande, por isso requer muita atencéo,
porque este é o processo inicial;

Retrabalho, pois 0s concessores perdem bastante tempo, por exemplo,
quando indeferem ou deferem um beneficio, ou até mesmo realizam uma
exigéncia para os mesmos, uma vez que ¢ feito todo trabalho no PRISMA
e depois novamente no GET;

O sistema Prisma nao apresenta a opcao de indeferir o requerimento pela
nao apresentacdo de documentos. Desta forma, o0 concessor
frequentemente precisa indeferir o beneficio no Prisma com a justificativa
errada.

Enquanto sugestdes de melhoria, esta APS apresentou:

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

Filtro maior na qualidade da documentacdo para requerer beneficio
(existem documentos a mais e documentos faltando);

Manter o CAFIR (Cadastro de Iméveis Rurais) atualizado, porque os
dados do CAFIR migram para o sistema de beneficio e o CNIS, porém,
isso raramente acontece; se os dados do CAFIR estiverem atualizados e
migrar para o CNIS como deve ser pouparia um bom tempo de
atualizacao de dados que o servidor faz e, também serve para que o
servidor comprove se é rural ou segurado especial, devido as informagdes
da sua propriedade que contém neste cadastro;

Os d6rgéaos (CEF, etc.) pararem de interferir nos dados cadastrais um do
outro;
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Critérios de analise disponiveis nas telas do sistema para preenchimento
por parte do concessor no momento da analise;

Localizador de rapido acesso a legislagao aplicavel ao critério de analise;

Analises dos pedidos de concessao a serem realizadas em local remoto
atendendo a demanda de uma regido mais abrangente (ex.; Brasil,
Regido Sul, etc.) com equipes especializadas em determinados grupos de
beneficios;

Disponibilizar cursos para os concessores tanto de sistemas, como cursos
sobre os beneficios e leis, para que tenham um melhor preparo e
facilidade na hora da analise;

Integrar o PRISMA com o CNIS;
Disponibilizar um CNIS com mais de 50MB;

Melhorar a comunicacdo do PRISMA com CNIS porque ocorre
frequentemente o problema de dados ndo serem migrados;

Toda a questdao de dados cadastrais deveria ter uma trava, ou uma
identificacado de alteragéo de dados do CNIS em outros érgaos que teriam
acesso, isso porque, todo cadastro realizado pelo concessor € mediante
documentagdo. E alguns casos, quando em exigéncias, retornam
desatualizados e alterados. (CAIXA faz a desatualizagdo dos dados);

Conhecimento maior dentro do PLENUS facilitaria o trabalho de todos na
questao de agilidade;

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

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

Processo de Licenciamento Urbano Ambiental da Prefeitura Municipal de
Porto Alegre. Este processo tramita eletronicamente por diversos 6rgaos
municipais, tendo interface com 6rgaos estaduais e federais, e visa a
aprovagao de intervengdes urbanos (tipicamente execugao de obras
civis).

6.4.2.4 APS Cuiaba

Com a validagao do modelo As-Is foi constatada a realizacdo de uma atividade
a mais, no inicio do processo, que € a de baixar anexos do GET. Sendo assim,
quando houver processo anterior, faz-se a solicitacdo somente via GET, nao
tendo a solicitagao de processo anterior por meio fisico. As demais atividades
previstas no AS-IS sao executadas sem nenhuma alteragado e o modelo DMN foi
validado sem alteracoes.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram identificados os
seguintes problemas:
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E frequente a identificagdo de documentos pendentes;

Divergéncia de procedimento em cada agéncia;

No sistema de habilitacdo ha um campo para preencher a entrevista com
o requerente. Porém no processo digital se faz necessaria a apresentagao
de documento de comprovacao de atividade rural.

No que se refere as sugestdes de melhoria, esta APS salientou que:

Seria importante ter informacdes mais claras ao requerente quanto a
documentacgao basica necessaria;

Seria fundamental que o requerente s6 pudesse abrir a solicitagdo com
toda a documentacao. Poderia existir um checklist com os pré-requisitos
para protocolar o processo, para dar celeridade;

A uniformizacio das informacdes disponibilizadas ao cidadao promoveria
a diminuic&o da interrupcéo nos fluxos;

O sistema PRISMA poderia ter um campo para despacho/resposta de
modo a registrar a justificativa ou outra informagao necessaria que possa
ocorrer em outro sistema;

Somente apds a estruturagdo do sistema CNIS-SE (em que as
informagdes sobre o exercicio de atividade rural constardao do CNIS) sera
possivel analisar a simplificagdo do procedimento e eliminagcédo de acdes
desnecessarias. A implantagdo dessa ferramenta € iminente ja que se
trata de demanda cobrada pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU);

Retirar a etapa de entrevista do sistema habilitacdo de beneficio. A
entrevista para o beneficio ndo ocorre, mas o campo existe no PRISMA
e, 0s concessores copiam e colam as informacdes sobre a dispensa da
atividade;

Inserir um campo para anexar documento que comprove que o requerente
€ um trabalhador rural;

Treinar os atendentes e disponibilizar informacdes adequadas nos canais
de comunicagao.

6.4.2.5 APS Curitiba

Ao realizar a validagdo foi constatada a mudanga na ordem da atividade de
analise do processo e criacao de varios desvios para representar o processo,
bem como a adicdo de uma atividade de mudan¢ca de DER sem consulta ao
requerente. As demais atividades, por sua vez, sdo executadas conforme o
modelo As-Is.

O modelo DMN foi validado relatando que falta na planilha as informacdes do
Anexo2, sendo assim necessario melhorar a analise na planilha, abrindo mais
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as atividades. Com isso foram sugeridas algumas colunas macros, que fazem
parte da analise e teria que elencar as respostas para cada coluna a partir da IN.
As colunas sao: estado civil do requerente; qual status no CAFIR (bases
governamentais); trabalha em regime familiar ou préprio; ha vinculos que
descaracterize como rural; quais documentos apresentados (art. 47 prova
plena); possui declaragdo/entrevista de trabalhador rural; houve afastamento
durante Atividade Rural?

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Falta de autonomia para alteracéo de DER, gerando demora e retrabalho
na atualizacdo do PRISMA. Na maioria dos processos € necessario alterar
a DER. Somente um concessor tem permissdo para alterar a DER
fazendo com que esta etapa demore horas em casos mais extremos
(dependendo da disponibilidade do concessor autorizado a alterar);

Grande dificuldade de contatar o requerente e testemunhas, quando
necessario;

Dificuldade em fazer o requerente compreender as exigéncias
necessarias;

Existem os casos de Prova Plena, Justificagdo Administrativa, Declaragao
Sindicato. Para cada um deles tem um tipo de notificacédo, que requer uma
subtarefa, tanto em outras areas (Atendimento), quanto subtarefa de
analise para cada caso;

Todo o processo junto com as Exigéncias depende de varias agéncias e
demanda tempo;

Quando tem justificativa administrativa (JA)., tem processo de oitiva que
¢é dificil contatar o requerente;

Quando é enviado telegrama a carta ndo chega ou fica na agéncia a
espera para ser coletada;

Existe muita espera no retorno das informacgdes de quando solicitam o
processo fisico, ja que ndo tem nada no GET;

No Prisma tem erro de formato para a anotagdo de exigéncia. Nem todos
0s concessores anotam as exigéncias nos dois sistemas (GET e Prisma)
que gera retrabalho;

Nao conseguem corrigir quando ha divergéncia entre CPF informado e
receita (sistema bloqueia alteragao de data de nascimento);

Problemas quando os nomes de solteira e casada divergem;

Muitos erros de digitalizagdo dos documentos (exemplo: o ano do
documento vem cortado);
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Um dos maiores gargalos a respeito dos protocolos é que vem sem
informacoes;

Normalmente os requerentes entregam muitos documentos, que acabam
sendo desnecessarios, e 0 concessor “perde tempo” registrando todos
eles;

Somente um concessor autorizado para alterar a DER;

Algumas perguntas no cadastro do requerente como etnia e grau de
ensino nao influenciam em nada o processo;

Relataram que existe muita espera no retorno das informagdes das
exigéncias.

No tocante as melhorias, esta APS sinalizou as seguintes sugestdes:

A agéncia que recebe os documentos deveria saber o que é exigido para
cada processo e coletar os documentos necessarios;

Sugere-se que seja obrigatorio o cadastro de um e-mail para contato;
Aumentar o tempo da sessao do GET;
Ter os documentos corretos no inicio;

Ter modelos de despachos prontos, tanto para o Prisma quanto para o
GET (automaticos).

6.4.2.6 APS Fortaleza

A validagao do modelo As-Is foi realizada e permitiu constatar que primeiramente
0s concessores abrem o processo no GET, baixam os anexos, visualizam os
documentos e fazem uma pré-analise do processo. As demais atividades
previstas no modelo sdo executadas sem nenhuma alteragao.

Quanto ao modelo DMN, esse foi validado adicionando um comentario na linha
12 de que também é uma analise inconclusiva quando ha o recebimento de outro
beneficio ndo acumulavel e, um comentario na linha 16 de que em caso de
procuragao/advogado devera ser providenciado conforme o art. 501 da IN 77.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Vicios formais ndo normalmente atendidos, tais como carimbo e
assinatura/rubrica do presidente do sindicato e assinatura do requerente
em todas as folhas da declaracgéao sindical, acarretando demora na analise
dos processos. O periodo do mandato, por vezes, também se encontra
incompativel com a emissao da data de declaracéo;

O GET apresenta constante instabilidade, sendo necessario fazer login /
logout varias vezes durante o processo;
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» Ao cadastrar exigéncias no GET ele junta as palavras ficando o texto
incorreto;

= A digitalizacdo em qualidade ruim, que n&o permite a leitura de dados,
numeros de documentos, etc., ou as vezes com a inclusdo de uma face
do documento sem o verso.

» Os beneficiarios as vezes informam telefones de contato que néo
atendem ou ndo existem, ou algumas vezes, nao informam nenhum meio
de contato;

» Metas irreais (principalmente no tocante a sistemas instaveis e demanda
de processos desproporcionais ao numero de habilitadores). As metas
nos pontos GET sdo incompativeis com a carga de trabalho até mesmo
para os servidores que trabalham exclusivamente na habilitacdo (Polo);

=  Comentarios desnecessarios no sistema GET entre servidores;

» (Cadastros incompletos ou desatualizados (nome de solteiro/nome de
casado) nao permitem verificar a vida laboral do requerente;

= Sistemas inconsistentes;

» Documentacao incompleta;

» Dificuldade de comunicagdo com o segurado;
» Falta de servidores;

» Alta demanda de processos;

= N&o ha um modelo padrdo, havendo divergéncia na organizagéo e forma
de realizar os processos entre 0s concessores;

= Algumas vezes as tarefas sdo distribuidas com prazo ja extrapolado,
entrando na caixa do servidor ja “em vermelho” no GET. E em virtude
disso permanecem com essa marca do inicio ao fim do processo, em
virtude de ser necessario respeitar os prazos e etapas do processo;

* Prisma: barreiras quanto aos 6rgaos locais (OL) do prisma digital, pois
precisa migrar da base local para a base digital e costuma ocorrer de n&o
atentar para a troca dos OL;

= Acesso restrito ao sistema de seguro-defeso.

Assim, frente a todos os problemas mencionados acima, constata-se a demora
na conclusdo da analise, insatisfagcao do cliente e sobrecarga de trabalho para
os servidores.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= (Os concessores relataram que na maioria das vezes a atividade de
solicitagdo do processo anterior ndo € necessaria, pois geralmente nao
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existem duvidas em relacdo ao processo. Por isso, 0s concessores
sugeriram colocar a execugao desta atividade como 'talvez’;

» Asdigitalizagdes precisam estar em boa qualidade e em ordem que facilite
a analise, para ser possivel a leitura e identificacdo clara de dados,
rasuras, etc., em virtude de a analise da atividade rural envolver
qualificacdo temporal das provas e confronto com os documentos
pessoais;

» Processos digitais deveriam obrigatoriamente trazer um e-mail de contato,
tendo em vista a dificuldade encontrada para estabelecer a comunicacao
com requerente;

» Proceder a atualizagao de dados no CNIS previamente ou quando ha o
preenchimento do requerimento;

= E necessario incluir no GET uma opgdo exclusiva para as exigéncias
cumpridas, ja que é dificil identifica-las nas notificagdes e elas retornam
ao status pendente juntamente aos processos ainda nao trabalhados;

= A consulta do DAP, hoje obrigatéria para requerimento de agricultor, deve
ser considerada como etapa do processo, ja que € condicdo para
reconhecimento automatico da condigdo de segurado especial;

» Em virtude de ser necessario analisar processo de segurados especiais,
considerando ja haver processos anteriores concedidos ou indeferidos, é
preciso disponibilizar uma forma mais rapida e facil de acesso aos
processos, principalmente porque quando pertencentes a outras APS, ha
demora no envio fisico ou digital e o Prisma, na sua aba de consulta, so
nos permite ver os processos da nossa agéncia;

= No processo digital precisa informar OL mantenedor que muitas vezes
nao esta cadastrado, demandando tempo para sua consulta;

» Condi¢des de trabalho iguais para todos os servidores (computadores
completos com 2 telas, maquinas modernas e internet rapida);

= Metas compativeis com a realidade;

= Alimentagdo de informagbdes e atualizagdo constante nos sistemas e
uniformizacéo de procedimentos;

» Sistemas interligados que tenham boa comunicagao entre si;

» Digitalizacdo dos documentos em ordem e observagdo dos parametros
para digitalizagdo dos processos vindos de ACT;

» Migracdo de periodo ja homologado automaticamente para o Prisma;
disponibilizacdo mais ampla da consulta de beneficios do Prisma,
possibilitando verificar processos de outras agéncias, disponibilizagéo
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mais rapida dos beneficios anteriores; migragdo do periodo de segura-
defeso automaticamente para o Prisma;

= A padronizagdo minimizaria essas divergéncias, evitando erros.

6.4.2.7 APS Joinville

A validagao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-
Issdo executadas sem nenhuma alteracdo, bem como no modelo DMN validado
sem alteragdes.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Documentagao incorreta ou anexo ilegivel do mesmo, que em alguns
casos precisa gerar uma justificativa administrativa que demanda mais
tempo;

» Restrigdo temporariamente inconclusiva pelo sistema nos casos de
aposentadoria Hibrida, onde tem atividade trabalhista em ambiente rural
e urbano.

Ainda, cabe ressaltar as trés sugestdes de melhoria apresentadas por esta APS,
a saber:

» Registro online dos segurados, com situagao atualizada dos registros dos
trabalhadores, algo como assisténcia social;

= Melhora no descritivel da documentagdo no site e no caso de
agendamento pelo telefone;

= Unificagdo do sistema.

6.4.2.8 APS Niteroi

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragao, porém com a seguinte observacgao:

» Processos anteriores ndo sdo solicitados porque todas as informagdes
necessarias estao apresentadas no GET.

» (Caso haja fraude, o caso ¢é baixado, anexado ao processo e € gerado um
relatorio, indeferindo o pedido.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Esta APS tem um link de internet de apenas 500kb fazendo com que todo
0 processo digital seja comprometido;
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» Falta de documentacgdes ja contidas no sistema, pois atualmente funciona
manualmente, tudo em forma documental, o que acaba deixando o
processo mais demorado.

Quanto a sugestdo de melhoria segue:

» Ajudaria bastante se as informacdes rurais estivessem no CNIS. As
informacdes rurais deveriam constar no sistema, para que nao houvesse
tantos requerimentos inconclusivos e tivesse que realizar exigéncias de
documentos mais a frente, no fluxograma do processo.

6.4.2.9 APS Presidente Prudente

Nesta APS a validacdo foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no As-Is sdo executadas sem nenhuma alteracdo. No mesmo sentido,
o modelo DMN foi validado sem alteracdes.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» N&o digitalizagcéo correta dos documentos;

» Falta a opcao de indeferimento no prisma para alguns casos mais
complexos;

= Anexacdo ao GET dos documentos que sao gerados durante as fases de
acerto e analise, que € um ponto fora do processo e que pode ser alvo de
melhoria;

= A caréncia (falta) dos documentos comprobatoérios e divergéncia de
informagdes por parte do segurado acarreta o represamento de processos
dentro do INSS, devido a necessidade de fazer exigéncias;

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Na fase de atualizacdo de dados no CNIS, no momento de acertar os
vinculos, seria fator de otimizagado que todas as alteracdes necessarias
fossem disponibilizadas na mesma tela de acertos, apenas para serem
confirmados/alterados;

» Possibilidade de ser usada a declaracdo do trabalhador rural para
comprovacao do efetivo exercicio ruricola, também para o contribuinte
individual rural;

» Fomentar a educacgao previdenciaria para o trabalhador rural;

= QOportunidade de ser ampliada a lista de motivos do indeferimento no
PRISMA.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

» Polos digitais, uma pratica que ja esta acontecendo no INSS, nos quais
se concentram a analise de processos digitais pertencentes a agencias
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(APS) com maior arquivo digital pendente de andlise. E uma pratica que
deve ser mantida e reforcada.

6.4.2.10 APS Sé&o Paulo

A validagao nessa APS foi realizada constatando que a primeira tarefa a ser
realizada é a analise de documentos. Ainda, foi acrescentado no caminho de
possuir direito ao beneficio a verificacdo de beneficio acumulavel e varias
atividades referentes a esta verificacao.

O modelo DMN néo foi validado por completo, somente nas instancias de
processos que foram medidos.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Falta de documentacdo minima para analise;
Ma qualidade das digitalizagdes dos documentos;
Falta de padronizac&o das atividades entre as agéncias fisicas e digitais;

Exigéncias ftriplicadas (escrever no PRISMA, no GET e no site dos
Correios);

Necessidade de alteragdo da DER (data de entrada do requerimento);
Solicitar processo anterior;

Falta de e-mail e necessidade de envio de exigéncias cabiveis pelo site
dos Correios — Interrupg¢ao do processo esperando o envio e o retorno de
informagdes necessarias, aléem de ter um custo de cada carta enviada
pelos Correios de R$7,60;

Erro da agéncia fisica ao anexar documentos de requerentes distintos em
um processo ou de um processo distinto;

CNIS: processos repetitivos (em relagao a insergao de informagdes sobre
0 requerente); e, instabilidade do sistema;

Preencher formulario de atividade especial e também escrevé-lo no
PRISMA (atividade duplicada);

Retrabalho e adaptar texto de exigéncia para ser inserido no PRISMA
(este programa nao aceita acentuagdes e sinais de pontuagéo) e no site
dos Correios (apresenta limite de caracteres, no entanto existe
possibilidade de se reduzir a fonte e aumentar numero de caracteres);

Necessidade de uso do site CONSULTAR, quando casos necessitam de
buscas de processos parecidos (uma vez que alguns casos nao estao na
legislacdo ou geram duvida de decisdo do concessor), o0 que acaba
consumindo muito tempo uma vez que a ferramenta de busca do
CONSULTAR né&o é assertiva;
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Necessidade de copia digital do processo anterior quando ndo acessivel
pelo sistema;

Duavidas dos concessores quanto a realizagéo do processo;

Site para elaborar despacho decisério PDR necessita de
complementacio das informacgdes pelo concessor;

Instabilidade dos sistemas (CNIS, GET, PRISMA, HERMES, site dos
Correios);

O login e a senha dos sistemas em operacéo no INSS sao diferentes;

Sessdo expira a cada 20 minutos no GET, consulta falha (ndo acha
pesquisa e apods reinicio do sistema a busca é feita com sucesso);

A consequéncia para todos problemas conhecidos, é a posterior demora
para finalizagdo do processo, impactando no tempo de espera por parte
do requerente.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

Checklist minimo de documentos para emitir o requerimento;
Exigéncia minima de qualidade do documento escaneado;

Estabelecer padronizagao entre as agéncias fisicas e digitais do INSS em
relacdo a emissdo de exigéncias cabiveis (concessora comentou que
acontece de algumas exigéncias nao retornarem, sendo necessario emitir
outro pedido);

Disseminar o cumprimento da ordenag&o de envio de documentos (qual
documento vem em primeiro e os subsequentes em ordem);

Disseminar a importancia do e-mail por parte do requerente do beneficio
para contato com o concessor e agilizar exigéncias cabiveis etc.;

Na atividade “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise “, o concessor anota as exigéncias manualmente em um papel.
Sugestao para inserir uma tela no software com um checklist para o
concessor assinalar quais exigéncias devem ser enviadas ao requerente.
Esta tela retornara na atividade “Realizar exigéncias cabiveis”,
melhorando assim a confiabilidade e organizagédo do concessor;

Conscientizagao dos requerentes sobre a importancia de se disponibilizar
uma conta de e-mail, para contato facilitado com o concessor;

Uso de mensagem (SMS) para emitir exigéncia cabivel ao requerente;

O CNIS poderia ser melhorado reduzindo o numero de passos, pois, por
exemplo, quando é necessaria atualizacao de vinculos, € necessario
entrar em muitas telas e os processos sao repetitivos em relacdo a
insercao de informagdes sobre o requerente;
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= No processo de encaminhamento de atividade especial, um ponto que
poderia ser melhorado seria a definicdo do escopo do trabalho do perito
meédico, que deveria focar o parecer no agente de risco;

» Padronizar os sistemas usados (GET, PRISMA e Correios) em relagéo a
insercao do texto para emitir exigéncias cabiveis;

= Sugere-se definir um padréo para as senhas;

= Sugere-se introduzir um filtro no PRISMA para ordenar valores das
contribui¢cdes (ordem crescente / decrescente).

A APS também relatou as seguintes melhores praticas:

= Modelos de despacho que foram utilizados em outros processos,
armazenados em Word, bloco de notas e sticky notes para agilizar a
realizagao do despacho decisorio;

= Controle dos processos analisados e em exigéncias armazenados em
Excel para controle por parte do concessor.

6.4.2.11 APS Senhor do Bonfim

Embora o modelo DMN n&o tenha sido validado, no As-Is foi realizada a
validagao constatando que primeiro é feita uma analise prévia da documentacao
e que podem ser emitidas exigéncias se a documentagao nao for suficiente e
ficar nesse loop até ter toda a documentagao suficiente. Foi adicionada a
possibilidade de emitir a exigéncia se houver divergéncias no CNIS e as
informacdes nao possibilitarem a habilitacdo, ficando no loop até que tenham as
informagdes. S6 depois dessas atividades que ha a habilitagdo no sistema de
beneficio. Ainda, foi promovido o ajuste de nomenclatura das atividades de emitir
carta de exigéncia para o subprocesso para considerar que apds o envio da carta
eles ligam para o requerente.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Insergdo de um terceiro colaborador na realizacdo das cronoanalises,
tendo a necessidade de cronometrar outra pessoa;

= Os problemas relatados referem-se a questbes relacionadas a
documentagéo, gerando demoras e interrupgdes nos processos;

* O PRISMA nao migra a DER automaticamente ao inserir o NIT. Apenas
um concessor tem a autorizagao para alterar a DER, o que faz com que
os outros concessores solicitem a ele essa alteracdo. Apesar dos
concessores que nao podem alterar a DER poderem fazer o pagamento
e liberar o beneficio, caso tenham periodos anteriores cobertos pelo
beneficio, a liberagdo sem a alteragdo da data proporciona com que 0s
requerentes solicitem a revisdo do beneficio ou entrem com recurso.

ODM INSS Digital Versdo  Pégina: 61 de
1.0 385



JAoEm,

N~
IbIC‘t R MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA,

Instituto Brasileiro de Informagéo INOVACOES E COMUNICACOES GO V.E RN © FED B R &ML

em Ciéncia e Tecnologia

Sendo questionado o porqué deles ndo poderem alterar a DER se podem
liberar o beneficio;

Esta APS apresentou a seguinte sugestdo de melhoria:

= A mudangca da DER e/ou o prisma poder migrar essa data
automaticamente.
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6.4.3 Proposicoes de Melhoria
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CONSEQUENCIAS CATEGORIZAGAO DA | STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
PROBLEMAS RELACIONADOS DOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA STATUS
Ha exigéncias ao longo de todo o - . L ~ Previsto no fluxograma e na
= = . Tempo adicional no | Disseminagéo do fluxograma padrdo do | Fluxograma e Regras . - P
processo € nao sao realizadas de - Viavel IN a emissdo de exigéncia
processo processo de Negdcio :
uma vez de forma conjunta
Digitalizagdo dos documentos esta Checklist para ordenacio desses Nova versédo do GET
sendo realizada na ordem que os |Dificuldade para o insuUMos apra otimizar g tempo de Fluxograma e Regras Viavel contempla o checklist com a
segurados entregam a | trabalho do servidor analise P P de Negdcio ordem para anexar o0s
documentacgéo documentos
Q_uando © enwadq telegramaha garta . Tentar as outras formas de contato: e- | Fluxograma e Regras . Previsto no fluxograma a
ndo chega ou fica na agéncia a|N&ao informada S . o Viavel ~
espera para ser coletada mail e ligacéo telefénica de Negdcio acéo a ser tomada
Utilizar a declaragdo do trabalhador
N0 informado No informada rural _para  comprovag&o. do efetivo Fluxogrgnja e Regras Viavel Ja ) utlllzad’o, mas para
exercicio ruricola, também para o |de Negdcio periodos até 2010
contribuinte individual rural
Quando o processo esta disponivel
no GET, muitas vezes o0s Fluxoarama adrio  i4
concessores nao langaram todo o Retrabalho Disseminacgao do fluxograma padréo do | Fluxograma e Regras Viavel existe?’nte faFI)tando Ja
periodo do segurado no sistema; processo de Negocio institucior,1aliza 50
Duvidas dos concessores quanto a ¢
realizagéo do processo
Entrar em contato com os segurados, S ngndo © por ACT, ja ha a
. = I Informar telefones e e-mails validos dos L - obrigatoriedade da
e-mail e telefone nem sempre sdo | Nao informada o oo Organizagao e Pessoas Viavel inf = f
informados sindicatos e associagdes in qlrmagao do telefone e e-
mai
Entrar em contato com os No requerimento ja tem
assegurados, e-mail e telefone nem | Nao informada Incluir mais de um telefone para contato | Organizacao e Pessoas Viavel opcéo de informar telefone
sempre s&o informados e celular
Analise muito subjetiva,
conhecimento do concessor conta T . .

. . A experiéncia de um concessor é muito A
muito, devido a ser um processo em imoortante  tanto  para  ofimizar o Escola da previdéncia
que muitas variaveis devem ser | N&o informada P P ... | Organizagao e Pessoas Viavel sempre com Nnovos cursos

. - processo quanto para fazer uma andlise .
analisadas e que mais de um correta para aprimoramento
documento serve para comprovar
algo
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~ . Retrabalho; Acéo do PEP e da Geréncia Executiva o -
entregue, mas n&o preenchido . Coa - Organizagao e Pessoas Viavel N/A
Emisséo de exigéncia | com os sindicatos
corretamente
SAG (agendamento) é um sistema
muito manual, nenhum pouco pratico
e muito detalhado;
A abertura de agenda ndo é|Requer muita atencdo | Melhorar a usabilidade do SAG Organizacao e Pessoas Viavel N/A
automatica e se o responsavel nao
abrir, o beneficiario ndo consegue
agendar o seu pedido
SAG (agendamento) é um sistema
muito manual, nenhum pouco pratico
e muito detalhado; Gestor da APS, na dificuldade, deve
A abertura de agenda ndo ¢é|Requermuita atencdo |entrar em contato com a SEAT para | Organizagédo e Pessoas Viavel N/A
automatica e se o responsavel nao resolucdo do problema
abrir, o beneficiario ndo consegue
agendar o seu pedido
Analisar os pedidos de concess&o em
local remoto atendendo a demanda de
N&o informado N&o informada uma regiao mais abrangente (ex.: Organizagao e Pessoas Viavel Implgntagao da cent.ra.ﬂ _de
Brasil, Regido Sul, etc.) com equipes andlise e dos polos digitais
especializadas em determinados
grupos de beneficios
. - Disponibilizar Cursos para 0s CFAI e escola virtual ja
. Dificuldade na analise . o .
Falta de preparo dos servidores do processo concessores tanto de sistemas, como | Organizagao e Pessoas Viavel possuem cursos para o
P cursos sobre os beneficios e leis preparo dos servidores
Existe dificuldade em fazer o . _
~ Elaborar uma carta sucinta e objetiva, . ~ .
requerente compreender as | Nao informada . . Organizagao e Pessoas Viavel N/A
R - utilizando linguagem clara e adequada
exigéncias necessarias
Vicios formais nao sao atendidos, tais
como carimbo e assinatura/rubrica do Equipe do PEP realizar acao
presidente do sindicato e assinatura juntamente aos envolvidos para . .
- L ) : Equipe do PEP realiza
do requerente em todas as folhas da | Demora na analise dos | sensibilizar e instruir a forma de o . L . ~
e ~ = Organizagao e Pessoas Viavel visitas de instrucdo nas
declaragao sindical; processos apresentacédo da documentagao e para .
. = . L comunidades
Periodo do mandato, por vezes, fomentar a educagido previdenciaria
também se encontra incompativel para o trabalhador rural
com a emissao da data de declaragdo
ODM INSS Digital Versdo 1.0 Pégina: 65 de 385




O

. b . t
Instituto Brasileiro de Informagéo
em Ciéncia e Tecnologia

Falta de documentagao basica;
Desconhecimento dos segurados;
Falta de comunicagdo do INSS com
os segurados;

Interrupgdo da analise;

Roteiro/checklist
requerente a abrir a solicitagdo com

para direcionar o
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JSg . Tempo adicional no = 135 utilizar os textos
Documentacgéo incorreta; . toda a documentacgéo, onde todos os . ~
RS processo; . T s . padrdes que estdo em
Anexo ilegivel; . canais de comunicagao entre o INSS e | Organizagéo e Pessoas Viavel .
. ~ | Muitos processos caem N ~ . . desenvolvimento pela
Agendamento pelo numero 135 ndo SN o0 cidaddo poderdo ser enriquecidos o .
. em exigéncias; . ~ . Comunicagéao Social
informa ao requerente a = com essas informagdes processuais
= - Geragao de uma JA
documentagcédo necessaria e quando elementares
informa ndo explica ao requerente
detalhes sobre esse documento
Dificuldade para o |Disseminar o memorando, que versa
Digitalizagdo ruim da documentacgao; | trabalho do servidor; sobre a digitalizacdo e a ordem da
Digitalizagdo dos documentos esta | Ndo permite a leitura de | mesma, entre os estagiarios e
sendo realizada na ordem que os|dados, numeros de |servidores, principalmente em virtude | Organizagéo e Pessoas Viavel N/A
segurados entregam a | documentos, etc.; de a andlise da atividade rural envolver
documentagao Inclusdo de uma face do | qualificagdo temporal das provas e
documento sem o verso | confronto com os documentos pessoais
Erro da agéncia fisica ao anexar Treinar os servidores nas agéncias
o - o Erro pontual que deve ser
documentos de requerentes distintos | \,~ . fisicas quanto a analise de processos o . ) ~
N&o informada - R Organizacao e Pessoas Viavel sanado por meio de agao
em um processo ou de um processo para melhor adequagédo as agéncias local
distinto digitais
Interrupgao do processo
esperando o envio e o | Disseminar e conscientizar sobre a
Falta de e-mail; retorno de informagdes | importancia do e-mail por parte do
Necessidade de envio de exigéncias | necessarias; requerente do beneficio para contato | Organizacédo e Pessoas Viavel Encaminhar a ACS
cabiveis pelo site dos Correios Custo de cada carta|com o concessor e agilizar exigéncias
enviada pelos Correios | cabiveis, etc.
de R$7,60
Co . = Dificuldade ara o | Treinar os estagiarios que realizam as o - . R
Digitalizagdo ruim da documentacao P L 9 q Organizagao e Pessoas Viavel Encaminhar a DGP
trabalho do servidor digitagdes dos documentos
Gerente da unidade tem
C . = Dificuldade para o |Deixar pessoas mais experientes para o . autonomia para a
Digitalizagao ruim da documentagao . o ~ Organizagao e Pessoas Viavel : = .
trabalho do servidor digitalizar as documentagées designacdo dos papéis e
fungbes em sua agéncia
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Divulgacéo e uniformizagao

Desconhecimento dos segurados; Tempo adicional no = d
. ~ . toda a documentacgéo, onde todos os das documentagdes
Falta de comunicagdo do INSS com | processo; . . ~ . - . . ~
) . canais de comunicagao entre o INSS e | Organizagéo e Pessoas Viavel necessarias ja estdo sendo
0s segurados; Muitos processos caem s ~ . . S
~ . SN o0 cidaddo poderdo ser enriquecidos tratadas pela Comunicagéo
Documentagéo incorreta; em exigéncias; ) ~ ! . PR
o = com essas informagdes processuais Social, nos canais virtuais
Anexo ilegivel Geragao de uma JA
elementares
Falta de documentacgéo basica; Interrupgdo da analise;
. ¢ . Tempo adicional no|Ter informagdes mais claras ao Equipe do PEP realiza
Desconhecimento dos segurados; . ~ . - . L . ~
o processo; requerente quanto a documentagéo | Organizacédo e Pessoas Viavel visitas de instrugdo nas
Falta de comunicagdo do INSS com . s . .
Muitos processos caem | basica necessaria comunidades
0s segurados L
em exigéncias
Ja foi publicada a Portaria
. . Incompatibilidade da | Propor metas compativeis com a . ) Conjunta n® 2
Metas irreais nos pontos GET . Organizagao e Pessoas Viavel /DIRBEN/DIRAT/INSS, de
carga de trabalho realidade
23 de outubro de 2018 que
define as metas
Digitalizagao dos documentos, vindos | ... . .
de ACT, fora de ordem e sem a Dificuldade para o Tre_ma_r as entidades de ACT para a Organizagao e Pessoas Viavel N/A
~ A trabalho do servidor digitalizag&o correta da documentacao
observacgao dos parametros
Migrar o periodo ja homologado | Sistemas e Esta em fase de expansao a
N&o informado N&o informada . Viavel obrigatoriedade de inclusao
automaticamente para o PRISMA Infraestrutura .
de periodo rural no CNIS
Disponibilizar consulta de beneficios Ja st em
mais ampla no PRISMA, possibilitando | .. .
< ~ o . Sistemas e . desenvolvimento a
Nao informado N&o informada verificar processos de outras agéncias Viavel = .
. o . . Infraestrutura evolucdo do sistema para o
e disponibilizacdo mais rapida dos .
e ’ PRISMA Brasil
beneficios anteriores
Nio informado Nio informada Migrar o periodo de seguro-defeso | Sistemas e Viavel Estd sendo estudado essa
automaticamente para o PRISMA Infraestrutura possibilidade
Esta em desenvolvimento a
Ter o registro online dos segurados, participacdo das entidades
o - com situagdo atualizada dos registros | Sistemas e . de representacdo  dos
N&o informado N&o informada Viavel .
dos trabalhadores, algo como | Infraestrutura trabalhadores rurais na
assisténcia social construgdo do cadastro do
segurado especial
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CNIS conter as informagdes rurais para . .
L . ~ Esta em tratativas o acesso
Falta de documentacdes ja contidas que nao houvesse tantos a informacoes dos
no sistema, pois atualmente funciona | Tempo adicional no | requerimentos inconclusivos e tivesse | Sistemas e - ¢ .

. o Viavel trabalhadores rurais em
manualmente, tudo em forma | processo que realizar exigéncias de documentos | Infraestrutura novas fontes de bases
documental mais a frente, no fluxograma do tai

Drocesso governamentais
Ter modelos de despachos prontos, Sistemas e Previsto para implantagdo
Nao informado N&o informada tanto para o PRISMA quanto para o Viavel P P ¢
- Infraestrutura no GET
GET (automaticos)
.AO cadastrar exigéncias no GET ele Texto fica incorreto Corrigir o GET Sistemas e Viavel N/A
junta as palavras Infraestrutura
Atualmente os concessores ndo tem Existe estudo da
acesso ao tempo de contribuicdo de | \,~ . = Sistemas e . . =
i . N&o informada Informagéo ser global para o INSS Viavel implantacdo do PRISMA
um cidaddo que estda em outra Infraestrutura Brasil
agéncia
Necessidade de wuso do site
CONSULTAR, quando casos
necessitam de buscas de processos | Tempo adicional no | Tornar o CONSULTAR mais intuitivo, | Sistemas e . . R
. : ~ A s Viavel Encaminhar a CGSINF
parecidos; processo seguindo o padrao do indice legislativo | Infraestrutura
Ferramenta de busca do
CONSULTAR néo é assertiva
Processos repetitivos no CNIS (em
relagdo a insergdo de informacdes
sobre o requerente); A insercdo de dados esta
Necessidade de entrar em muitas | Tempo adicional no | Melhorar o CNIS reduzindo o ndmero | Sistemas e . Sere o
o . . Viavel prevista para ser unificada
telas para atualizagdo de vinculos; processo de passos Infraestrutura elo GET
Anexacdo ao GET dos documentos P
que sdo gerados durante as fases de
acerto e analise
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Ja existe a regra no
sistema, cumprindo a
habilitagdo dentro dos 90

dias da solicitagdo do

O PRISMA ndo migra a DER|Perda de tempo para a | PRISMA migrar essa data | Sistemas . agendamento'

- X - . Viavel (Aposentadorias e B80,

automaticamente ao inserir o NIT mudancga da data automaticamente Infraestrutura o = ~
auxilio-reclusdao e pensao
estdo em ftratativas para
evolugéo para a geragéo de
NB para todos no momento
do requerimento)

Dificuldade de Ja ta imol tad

Apenas um concessor tem a|atualizacdo do DER O . . a esta implementado na

L } - . Geréncia da Unidade ter autonomia | .. base do PRISMA Digital e

autorizacao para alterar a DER,; devido a falta de . . . Sistemas .

~ L para liberar permissdes aos servidores Viavel sendo tratado para as
Alteracdo da DER depende do |autonomia; - Infraestrutura .

. - para alteragdo da DER demais bases do PRISMA
gerente ou supervisor Tempo adicional no N
provisoriamente
processo

Na atividade "Anotar a exigéncia Inserir uma tela no software com um
necessaria para emissao posterior a | Falta de confiabilidade; checklist para o concessor assinalar
analise“, o concessor anota as | Organizagao ruim; Lais exi péncias devem ser enviadas
exigéncias manualmente em um | Dificuldade por parte do q 9 . Sistemas . Previsto para

. ao requerente. Esta tela retornara na Viavel . ~
papel; segurado em entender atividade “Realizar exiaéncias cabiveis” Infraestrutura implementacdo no GET
N&o existe um modelo para a Carta|o que esta sendo com a criacéo automgtica da carta de
de Exigéncias, muitos servidores | solicitado oxi énciasg
utilizam siglas na carta 9
Exigéncias triplicadas (escrever no .

PRISMA, no GET e no site dos Retrabalbo, A i .

L Adaptacdo do texto de . . Ja esta prevista a
Correios); exigdnoa ara ser Padronizar os sistemas usados (GET, adronizacio de emissio
PRISMA tem erro de formato para a | . 9e P PRISMA e Correios) em relacdo a | Sistemas . P nizace

~ oA inserido no PRISMA e |. = RS- Viavel de exigéncia somente pelo
anotacao de exigéncia; no site dos Correios: insercao do texto para emitir exigéncias | Infraestrutura GET com a implantacio do
Nem todos os concessores anotam S ’ cabiveis P ¢

o o Tempo adicional no GCOR
as exigéncias nos dois sistemas (GET
e PRISMA) processo
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Carta ndo chegar ao
remetente;
N&o confirmacgéo da chegada da carta Per'd'a do prazo; .
h Emitir carta através do
ao remetente; .
. ~ ... .| Sistema de Postagem
Enderecos, as vezes, sdo de dificil PN
localizagéao; Eletronica; . .
’ . Tempo adicional no . Em tratativas para o GET
Contato com o requerente; . . A Sistemas e .. . -
= - processo; Enviar a exigéncia por SMS Viavel realizar o envio
Requerente ndo aceita acompanhar o ~ Infraestrutura .
. . Interrupgao do processo automaticamente
processo pela internet; .
. esperando o envio e o
Falta de e-mail; . -
. . o retorno de informagdes
Necessidade de envio de exigéncias L
cabiveis pelo site dos Correios necessarias,
Custo de cada carta
enviada pelos Correios
de R$7,60
Necessidade de
Sgssao do GET expira a cada 20 | reiniciar o S|t'ez Aumentar o tempo da sess3o do GET Sistemas e Viavel N/A
minutos Tempo adicional no Infraestrutura
processo
Portaria Conjunta n° 2
. . . - Prover rede compativel com o ndmero | .. /DIRBEN/DIRAT/INSS, de
Sistemas lentos (internet); Tempo adicional no o - Sistemas e -
. ; de usuarios e quantidade de dados Viavel 23 de outubro de 2018
Link de internet de apenas 500kb processo X Infraestrutura - :
processados simultaneamente prevé o aumento dos links
de dados
Utilizagao de diferentes sistemas;
Falta de compatibilidade das bases | Tempo adicional no
de TI, principalmente as externas; processo; Sistemas e Problema ja identificado e
Sistemas inconsistentes; Sobrecarga de trabalho | Unificar/integrar os sistemas Viavel sendo tratado de diferentes
. PO . Infraestrutura
Divergéncias de dados e/ou dados | dos concessores; formas
incompletos; Insatisfagao do cliente
Dados ndo serem migrados
Ja esta em
desenvolvimento e
Diferentes login e senhas para cada | Tempo adicional no | Criar um login Unico que acesse todos | Sistemas e Viavel implementagao a
sistema processo os sistemas Infraestrutura substituicdo dos sistemas
legados, por novos
sistemas
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Necessidade de
CNIS ndo ossui todas as consulta ~ em outras
informacaes ngcessérias ara a bases (ex.: consultar o | Integracdo das bases de consulta, | Sistemas e Viavel INSS esta integrando o
analise %0 rOCEsso P DAP - Declaragdo de | como MDA, com o CNIS Infraestrutura maximo de bases possiveis
P Aptiddo ao Pronaf no
MDA)
. Sera implementado o MDM
Ter uma trava nos dados cadastrais ou . : =
. e ~ que fara a qualificagdo dos
uma identificagdo de alteragdo de dados. mantendo os mais
Desatualizacdo de dados por outros dados do CNIS em outros 6rgaos que | Sistemas e . ) .
- ) Retrabalho . Viavel consistentes e evitando a
orgaos (ex.: CAIXA) tem o acesso, isso porque, todo |Infraestrutura .
) - sobreposicao de todos os
cadastro realizado pelo concessor é -
. ~ dados advindos de outros
mediante documentagéao =
orgaos
Limita um pouco o|GET realizar a pontuagao | .. = L
GTD s6 funciona no Google Chrome | trabalho dos | automaticamente conforme a Sistemas e Viavel Evolugdo ~ do  GET ja
= Infraestrutura contempla
concessores conclusdo das tarefas do GET
Nao acha pesquisa; Sistemas e
Consulta no GET falha Necessidade de reinicio | Corrigir o GET Viavel N/A
do sistema Infraestrutura
Dificuldade de identificar  as
notificagoes de exigéncia cumprida, R Incluir no GET uma opgéo exclusiva | Sistemas e - Previsto para implantagdo
porque elas retornam ao status | N&o informada C ; f Viavel G
pendente juntamente aos processos para as exigéncias cumpridas Infraestrutura no GET
ainda ndo trabalhados
Solicitagio do processo anterior Tempo adicional no CoIocellr a (lexecugao desta atividade Fluxogrgrrja e Regras Inviavel N/A
processo como 'talvez de Negdcio
Falta de padronizagéo das atividades Problema genérico:
entre as agéncias fisicas e digitais; Algumas exigéncias o 9 ’
Divergéncia de procedimento em |ndo retornam, sendo Es’Eabc'eIece’r' padrom;agao entre - as En.quhant.o hgqver a
NS . agéncias fisicas e digitais do INSS em | Fluxograma e Regras i existéncia do fisico e do
cada agéncia; necessario emitir outro ~ L s A . .. Inviavel o . ~
Divergéncia na organizagdo e forma | pedido: relagdo a emissdo de exigéncias | de Negdcio digital continuardo tendo
. ’ cabiveis suas particularidades, nao
de realizar os processos entre os | Erros no processo . .
CONCESSOres sendo possivel padronizar
Acdo ainda deve ser
Preenchimento do formulario de Alterar a IN para dispensar o realizada, proposta de
L . . R preenchimento do formulario (Anexo | Fluxograma e Regras . adequagédo do GET para
atividade especial e também escrevé- | Retrabalho . - Inviavel o . ~
lo no PRISMA Ll), ja que todos os dados constam no | de Negécio permltlr a |nqlu_sao das
PRISMA informacbes exigidas pelo
anexo LI
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N&o é obrigatério, pois nem

. . todos possuem periodo
requerimento de  agricultor, ser
) rural comprovados  por
R . considerada como etapa do processo, | Fluxograma e Regras . .
Nao informado N&o informada e . DX : - Inviavel DAP. Tratativas para
ja que é condigao para reconhecimento | de Negécio .
o o agregar essa consulta as
automatico da condicdo de segurado .
especial bases governamentais
constantes no CNIS
Mais de 90% destes
PLENUS é muito antigo, tem muitos atalhos S sao s Esta em fase de
- ? desconhecidos; Existir um manual com as telas e . ~ . n
atalhos e ndo tem treinamento para . Organizagao e Pessoas Inviavel homologacédo consulta do
. Conhecimento de | atalhos do Plenus
utilizar Plenus no SIBE-PU
apenas uma parte do
sistema
Procedimentos de
Criticas que dependem do gerente ou | Tempo  adicional no | Liberagdo para que o préprio concessor | Sistemas e Inviavel seguranga definidos por
supervisor processo libere as criticas Infraestrutura orientagbes de orgado de
controle
Esta em fase de
e . . . desenvolvimento a
Critérios de analise estarem disponiveis : o
nas telas do sistema para | Sistemas e operacionalizagao dos
N&o informado N&o informada : Inviavel beneficios no SIBE-PU que
preenchimento por parte do concessor | Infraestrutura .
A tem como conceito o
no momento da analise - i~
reconhecimento automatico
de direito
Tempo adicional no
Falta de documentagdo minima para | processo; Protocolo é exigido apenas
analise; Interrupcdes nos documento de identificagao,
Falta de documentagdes obrigatérias, | processos; documentos
como a declaragcédo dos sindicatos e | Retrabalho; Checklist minimo de documentos para comprobatérios para a
das col6nias; Aumento no indice de | emitir o requerimento, evitando assim, | Fluxograma e Regras Inviavel anadlise serdo solicitados
Requerente ndo deixa claro o seu | exigéncias; que chegue documentacdes | de Negdcio pelo concessor. SO abrir o
objetivo; Dificuldade para o |incompletas para o concessor requerimento com toda a
Desconhecimento dos segurados; trabalho do servidor; documentagdo é inviavel,
Falta de comunicagdo do INSS com | Sobrecarga de trabalho INSS ndo pode negar o
0s segurados dos concessores; protocolo
Insatisfagdo do cliente
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Atualizacdo dos dados cadastrais e |a vida laboral do |Proceder a atualizagdo de dados no Alteracbes dos  dados
R PN 2 . . . Fluxograma e Regras . .
formalizagdo de exigéncias que ja | requerente; CNIS previamente ou quando ha o de Neadcio Inviavel cadastrais faz parte da
poderiam ter sido identificadas no|Tempo adicional no | preenchimento do requerimento 9 analise
processo de Atendimento ou durante | processo
a emissdo correta e preenchimento
da documentacdo no STR
o s Alimentar informagdes e atualizar | Fluxograma e Regras . Informacgbes e atualizagbes
N&o informado N&o informada . - Inviavel e
constantemente os sistemas de Negdcio ja sao constantes
Definir o escopo do trabalho do perito
médico no processo de Administrativo ndo deve
= - . L . Fluxograma e Regras . o .
Nao informado Né&o informada encaminhamento de atividade especial, de Neaocio Inviavel entrar no mérito da anélise
que deveria focar o parecer no agente 9 técnica pericial
de risco
Grande dificuldade de contatar o =
R Demora na concluséo
requerente e testemunhas, as vezes, da analise:
informam telefones de contato que Insatisfagé;o do cliente: Ser obrigatoério o cadastro de um e-mail | Fluxograma e Regras Inviavel N&o ha obrigatoriedade de
ndao atendem ou ndo existem, ou ’ | para contato de Negocio o cidadao possuir e-mail
= . Sobrecarga de trabalho
algumas vezes, ndo informam .
. para os servidores
nenhum meio de contato
. Agéncia que recebe os documentos .
Requerentes entregam muitos | Perda de tempo 9 q s INSS deve juntar todos os
. conhecer 0 que é exigido para cada | Fluxograma e Regras i
documentos, que acabam sendo |registrando todos os - Inviavel documentos que o]
i processo e coletar os documentos | de Negdcio . -
desnecessarios documentos . interessado solicitar
necessarios
Acesso demorado quando o processo | Tempo  adicional no | Ser disponibilizados esses antigos . s Falta de pessoal e
AR . e s L Organizagao e Pessoas Inviavel L
estéa disponivel em meio fisico processo processos em uma plataforma digital governabilidade
Ja foi identificado e esta
Protocolo ter mais cuidado nas - sendo trabalho pela area
~_ | Tempo adicional no . o s T .
entradas de documentacéo FOCESSO Capacitar os concessores do protocolo | Organizagdo e Pessoas Inviavel (iniciativa de atualizagéo do
incompletas P GET para padronizagédo do
protocolo)
Prover condigbes de trabalho iguais e o
Problemas com computadores, pegas ¢ 9 . Problema ja identificado e
. . para todos os servidores | Sistemas e . .
e acessorios para desenvolver o |Nao informada Inviavel sendo tratado de diferentes
(computadores completos com 2 telas, | Infraestrutura
trabalho o formas
maquinas modernas)
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N&o informado N&o informada ordenar valor das contribuicbes (ordem Sistemas Inviavel Nao V'S~t° ganho com a
Infraestrutura ordenagao
crescente/decrescente)
. . CNIS nao apresenta
Falta de todos os vinculos no CNIS | Consulta ao PLENUS QNIS~apresentar todos os vinculos do | Sistemas Inviavel beneficios cadastrados sem
cidadao Infraestrutura NIT
Manter o CAFIR (Cadastro de Imdveis
Rurais) atualizado, porque os dados do
CAFIR migram para o sistema de
. Tempo adicional no | beneficio e o CNIS e também serve | Sistemas . Fora da governanca do
CAFIR desatualizado . . Inviavel . o=
processo para que o servidor comprove se € rural | Infraestrutura orgao
ou segurado especial, devido as
informacbes da sua propriedade que
contém neste cadastro
Localizador de rapido acesso a|a. o - s
o s : ~ Ny o Sistemas i Ja existe o Indice legislativo
N&o informado N&o informada legislacdo aplicavel ao critério de Inviavel
anglise Infraestrutura e Atos e Normas
A . Disponibilizar um CNIS com mais de | Sistemas . Nao entendido como
N&o informado N&o informada Inviavel
50MB Infraestrutura problema
No sistema de habilitagdo ha um .
. Retrabalho; . .
campo para preencher a entrevista . Retirar a etapa de entrevista da . =
. Concessores copiam e P o | o Com a inclusdo dos dados
com o0 requerente. Porém no . ~ habilitagéo de beneficio no PRISMA, j& | Sistemas . .
. - colam as informagdes ~ Inviavel de segurado especial no
processo digital se faz necessario a : que a mesma ndo ocorre para o |Infraestrutura ~ Lo
o sobre a dispensa da i CNIS, nao sera solicitado
apresentagcdo de documento de| ... beneficio
= - atividade
comprovacao de atividade rural
PRISMA ter um campo para
despacho/resposta de modo a registrar | . . . =
o s R . ~ | Sistemas i Ja tem a informagdo no
N&o informado N&o informada a justificativa ou outra informacao Inviavel
. Infraestrutura GET
necessaria que possa ocorrer em outro
sistema
Inserir  um campo para anexar| . . .
< ~ Sistemas . Ja existe o campo para
Nao informado N&o informada documento que comprove que O Inviavel
. Infraestrutura anexar documento no GET
requerente € um trabalhador rural
~ . N&o vislumbram motivo
Selegdo de motivo de .
~ . . . . ; faltante na lista de
Falta a opgdo de indeferimento no | indeferimento qualquer; . . . . . .
. = ) Ampliar a lista de motivos do | Sistemas . indeferimento e o]
PRISMA para alguns casos mais | Nao fica claro o motivo | . . Inviavel
; : indeferimento no PRISMA Infraestrutura detalhamento deve ser
complexos do indeferimento para o . .
realizado no despacho final
segurado -
do beneficio
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Procedimentos de

autorizacdo para alterar a DER; atualizagéo do DER; Dar autonomia a todos os concessores | Sistemas Inviavel seguranga definidos por
Alteracdo da DER depende do|Tempo adicional no |para atualizar a DER Infraestrutura orientagbes de orgao de
gerente ou supervisor processo controle
Realizar o trabalho de indeferir ou | Retrabalho; Nio foi realizada a oroposta de Auséncia  de Esta evoluindo para que
deferir um beneficio no PRISMA e | Tempo adicional no melhoria prop N/A roposta tudo seja realizado somente
depois novamente no GET processo prop no GET
Algumas perguntas no cadastro do
requerente nao mfluenmam em ngda Tempo .ad|C|onaI M0\ Nao foi realizada a proposta de Auséncia de | Dados sociais séo utilizados
0 processo (etnia, grau de ensino, | processo; melhoria N/A roposta ara outros fins
escolaridade da crianga recém- | Retrabalho prop P
nascida, etc.)
Instabilidade dos sistemas (CNIS, Temoo adicional nol|Nio foi realizada a broposta de Auséncia  de Problema ja identificado e
GET, PRISMA, HERMES, site dos P . prop N/A sendo tratado de diferentes
L processo melhoria proposta
Correios); formas
Demora na concluséo
da analise; Nao foi realizada a proposta de Auséncia de Recomendagbes ja_foram
Falta de servidores Insatisfagao do cliente; melhoria prop N/A roposta realizadas e foge da
Sobrecarga de trabalho prop governanga do INSS
para os servidores
Demora na concluséo
da analise; Nao foi realizada a proposta de Auséncia de |INSS ndo pode negar o
Alta demanda de processos Insatisfagao do cliente; . N/A
Sobrecarga de trabalho melhoria proposta protocolo
para os servidores
Necessidade de migrar PRISMA Digital nao
Barreiras em relacdo as OL do ga ba;e_tkl)cal patra 8 Nao foi realizada a proposta de N/A Auséncia de lpermltlra d hlablllltagoes
PRISMA Digital ase digital e costuma| .. .- proposta ocais, sendo exclusivo para
ocorrer de nao atentar tratamento dos beneficios
para a troca das OL gerados automaticamente
Site para elaporardespachodemsotlo Tempo adicional no|Nao foi realizada a proposta de Auséncia de | N&o é viavel abranger todos
PDR necessita de complementacao . N/A
das informacdes pelo concessor processo melhoria proposta 0S casos
Vinculos a serem validados quando N3o informada N&do foi realizada a proposta de N/A Auséncia de |Fora da governanga do
tiverem origem em 6rgao externo melhoria proposta orgao
Complexidade do PRISMA para o| sicional Nso foi  realizad o g Ausencia Memor?”go que define que
rocesso  rural com  grande empo adicional no|N&o foi realizada a proposta de N/A uséncia e|os periodos rurais seréo
guantidade de abés desnecessarias | Processo melhoria proposta incluidos diretamente no
CNIS
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Processo digital causa a perda do
contato com o segurado e esse
contato possibilitava ao concessor
instruir o segurado sobre a
documentagéo faltante; Muitos indeferimentos; ~ . . R O ganho com a migragao
. : . . N&o foi realizada proposta de Auséncia de L .
Pesquisas e entrevistas permitiam ver | Grande quantidade de . N/A para o processo digital foi
. . melhoria proposta .
a real situacdo do requerente e, |recursos maior que a perda
quando este ndo possuia os
documentos, o concessor tinha
autonomia para decidir se validaria ou
néo o beneficio
PRISMA nao permite a inclusdo da Seleggo de  varios = . . R PRISMA exige os dados
s ..~ | argumentos para | Ndo foi realizada proposta de Auséncia de = -
Certiddo por Tempo de Contribuicdo = . N/A que s&o necessarios para a
R - chegar na opgao | melhoria proposta -
(CTC) de maneira rapida e facil desei analise
esejada
= . - No PRISMA existem os
PRIS_MAnaovoItaapenas uma opgao | Tempo -ad|C|onaI N0\ Nso foi realizada proposta de Auséncia de | comandos "A" referente a
anterior, se o concessor errar algum | processo; . N/A . .
LS melhoria proposta anterior e comando da linha
argumento o programa volta no inicio | Retrabalho o
especifica
Dados cadastrais divergentes N&o informada Nao f.OI realizada proposta de N/A Auséncia de Pro_blema ~néo entendido,
melhoria proposta muito genérico
Custo elevado para emissdo de
declaragao da atividade rural quando | . . Nado foi realizada proposta de Auséncia de |Fora da governanga do
e . N&o informada . N/A A
o requerente ja foi ha muito tempo melhoria proposta orgéao
atras associado
~ ~ Indeferimento no . .
.PRlSM.A nao apregenta a opgao c~ie beneficio no PRISMA |Ndo foi realizada proposta de Auséncia de Analise deve continuar com
indeferir o requerimento pela nao e . N/A os elementos constantes no
= com a |justificativa | melhoria proposta
apresentagao de documentos errada processo
Casos de Prova Plena, Justificagdo
Administrativa, Declaragao Slndlca_to, n Nao foi realizada proposta de Auséncia de|Problema ndo entendido,
onde para cada um deles tem um tipo | Ndo informada . N/A . -
e melhoria proposta muito genérico
de notificacdo, que requer uma
subtarefa
To.dOA O processo, junto com as Nao foi realizada proposta de Auséncia de | Problema n&o entendido,
Exigéncias, depende de Vvérias | Demanda tempo . N/A . -
N melhoria proposta muito geneérico
agéncias
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Q_u_ando tem .{.A.,.t'er.n processo de ~ Nao foi realizada proposta de Auséncia de|Nao considerado como
oitiva que é dificil contatar o |N&o informada . N/A
requerente melhoria proposta problema
Nao consegue corregdo quando ha
divergéncia entre CPF informado e N0 informada Nao foi realizada proposta de N/A Auséncia de |[Nao vai ser retirado o
receita, sistema bloqueia alteragéo de melhoria proposta bloqueio
data de nascimento
Nome de solteira e casada divergem | N&o informada Nao fq realizada proposta de N/A Auséncia de |[N&o considerado como
melhoria proposta problema
O termo "comentario" foi
alterado para "despacho",
Comentarios desnecessarios no|,,~ . Nao foi realizada proposta de Auséncia de podendo evitar osse
. - N&o informada . N/A problema. Cabe a geréncia
sistema GET entre servidores melhoria proposta L
local sensibilizar 0s
servidores sobre a
adequacédo de comentarios
Tarefas distribuidas com orazo ia Tarefas  permanecem Espera que o problema
pre 3| com essa marca do|Nao foi realizada proposta de Auséncia de | possa ser minimizado com
extrapolado, entrando na caixa do|. . . fi . N/A . =
servidor ja “em vermelho” no GET inicio ao im  do | melhoria proposta a |mplantagao da central de
processo analise
Acesso restrito ao sistema de seguro- | .. . Nao foi realizada proposta de Auséncia de | Problema n&o entendido,
N&o informada . N/A . -
defeso melhoria proposta muito genérico
No processo digital precisa informar . . . .
OL mantenedora que muitas vezes Demanda Ittempo para Na?h fq realizada proposta de N/A Ausencila de N/A
30 est cadastrada sua consulta melhoria proposta
Em casos de aposentadoria Hibrida,
onde temos afividade trabalhista em N&o foi realizada roposta de Auséncia de
ambiente rural e urbano, esta|N&o informada melhoria prop N/A roposta Sistema ja esta atualizado
temporariamente inconclusivo pelo prop
sistema
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6.4.4 Redesenho do Processo (To-Be)

Figura 16 — Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Idade Rural To-Be
6.5 Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Idade Urbana, Hibrida ou LC 142

6.5.1 Estado Atual do Processo (As-Is)
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Processo de Atendimento
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Concesor

Procesto de Atendimento

Enit Decitio Administrativa -

Figura 17 — Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Idade Urbana, Hibrida ou LC 142 As-Is
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6.5.2 Dados das Unidades

6.5.2.1 APS Belém

A validacao do As-Is nessa APS foi realizada constatando que no inicio ha uma
analise dos documentos no GET e caso exista pendéncia na documentagéo ja
se faz a exigéncia e, se esta nado for respondida, segue direto para o
indeferimento. Também foi observada a adicao de uma atividade de consulta do
CNIS e uma atividade de consulta do Plenus. A ordem da atividade de habilitacdo
do beneficio foi alterada, postergando a atividade para depois da consulta de
processos anteriores existentes. Houve a exclusdo da possibilidade de retorno
para a analise, considerando outro tipo de aposentadoria. No caminho de
reafirmacdo da DER foi acrescentada uma atividade de contatar o requerente e
a atividade de emitir a carta de exigéncia foi transformada em subprocesso
podendo escolher alternativas, e apds os dois subprocessos de exigéncia, foi
adicionado um temporizador de espera. No final dos dois caminhos de conclusao
do processo, foi acrescentada a atividade de lancar os pontos no GTD. As
demais atividades ocorrem conforme o As-Is.

O modelo DMN né&o foi validado.
Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Protocolo ter mais cuidado nas entradas de documentag¢des incompletas;

* Vinculos a serem validados quando tiverem origem em 6rgao externo.
Falta de compatibilidade das bases de Tecnologia de Informacéo,
principalmente as externas;

» Falta da certiddo de tempo de contribuicdo ou declaracido de tempo de
servigo, quando se trata de outros 6rgaos, normalmente da prefeitura;

= Retrabalhos, esperas e entrar em contato no caso das exigéncias;
» Digitalizagc&o ruim da documentacéo.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Comunicagao mais rapida com o requerente;
= Melhora na emissao de documentos emitidos pela prefeitura;

= Alterar a ordem dos campos a serem preenchidos no CNIS na atividade
de atualizar dados do requerente, pois a ordem atual ndo condiz com a
original do compilado de documentos;

» Deixar pessoas mais experientes para digitalizar as documentagdes;

* |nclusdo de uma informacgao sobre o status profissional do beneficiario
(ex.: empregado, desempregado, microempresario, etc.) junto ao
compilado de documentagdes gerado pelo GET;
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Diferenciar as pontuacdes de acordo com o tipo de trabalho exercido pelo
beneficiario, ja que em alguns casos a atualizagdo no CNIS e habilitagdo
tornam-se muito mais complexas (ex.: professores, meédicos e
funcionarios da prefeitura);

Unificar/integrar os sistemas;
Capacitar os concessores do protocolo;

Poder trabalhar em casa.

Por fim, a APS também relatou a seguinte melhor pratica:

Facilidade de analisar os requerimentos pelo local de trabalho ser isolado.

6.5.2.2 APS Belo Horizonte

A validagao foi realizada constatando que ha a execucdo de uma atividade a
mais no inicio do processo de baixar os arquivos do GET. As demais atividades
previstas no As-Is sdo executadas sem nenhuma alteracao.

O modelo DMN foi validado comentando que nas linhas 25 e 27, além da
necessidade da pericia média e avaliacao social, necessita-se de uma avaliagao
administrativa posteriormente. Sendo assim, a linha 31 é englobada por essas
duas outras. Também surgiram comentarios de que nas linhas 32 e 33 deve
passar pela pericia médica e avaliacdo social antes da concessao do beneficio.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

O GET expira a sessao tendo que reiniciar o site gerando atraso. No
momento de salvar os arquivos, se a conexao nao estiver boa (acontece
com frequéncia) ocorre um erro e € necessario reabrir os programas. Gera
um atraso no processo. Se nao tiver anotado o CPF do requerente é dificil
e demorado encontrar o processo que estava trabalhando. Essa medida
nao é por questdo de seguranga, uma vez que nao solicita a senha
novamente;

Nao existe um meio que confirme a chegada da carta ao remetente.
Pessoas podem perder o prazo. Os enderecos as vezes sao de dificil
localizag&o, podendo a carta nem chegar ao remetente;

Requerente ndo coloca todos os dados necessarios para o andamento do
processo, como autorizagao de mudanca da DER, certiddo de casamento
e endereco atualizado, e também n&o deixa claro o seu objetivo. No
momento do protocolo, o segurado nao fala o que realmente quer, deixa
em aberto (objetivo diferente do protocolo);
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A digitalizacdo dos documentos esta sendo realizada por estagiarios e
nao é feita em uma ordem padronizada, mas na ordem que os segurados
entregam a documentagdo, dificultando o trabalho;

Ha exigéncias ao longo de todo o processo, mas € comum o servidor
anota-las somente ao final do processo. Isso aumenta as chances de
erros e prolonga o processo;

Exigéncia é um grande atraso se nao for realizada de uma vez. Ha
exigéncias ao longo de todo o processo;

Atrasos devido aos sistemas lentos, inconsistentes ou sessdes que
expiram;

Atividades que dependem do gerente ou supervisor, como alteragao da
DER e critica de CTC. Como o concessor nao tem autonomia para realizar
essas atividades gera um atraso no processo. Como o gerente ou os
supervisores possuem muitas demandas desse tipo, eles ndo conferem,
logo, nao faz diferenga estas etapas serem realizadas por eles ou pelos
concessores;

A necessidade de logar em varios sistemas;

Acerto do CNIS é a parte mais trabalhosa do processo, exige muitas
consultas e demora muito;

Em relagéo a critica de CTC, ha falta de comunicag&o do Estado com o
INSS, atrasando o processo;

O PDR é muito lento e inconsistente;

No CNIS, a ordem em que os dados séo solicitados ndo é a ordem da
carteira de trabalho, fazendo com que o concessor perca tempo. Também
ha problema na descri¢ao dos cargos, pois o sistema utiliza o CBO atual.
Dessa forma, varias ocupacdes nao existem no sistema e os servidores
precisam inventar o cargo.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Sistema por mensagem ou WhatsApp para envio da carta ao remetente,
poderia facilitar;

Na hora do requerimento deveria pedir obrigatoriamente mais detalhes
para facilitar a analise do processo e diminuir o indice de exigéncias;

Exigéncia feita desde o inicio, e no momento em que fosse identificada,
ja anotar;

Checklist com perguntas basicas para o segurado no momento do
protocolo (autorizagado de mudancga da DER, certiddo de casamento, entre
outras). Algumas geréncias aplicam, mas nao existe um formulario oficial,
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= O requerente poderia acertar o endereco no momento do protocolo ou
pelo 135, ndo o servidor. Isso reduziria o tempo do processo. Foi dito, que
o requerente consegue fazer essa alteragdo, mas ndo possui o0 habito;

= Deveria haver a possibilidade de digitar e ndo apenas pesquisar no CBO.

6.5.2.3 APS Canoas

A validacéo foi realizada constatando que nessa APS executam uma atividade a
mais no inicio do processo de download e verificagdo dos arquivos e que
adicionaram um desvio de quando ha procurador ou representante legal para
seguir para a atividade especifica de atualizagédo do CNIS para estas pessoas e,
especificaram a outra atividade de atualizacdo do CNIS para dados do
instituidos. Também, adicionaram atividades referente a definicdo do fluxo que
0 processo vai seguir, se ele veio de concessao automatica ou do sistema
manual de concessao de beneficio e a verificagdo se o requerente ja possui
numero de beneficio. Ainda, adicionaram a possibilidade de emissédo de
exigéncia antes da analise do direito. As demais atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracao.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Variagcdo na rede de internet que implica na variagdo no tempo de
download do arquivo;

» Requisigbes feitas com uma quantidade muita baixa de documentos.
Atualizagdo desses dados duas ou mais vezes durante o processo gera
um retrabalho;

= Alteragdo da DER no sistema PRISMA é uma tarefa dentro do sistema
concedida somente para quatro concessores dentro da agéncia, sendo
isso um entrave na hora de habilitar os dados para outros concessores
gue ndo sejam esses quatro;

» Quando existe a necessidade de o concessor langar as guias de GPS
para o requerente, ndo existe a possibilidade de langar por periodo,
somente més a més, sendo assim, se houver um periodo grande o
concessor pode perder muito tempo fazendo isso;

= Comunicagao deficiente com o0s requerentes quando nao ha
disponibilidade de e-mail.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Filtrar ou ser mais exigente quanto a documentagao para dar entrada no
pedido de concessao do beneficio. A solugao seria colocar um atendente
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que entendesse dos beneficios para que apenas documentos
importantes fossem anexados ao processo;

Existir a possibilidade de langamento de GPS por periodo;

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,

Liberar todos os concessores para realizar alteracdo da DER do
beneficio;

Automacéao do sistema, onde o concessor menciona topico e o sistema
informa partes pertinentes da legislagcéo a respeito do mesmo;

Fazer uma atualizagdo para um sistema integrado onde todos os
processos que estdo em forma fisica passarédo para plataforma digital
dentro de um unico sistema de facil acesso ao concessor;

Critérios de analise disponiveis nas telas do sistema para preenchimento
por parte do concessor no momento da analise;

Localizador de rapido acesso a legislagao aplicavel ao critério de analise;

Analises dos pedidos de concessao serem realizadas em local remoto
atendendo a demanda de uma regido mais abrangente (ex.; Brasil,
Regido Sul, etc.) com equipes especializadas em determinados grupos
de beneficios.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

Processo de Licenciamento Urbano Ambiental da Prefeitura Municipal de
Porto Alegre. Este processo tramita eletronicamente por diversos 6rgaos
municipais, tendo interface com 6rgaos estaduais e federais, e visa a
aprovacao de intervencgdes urbanas.

6.5.2.4 APS Cuiaba

A validacéo nessa APS foi realizada constatando que executam uma atividade a
mais no inicio do processo de baixar anexos do GET. Desta forma, quando
houver processo anterior, solicita-se somente via GET, ndo tendo a solicitagdo
de processo anterior por meio fisico. Também foi observado que realizam o
agendamento da pericia médica e avaliagdo social concomitantemente,
agilizando assim o processo. As demais atividades previstas no AS-IS séo
executadas sem nenhuma alteragao.

O modelo DMN foi validado sem alteracdes.

Durante a aplicagao do questionario foram identificados os seguintes problemas:
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Como requisito de entrada é recorrente o fato da interrupcao da analise
em funcao da falta de dados essenciais do requerente. Esse problema foi
identificado em todos os processos cronoanalisados no Polo e na
Agéncia de Cuiaba;

Ha necessidade de simplificagdo do fluxo referente a avaliagao
médica/social, a pericia ainda n&o aderiu ao atendimento digital.
Diferenciando o padrao do funcionamento e cobranca do administrativo
e do setor de pericia;

Em razédo de recomendacgdes do TCU houve avango no planejamento das
acdes do Servigo de Saude do Trabalhador (SST). Todavia, a priorizagao
das pericias SABI (auxilio-doenca) / SIBE (beneficio assistencial ao
deficiente), a exemplo do que dispéem o Memorando-Circular
13/DIRSAT/INSS, de 1/8/2018 (Reestabelecimento do Plano de
Monitoramento dos Agendamentos de Pericia - PMAP), e a Portaria
Conjunta n° 2/MDS/INSS, de 7/2/2018, artigo 9° inciso lll, acarreta
atrasos na conclusao dos requerimentos que demandam ato do médico
perito;

Um dos limites do processo esta na falta de padronizagao das habilidades
das concessoras e atendentes do INSS.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

Para evitar o retrabalho e a interrupcdo dos fluxos, deveria existir um
roteiro/checklist para direcionar o requerente a abrir a solicitacdo com
toda a documentacgao, fato que dara celeridade ao processo. Todos os
canais de comunicagcdo entre o INSS e o cidaddo poderdo ser
enriquecidos com essas informacdes processuais elementares para dar
fluidez e evitar as interrupcoes;

Melhorar a etapa de alimentar o sistema com os dados cadastrais
essenciais, insercao dos dados. Seria importante uma unificacdo dos
sistemas. Capitanear dados pelo CPF, como no caso da R.F. Os distintos
sistemas exigem uma rede compativel com o numero de usuarios e
guantidade de dados processados simultaneamente;

Ter uma tela de atualizagao inteligente que ja demonstre o documento
necessario e um sistema mais agil;

Uma uniformizacdo da execucdo das tarefas conforme o fluxo padrao
validado possibilitaria resultados positivos. Treinamento adequado;

O primeiro passo para evitar repeticdo de atos e agilizar os processos
com analise de aposentadoria urbana ou hibrida seria disponibilizar um
curso especifico sobre instrucdo e analise de aposentadoria para os
servidores.
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A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= Aavaliagao social e a pericia médica sao agendadas em conjunto, e uma
Unica carta é emitida. E importante para o segurando que as atividades
ocorram no mesmo dia.

6.5.2.5 APS Curitiba

A validagao foi realizada constatando a mudanga na ordem da atividade de
analise do processo e criagao de varios desvios para representar o processo. Os
concessores soO realizam o agendamento se todos os documentos e atualizagdes
ja estiveram corretos. Além disso, alteraram o agendamento da avaliagédo social
para a criacao de uma subtarefa no GET e acrescentaram uma atividade de
mudanga de DER sem consulta ao requerente. As demais atividades sédo
executadas conforme o As-Is.

O modelo DMN foi validado com a observancia de que n&o tem como saber se
ha deficiéncia, durante a analise, pois essa € uma tarefa da Pericia. Também
adicionaram colunas, pois quando tem vinculos rurais tem que fazer analises
parecidas com a DMN da aposentadoria por idade rural. As colunas foram:
possui vinculos rurais?; possui CAFIR positivo?; quais as provas apresentadas?
(Declaragao do sindicato acompanhado de marco inicial e final / prova plena (art.
47)); apresentou entrevista/declaracdo de segurado rural?; possui apenas
indicios materiais de prova ou prova plena de terceiros mais justificativa
administrativa.?

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Dificuldade de atualizagdo do DER devido a falta de autonomia para
realizar esta tarefa. Somente ha uma pessoa autorizada a validar essa
atualizagdo gerando muita demora (ocorre em algumas situagdes de a
pessoa autorizada ja ter encerrado o expediente, ou seja, € necessario
esperar o dia seguinte para a conclusao da atualizagdo do DER);

= Os concessores nao possuem um modelo de decisdo padronizado,
podendo haver divergéncias nos resultados ou ocorrer falhas. Os
concessores realizam a analise mentalmente com base nas suas
experiéncias. Os concessores justificaram que caso houvesse um
modelo de decisdo como a tabela fornecida do Excel, esta etapa seria
extremamente demorada;

= Utilizagcdo de diferentes sistemas e diferentes login e senhas para cada
sistema, gerando demora;

» Dificuldade em calculos dependendo do problema, gerando erros de
calculos e cobrangas indevidas. Os concessores exemplificaram o
problema identificado quando ocorre a "possibilidade de
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complementagao de contribui¢do". Quando acontece um processo deste
tipo eles precisam calcular manualmente ou por softwares nao oficiais
quanto o servidor devera pagar e emitir uma Guia de Previdéncia Social
em um sistema diferente;

= Algumas perguntas no cadastro do requerente como etnia e grau de
ensino nao influenciam em nada o processo;

= GET cai varias vezes durante o processo, acarretam perdas de tempo de
trabalho;

= No cadastro do contribuinte quando ele possui mais de um NIT s6 é
possivel agrupar esses NIT se eles procederem de origens diferentes
(exemplo: Previdéncia e PIS). Caso os NIT possuam a mesma origem
nao é possivel unificar (exemplo: PIS e PIS), em consequéncia disso, o
concessor precisa escolher somente um NIT para prosseguir com o
cadastro podendo levar a perda de informagdes do contribuinte e erros
na analise.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Alteragcdo da DER realizada por mais concessores, ja que ha fila de
espera nesta atividade;

= Unificar os sistemas;

= Cadastramento por CPF e n&o por NIT no PRISMA,;

= Aumentar o tempo da sessao do GET;

= Dar autonomia a todos os concessores para atualizar a DER;

» Documentos na entrada do processo virem organizados e completos com
todas as devidas autenticacdes necessarias;

= Poderiam ser realizadas reunides periddicas para discutir e indicar
sugestodes e criticas, desde que haja a possibilidade que alguma melhoria
seja implementada de fato.

6.5.2.6 APS Fortaleza

Nessa APS a validagado foi realizada constatando que primeiramente os
concessores abrem o processo no GET, baixam os anexos, visualizam os
documentos e fazem uma pré-analise do processo. A pericia médica sé é
realizada depois de todas as informagdes do requerente estar atualizadas, nao
tem a emisséo de exigéncia em conjunto. O agendamento da pericia médica ndo
é feito pelo Concessor, mas solicitado pelo mesmo por meio de subtarefa. A
avaliagao social ocorre independente do resultado apresentado pela pericia
meédica. As demais atividades previstas no As-Is sdo executadas sem nenhuma
alteracao.
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O modelo DMN foi validado relatando que em caso de pendéncia no tempo de
contribuicao e for salario minimo nao é solicitado como pendéncia no TC Urbano
ou Hibrida, concessores ja deferem. Comentaram nas linhas 25 e 27 que alguns
concessores sO enviam para pericia apos a comprovagao do tempo (néo
havendo nenhuma pendéncia). Também comentaram que para possui o direito
ao beneficio e em caso de procuragao/advogado, devera ser providenciado
conforme o art. 501 da IN 77.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Dificuldade encontrada para estabelecer a comunicagdo com requerente;

Problemas com computadores, conexao (internet), pecas e acessorios
para desenvolver o trabalho (exemplo: equipamento para uso das telas
do computador);

Metas irreais (principalmente no tocante a sistemas instaveis e demanda
de processos desproporcionais ao numero de habilitadores). As metas
nos pontos GET sdo incompativeis com a carga de trabalho até mesmo
para os servidores que trabalham exclusivamente na habilitagao (Polo);

A DER néo é importada para o Prisma, ocorrendo perda de tempo para a
mudanca da data que s6 pode ser feita por concessores com status de
geréncia;

Sistemas inconsistentes, gera demora na conclusdo da analise,
insatisfagcédo do cliente e sobrecarga de trabalho para os servidores;

Documentacdo incompleta, gera demora na conclusdo da analise,
insatisfacédo do cliente e sobrecarga de trabalho para os servidores;

Dificuldade de comunicagdo com o segurado, gera demora na conclusao
da analise, insatisfagdo do cliente e sobrecarga de trabalho para os
servidores;

Falta de servidores, gera demora na conclusdo da analise, insatisfagcéo
do cliente e sobrecarga de trabalho para os servidores;

Alta demanda de processos, gera demora na conclusdo da analise,
insatisfagcédo do cliente e sobrecarga de trabalho para os servidores;

Barreiras em relagéo as OL do prisma digital, pois precisa migrar da base
local para a base digital e costuma ocorrer de nao atentar para a troca das
OL.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Os concessores relataram que na maioria das vezes a atividade de
solicitagdo do processo anterior ndo € necessaria, pois geralmente nao
existem duvidas em relagdo ao processo. Os concessores sugeriram
colocar a execucao desta atividade como 'talvez’;
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» Processos digitais deveriam obrigatoriamente trazer um e-mail de contato.
Seria ideal que todo segurado tivesse e-mail;

» Proceder a atualizagao de dados no CNIS previamente ou quando ha o
preenchimento do requerimento;

= Condig¢des de trabalho iguais para todos os servidores (computadores
completos com 2 telas, maquinas modernas e internet rapida);

= Metas compativeis com a realidade;

= Alimentagcdo de informacdes e atualizagdo constante nos sistemas e
uniformizacéo de procedimentos;

» Sistemas interligados que tenham boa comunicagao entre si;
» Digitalizagdo dos documentos em ordem e observagdo dos parametros
para digitalizagdo dos processos vindos de ACT.
6.5.2.7 APS Joinville

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracao.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.
Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
= Criar planilha de produgao nao gera valor para o segurado;

= Excesso de documentagao a ser analisada, documentos desnecessarios
que estdo nos anexos.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:
» Se o0 cadastro ja estivesse atualizado, a analise seria muito mais rapida;
= Melhorar a intercomunicag¢ao entre os sistemas.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

» Trabalho a distancia e concessores especializados em determinados
processos.

6.5.2.8 APS Niteroi

A validacdo foi realizada constatando que néo realizam todo o caminho de
necessidade de pericia médica e avaliacdo social, pois é encaminhada para
gerencia executiva. O concessor recebe a informagdo com o relatério e a
pontuacdo do grau de deficiéncia e da avaliagdo social. Com base nessa
avaliacao, ele ira decidir sobre os proximos passos do processo. Também nao
realizam o caminho de quando nao possui o direito verificar se tera o direito com
outras condicdes, pois a APS nao verifica se o requerente tera direito a outros
beneficios. As demais atividades sdo executadas conforme o As-Is.
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O modelo DMN foi validado com comentarios de que as atividades de pericia
médica e avaliagao social ficam a cargo da geréncia executiva.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Falta do histérico de informacdes na base do CNIS, gerando maior tempo
gasto para analisar e analise errada do processo. A continua atualizagao
de dados na base do CNIS sem o histérico armazenado pode gerar
informacgdes divergentes;

»= O principal gargalo hoje é a Pericia Médica, pois os médicos nao estao
utilizando o sistema para tramitar os processos;

= A resposta da exigéncia por parte dos segurados é muito lenta e impacta
no tempo de analise.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Preenchimento de um termo de autorizagcdo de alteracdo de espécie,
desta forma, em caso de resposta negativa desta andlise o concessor
poderia enquadrar o requerente em outra espécie sem a necessidade
comunicacao;

= Melhorar a interface com a Geréncia Administrativa, a equipe médica, nao
esta respondendo as tarefas pelo sistema, o que tem impactado no tempo
de analise.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

» Descricdo minuciosa da carta de exigéncias, listando os pedidos e
legislagbes de embasamento.

6.5.2.9 APS Petropolis

A validacgao foi realizada constatando o acréscimo da atividade de consulta a
sistemas porque na consulta dos sistemas é verificado se ha existéncia de
processo anterior do mesmo grupo de beneficio. Ela pode ser realizada
concomitantemente com a atividade "Habilitar os dados nos sistemas de
beneficios”. As atividades referentes a avaliagao social foram retiradas porque
ela ndo faz parte das atribuigcbes do concessor, a propria pericia médica agenda
a avaliacao social e o concessor recebe o laudo da pericia médica e avaliagcao
social em conjunto. As atividades de exigéncia para reafirmagdo da DER foram
retiradas porque a autorizagdo para modificagdo da DER ja vem presente no
pedido de aposentadoria, preenchido no ato do pedido junto a APS. As demais
atividades sao executadas conforme o As-Is.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.
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Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Frequentemente ocorrem divergéncias de dados e/ou dados incompletos,
sendo necessario buscar informagdes em diversos sistemas para
atualiza-los corretamente no CNIS;

E recorrente a falta de documentacdo basica para realizar a analise do
pedido. Os requerentes ndo entregam todos os documentos necessarios,
mesmo com as informagdes sobre os documentos fornecidos pelo site e
no atendimento na APS. Muitos processos caem em exigéncias por falta
de documentacao basica;

Algumas perguntas do sistema de cadastro sdo desnecessarias, tais
como, por exemplo, se o usuario € uma crianga recém-nascida e o
sistema pergunta escolaridade, etc., gerando gasto de tempo
desnecessario na rotina do concessor;

O Requerente pode nao aceitar acompanhar o processo pela internet,
sendo necessario emitir carta através do Sistema de Postagem
Eletrénica. A atividade tem sua duracio estendida e o processo demora
para ser finalizado, uma vez que uma carta demora para chegar ao
requerente;

A forma como a habilitagdo é feita. E muito comum que ela seja malfeita;

O desconhecimento dos segurados e a falta de comunicagdo do INSS
com o0s segurados impactam diretamente as entradas do processo. Os
segurados acabam nao trazendo os documentos necessarios, o que gera
exigéncias;

Sistema lento e que cai com frequéncia;

As restricdes sdo as quedas dos sistemas, lentiddo. Os sistemas sao
antigos e um pouco engessados, mas funcionam.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

O concessor dedica tempo de sua jornada para atualizar os dados no
CNIS. Esse tempo poderia ser reduzido se os sistemas pudessem operar
em conjunto, oferecendo mais informagdes para o concessor;

As instrucdes de todos os documentos necessarios para a aposentadoria
deveriam estar no site de forma clara e completa. Deveria ser enfatizada
a importancia do segurado anexar todos os documentos necessarios;

A habilitacdo deveria ser feita de uma maneira mais eficiente, com os
funcionarios do balcdo juntando corretamente a documentacéo
necessaria. Deveria existir um checklist onde o pessoal da habilitagao
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conferisse rigorosamente todos os documentos e verificasse quais o0s
documentos que estariam faltando;

= A internet poderia ser melhor, ndo ocorrendo assim as falhas nos
sistemas;

= Os sistemas de previdéncia deveriam “se falar”. Se os nossos regimes se
comunicassem com o0s regimes dos municipios, estados e Unido nao
precisariamos estar emitindo exigéncias para a apresentacao dessas
declaragbes. Muitas exigéncias sao abertas porque os sistemas “nao se
falam”;

» Poderia ser criada uma tabela de procedimentos padrdo para todos os
processos, desde que fosse provado que € mais eficiente;

» Qualidade ndo € monitorada, mas deveria ter esse indicador. Nao adianta
so fazer a analise rapidamente, tem que ser bem feita. Mas € um desafio
criar um padrédo de qualidade. Deveria ter servidores capacitados que
entendessem muito de normas para criar este padrao de qualidade.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= Nossos equipamentos sao bons. Nos utilizamos duas telas o que facilita
muito a execucdo do processo. Se tivesse mais seria ainda melhor.

6.5.2.10 APS Presidente Prudente

A validacao foi realizada constatando que a primeira tarefa a ser realizada deve
ser baixar os anexos do processo. Ndo ha a emissdo de exigéncia administrativa
juntamente ao agendamento da pericia, pois se procura deixar o processo com
os acertos realizados administrativamente (Acerto no CNIS, Comprovagao de
Atividade, etc.). Acrescentaram duas atividades entre o deferimento ou
indeferimento e a atividade de concluir no GET, destacando as tarefas de anexar
no GET e realizar o despacho.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

As demais atividades previstas no As-Is sdo executadas sem nenhuma
alteracao.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

* Quando é solicitada a retirada do processo em meio fisico e ocorre
demora em disponibilizar, o processo fica parado;

= O GET apresenta lentidao.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

» Se fossem realizadas por telegrama as emissdes de exigéncias, seria

mais célere o processo;
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= O CNIS poderia ser mais simples/intuitivo;

= Se houvesse mais motivo no Prisma, além de melhor embasar a
conclusdo do processo, também seria mais claro o motivo do
indeferimento para o segurado;

= Deveriam migrar os dados de contato do CNIS para o PRISMA, assim
como o enderecgo.

6.5.2.11 APS Séo Paulo

A validacao foi realizada constatando que a primeira tarefa a ser realizada é a
analise de documentos. Foram retirados os fluxos correspondentes a
aposentadoria LC142 e a aposentadoria hibrida, pois ndo s&o realizados na
agéncia digital de S&o Paulo ja que dependem de pericia médica. Portanto,
esses requerimentos s&o repassados para as agéncias fisicas. Acrescentaram
no caminho de possuir direito ao beneficio a verificacao de beneficio acumulavel
e varias atividades referentes a esta verificagcao.

O modelo DMN néo foi validado por completo, somente nas instancias de
processos que foram medidos.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Falta de documentagdo minima para analise;
» Ma qualidade das digitalizagdes dos documentos;
» Falta de padronizagao das atividades entre as agéncias fisicas e digitais;

= Exigéncias triplicadas (Escrever no PRISMA, no GET e no site dos
Correios). Retrabalho e adaptar texto de exigéncia para ser inserido no
PRISMA (Este programa nao aceita acentuagdes e sinais de pontuagao)
e no site dos Correios (apresenta limite de caracteres, no entanto existe
possibilidade de se reduzir a fonte e aumentar nimero de caracteres);

» Falta de e-mail e necessidade de envio de exigéncias cabiveis pelo site
dos Correios — Interrupgao do processo esperando o envio e o retorno de
informagdes necessarias, aléem de ter um custo de cada carta enviada
pelos Correios de R$7,60;

» Necessidade de alteragcado da DER (data de entrada do requerimento);

» Erro da agéncia fisica ao anexar documentos de requerentes distintos em
um processo ou de um processo distinto;

* Processos repetitivos no CNIS (em relagédo a inser¢ao de informagdes
sobre o requerente);

» Instabilidade dos sistemas (CNIS, GET, PRISMA, HERMES, site dos
Correios);
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Sessao do GET expira a cada 20 minutos;

Consulta no GET falha (Nao acha pesquisa e apos reinicio do sistema a
busca é feita com sucesso);

Preencher formulario de atividade especial e também escrevé-lo no
PRISMA (atividade duplicada);

Necessidade de uso do site CONSULTAR, quando casos necessitam de
buscas de processos parecidos (uma vez que alguns casos nao estao na
legislacdo ou geram duvida de decisdo do concessor), o0 que acaba
consumindo muito tempo uma vez que a ferramenta de busca do
CONSULTAR né&o é assertiva;

Necessidade de copia digital do processo anterior quando ndo acessivel
pelo sistema;

Duavidas dos concessores quanto a realizagao do processo;

Site para elaborar despacho decisério PDR necessita de
complementacio das informacgdes pelo concessor;

Na atividade “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise“, o concessor anota as exigéncias manualmente em um papel,;

O login e a senha dos sistemas em operacéo no INSS sao diferentes.

A consequéncia para todos os problemas conhecidos é a posterior demora para
finalizacdo do processo, impactando assim no tempo de espera por parte do
requerente.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Checklist minimo de documentos para emitir o requerimento, evitando
assim, que chegue documentagdes incompletas para o concessor;

Exigéncia minima de qualidade do documento escaneado;

Estabelecer padronizagao entre as agéncias fisicas e digitais do INSS em
relacdo a emissdo de exigéncias cabiveis (concessora comentou que
acontece de algumas exigéncias nao retornarem, sendo necessario emitir
outro pedido);

Disseminar o cumprimento da ordenag&o de envio de documentos (qual
documento vem em primeiro e os subsequentes em ordem);

Disseminar e conscientizar sobre a importancia do e-mail por parte do
requerente do beneficio para contato com o concessor e agilizar
exigéncias cabiveis, etc.;

Padronizacao e treinamento dos servidores nas agéncias fisicas quanto
a analise de processos para melhor adequacgao as agéncias digitais;
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» |nserir uma tela no software com um checklist para o concessor assinalar
quais exigéncias devem ser enviadas ao requerente. Esta tela retornara
na atividade “Realizar exigéncias cabiveis”, melhorando assim a
confiabilidade e organizag&o do concessor;

Uso de mensagem (SMS) para emitir exigéncia cabivel ao requerente;

O CNIS poderia ser melhorado reduzindo o numero de passos, pois, por
exemplo, quando € necessaria atualizacao de vinculos, € necessario
entrar em muitas telas e os processos sao repetitivos em relacdo a
insercao de informagdes sobre o requerente;

= No processo de encaminhamento de atividade especial, um ponto que
poderia ser melhorado seria a definicdo do escopo do trabalho do perito
meédico, que deveria focar o parecer o agente de risco;

Padronizar os sistemas usados (GET, PRISMA e Correios) em relagéo a
insercao do texto para emitir exigéncias cabiveis;

» Sugere-se introduzir um filtro no PRISMA para ordenar valor das
contribui¢cdes (ordem crescente/decrescente);

= Sugere-se definir um padréo para as senhas.
Ainda, a APS relatou as seguintes melhores praticas:

= Modelos de despacho que foram utilizados em outros processos,
armazenados em Word, bloco de notas e sticky notes para agilizar a
realizagao do despacho decisorio;

= Controle dos processos analisados e em exigéncias armazenados em
Excel para controle por parte do concessor.

6.5.2.12 APS Senhor do Bonfim

A validagao foi realizada constatando que executam primeiro uma analise prévia
da documentagcdo e podem emitir exigéncia se a documentagdo nao for
suficiente e ficar nesse loop até ter toda a documentagao suficiente e também
adicionaram a possibilidade de emitir a exigéncia se houver divergéncias no
CNIS e as informacdes nao possibilitarem a habilitacao, ficando no /oop até que
tenham as informacdes. S6 depois dessas atividades que ha a habilitagdo no
sistema de beneficio. Além disso, foi adicionada a atividade de encaminha a
necessidade de pericia médica e avaliagao social ao chefe de beneficio, assim
0 concessor cria a subtarefa no GET e manda ao chefe de beneficio. Ajustaram
a nomenclatura das atividades de emitir carta de exigéncia para o subprocesso
para considerar que apos o envio da carta eles ligam para o requerente.

O modelo DMN néo foi validado.
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Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Insercdo de um terceiro na realizagdo das cronoanalises, tendo a
necessidade de cronometrar outra pessoa,;

Os problemas relatados referem-se a questdes relacionadas a
documentagéo, gerando demoras e interrupgdes nos processos;

O PRISMA nao migra a DER automaticamente ao inserir o NIT. Apenas
um concessor tem a autorizagao para alterar a DER, o que faz com que
os outros concessores solicitem a ele essa alteracdo. Apesar dos
concessores que ndao podem alterar a DER poderem fazer o pagamento
e liberar o beneficio, caso tenham periodos anteriores cobertos pelo
beneficio, a liberagdo sem a alteragdo da data proporciona com que 0s
requerentes solicitem a revisdo do beneficio ou entrem com recurso.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

A mudanga da DER e/ou o Prisma poder migrar essa data
automaticamente.
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CONSEQUENCIAS DOS CATEGORIZAGAO | STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
PROBLEMAS RELACIONADOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA DA PROPOSTA PROPOSTA STATUS
Fluxograma padrao ja
~ existente, faltando a
Os concessores ndo possuem um NP R
L. . . . . . . < institucionalizacéo;
modelo de decisdo padronizado e | Divergéncias nos resultados; | Disseminacdo do fluxograma Fluxograma e . A .
. o A ~ - Viavel Experiéncia muito
realizam a andlise mentalmente com | Ocorréncia de falhas padréo do processo Regras de Negdcio .
b A importante, desde que
ase nas suas experiéncias .
fundamentada nas leis que
regem o beneficio
Ha exigéncias ao longo - de tOd(.) ©| Aumento na chance de erros; |No momento em que fosse Fluxograma e . Previsto no fluxograma a
processo, mas & comum o servidor o . o A T - Viavel ~
X . Tempo adicional no processo | identificada a exigéncia, ja anotar| Regras de Negdcio acdo a ser tomada
anota-las somente ao final do processo
Ha exigéncias ao longo de todo o . N Previsto no fluxograma e na
- = ? - Disseminacdo do fluxograma Fluxograma e . L o
processo e nao sao realizadas de uma | Tempo adicional no processo = < Viavel IN a emissao de exigéncia de
padréo do processo Regras de Negdcio '
vez forma conjunta
C . . = Nova versdo do GET
Dlgltallzagag dos documentos esta Dificuldade para o trabalho .CheCk“St para qrdgnagao desses Fluxograma e . contempla o checklist com a
sendo realizada na ordem que o0s . insumos para otimizar o tempo de < Viavel
= do servidor - Regras de Negdcio ordem para anexar o0s
segurados entregam a documentagao analise d
ocumentos
Requerente nao coloca todos os dados Checklist com perguntas basicas
necessarios para o andamento do - para o segurado no momento do Fluxograma e o Novo requerimento ja possui
N Tempo adicional no processo o - Viavel
processo, como autorizagdo de protocolo (autorizagao de | Regras de Negocio este campo
mudanca da DER mudanca da DER)
= . Requerente poder acertar o Ja é possivel essa
Endereco nao informado ou - Fluxograma e o L
. Tempo adicional no processo | endereco no momento do - Viavel atualizagdo por parte do
desatualizado Regras de Negocio
protocolo ou pelo 135 segurado
Falta de padronizacdo das habilidades | Execu¢do de atividades de | Uniformizacdo da execugédo das Fluxograma e s Flgxograma padrao ja
: . Viavel existente, faltando a
dos concessores e atendentes do INSS | diferentes formas tarefas Regras de Negdcio PR o
institucionalizacéo
Duvidas dos concessores quanto a| .. . Disseminagcdo do fluxograma Fluxograma e . Flgxograma padrdo ja
. ~ Nao informada ~ - . Viavel existente, faltando a
realizagao do processo padrdo do processo Regras de Negocio NPT o
institucionalizacao
Falta' Qa~ certiddo de~ tempo  de Equipe do PEP local realizar .
contribuicdo ou declaragédo de tempo - ~ oo Organizagao e o . R
. Tempo adicional no processo | agcdes para a melhora na emisséo Viavel Encaminhar a DGP
de servigo, quando se trata de outros ~ Pessoas
A da documentagao
orgéos
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Dificuldade para o trabalho Treinar —os  estagiarios  que Organizacéo e
Digitalizagdo ruim da documentacao . P realizam as digitagbes dos 9 ¢ Viavel Encaminhar a DGP
do servidor Pessoas
documentos
. . . Gerente da unidade tem
e Deixar pessoas mais experientes s . . ~
Diditalizac . = Dificuldade para o trabalho S Organizagao e o autonomia para a designagao
igitalizagdo ruim da documentagéo . para digitalizar as Viavel i, ~
do servidor ~ Pessoas dos papéis e fungbes em sua
documentagdes P
agéncia
Digitalizagdo ruim da documentacgao; Disseminar o memorando, que
Digitalizagdo dos documentos esta | Dificuldade para o trabalho | versa sobre a digitalizagcdo e a Organizagao e Viavel N/A
sendo realizada na ordem que os |do servidor ordem da mesma, entre os Pessoas
segurados entregam estagiarios e servidores
Digitalizagdo dos documentos, vindos | ... Treinar as entidades de ACT para o
Dificuldade para o trabalho R Organizagao e o
de ACT, fora de ordem e sem a do servidor a digitalizagdo correta da Pessoas Viavel N/A
observacado dos pardmetros documentagéo
N&o informado Nao informada Poder trabalhar em casa Organizagao e Viavel Agbes para o Teletrabalho
Pessoas em andamento
Roteiro/checklist para direcionar o
Falta de documentagéo basica; Interrupgao da analise; ::?)?"rlﬁ(r)?jr:z gois:grer?tas%lf Itgggg Divulgagao e uniformizagao
Desconhecimento dgs segurados; Tempo adicional "% | todos os canais de corr?uni,ca s0| Organizagdo e das documentagbes
Falta de comunicacao dogINSS cc;m os | Processo; entre 0 INSS e o cidadao odegréo gPessoce}ls Viavel necessarias ja estao sendo
sequrados ¢ Muitos processos caem em ser enriquecidos comp essas tratadas pela Comunicagéo
9 exigéncias . ~q . Social, nos canais virtuais
informagdes processuais
elementares
Roteiro/checklist para direcionar o
~ A requerente a abrir a solicitagao
Falta de documentagao basica; ?;irt:)pgao iadii?::asle ’ no | €om toda a documentagéo, onde 135 utilizar os textos padroes
Desconhecimento dos segurados; roczsso todos os canais de comunica¢do Organizacao e Viavel que estao em
Falta de comunicagéo do INSS com os prof ; entre 0 INSS e o cidadao poderao Pessoas desenvolvimento pela
Muitos processos caem em h : C .
segurados exigéncias ser enriquecidos com essas Comunicagéao Social
informacdes processuais
elementares
Falta de documentagao basica; Interrupgo da gpahse; . . . . . .
. . Tempo adicional no | Ter informagdes mais claras ao o Equipe do PEP realiza visitas
Desconhecimento dos segurados; . Organizacao e . . =
L processo; requerente quanto a Viavel de instrugao nas
Falta de comunicagédo do INSS com os . L - Pessoas .
segurados ML_utos processos caem em documentacgéo basica necessaria comunidades
exigéncias
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Diferenca no padrdao do
Pericia ainda n&o aderiu ao |funcionamento e de cobranga | Melhorar a interface entre a o o Tratativas entre diretorias
; - : - ; P L . rganizacao e . .
atendimento digital para tramitar os|entre o administrativo e o|Geréncia Administrativa e a Pessoas Viavel para seguir o fluxograma
processos setor de pericia; equipe médica/social proposto
Tempo adicional no processo
Disponibilizar um curso
o - especifico sobre instrucédo e Organizacao e s Curso existente na escola
Repeticéo de atos Tempo adicional no processo J h Viavel
analise de aposentadoria para os Pessoas EAD
servidores
Realizar reunides periddicas para
discutir e indicar sugestbes e
N0 informado N30 informada crltlcf'as_,_ desde que haja a Organizagao e Viavel Plan? de Ag:gf) do INSS ja
possibilidade que alguma Pessoas prevé as reunibes
melhoria seja implementada de
fato
Incompatibilidade da carga Ja foi publicada a Portaria
de trabalho até mesmo para Propor metas compativeis com a Organizacao e Conjunta n® 2
Metas irreais nos pontos GET os servidores que trabalham p P 9 ¢ Viavel /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 23
. realidade Pessoas
exclusivamente na de outubro de 2018 que
habilitagdo define as metas
Estdo sendo realizadas
. . tratativas entre as diretorias
Indicador para monitoramento da imol
. ~ . . ~ . ualidade criado por servidores o para implementar 0
Qualidade do processo nado é|Andlise ndo realizada da q . Organizagao e . monitoramento de qualidade
. capacitados que entendessem Viavel .
monitorada melhor forma . ; Pessoas de processo no GET Gestao
muito de normas para criar este S .
~ ) e aplicagdo descentralizada
padréo de qualidade o
da supervisio a  ser
realizadas pelas GEX
Interrupcdo do  processo | Disseminar e conscientizar sobre
Falta de e-mail; esperando o envio e o retorno | a importancia do e-mail por parte o o
X . Coa . ~ L - rganizacéo e . . R
Necessidade de envio de exigéncias | de informagdes necessarias; | do requerente do beneficio para P Viavel Encaminhar a ACS
L . . . essoas
cabiveis pelo site dos Correios Custo de cada carta enviada | contato com o concessor e
pelos Correios de R$7,60 agilizar exigéncias cabiveis, etc.
Erro da agéncia fisica ao anexar Treinar os servidores nas
o U " o Erro pontual que deve ser
documentos de requerentes distintos | . . agéncias fisicas quanto a analise Organizacao e . . =
Nao informada Viavel sanado por meio de acgao
em um processo ou de um processo de processos para melhor Pessoas local
distinto adequacgéo as agéncias digitais
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Utilizagao de diferentes sistemas; Tempo adicional no
Falta de compatibilidade das bases de P . R e
e - processo; . Problema ja identificado e
Tl, principalmente as externas; . . . Sistemas e . .
. : . ) Sobrecarga de trabalho dos | Unificar/integrar os sistemas Viavel sendo tratado de diferentes
Sistemas inconsistentes; . Infraestrutura
. P concessores; formas
Divergéncias de dados e/ou dados ) = .
. Insatisfagao do cliente
incompletos
Ja esta em desenvolvimento
Diferentes login e senhas para cada - Criar um login Unico que acesse Sistemas e s e implementacéo a
. Tempo adicional no processo . Viavel o -
sistema todos os sistemas Infraestrutura substituicdo dos sistemas
legados, por novos sistemas
Sessdo do GET expira a cada 20 N.ec.eSS|dade de reiniciar o Aumentar o tempo da sesséo do Sistemas e .
; site; Viavel N/A
minutos - GET Infraestrutura
Tempo adicional no processo
Carta ndo chegar ao
Nao confirmagdo da chegada da carta remetente; .
. Perda do prazo;
ao remetente; . .
! ~ ... .| Emitir carta através do
Enderegos, as vezes, sao de dificil | o.
localizagso; SlsteArn{a de Postagem .
’ . Eletronica; . Em tratativas para o GET
Contato com o requerente; . . DA Sistemas e . . .
~ . Tempo adicional no | Enviar a exigéncia por SMS Viavel realizar o] envio
Requerente ndo aceita acompanhar o . Infraestrutura .
) ) processo; automaticamente
processo pela internet; X
. Interrupcdo do  processo
Falta de e-mail; .
X . C o esperando o envio e o retorno
Necessidade de envio de exigéncias dei ~ L
Y . . e informagdes necessarias;
cabiveis pelo site dos Correios .
Custo de cada carta enviada
pelos Correios de R$7,60
Ja existe a regra no sistema,
cumprindo a habilitagdo
dentro dos 90 dias da
solicitagdo do agendamento
O PRISMA ndo migra a DER|Perda de tempo para a|PRISMA migrar essa data Sistemas e Viavel (Aposentadorias e B8O,
automaticamente ao inserir o NIT mudancga da data automaticamente Infraestrutura auxilio-reclusdao e penséo
estdo em tratativas para
evolugédo para a geragéo de
NB para todos no momento
do requerimento)
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Apenas um concessor tem a |Dificuldade de atualizagdo do | Geréncia da  Unidade ter ggseeséi IIDmRFI)ISel\r/YI]:ntDaid(i)talnz
autorizagao para alterar a DER,; DER devido a falta de|autonomia para liberar Sistemas e Viavel sendo tratado para as gemais
Alteracédo da DER depende do gerente | autonomia; permissdes aos servidores para Infraestrutura bases dop PRISMA
Ou supervisor Tempo adicional no processo | alteragdo da DER o
provisoriamente
No CNIS, a ordem em que os dados Altgrgr a ordem dos -d%dos .
= L = solicitados para a ordem: n° da Sistemas e . . R
sdo solicitados ndo é a ordem da | Perda de tempo fei sric. data d . Inf trut Viavel Encaminhar a CGAIS
carteira de trabalho carteira, série, data de emissdo e nfraestrutura
folhas
Melhorar a etapa de alimentar o Sistemas e A insercdo de dados esta
Nao informado Nao informada sistema com os dados cadastrais Viavel prevista para ser unificada
. Infraestrutura
essenciais pelo GET
Prover rede compativel com o Portaria Conjunta n°® 2
Sistemas lentos (internet) Tempo adicional no brocesso numero de usuarios e quantidade Sistemas e Viavel /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 23
P P de dados processados Infraestrutura de outubro de 2018 prevé o
simultaneamente aumento dos links de dados
No cadastro do contribuinte quando ele Escolha de somente um NIT
possui mais de um NIT sé é possivel ) Ja esta imol tad
agrupar esses NIT se eles procederem para prosseguir com O . a esta implementado para o
. . . | cadastro; Sistemas e . CNIS realizar diretamente o
de origens diferentes (exemplo: inf ~ Cadastrar o requerente por CPF f Viavel .
Previdéncia e PIS). Caso os NIT Perdg Qe informagdes do Infraestrutura elo entre os NIT apds o
possuam a mesma. origem ndo & contribuinte; cadastramento pelo CPF
possivel unificar (exemplo: PIS e PIS) Erros na analise
Criacdo da planilha de produg&o néo | .. . f GET r.eahzar a pfontuagao Sistemas e s Evolugdo do GET ja
era valor para o segurado N&o informada automatlcamente conforme — a Infraestrutura Viavel contempla
9 concluséo das tarefas
Retrabalho;
Exigéncias triplicadas (escrever no Adaptacdo do texto de |Padronizar os sistemas usados Ja esta prevista a
9 P . exigéncia para ser inserido | (GET, PRISMA e Correios) em Sistemas e . padronizagcéo de emisséo de
PRISMA, no GET e no site dos PRISMA ite d |ac30 A | 50 d Infi Viavel o lo GET
Correios) no PF S e no site dos|re acao a Insergao do tgxto para nfraestrutura exigéncia somen~te pelo G
Correios; emitir exigéncias cabiveis com a implantagédo do GCOR
Tempo adicional
Processos repetitivos no CNIS (em
relagdo a |nserga9 de informagdes . Melhorar o CNIS reduzindo o Sistemas e N A insercao de dados_.esta
sobre o requerente); Tempo adicional no processo nGmero de passos Infraestrutura Viavel prevista para ser unificada
Necessidade de entrar em muitas telas P pelo GET
para atualizac&o de vinculos
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Necessidade de uso do site
CONSULTAR, nos casos de buscas de Tornar o CONSULTAR mais .
L - oo : ~ Sistemas e o . R
processos parecidos; Tempo adicional no processo | intuitivo, seguindo o padrdo do Infraestrutura Viavel Encaminhar a CGSINF
Ferramenta de busca do CONSULTAR indice legislativo
néo é assertiva
Inserir uma tela no software com
Na atividade “Anotar a exigéncia um checklist para o concessor
necessaria para emissdo posterior a | Falta de confiabilidade; assinalar quais exigéncias devem Sistemas e Viavel Previsto para implementagéo
andlise“, o concessor anota as|Organizacao ruim ser enviadas ao requerente. Esta Infraestrutura no GET
exigéncias manualmente em um papel tela retornarda na atividade
“Realizar exigéncias cabiveis”
Nao acha pesquisa e apos Sistemas e
Consulta no GET falha reinicio do sistema a busca é | Corrigir o GET Viavel N/A
. Infraestrutura
feita com sucesso
Acdo ainda deve ser
. . Alterar a IN para dispensar o realizada. H4 uma proposta
Preenchimento do formulario de . - ~
L . . N preenchimento do formulario Fluxograma e . de adequacado do GET para
atividade especial e também escrevé-lo | Retrabalho . - Inviavel " . ~
(Anexo LI), ja que todos os dados | Regras de Negdcio permitir a inclusdo das
no PRISMA ; ~ -
constam no PRISMA informagdes exigidas pelo
anexo LI
Problema genérico;
C oA ~ | Estabelecer padronizacdo entre Enquanto houver a existéncia
o . Algumas exigéncias néo P e o o -
Falta de padronizagdo das atividades .. | as agéncias fisicas e digitais do Fluxograma e . do fisico e do digital
Y 7 s retornam, sendo necessario ~ 2 . . Inviavel . -
entre as agéncias fisicas e digitais i . INSS em relagédo a emissao de | Regras de Negdcio continuardo tendo  suas
emitir outro pedido o AR . . =
exigéncias cabiveis particularidades, ndo sendo
possivel padronizar
. . ~ . . Procedimentos de seguranga
Criticas que dependem do gerente ou - Liberacdo para que o proprio Sistemas e . e . ~
. Tempo adicional no processo h . Inviavel definidos por orientagdes de
supervisor concessor libere as criticas Infraestrutura o
orgéo de controle
Sistema utiliza o CBO atual e varias | Servidores precisam inventar | Poder digitar o cargo no CBO e Sistemas e Inviavel Nao pode perder a
ocupacdes ndo existem no sistema 0 cargo nao somente pesquisar Infraestrutura padronizacgdo da lista oficial
I . Aumento no indice de Protocolo é exigido apenas
Documentagéo incompleta; NN ) oo -
~ exigéncias; . documento de identificagao,
Requerente n&o coloca todos os| .. No momento de o requerimento i
- Dificuldade para o trabalho - . ; documentos comprobatérios
dados necessarios para o andamento o solicitar obrigatoriamente todos Fluxograma e . o ~
- do servidor; ) - . Inviavel para a analise serdo
do processo; = e os documentos e mais detalhes| Regras de Negocio .
= . Interrupgéo da analise; solicitados pelo concessor.
Requerente ndo deixa claro o seu sobre o0 processo . . .
S Sobrecarga de trabalho dos S6 abrir o requerimento com
objetivo ) ~ .
concessores; toda a documentacdo é
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Tempo adicional no inviavel, INSS n&o pode
processo; negar o protocolo
Insatisfacdo do cliente
Dificuldade de comunicagdo com o |Demora na conclusdo da
segurado; analise; Processos digitais trazer, ~ . . .
= ; = . . - . - Fluxograma e - N&o ha obrigatoriedade de o
Telefones de contato que ndo atendem | Insatisfagdo do cliente; obrigatoriamente, um e-mail de . . Inviavel . ~ . .
= . . Regras de Negocio cidad&o possuir e-mail
ou ngo existem; Sobrecarga de trabalho para | contato
N&o informam meio de contato 0s servidores
Cadastros incompletos ou | Nao permitem verificar a vida Proceder a atyallzagao de dados Alteragdes dos dados
. . . no CNIS previamente ou quando Fluxograma e . ;
desatualizados (nome de solteiro/nome | laboral do requerente; X . - Inviavel cadastrais faz parte da
- ha o] preenchimento do| Regras de Negocio o0
de casado) Tempo adicional no processo . analise
requerimento
= . = Alimentar informagdes e atualizar Fluxograma e . Informacdes e atualizagdes ja
N&o informado Nao informada . - Inviavel =
constantemente os sistemas Regras de Negdcio sdo constantes
o s o Requerente preencher um termo
Emissao de exigéncia para autorizagao - D ~ Fluxograma e .
~ s Tempo adicional no processo | de autorizagdo de alteracao de < Inviavel N/A
de alteragéo de espécie espécie Regras de Negdcio
Definir o escopo do trabalho do
perito médico no processo de Fluxoarama e Administrativo ndo deve
N&o informado N&o informada encaminhamento de atividade 9 - Inviavel entrar no mérito da analise
: Regras de Negocio o .
especial para focar o parecer no técnica pericial
agente de risco
Padronizagdo de habilidade
o - o nao é possivel ser realizada.
Falta de padronizagdo das habilidades Nao informada Treinamento adequado Organizagdo e Inviavel Gerente deve alocar os
dos concessores e atendentes do INSS Pessoas ; .
servidores nas areas
conforme as suas habilidades
Diferenciar as pontuagbes de Portaria Conjunta n° 2
Atualizagdo no CNIS e habilitagéo | Dificuldade para o trabalho P ¢ Organizagéo e . /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 23
. acordo com o tipo de trabalho Inviavel -
tornam-se complexas do servidor . o Pessoas de outubro de 2018 ja define
exercido pelo beneficiario ~
a pontuacao
. Cia Emissdo de exigéncia para Integranr s sistemgs de Sistemas e . . . .
Sistemas da previdéncia ndo se falam = ~ previdéncia (RGPS, Regimes dos Inviavel CTC ja sera eletronica
apresentacéao de declaracdes S . Infraestrutura
municipios, estados e Uniao)
= Alterar a ordem dos campos a . o
Ordem atual do§ campos do CMS N3% 1 hificuldade para o trabalho | serem preenchidos no CNIS na Sistemas e . N39 identificacdo de erro na
condiz com a original do compilado de . L - Inviavel I6gica da ordem da
do servidor atividade de atualizar dados do Infraestrutura ).
documentos apresentacéao
requerente
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Incluir informacgéo sobre o status
profissional do  beneficiario . Sistema de Beneficio ja esta
< I . Sistemas e . . b
Nao informado Nao informada (empregado, etc.) junto ao Inviavel preparado para identificar a
. Infraestrutura
compilado de documentos RAFF
gerado pelo GET
Apenas um concessor tem a |Dificuldade de atualizagéo do Dar autonomia a todos os Procedimentos de sequranca
autorizagao para alterar a DER,; DER devido a falta de - Sistemas e ., . . gurane
= . concessores para atualizar a Inviavel definidos por orientagdes de
Alteragéo da DER depende do gerente | autonomia; Infraestrutura . =
. S DER orgéao de controle
Ou supervisor Tempo adicional
Ter uma tela de atualizagéo . CNIS ja mostra a relagao dos
< I o 2 Sistemas e . =
Nao informado Nao informada inteligente que ja demonstre o Inviavel documentos que sao
. Infraestrutura - .
documento necessario necessarios para atualizar
Problemas com computadores, pecas Prover condigbes de trabalho . Problema ja identificado e
- A e . Sistemas e - .
e acessorios para desenvolver o |N&o informada iguais para todos os servidores Inviavel sendo tratado de diferentes
Infraestrutura
trabalho (computadores completos) formas
A - Realizar as emissbes de Sistemas e - Exigéncia ja é realizada por
N&o informado Tempo adicional no processo . Inviavel
exigéncias por telegrama Infraestrutura telegrama
Nao informado Nao informada CNIS ser mais simples/intuitivo Sistemas e Inviavel CNIS ja é intuitivo
Infraestrutura
Migrar os dados de contato do Sistemas e Ndo considerado como
Nao informado Nao informada CNIS para o PRISMA, assim Inviavel
Infraestrutura problema
como 0 endereco
Introduzir um filtro no PRISMA
R R para ordenar valor das Sistemas e . N&o visto ganho com a
N&o informado N&o informada . Inviavel ~
contribuicbes (ordem Infraestrutura ordenagao
crescente/decrescente)
= . N&o vislumbram  motivo
Selegdo de motivo de .
~ . . . . 8 faltante na lista de
Falta a opgdo de indeferimento no | indeferimento qualquer; . . . . . :
. o . Ampliar a lista de motivos do Sistemas e . indeferimento e o
PRISMA para alguns casos mais|Nao fica claro o motivo do|. . Inviavel
. ; indeferimento no PRISMA Infraestrutura detalhamento  deve  ser
complexos indeferimento para o] . .
realizado no despacho final
segurado -
do beneficio
Solicitagéo do processo anterior Tempo adicional no processo C_olpcar a e'xecug'ao desta Fluxograma . Inviavel N/A
atividade como 'talvez Regras de Negdcio
Acerto do CNIS é a parte mais | Exige muitas consultas; Nao foi realizada a proposta de Auséncia de GET esta .s_endo mod|f~|cado
. . N/A para permitir a alteragéo do
trabalhosa do processo Tempo adicional no processo | melhoria proposta CNIS
ODM INSS Digital Versdo 1.0 Pagina: 104 de 385




Instituto Brasileiro de Informagéo
em Ciéncia e Tecnologia

R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES

G OV ERNO

FEDER KA

Em relagéo a critica de CTC, ha falta de - N&o foi realizada a proposta de Ausénciade |Problema n&o entendido,
PP Tempo adicional no processo . N/A . -
comunicagdo do Estado com o INSS melhoria proposta muito genérico
PDR é muito lento e inconsistente No informada Nao fO.I realizada a proposta de N/A Ausénciade |[Nao considerado como
melhoria proposta problema
Instabilidade dos sistemas (CNIS, NZo foi realizada a proposta de Auséncia de Problema ja identificado e
GET, PRISMA, HERMES); Tempo adicional no processo . prop N/A sendo tratado de diferentes
~ . melhoria proposta
Sessdes que expiram formas
Priorizagédo das pericias SABI (auxilio-
doencga) / SIBE (B87), a exemplo do | Atrasos na conclusdo dos
que dispdem o Memorando-Circular | requerimentos que | N&o foi realizada a proposta de N/A Auséncia de |N&o ha governanga sobre o
13/DIRSAT/INSS, de 1/8/2018 e a|demandam ato do médico | melhoria proposta problema
Portaria Conjunta n° 2/MDS/INSS, de | perito
7/2/2018, artigo 9°, inciso IlI
Dificuldade em calculos dependendo Si = .
do problema; ) ~ . . a istema nao e de
; ’ ~ | Erros de caélculos; Nao foi realizada a proposta de Ausénciade |Governanga do INSS e ja
Célculo manual ou soffwares nao . . . N/A X .
o 8 .. | Cobrangas indevidas melhoria proposta existem tratativas para
oficiais quando devera pagar/emitir =
) ; resolugao do problema
uma GPS em sistema diferente
Algumas pe[guptas no cadastro do | Tempo . adicional N9 Nao foi realizada a proposta de Auséncia de | Dados sociais sdo utilizados
requerente nao influenciam em nada o | processo; . N/A X
. melhoria proposta para outros fins
processo (etnia, etc.) Retrabalho
Demora na conclusédo da
analise; Nao foi realizada a proposta de Auséncia de Recomendagbes ja foram
Falta de servidores Insatisfagao do cliente; melhoria prop N/A roposta realizadas e foge da
Sobrecarga de trabalho para prop governanga do INSS
os servidores
Demora na analise; ~ . . o ~
Alta demanda de processos Insatisfacao do cliente: Nao fO.I realizada a proposta de N/A Ausénciade |INSS ndo pode negar o
melhoria proposta protocolo
Sobrecarga de trabalho
Necessidade de migrar da PRI§MA~D|g|taI nao permitira
. = - ~ . . . habilitagbes locais, sendo
Barreiras em relagdo as OL do | base local para a base digital | Nao foi realizada a proposta de Auséncia de !
L = . N/A exclusivo para tratamento
PRISMA Digital e costuma ocorrer de néo | melhoria proposta -
dos  beneficios  gerados
atentar para a troca das OL .
automaticamente
Documentos desnecessarios que estédo | Excesso de documentagio a | Nao foi realizada a proposta de Auséncia de INSS deve juntar todos os
. . N/A documentos que o]
nos anexos ser analisada melhoria proposta . -
interessado solicitar
ODM INSS Digital Versdo 1.0 Pagina: 105 de 385




Instituto Brasileiro de Informagéo
em Ciéncia e Tecnologia

CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVAGOES E COMUNICACOES

MINISTERIO DA

G OV ERNO FEDERNNMD

e . - Maior tempo gasto; = . . A
Falta do histérico de informagdes na Andlise errada: Nao fO.I realizada a proposta de N/A Auséncia de Historico existente no CNIS
base do CNIS ~ . melhoria proposta
Informagdes divergentes
A resposta da exigéncia por parte dos - N&o foi realizada a proposta de Ausénciade |Prazo padrdo definido em
. ; Impacta no tempo de analise . N/A .
segurados é muito lenta melhoria proposta normativo
Site para elat_)orar despacho deC|sor~|o - Nao foi realizada a proposta de Auséncia de | N&o é viavel abranger todos
PDR necessita de complementagéo | Tempo adicional no processo . N/A
. ~ melhoria proposta 0S casos
das informacgdes

Quadro 5 — Proposigbes de Melhoria - Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Idade Urbana, Hibrida ou LC 142

6.5.4 Redesenho do Processo (To-Be)

ODM INSS Digital

Figura 18 - Emitir Decisédo Administrativa — Aposentadoria por Idade Urbana, Hibrida ou LC 142 To-Be
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6.6 Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Tempo de Contribuigdo ou Especial

6.6.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

Figura 19 — Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria por Tempo de Contribuigdo ou Especial As-Is
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6.6.2 Dados das Unidades
6.6.2.1 APS Belém

A validacdo do modelo de processo As-Is apresentada pela equipe de trabalho na APS Belém
indicou 5 alteragcdes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢céo de uma tarefa
para denotar a analise inicial dos documentos relativos ao requerimento; a insercdo dos
procedimentos de realizar as exigéncias cabiveis ao requerente sempre que ha pendéncia na
documentacao apresentada inicialmente, anteriormente a atualizagcao de dados no CNIS ou a
habilitacdo do beneficio no sistema PRISMA; a inser¢cao de tarefa para consulta ao CNIS,
separando-a da atividade de atualizagdo; a insercdo da tarefa de consulta no PLENUS por
processos anteriores; a alteragao na forma de representacédo da exigéncia para reafirmacgao de
DER ou alteracado no beneficio requerido; e a inser¢cao da tarefa de contabilizacdo de pontos no
PDR.

O modelo DMN né&o foi validado.
Durante a validagéo e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Documentagao incompleta (por exemplo, CEP);

» Falta de compatibilidade das bases de Tecnologia de Informagéo, principalmente as
externas;

» Falta de servidores para analise de tantos processos;
= Atraso no processo gerado pelas exigéncias.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:
» Protocolo informar melhor os documentos necessarios para analise;
= Treinamento mais adequado do servidor do Protocolo;

» Interligar mais os sistemas, pois nem sempre é possivel copiar um dado de um sistema
para o outro, ou as vezes € necessario redigitar as informagdes;

» Padronizar o recebimento de documentos;

= Elaborar um checklist para as pessoas que recebem os documentos;

» Realizar exigéncias no ato do recebimento dos documentos;

» Link automatico da DER entre os sistemas, ndo necessitando a inser¢cdo manual.

A APS néo relatou nenhuma melhor pratica.
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6.6.2.2 APS Belo Horizonte

A validacao do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho nessa APS indicou 7
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: alteragao da redagao da tarefa
de habilitacao do beneficio; a inclusdo de uma decisao relativa a utilidade do processo anterior;
a inclusdo da possibilidade de indeferir o requerimento sem analise completa dos requisitos; a
alteracdo na redacédo da atividade de encaminhamento dos documentos para analise das
atividades especiais pelo setor de pericia médica; e a transferéncia de processos relativos a
LC142.

O modelo DMN foi apresentado com questionamentos a exigéncia de caréncia na aposentadoria
especial, a exigéncia conjunta para comprovagdo de tempo de contribuicdo e caréncia, e a
exigéncia para comprovagao do tempo de contribuicdo quando ndo ha tempo suficiente de
caréncia.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Documentos sao digitalizados de forma invertida e fora de ordem;
» A digitalizagédo é pouco nitida;
= A letra apresentada € pouco legivel;
» Falta de documentos;
» Alteracao de DER é o maior gargalo do processo;
= GET é um sistema muito engessado, inflexivel;
= O tempo para expiragao da secao é muito curto;
= Sistemas instaveis.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Os atendentes poderiam ser treinados;
» Autorizacio para que o concessor faca a alteracdo da DER,;

= GET tem que ja fornecer os processos em ordem cronolégica de forma automatica, sem
a necessidade de ter que ficar clicando para inverter a ordem da lista;

= O PPP ouuma CTC nao sao todos os requerentes que tém. Poderia ter um questionario
online que a pessoa respondia e ja gerava. Um questionario a pessoa responde e ja pode
fazer determinados agendamentos. Algumas agéncias fazem isso.

A APS relatou a seguinte melhor pratica:

» Uso do sistema regional “Facil”.
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6.6.2.3 APS Canoas

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 2
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢cao de uma tarefa para
denotar o download e a analise inicial dos documentos relativos ao requerimento; e a incluséo
da atualizag&o de dados do procurador ou representante legal no CNIS.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Falta de documentos; Consequéncias: retardo na emissao do parecer, custo de analise
elevado.

Falta de autorizacido para alteracdo da DER;

Quando existe a necessidade de o concessor langar as guias de GPS para o requerente,
nao existe a possibilidade de langar por periodo, somente més a més, sendo assim, se
houver um periodo grande o concessor pode perder muito tempo fazendo isso;

Tempo excessivo do concessor dedicado a atualizagdo dos dados cadastrais por
inconsisténcia dos dados;

Comunicacao deficiente com os requerentes quando ndo ha disponibilidade de endereco
eletrénico.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

Filtrar ou ser mais exigente quanto a documentagao para dar entrada no pedido;

Existir a possibilidade de lancamento de GPS por periodo poderia ser uma saida para
esse problema;

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

Nao disponibilizar o requerimento sem antes ter todos os documentos minimos
apresentados, pois isso gera trabalho em dobro aos concessores para realizar exigéncias,
tanto no atendimento presencial quanto no virtual;

Liberar todos os concessores para realizar alteracido da DER do beneficio;

Automacéao do sistema, onde o concessor menciona topico e o sistema informa partes
pertinentes da legislacao a respeito do mesmo; localizador de rapido acesso a legislagao
aplicavel ao critério de analise.

A APS relatou ainda a seguinte melhor pratica:
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Benchmarking com o Processo de Licenciamento Urbano Ambiental da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre.

6.6.2.4 APS Cuiaba

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 2
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢gao de uma tarefa para
denotar o download inicial dos documentos relativos ao requerimento; e o agendamento
concomitante da pericia médica e da avaliacido social para enquadramento na LC142.

O modelo DMN foi validado e foi sugerida a inser¢cao de 4 regras relativas a comprovagéo de
caréncia no reconhecimento de beneficios de aposentadoria para professores.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Falta de familiaridade com o sistema;

Dificuldade do Estado em cumprir o Decreto n.° 9.094/17, em diversos dispositivos,
especialmente o artigo 2°;

Falta de dados essenciais (documentos) do requerente para prosseguir a analise;

A falta de padronizagcdo das habilidades, cada servidor executa o trabalho sem uma
sequéncia pré-estabelecida;

Paradas dos sistemas;

Falhas de comunicacéo.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

Capacitacdes nos sistemas;

Treinamento padronizado entre os atendentes das agéncias que lidam diretamente com
0 publico.

Unificacdo dos sistemas;
Sistemas mais ageis;
Curso especifico sobre instrucao e analise de tempo especial pelo servidor administrativo;

Roteiro/checklist para direcionar o requerente a abrir a solicitacdo com toda a
documentacao, fato que daria celeridade ao processo;

Todos os canais de comunicagao entre o INSS e o cidadao poderao ser enriquecidos com
informacdes dos pré-requisitos para protocolar o requerimento;

Melhorar a comunicagao e intercambio de dados, interligagcéo entre os sistemas.

Por fim, cabe ressaltar que essa APS nao relatou nenhuma melhor pratica.
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6.6.2.5 APS Curitiba

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 4
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a antecipagao da atividade de
analise do requerimento; a alteracdo do agendamento da avaliagédo social que é feita por meio
de subtarefa no GET; a inclusdo de uma decisédo sobre a possibilidade de se fazer o despacho
do beneficio; e a inclusdo de procedimentos de alteracdo de DER. Além disso, a unidade
reorganizou a apresentacdo do modelo, mas sem considerar a notagao BPMn.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.
Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

= (Os concessores nao possuem um modelo de decisdo padronizado; pode haver
divergéncias nos resultados ou ocorrer falhas;

» Perguntas desnecessarias no cadastro do CNIS;
» Falta de autorizacio para atualizagao da DER;

= Ter que criar subtarefas no GET em determinados processos € considerado um trabalho
desnecessario, pois poderiam estar inclusas suas funcdes na tarefa inicial;

» Falta de documentos.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:
» Melhorar o sistema para emitir exigéncias e retirada do telegrama;

» Retirar a necessidade de criar subtarefas para avisar a pericia quando eles necessitam
realizar alguma tarefa;

» Documentos na entrada do processo virem organizados e completos com todas as
devidas autenticagcdes necessarias;

= Melhorar o PDR, pois ele € limitado. Poderiam ter textos pré-definidos para cada caso,
pois isso agilizaria essa atividade;

= Aumentar o tempo da sessao do GET;

» Reunides periddicas para discutir e indicar sugestbes e criticas desde que haja a
possibilidade que alguma melhoria seja implementada de fato.

A unidade nao relatou nenhuma melhor pratica.

6.6.2.6 APS Fortaleza

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 7
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢gao de uma tarefa para
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denotar o download e a analise inicial dos documentos relativos ao requerimento; a alteracéo da
redacdo dos fluxos de sequéncia apdés a analise do requerimento; a realizacdo dos
procedimentos de pericia e avaliagcdo social somente apdés o cumprimento de exigéncias
realizadas; a realizagdo da avaliacado social independente do resultado da pericia médica;

O modelo DMN foi validado com a sugestao de alteragdo da coluna “Exposto a Agentes Nocivos
conforme Anexo IV do RGPS” para “Exposto a Agentes Nocivos conforme art. 296 da IN 77”.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Espera na solicitagdo de processos em meio fisico;

Ma digitalizacdo de documentos (fora de ordem cronoldgica, digitalizagdo de pagina
incompleta, falta de paginas da CTPS;

Falta de comunicagao entre sistemas (GET, Prisma, CNIS, Plenus e SIBE);
Falta de documentacéao de identificacao de procuradores;
A exigéncia tem que ser digitada 2 vezes: no sistema prisma e no sistema GET,;

Falta de motivos adequados para indeferir processos (ex: falta de cumprimento de
exigéncia, etc.);

Necessario, também o e-mail e telefone do requerente para exigéncias;

Alteracdo da mudancga da data da entrada do requerimento (DER) somente pelo gerente,
dificulta e atrasa a conclusao do processo;

Controle de analise de PPP no sistema GET, hoje o processo ndo acusa se a subtarefa
de analise de atividade especial foi concluida;

Ma alimentacdo no sistema do CNIS, caréncia de informacdes a respeito de vinculos de
outro regime previdenciario, o que aumenta o numero de exigéncias, atrasando ainda
mais a analise e concessao do beneficio;

Falta de documentagédo; documentos mal digitalizados principalmente para processos
oriundos do ACT (Acordo de cooperagéo técnica).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Quando o segurado cumpre exigéncia, a tarefa ao invés de mudar de status para
“‘pendente”, deveria mudar de status para “exigéncia cumprida”;

Melhoria do cadastro no CNIS;
Formulario de analise de atividade especial mais funcional;

Prisma melhorado (sistema antiquado e com muitos problemas de usabilidade);
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= Segurado com e-mail, uma vez que as exigéncias feitas por AR demoram e muitas vezes
nao retornam;

= Comunicagdo com segurado por whatsapp ou outra ferramenta célere;

= Antes de entrar no beneficio, fosse feito uma analise do cadastro (CNIS). Tudo que
demora no processo é relacionado a cadastro. Seria ideal que todo segurado tivesse e-
mail;
A APS relatou a seguinte melhor pratica:
= Benchmarking somente com o sistema de previdéncia de outros paises. Os regimes
préprios de previdéncia do pais ndo pode ser usado como referéncia.
6.6.2.7 APS Joinville

A validagdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho n&o indicou alteragdes.
Apenas houve o comentario de que as atividades, relativas a concessao do beneficio ao
deficiente, sdo raramente executadas nas unidades visitadas.

O modelo DMN também foi validado sem alteragdes.
Durante a validagéo e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Falta de peritos, gera grandes atrasos;

= Muitos requerentes querem saber sua situacdo, apds as expectativas de reforma na
previdéncia;

= Também, os requerentes tém resisténcia em acessar os meios remotos de
acompanhamento e simulagao.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Sistemas serem integrados;

= O atendimento remoto 135 quanto aos documentos necessarios para cada espécie de
beneficio.

Ainda, cabe ressaltar que a APS indicou uma melhor pratica, a saber:
= Existe um questionario que é disponibilizado ao requerente, que uma vez respondido,
podem ser evitadas futuras exigéncias;
6.6.2.8 APS Niterdi

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 4
alteracbes no modelo definido como estado atual do processo: a inclusdo da entrada de
manifestacdes relativas a mudanca de beneficios; a inclusdo de tarefas para analise de critérios
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minimos; a alteragao no procedimento de avaliacdo do LC142 direcionando o processo para a
GEX; e a inclusado de decisdo sobre a necessidade de se solicitar os processos anteriores.

O modelo DMN foi validado com alteragdo no resultado da analise de 5 regras relativas a
concessao da aposentadoria especial.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
= O principal gargalo é a relagédo com a pericia médica;

= Qutro problema muito claro na APS é que nenhum servidor € treinado para realizar
nenhum processo, eles apenas sao ajudados pelos seus companheiros, o que as vezes
gera execugoes erroneas.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

= No atendimento poderia ter um documento em que o requerente assinasse, caso
concordasse, que seu beneficio fosse trocado caso ndo se enquadrasse no processo
solicitado;

= Ter um sistema que agrupe todos os sistemas atuais que estdo dispersos;
= Melhor banda de internet;

= Restringir o numero de requisi¢ées por dia, 0 que acarretaria na diminuigdo da fila de
espera.

Por fim, enquanto melhor pratica, a APS sugeriu:
» Poderia ter uma descricdo minuciosa para carta de exigéncias, listando os pedidos e
legislagdes de embasamento.
6.6.2.9 APS Petropolis

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 4
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a inclusdo de decisdo quanto a
necessidade de utilizar processos anteriores; a alteragdo da ordem de realizagao da tarefa de
atualizac&do dos salarios e contribui¢des do segurado; a exclusao das tarefas de agendamento
da avaliagao social; e a exclusédo da tarefa de emissdo de exigéncia para reafirmacdo da DER
ou autorizagao para mudancga do beneficio requerido;

O modelo DMN nao foi validado pela unidade.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
= E recorrente a falta de documentacéo basica para realizar a analise do pedido;
= Lentiddo da internet;
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» Situacdo em que o requerente de baixa renda paga uma taxa bem menor. Neste caso,
uma pessoa tem que acessar o sistema de pessoas de baixa renda cadastradas para
verificar se o requerente se enquadra ou nao;

» Ma qualidade da digitalizagcdo do documento;

= O INSS ja mudou o formulario PPP que a empresa tem que preencher muitas vezes, e
cada empresa preenche de uma forma. Isso gera muita informagéo preenchida de forma
errada;

= Problemas para a uniformizacao da execug¢ao do processo;
=  GET instavel.
Esta APS intdicou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Algumas perguntas do sistema de cadastro sdo desnecessarias;

» Quando a aposentadoria € do tipo Especial, o sistema de cadastro é feito por
preenchimento de formulario manual (preenchimento de arquivo em Word). Esta atividade
poderia ser feita mais rapidamente se esses dados dos usuarios fossem obtidos em outros
sistemas existentes (Ex.: utilizar o CPF e dados da Receita Federal);

= Emrelacido ao CNIS, tem-se que passar por varias telas para poder incluir uma informacéao
no sistema. Ele poderia ser simplificado.

A APS néo relatou nenhuma melhor pratica.

6.6.2.10 APS Presidente Prudente

A validacdo do modelo de processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 3
alteracbes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢cao de uma tarefa para
denotar o download e a analise inicial dos documentos relativos ao requerimento; a alteragcéo na
ordem da tarefa de analise do requerimento para antes da analise das atividades
desempenhadas pelo segurado; e a inclusédo de tarefas relativas ao despacho do beneficio no
GET.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.
Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Falta de documentos;

= Analise técnica da atividade especial, que por acaba por deixar o processo como um todo
retido neste subprocesso, por vez de 6 a 8 meses, ocasionando lentiddo na conclusao do
processo;
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= A analise dos recolhimentos efetuados na categoria de baixa renda necessita ser
analisado e validado ou nao para analise do processo. Atualmente esse procedimento tem
levado bastante tempo e causado demora no prosseguimento do processo;

= Também pode ser elencado que os sistemas corporativos, em inuUmeras ocasides,
apresentam lentidéo e/ou até ficam inativos (fora do ar).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:
= QOtimizar ainda mais a comunicagao com os segurados;
= Otimizar o funcionamento dos sistemas corporativos;
» Realizar a condensacgao da legislagéo previdenciaria, em uma instrugao unica.
A APS relatou uma melhor pratica.
» Uma pratica ja adotada em outras geréncias, mas que nao chegou nessa APS, que é o
uso do telegrama, como canal de comunicagdo com o segurado.
6.6.2.11 APS Sao Paulo

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na APS indicou 4
alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢gao de uma tarefa para
denotar a analise inicial dos documentos relativos ao requerimento; a alteracdo do grupo de
tarefas relativas a analise de LC142; a exclusao das tarefas referentes a alteracdo do beneficio
requerido; e a inclusdo do grupo de tarefas referentes a existéncia de beneficios néo
acumulaveis.

O modelo DMN nao foi apresentado.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Falta de documentagdo minima para analise;
» Ma qualidade das digitalizagdes dos documentos;
» Falta de padronizagao das atividades entre as agéncias fisicas e digitais;

» Falta de e-mail e necessidade de envio de exigéncias cabiveis pelo site dos Correios —
Interrupcéo do processo esperando o envio e o retorno de informagdes necessarias, além
de ter um custo de cada carta enviada pelos Correios de R$7,60;

» Erro da agéncia fisica ao anexar documentos de requerentes distintos em um processo
ou de um processo distinto;

= CNIS: Processos repetitivos (em relagao a insergéo de informagdes sobre o requerente);
E instabilidade do sistema;
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Preencher formulario de atividade especial e também escrevé-lo no PRISMA (atividade
duplicada);

Retrabalho e adaptar texto de exigéncia para ser inserido no PRISMA (Este programa nao
aceita acentuacgdes e sinais de pontuacgao) e no site dos Correios (apresenta limite de
caracteres, no entanto existe possibilidade de se reduzir a fonte e aumentar numero de
caracteres);

Necessidade de uso do site CONSULTAR, quando casos necessitam de buscas de
processos parecidos (uma vez que alguns casos nao estéo na legislagdo ou geram duvida
de decisdo do concessor), o0 que acaba consumindo muito tempo uma vez que a
ferramenta de busca do CONSULTAR né&o é assertiva;

Necessidade de cépia digital do processo anterior quando nao acessivel pelo sistema;
Necessidade de alterar a DER;
Duvidas dos concessores quanto a realizagao do processo;

Site para elaborar despacho decisério PDR necessita de complementagcdo das
informagdes do concessor;

Instabilidade dos sistemas (CNIS, GET, PRISMA, HERMES, site dos Correios);

Falta de utilidade dos processos anteriores.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Checklist minimo de documentos para emitir o requerimento;
Exigéncia minima de qualidade do documento digitalizado;

Estabelecer padronizacdo entre as agéncias fisicas e digitais do INSS em relagdo a
emissao de exigéncias cabiveis;

Disseminar o cumprimento da ordenacgao de envio de documentos (qual documento vem
em primeiro e os subsequentes em ordem);

Disseminar a importancia do e-mail por parte do requerente do beneficio para contato com
0 concessor e agilizar exigéncias cabiveis etc;

Padronizacédo e treinamento dos servidores nas agéncias fisicas quanto a analise de
processos para melhor adequagao as agéncias digitais;

Checklist de documentos minimos que o requerente deve apresentar, evitando assim, que
chegue documentagdes incompletas para o concessor;

Na atividade “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a analise “ o
concessor anota as exigéncias manualmente em um papel. Sugestao para inserir uma
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tela no software com um checklist para o concessor assinalar quais exigéncias devem ser
enviadas ao requerente. Esta tela retornara na atividade “Realizar exigéncias cabiveis”,
melhorando assim a confiabilidade e organizagéo do concessor;

= Conscientizacido dos requerentes sobre a importancia de se disponibilizar uma conta de
e-mail, para contato facilitado com o concessor;

= Uso de mensagem (SMS) para emitir exigéncia cabivel ao requerente;

= O CNIS poderia ser melhorado reduzindo o numero de passos, pois, por exemplo, quando
€ necessaria atualizagao de vinculos, é necessario entrar em muitas telas e os processos
sao repetitivos em relacio a insercao de informacgdes sobre o requerente;

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

» Padronizar os sistemas usados (GET, PRISMA e Correios) em relagao a insergao do texto
para emitir exigéncias cabiveis.

A APS apresentou as seguintes melhores praticas:

» Modelos de despacho que foram utilizados em outros processos, armazenados em Word,
bloco de notas e sticky notes para agilizar a realizagado do despacho decisorio;

= Controle dos processos analisados e em exigéncias armazenados em Excel para controle
por parte do concessor.

6.6.2.12 APS Senhor do Bonfim

A validacao do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na unidade indicou 4
alteracbes no modelo definido como estado atual do processo: a inser¢ao de uma tarefa para
denotar a analise inicial dos documentos relativos ao requerimento; a inclusdo da emissao de
exigéncias antes da habilitagdo caso n&o haja documentacdo suficiente; a alteracdo do
responsavel pelo encaminhamento das atividades especiais e agendamento da pericia médica
e avaliagao social; e a alteragao da exigéncia para reafirmagéo da DER ou mudanga no beneficio
requerido.

O modelo DMN nao foi apresentado.
Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

= O concessor acha que € um problema o reconhecimento de vinculos extemporaneos por
eles, visto que a documentacdo comprobatdria por vezes € bem complicada,
principalmente o que n&o tem na carteira, devendo isso por vezes ser realizado pelo
empregador; nesta questdo, o concessor afirmou que algumas declara¢des de vinculos
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de 6rgaos publicos deveriam ser consideradas como provas plenas devido a legitimidade
da instituicao;

= Qutro problema é que o empregador tem 120 dias para reconhecer o vinculo e isso gera
problemas de atualizacéo;

= E por fim, as analises de alguns pontos do PPP, por exemplo, deveriam ser de obrigagao
do Médico Perito, devido a especificacdo de alguns pontos exigidos e presentes na
respectiva documentacgao;

» A necessidade de enquadramento;

= A demanda por documentos complementares;
= Os acertos de vinculos;

= As contribuigdes realizadas abaixo do minimo;

Nao foram relatadas sugestdes de melhoria.
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6.6.3 Proposicoes de Melhoria

PROBLEMAS CONSEQUENCIAS DOS CATEGORIZAGCAO DA STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
RELACIONADOS PROBLEMAS AolHe 31 E e PROPOSTA PROPOSTA STATUS
Requerente n&o coloca todos . -
. Checklist com perguntas basicas
os dados necessarios para o L . L .
Tempo adicional no | para o segurado no momento do | Fluxograma e Regras de s Novo requerimento ja possui
andamento do processo, Viavel

processo protocolo (autorizacao de Negocio este campo

como autorizagao de mudanca da DER)

mudanga da DER

Disponibilizar, comunicar e

Duvidas dos concessores | Agéncias divergentes . . e ~ L
. o capacitar servidores na utilizagdo | Fluxograma e Regras de . Fluxograma padréo ja

quanto a realizacdo do | Resultados de analises - Viavel -

) dos modelos dos processos e Negocio existente
processo divergentes ou com falhas - .

modelos de decis&do produzidos

Solicitagdo do  processo | Tempo adicional no | Eliminar a obrigatoriedade de | Fluxograma e Regras de Viavel Inserido no fluxograma
anterior processo solicitagdo do processo anterior Negdcio redesenhado

Retrabalho; Padronizar os sistemas usados Ja esta prevista a
Exigéncias triplicadas | Adaptagcdao do texto de padronizagdo de emissao de

(GET, PRISMA e Correios) em | Fluxograma e Regras de . o

M ~ < Viavel exigéncia somente pelo GET
relagdo a insergédo do texto para Negécio com a implementacio do
emitir exigéncias cabiveis GCOR P ¢

(escrever no PRISMA, no | exigéncia para ser inserido
GET e no site dos Correios) no PRISMA e no site dos
Correios

Baixa qualidade da Capacitar melhor o servidor no

digitalizagdo dos documentos | Nao informada afte.n dllmento' para  que ele Organizagao e Pessoas Viavel N/A
; : digitalize e junte os documentos
feita no atendimento
do requerente de forma adequada
Gerente da unidade tem
Digitalizagédo ruim da | Dificuldade para o trabalho | Deixar pessoas mais experientes o . autonomia para a designacéo
= . L ~ Organizagao e Pessoas Viavel Iy ~
documentacgéo do servidor para digitalizar as documentacdes dos papéis e fungdes em sua

agéncia
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Disponibilizar cursos para os

CFAlI e escola virtual ja

Falta de preparo dos | Dificuldade na analise do | concessores tanto de sistemas, o .
- . Organizagao e Pessoas Viavel possuem cursos para o
servidores processo como cursos sobre os beneficios d id
e leis preparo dos servidores
Disseminar o memorando, que
C . Dificuldade para o trabalho | versa sobre a digitalizacédo e a
Digitalizagao ruim da N
~ . do servidor; | ordem da mesma, entre os
documentacgao; - . . . .
o N&o permite a leitura de | estagiarios e servidores,
Digitalizagado dos documentos § .S . o s
. - dados, numeros de | principalemnte em virtude de a Organizagao e Pessoas Viavel N/A
estd sendo realizada na . -~ et
documentos, etc.; | analise da atividade rural envolver
ordem que os segurados - e
= Inclusdo de uma face do | qualificagdo temporal das provas
entregam a documentacéo
documento sem o verso e confronto com os documentos
pessoais
Falta_da_c~ert|dao de ‘emE"’ de L Equipe do PEP local realizar
contribuicdo ou declaracdo de | Tempo adicional no - o o s . .
. acdes para a melhora na emissao Organizagao e Pessoas Viavel Encaminhar a DGP
tempo de servigco, quando se | processo =
e da documentagao
trata de outros 6rgéos
. ~ Incluir  no requerimento a . L .
Falta de informagédo sobre o 50 inf inf = . o o . Novo requerimento ja possui
requerente Nao informada informacéo se sera apresgntado rganizagao e Pessoas Viavel este campo
PPP ou CTC para dar celeridade
Diferenca no padrdo do
funcionamento e de
Pericia ainda ndo aderiu ao | cobranca entre 0 | Melhorar a interface entre a . . .
: L - . PO L . o . Tratativas entre diretorias para
atendimento  digital para | administrativo e o setor de | Geréncia Administrativa e a Organizagao e Pessoas Viavel .
) A ) o : seguir o fluxograma proposto
tramitar os processos pericia; equipe médica/social
Tempo adicional no
processo
Incopatibilidade da carga Ja foi publicada a Portaria
de trabalho até mesmo Propor metas compativeis com a Conjunta n° 2
Metas irreais nos pontos GET | para os servidores que L P Organizacéo e Pessoas Viavel /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 23
. realidade .
trabalham exclusivamente de outubro de 2018 que define
na habilitacao as metas
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Falta de familiaridade com o

sistema N&o informada Realizar treinamentos Organizacao e Pessoas Viavel Encaminhar a DGP
Endereco do segurado Requerente atualizar o endereno o sggurado ¢ obrigado a
. i L . o atualizar o endereco e os
desatualizado no  CNIS; | Falha de comunicagéo no momento do protocolo do Organizacao e Pessoas Viavel
) : dados de contato no
Falta de enderego informado requerimento .
requerimento do Meu INSS
Roteiro/checklist para direcionar o
Falta de  documentagao Interruocio  da  andlise: requerente a abrir a solicitagdo Divulgacio e uniformizacio
basica; pe S ’ | com toda a documentacéo, onde 9a¢ ¢
’ . Tempo adicional no . L das documentacgbes
Desconhecimento dos . todos os canais de comunicagao o . ~ P Viavel . .. 3 q
segurados; processo; entre 0 INSS e o cidadao poderso rganizacéo e Pessoas iave necessarias ja estdao sendo
Falta de ’ comunicagdo do Muitos processos caem em ser enriquecidos com essas tratadas pela Comunicagao
¢ exigéncias . 9 . Social, nos canais virtuais
INSS com os segurados informagbes processuais
elementares
Tarefa ndo acusa se a
Controle de andlise de PPP no | subtarefa de andlise de . . Serda negociado com a
sistema GET atividade  especial  foi Acrescentar status no GET Sistemas e Infraestrutura Viavel DIRSAT
concluida
Falta a opgcao de Seleggo de - motivo de r’\rll(zct:i(\e/f)sa”anoa Ig(‘:‘l;sao a(::
. . pe indeferimento  qualquer; . . . . . P
indeferimento no PRISMA = . Ampliar a lista de motivos do . . indeferimento  quando o
. | Nao fica claro o motivo do | . . Sistemas e Infraestrutura Viavel ~ :
para alguns casos mais indeferimento ara o indeferimento no PRISMA segurado nédo aceitar a
complexos P incidéncia de fator
segurado . e
previdenciario
Sessdo do GET expira a cada Necessidade de.r(.einiciar © | Aumentar o tempo da sessao do . .
20 minutos site; Tempo adicional no GET Sistemas e Infraestrutura Viavel N/A
processo
Naseo o conrunt | Escona de somente um
NIT s6 & possivel agrupar | N1 Para prosseguir como | Cadastrar o requerente por CPF | Sistemas e Infraestrutura Viavel | realizar ll\;'leTamer) ° 0
esses NIT se eles procederem cadastro, olo ontre ¢ s e
T origens p iferontos Perda de informagdes do cadastramento pelo CPF
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(exemplo: Previdéncia e PIS).
Caso os NIT possuam a
mesma origem nado é possivel
unificar (exemplo: PIS e PIS)

contribuinte;
Erros na analise

Realizar despacho no PDR

Retrabalho

Consolidar o despacho no

Sistemas e Infraestrutura

Viavel

Expectativa de que o PDR

PRISMA migre para o GET
Ja esta em desenvolvimento e
implementacéo a substituicdo
. . L L. S dos sistemas legados por
Diferentes login e senhas para | Tempo adicional no | Criagcdo de um login uUnico que . . ) =
. . Sistemas e Infraestrutura Viavel novos sistemas que terdo
cada sistema processo acesse todos os sistemas login unico para
operacionalizacao de todos os
processos
Carta ndo chegar ao
Nao confirmagdo da chegada rPeerrrlde;ente; do prazo:
da carta ao remeEente; Emitir carta através do
Enderecgos, as vezes, sdo de .
I .| Sistema de Postagem
dificil localizagéo; Eletrnica:
Contato com o requerente; Tempo ‘adicional no
Requerente néo aceita P . . oA . . GET realizar o envio
processo; Enviar a exigéncia por SMS Sistemas e Infraestrutura Viavel .
acompanhar o processo pela Interrupgdo do processo automaticamente
g\;ﬁ;net; de e-mail: esperando o envio e o
Necessidade de envio de rrg[(c)g;Zéri(ajg informagdes
exigéncias cabiveis pelo site Custo de’ cada carta
dos Correios enviada pelos Correios de
R$7,60
Apenas um concessor tem a Dificuldade de atualizagao
alFJ)toriza 50 para alterar a do DER devido a falta de | Geréncia da  Unidade ter Jé& esta implementado na base
. ¢ P autonomia, concessores | autonomia para liberar . . do PRISMA Digital e sendo
DER; L o . Sistemas e Infraestrutura Viavel . -
Alteragio da DER depende do devem~ solicitar ~ essa permissGes aos servidores para tratado na proxima versao do
. alteragdo, tendo tempo | alteragcdo da DER PRISMA provisoriamente
gerente ou supervisor adicional no processo
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Necessidade de operagao

GET tem que ja fornecer os

Problema ja identificado e

para reordenar as tarefas do | Nao informada processos em ordem cronoldgica | Sistemas e Infraestrutura Viavel sendo tratado de diferentes
GET de forma automatica formas
Preenchimento incorreto do | Informagdes erradas | Integragdo do CNIS com o E- . . L
- e - : Sistemas e Infraestrutura Viavel Ja implementado
formulario PPP dificultam na analise Social
Quando existe a necessidade
de o concessor langar as | Se houver um periodo
guias de microfichas e carnés | grande o concessor pode | Langamento de periodo das . . Atualizacdo do CNIS para
~ . . . . Sistemas e Infraestrutura Viavel . -
para o requerente, ndo existe | perder muito tempo | microfichas no CNIS contemplar a funcionalidade
a possibilidade de langar por | fazendo isso;
periodo, somente més a més.
Se o concessor nao tiver o | O GET poderia ter a opcdo de
Falha na localizacio de CPF do requerente que | pesquisar o processo pelo nhome
¢ estava analisando fica | da pessoa e também poderia ter | Sistemas e Infraestrutura Viavel Ja foi incluido no GET
processo no GET e . ) .
dificil localizar o processo | um filtro de acordo com o tipo e
novamente situagdo do processo
Ja existe a regra no sistema,
cumprindo a habilitagéo
dentro dos 90 dias da
~ . solicitagdo do agendamento
0 PRISMA nao migra a D.ER Perda de tempo para a | PRISMA migrar essa data . s das aposentadorias e salario-
automaticamente ao inserir o . Sistemas e Infraestrutura Viavel . o =
NIT mudanca da data automaticamente maternidade (auxmo—reclu_sao
e pensdo estdo em tratativas
para a evolugdo para a
geracéo de NB para todos no
momento do requerimento)
Necessidade de uso do site
gggssslthI;InARéequizggagasgz Tempo adicional no .T°”?‘f"r ° C.ONSULTAR = mais . . . .
o intuitivo, seguindo o padrdao do | Sistemas e Infraestrutura Viavel Encaminhar a CGSINF
processos parecidos; | processo S o
indice legislativo
Ferramenta de busca do
CONSULTAR nao ¢é assertiva
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Utilizagéo de diferentes
sistemas;
Falta de compatibilidade das | Tempo adicional no
bases de TI, principalmente as | processo; Problema ja identificado e
externas; Sobrecarga de trabalho | Unificar/integrar os sistemas Sistemas e Infraestrutura Viavel sendo tratado de diferentes
Sistemas inconsistentes; | dos concessores; formas
Divergéncias de dados e/ou | Insatisfacdo do cliente
dados incompletos;
Dados nédo serem migrados
Acdo ainda deve @ ser
Preenchimento do formulario Alterar a IN para dispensar o realizada, proposta de
de atividade especial e preenchimento do formulario | Fluxograma e Regras de . adequagdo do GET para
. N Retrabalho . - Inviavel o ; ~
também escrevé-lo no (Anexo L), ja que todos os dados Negécio permitir a inclusdo das
PRISMA constam no PRISMA informagbes exigidas pelo
anexo LI
Algumas perguntas no
cadastro do requerente nao Tempo adicional no
influenciam em nada o rocgsso Remover as perguntas | Fluxograma e Regras de Inviavel Dados sociais séo utilizados
processo (etnia, grau de P ’ desnecessarias Negocio para outros fins
: . Retrabalho
ensino, escolaridade da
crianga recém-nascida, etc.)
Restringir o] ndmero de R "
o A L . . Fluxograma e Regras de . Ndo ¢é permitido negar o
Nao informado N&o informada requisicées por dia, o que levaria - Inviavel .
A ) Negécio protocolo de requerimento
a diminuigéo da fila de espera
Aumento no indice de Perde-se  agilidade  no
exigencias, Protocolo caso seja feita a
Dificuldade para o trabalho andlise dos documentos
do servidor; | Rever o fato dos servidores do apresentados pelo segurado.
pocumenta-(;ao obrigatéria | Interrupgdo da andlise; | protocolo nao pod’er_em orientar FluxogramagRegras de Inviavel Protocolo & exigido apenas
incompleta; Sobrecarga de trabalho | quanto ao beneficio e fazer Negobcio documento de identificacdo
dos concessores; | exigéncias de documentagéo documentos comprobatérioé
Tempo  adicional  no para a andlise  serdo
processo, ) solicitados pelo concessor. S6
Insatisfagéo do cliente abrir o requerimento com toda
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a documentagdo ¢é inviavel,
INSS ndo pode negar o
protocolo

Demora na conclusao da

analise; . . Recomendagdes ja foram
. . = . . | Contratar mais servidores para o . )
Falta de servidores Insatisfagdo do cliente; Organizagao e Pessoas Inviavel realizadas e foge da
atender a demanda crescente
Sobrecarga de trabalho governanga do INSS

para os servidores

Curso especifico sobre instrugdo

o ; . . Atribuicdo  exclusiva  dos
e analise de tempo especial pelo Organizacao e Pessoas Inviavel

Demora na andlise de | Demora na conclusdo da

atividades especiais analise; - L . peritos
servidor administrativo
A alteragdo entre beneficios
Necessidade de emissédo de L Preenchimento de um termo de de aposentadoria impacta
OGN o Tempo adicional no o = o . .
exigéncia para autorizacao de rOCESSO autorizacdo de alteragdo de Organizagao e Pessoas Inviavel diretamente no segurado,
alteracdo de espécie P espécie devendo sempre ser
consultado sobre a alteragao
Site para elaborar despacho . . -~
- pa P L. Poderiam ter textos pré-definidos R
decisorio PDR necessita de | Tempo adicional no L . - N&o é viavel abranger todos
= para cada caso, pois isso | Sistemas e Infraestrutura Inviavel
complementagéo das | processo S > 0S casos
. ~ agilizaria essa atividade
informacgdes pelo concessor
Problemas com o o o
Prover condicdes de trabalho Problema ja identificado e
computadores, pecas e s Lo . . . .
. N&o informada iguais para todos os servidores | Sistemas e Infraestrutura Inviavel sendo tratado de diferentes
acessorios para desenvolver
(computadores completos) formas
o trabalho
Sllstem:'as ' inconsistentes; | Tempo  adicional  no | Sistemas interligados e melhorar ' y Problema ja identificado e
Divergéncias de dados e/ou | processo: a intercomunicagdo entre os | Sistemas e Infraestrutura Inviavel sendo tratado de diferentes
dados incompletos Sobrecarga de trabalho | Sistemas formas
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dos concessores;
Insatisfagao do cliente

Sugere-se introduzir um filtro no
PRISMA para ordenar valor das

Ndo visto ganho com a

Nao informado N&o informada Do Sistemas e Infraestrutura Inviavel =
contribuicdes (ordem ordenagéao
crescente/decrescente
Utilizagéo de diferentes
sistemas; Problema ja identificado e
Falta de compatibilidade das | Tempo adicional no ificarfi . Si f . J i
bases de Tecnologia de | processo Unificar/integrar os sistemas istemas e Infraestrutura Inviavel fsendo tratado de diferentes
Informagéo, principalmente as ormas
externas
Impossibilidade de realizar . = . . . GET esta sendo modernizado
b Tempo adicional no | Nao foi realizada a proposta de Auséncia de : .

multiplos acertos de cadastro FOCESSO melhoria N/A roposta para integrar a atualizagéo de
em uma unica tela no CNIS P prop dados do CNIS

Necessidade de migrar da
Barreiras em relagéo as OL do Ziasiteal |2C?1|03F:3;?a aoc?)?rier Nao foi realizada a proposta de N/A Auséncia de PRISMA Digital ndo permitira
PRISMA Digital degnéo atentar para a troca melhoria proposta habilitagdes locais

das OL
Dificuldade do Estado (MT) Previsto no fluxograma a agéo
em cumprir o Decreto n.° Nzo foi realizada a proposta de Auséncia de a ser tomada: Oficiar 6rgéos e
9.094/17, em diversos | Nao informada melhoria prop N/A roposta comunicar o segurado para
dispositivos, especialmente o prop acompanhamento da
artigo 2° solicitagdo

Constante retrabalho, pois
O sistema ndo possuiaopgdo | 0 servidor acessa o NZo foi realizada a proposta de Auséncia de
de informar o servidor que a | sistema diversas vezes, melhoria prop N/A roposta Ja foi incluido no GET
exigéncia for recebida até identificar o] prop

recebimento da exigéncia
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6.6.4 Redesenho do Processo (To-Be)

|

Figura 20 — Emitir Decisédo Administrativa — Aposentadoria por Tempo de Contribui¢cdo ou Especial
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6.7 Emitir Decisio Administrativa - Auxilio Doenca

6.7.1 Estado Atual do Processo (As-/s)

[ ———
o

Figura 21 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doenca As-Is
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6.7.2 Dados das Unidades

6.7.2.1 APS Belo Horizonte

Como a APS Belo Horizonte contemplou a validagao do modelo As-Is em duas unidades, Floresta e Calafate, constatou-se que na
unidade de Floresta o fluxo das atividades é executado como previsto no modelo. No entanto, para a unidade Calafate, foi constatando
que o fluxo das atividades é executado com significativa diferenga do que foi previsto no As-Is. Por isso, houve a proposigao de um
novo fluxo como indicado abaixo.

Figura 22 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doenga — Sugestédo As-Is unidade Calafate
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Assim, durante a validagdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Falta de documentagédo necessaria. O agendamento pelo numero 135 nao informa ao
requerente a documentagao necessaria. Dessa forma, € comum o requerente nao levar
os documentos que sao fundamentais para o processo, como a carteira de trabalho;

Identificagdo de pendéncias administrativas somente apds a pericia. Antigamente primeiro
se resolvia a parte administrativa para depois ir para a pericia. Hoje ha uma inversao do
fluxo para atender a um memorando. Na agéncia onde foi realizada a validagao, a
concessora, quando sobra um tempo entre suas atividades, pega os processos da pericia,
verifica se tem critica e retira para evitar a volta do segurado;

Existem casos que o manual de criticas do SABI n&do atende. Quando ndo estdo
conseguindo retirar a critica, os concessores acham mais rapido ligar para um superior
que saiba solucionar o problema do que consultar o manual. Pois, as vezes, nao entendem
0 que esta contido neste manual,;

O SABI apresenta problemas, além de ser muito lento, ele ndo conclui as atualizagdes.

As Informagbes sobre recebimento do seguro desemprego ndo migram para o SABI,
entdo os concessores precisam consultar o site do Ministério do Trabalho ou acessar essa
informacgé&o pelo CNIS;

Os agendamentos de todos os médicos s&o impressos um dia antes em um programa
disponivel pelo INSS, mas o programa nao funciona muito bem. Pedido de prorrogacao
(segunda pericia) ndo € impresso e o primeiro agendamento também n&o é impresso;

O SABI é muito devagar, causando uma demora do processo. Além disso, ndo conclui as
atualizagdes. O servidor precisa ficar verificando se as atualizagdes foram concluidas, isso
representa tempo perdido.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

Resolver pendéncias administrativas antes de ocorrer a pericia médica.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

A retirada de criticas dos processos logo apds a pericia agrega valor para o cliente, pois
evita a volta do segurado, os recursos e as revisoes.

6.7.2.2 APS Canoas

Nessa APS a validagdo do modelo As-Is foi realizada constatando que o fluxo das atividades é
executado como previsto.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
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O processo € iniciado com muita frequéncia sem o atendimento dos requisitos minimos
de entrada. Consequéncias: retardo na emissao do parecer, custo de analise elevado;

Comunicacao deficiente com os requerentes quando nao ha disponibilidade de endereco
eletrénico;

Nao consta disponivel, nos canais remoto ou na central, a opg¢ao para informar se o
segurado esteve afastado por periodo superior a quinze dias ndo consecutivos dentro dos
sessenta dias pela mesma doenca ou quinze dias consecutivos retornando ao trabalho e
dele se afastando novamente pelo mesmo motivo. Paragrafo 4% e 52 Conforme o Art. 75
do decreto 3048/1999. (Obs. s6 existe a opgéo para informe do ultimo dia trabalhado,
como se todos os funcionarios estivessem afastados quinze dias consecutivo, nao
retornando mais ao trabalho). Gerando sempre revisdo de valores de beneficio concedido
de forma incorreta;

SABI precisa de aprimoramento refinamento no seu rol de criticas para que critique, trave
a concessao no que é fundamental. (Justificativa: Poderia ser eliminadas por programagao
SABI tais como: Uma virgula no enderecgo gera critica por caractere invalido, dependente
nao qualificado para salario familia). Concluindo, estas criticas impedem que o beneficio
migre para PLENOS bem como impede que o segurado retire o resultado pela internet e
faz que obrigatoriamente retorne para agéncia, para tratamento manual das criticas.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

Os o6rgaos (CEF, CRAS, etc.) pararem de interferir nos dados cadastrais um do outro.
Interligagdo da comunicagao entre os sistemas;

Critérios de analise disponiveis nas telas do sistema para preenchimento por parte do
concessor no momento da analise;

O requerente e grupo familiar possuir cadastro atualizado no CRAS (somente baixa renda)
e INSS;

Requerimento de pericia de empregado: ser realizado o agendamento obrigatoriamente e
exclusivamente pelo empregador através do acesso do convénio com o INSS (Senha da
Receita Federal). Ideal seria a alteracao na lei de facultativo para obrigatério, pois daria
fim aos erros de requerimento (indevido) para funcionario empregado sem o requerimento
do empregador e DUT errado no agendamento, bem como terminaria com a remarcagao
de pericia e com a necessidade do requerimento impresso (dispensando o papel). (Art.
76 A. do decreto 3048);

A possibilidade de reagendamento por ndo comparecimento do segurado poderia ser
padronizada com um memorando circular por ndo estar previsto em Lei, tornando-o mais
claro. Tal sugestéo se faz uma vez que o assegurado ndo comparece na pericia, e assim
ocupa a vaga de outra pessoa no agendamento, atrasando o processo do beneficio. Para
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tanto, foi sugerida a remarcagdo 24h antes a data do agendamento, exceto para as
pericias hospitalar e domiciliar que ja estdo regulamentadas;

Refinamento das criticas apenas para o fundamental de acordo com o direito/legislativo e
descentralizagdo do acesso para no minimo um acesso por agéncia, para que o dominio
do sistema seja feito com mais propriedade nas agéncias.

6.7.2.3 APS Cuiaba

Nessa APS a validacdo do modelo As-Is foi realizada constatando que o fluxo das atividades é
executado como previsto.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Desinformacdo do segurado quanto aos documentos basicos necessarios para
reconhecimento do direito;

As caracteristicas de vulnerabilidade dos segurados especiais que possuem direito, mas
sao indeferidos por ndo instruir adequadamente o processo, € importante entender o perfil
do publico alvo que recorre ao Auxilio Doenca;

Alinhamento da comunicacao entre a pericia médica e os administrativos, a area médica
obedece a uma ordem de comando distinta dos administrativos;

A falta de equipamentos eficientes e sistemas mais estaveis, de modo a evitar os longos
periodos de carregamento, as interrupgdes, oscilagdes e morosidade no processo;

Necessidade de distintos sistemas para tratamento, analise e conclusdo do
reconhecimento de direito;

Percebem-se falhas nos filtros de atendimento, que demandam servigos ou geram senhas
incompativeis com as operacdes a serem executadas pelos concessores. Assim, ha uma
frustragdo das partes, pois em muitas das ocasides € necessario gerar uma nova senha
€ o0 requerente voltar para a fila;

O cadastro de conta corrente pos-pericia gera status de critica A;

Existe criticas que somente podem ser resolvidas através de chamado ao sistema
Dataprev, acarretando na ndo conclusdo do atendimento ao requerente;

Pendéncias de beneficios agendados de outras APS nao podem ser tratadas no local da
pericia, gerando frustragao por esperas e deslocamentos desnecessarios;

E perceptivel uma falta de sintonia entre médicos peritos e equipe do administrativo, com
relacéo a, por exemplo, horarios de atendimento (disponibilidade);

Apoés pericia médica no SABI ao invés de ocorrer o reconhecimento automatico (que é
moroso e gera recorrentes equivocos) o fluxo seria encaminhado servidor administrativo
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para interpretar os dados, informar o requerente e dar seguimento em conformidade com
o fluxograma. Apds sair da pericia, nem o segurado, nem o concessor sabem o resultado.
E necessario aguardar resposta automatica do sistema no outro dia. Gera incompreensao
e duvidas por parte do requerente, além de uma série de equivocos que poderiam ser
evitados com a analise do concessor. Para corrigir esses equivocos o requerente precisa
provocar a reabertura do processo. Essa analise do concessor reduziria as concessoes e
os indeferimentos equivocados e as criticas;

Pericias Conclusivas, tanto a Nao Constatacdo da Incapacidade, como a Constatacéo da
Incapacidade ao acarretar o indeferimento do pedido, ou a necessidade de revisdo ou
interposicédo de recurso, na pratica, ndo ha verificagdo de eventuais criticas, ou seja, o
servidor administrativo ndo age de oficio para verificar se o indeferimento esta correto.
Somente por provocacdo do interessado € que a APS avalia se € caso de revisao ou
interposicao de recurso;

Os requerentes ndo tem uma ideia clara sobre a documentagdao necessaria para
formalizagdo dos processos, acarretando em eventuais exigéncias simples para que
apresente posteriormente os documentos faltantes. Com isso, novamente, ha geracéo de
senhas, agendamentos e atendimentos (retrabalho) que poderiam ser evitados por meio
de uma filtragem mais assertiva ou de um checklist geral de documentos que o requerente
ja saberia que deveria apresentar obrigatoriamente.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Normalmente a indicagao € para que o requerente acesse o Meu INSS ou o telefone 135.
Assim, se o concessor puder informar de imediato o status do processo talvez evite
retrabalho e novas visitas por incompreensao ou falhas nos acessos aos canais indicados;

Melhorar a etapa de alimentar o sistema com os dados cadastrais essenciais, insergao
dos dados. Interligagao entre os sistemas;

Capacitar atendentes no filtro do atendimento para uma checagem prévia do servigo e
dos documentos necessarios para efetivacdo deste, detectada a falta de documentos
requerente seria orientado a providenciar estes documentos antes de que fosse gerada
uma senha, assim nao haveria frustracdo no atendimento, com esperas que, por sua vez,
resultariam na insatisfacdo destes e ainda demandariam um atendimento por parte dos
concessores que nao seria convertido em produtividade/efetividade, evitando ainda o
retrabalho de solicitar exigéncia para retornar e trazer os referidos documentos;

A possibilidade de gerar tarefa no GET e pré-habilitagdo no sistema de beneficios de modo
a possibilitar a analise do requerimento no INSS Digital com posterior marcagao da pericia,
a exemplo do que ocorre no BPC. Assim, eventuais pendéncias pds pericia seriam
rapidamente detectadas e tratadas pelo concessor que necessita da conclusdo da tarefa
para gerar pontuagao/produtividade.
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A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= A agencia investigada passou a desenvolver uma etapa anterior a pericia médica. Optou-
se por realizar um checklist dos documentos antes de encaminhar ao requerente para a
pericia. Quando o requerente chega para pericia, um servidor da agéncia (e nao o médico
perito) faz a conferéncia com a lista de agendados emitida pelo sistema, a fim de verificar
se o requerente apresentou a documentacao que faltou na abertura do pedido e notificada
a este na guia do protocolo. O requerente que ndo cumprir a exigéncia sera agendado
para outra data.

6.7.2.4 APS Curitiba

Nessa APS a validacgao foi realizada e permitiu constatar que o fluxo das atividades € executado
com significativa diferenca do que foi previsto no modelo As-/s, incluindo novas atividades,
excluindo atividades que nao ocorrem segundo a abordagem da APS e, alterando a abordagem
com relacao ao beneficio. Sendo assim, houve a proposi¢do de um novo fluxo:
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Figura 23 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doencga - Sugestdo As-Is APS Curitiba
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Assim, durante a validagdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Em algumas situagdes, o requerente ndo compreende a linguagem das cartas do INSS.

» A analise (Analisar Direito ao Beneficio) é feita a partir da experiéncia e conhecimento do
concessor, embasado na lei. Nao ha suporte de modelo de decisao;

= O volume de agendamentos nao corresponde a quantidade de profissionais disponiveis
para realizar a pericia médica. Podendo acarretar espera por longos periodos ao
segurado.

» A qualidade das informacdes no CNIS deve ser melhorada, visto que o sistema de
beneficio (SABI), ndo reconhece varios dados do CNIS apds a migragcédo. Muitas vezes,
levando a criticas irrelevantes.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

» Os segurados deveriam ter a possibilidade de cadastrar o requerimento com um campo
para os dados dos documentos necessarios, diretamente no “Meu INSS”;

= A pericia médica deve ter uma agenda. Atualmente, o concessor deve negociar com o
meédico o melhor horario para a realizagdo das consultas;

» Poderia ser implementado um controle das tarefas, com objetivos e metas a serem
atingidas para os atendentes do processo. Avaliagdo do desempenho e da produtividade.

A APS também apresentou as seguintes melhores praticas:

= (Os documentos de entrada para os concessores devem ter informagcdes completas, nos
oficios ou requerimentos.

» Justificar nos sistemas necessarios o motivo de deferimento, indeferimento ou
requerimento de exigéncias. Além de elencar ao requerente, as exigéncias necessarias
com as devidas motivagodes.

6.7.2.5 APS Fortaleza

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades € executado como previsto no
modelo As-/s.

Durante a validagao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

= O maior problema é o sistema. Como a demanda é muito grande e € muito usado,
apresenta significativa lentidao e, por vezes para. Os sistemas mais utilizados no Auxilio
Doenca sao o SABI e o CNIS;
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» O segurado da entrada achando que esta pagando corretamente e, na hora do beneficio
essas contribuicbes nado sao validadas, entdo ele é penalizado. Tudo foi criado para
ajudar, foi feita toda divulgag¢ao, mas nao foi preparado para o usuario final;

= A analise administrativa apds pericia médica, tendo como consequéncia possiveis
exigéncias que nao sao resolvidas rapidamente.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:
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= Minimizar a burocracia, e possuir mais funcionarios.

6.7.2.6 APS Joinville

Nessa APS a validacéao foi realizada e permitiu constatar que o fluxo das atividades é executado com significativa diferenga do que foi
previsto no modelo As-Is. Por isso, foi sugerido novo fluxo como indicado na figura abaixo.
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Figura 24 — Emitir Decisédo Administrativa — Auxilio Doenga - Sugestéo As-Is APS Joinville
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Figura 25
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Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= O sistema CNIS deveria ser confiavel para verificar a data de afastamento
do segurado;

= O maior problema € a falta de peritos na APS de Joinville, gera demora
no atendimento ao segurado, ficando muito tempo sem receber. Também
acaba gerando muitos beneficios por ACP, estes se nao tiverem os
parametros exigidos, vao acabar na pericia médica também.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Contratar peritos;

» Fazer por meio de compensacéo, igual salario maternidade (diretamente
na empresa);

» Tentar implementar o atestado eletrénico.
A APS também apresentou a seguinte melhor pratica:

» Trazer a documentagao necessaria, a CTPS e a declaracio de ultimo dia
de trabalho da empresa. Quando for ACP, é necessario trazer o atestado
médico dentro dos critérios da ACP.

6.7.2.7 APS Niteroi

A validagao foi realizada constatando que o fluxo das atividades € executado
como previsto no AS-IS, a excegédo do evento de envio de mensagem apos a
atividade “Regularizar Pendéncia”. Foi sugerido que o processo nao se encerra,
mas somente ocorre a devolugao ao processo de pericia médica.

Durante a validacgdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= (Os concessores ndo orientam mais o requerente sobre as formas de
acesso, visto que eles nio tratam mais diretamente com o requerente no
atendimento.

» Falha nas comunicacdes das decisdes proferidas pelo INSS. Sua
consequéncia € que € emitida uma carta com o resultado na pericia mas
a informagéo n&o chega para o assegurado, que precisa voltar a APS.

» GET encerra ap6s um periodo curto de inatividade, fazendo com que o
concessor tenha que entrar novamente inserindo todos os dados do
requerente, podendo ocorrer diversas vezes durante o processo.

= Sistema SABI trava muito, ndo concede beneficio quando trava, fazendo
que 0s concessores devam abrir um processo novo. Isso ocorre, as vezes,
também porque o sistema pode apresentar muitas criticas que por vezes

nao podem ser tratadas.
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Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

» Este nome da atividade (Verificar se ha criticas no Sistema de Beneficios)
nao é o mais apropriado, visto que a atividade anterior ja tem um nome
sugerindo quase a mesma coisa. O melhor nome seria também "Seguir
contido no Manual de Criticas do SABI”.

» Teruma base de dados sélida no CNIS. Porque no momento esses dados
podem ser alterados pelo INSS, pela Receita e pela Caixa Econbémica, o
que torna mais dificil que os dados presentes estejam sélidos.

Se houvesse um tratamento de pendéncias anterior a pericia, evitaria que o
processo precisasse voltar para APS. E o perito poderia dar uma resposta para
0 segurado na hora da pericia, 0 que evitaria que o requerente tivesse que ir
buscar seu resultado em uma APS, o que pode se tornar uma confusao
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6.7.2.8 APS Petropolis

Nessa APS a validagao foi realizada e permitiu constatar que o fluxo das atividades é executado com significativa diferenga do que foi
previsto no modelo As-Is. Por isso, foi sugerido novo fluxo como indicado na figura abaixo.
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Figura 26 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doenga — Sugestao As-Is APS Petropolis
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Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Um dos fatores criticos € o sistema. Ele é lento e antigo, por isso ndo tem
a usabilidade de outros sistemas;

» Falta de clareza normativa. Teve um levantamento em 2013 que verificou
que 70% das agéncias ndo cumprem o0s normativos desse processo.
Talvez seja a hora de rever as normativas.

» Falta uma adequacgao do processo a realidade das agéncias. Como esta
neste processo, trabalha-se individualmente cada caso e segue-se com
ele até o final. Isto ndo é possivel de se fazer numa agéncia grande. Hoje
existe um processo normatizado que todo mundo sabe que néo é
cumprido e iSsO gera uma inseguranga;

= Existem casos em que a pessoa esta internada no hospital e claramente
nao pode trabalhar e se gasta um orgamento mandando o médico perito
para o hospital. Acaba que a nossa pericia € muito pressionada. Existe
uma reclamacao dos médicos de ter que fazer a pericia em 20 minutos;

* O maior gargalo € a instituicdo falar que tem que tratar cada caso
individualmente e isso nao é feito porque é impossivel;

= O portal CNIS & muito travado. Para cada movimento que vocé faz tem
que se fazer uma justificativa. Tudo que o servidor informa dentro do CNIS
ele tem que informar novamente no processo.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

» Regulamentar o que esta acontecendo na vida real. A analise das criticas
tem que ser feita em lotes.

A APS também apresentou a seguinte melhor pratica:

* Quando os peritos percebem que surgird algum problema para o
segurado, independente da pericia, ele ja encaminha o segurado para o
administrativo. Isto € uma pro-atividade do perito.

6.7.2.9 APS Presidente Prudente

A validacao foi realizada constatando que o fluxo das atividades deve ser
executado como previsto no modelo As-Is, porém a APS em questdo nao
executa este processo. Assim, esta unidade nao sinalizou nenhum problema
relativo a execugao do processo € nenhuma possivel melhoria.

6.7.2.10 APS Senhor Do Bonfim

Nessa APS a validacdo foi realizada e permitiu constatar que o fluxo das
atividades € executado com significativa diferenga do que foi previsto no modelo

As-Is. Por isso, foi sugerido novo fluxo como indicado na figura abaixo.
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Figura 27 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doenca — Sugestdo As-Is APS Senhor do Bonfim
Durante a validagéo e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
= Quando vem direto da pericia (caso em estudo mais especifico), vem sem analisar nenhum dos vinculos, sendo necessario

revisar cada um deles e dar baixa, o que demora mais de uma hora. O tratamento dos vinculos e dos vinculos extemporaneos
sao os principais problemas neste tipo de processo;
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= Referente a entrevista, como fora do escopo e necessaria no auxilio
doenca rural, que deveria ser feita ja no sindicato, o que por vezes ocorre
dela ter que fazer tal agao.

= O sistema que trava muito e por vezes fica muito lento;

= Muitos dos requerentes reclamam da dificuldade em conseguir ter acesso
a tais informagdes por via digital e que ndo conseguem a carta de
comunicacao e consequentemente, o requerente ndo ode ter acesso ao
beneficio.

= A solicitagao pelo médico perito da SIMA que é um relatério que devera
ser preenchido para comprovar a necessidade de pagamento do auxilio
doenga. Entretanto, ndo é facil de conseguir e por vezes embaraga os
processos e também pode gerar indeferimentos;

= O requerente pode vir sem a documentagdo necessaria, gerando
demoras nos processos; ou, pode acontecer do sindicato ndo dar o
atestado necessario; a realizacao de pericias em pessoas internadas nao
¢ feita ou precisa que a pessoa seja deslocada até a agéncia para que ela
seja realizada; pericias néo realizadas se a pessoa nao estiver presente,
exemplo, pessoas internadas em outras cidades e com laudos médicos
que atestam a necessidade do auxilio.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= A possibilidade de poder entregar ao requerente o espelho da finalizagao
do beneficio, o que nao é permitido, sendo indicado que aquele acesse o
Meu INSS e tenha acesso a informagao la presente.

» Para pessoas que estio internados e impossibilitados de se deslocarem
a agéncia, que o procurador pudesse realizar todos os tramites para a
concessao do auxilio doenca.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

» Processos que passam primeiro no atendimento presencial ficam apenas
pendentes de pericia.
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CONSEQUENCIAS DOS PROPOSTA DE CATEGORIZAGCAO DA STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
R LS ALl o) PROBLEMAS MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA STATUS
Falta de documentagéo necessaria. O | Necessidade de retorno do Utilizar os padroes definidos
agendamento pelo nimero 135 ndo | requerente em outro L ) o . Responsabilidade da
informa ao requerente a | momento, prolongando o pela comunicagao social Organizagdo e Pessoas Viavel DIRAT
< . rtuais
documentagéo necessaria. processo. para os canais vi
Ligar para um superior que
saiba retirar a critica. Quando
nao estdo conseguindo retirar
a critica, o0s concessores Melhorar o manual de
Existem casos que o manual de | acham mais rapido ligar para o . o .
criticas do SABI ndo atende. um  superior que saiba crltlca§ do SABI. Conteudo e | Organizagéo e Pessoas Viavel N/A
solucionar o problema do que redagao.
consultar o manual. Pois, as
vezes, ndo entendem o que
esta contido neste manual.
A qualidade das informagdes no CNIS Iniciado estudo de
deve ser melhorada, visto que o Adequago do SABI para se alteragao da
sistema de beneficio (SABI), nao G = - . . disponibilizagdo da
- ] eracao de criticas adequar a mesma | Sistemas e Infraestrutura Viavel
reconhece varios dados do CNIS apos linguagem do CNIS extrato CNIS para
a migracdo. Muitas vezes, levando a substituir a extrato
criticas irrelevantes. legado
Eg:]aes%i;roltlr%ai;rémpzergegr_Sﬁ%g Poderiam ser eliminadas por Existe Qemanda de
bem como impede que o programacao SIABI tais webservice F;ad%strada
SABI precisa de aprimoramento | segurado retire o resultado como:  Uma wrggla no . s para atua'||za9’ao do
refinamento no seu rol de criticas. pela intemet e faz que enderego gera crltllca por Sistemas e Infraestrutura Viavel enderg(;o incluido no
obrigatoriamente retorne para caractere invalido, requerimento que
agéncia, para tratamento dependen_te néo.qualificado migrara  diretamente
manual ’das criticas. para salario familia. para o CNIS
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O nome da atividade
(Verificar se ha criticas no
Sistema de Beneficios) ndo
€ 0 mais apropriado, visto

ue a atividade anterior ja | Fluxograma e Regras de Foi alterado no
N&o Informado N&o Informada g r o9 9 Viavel fluxograma do
tem um nome sugerindo | Negdécio FOCESSO
quase a mesma coisa. O P '
melhor nome seria também
"Seguir contido no Manual
de Criticas do SABI
Demanda em
O requerente e rUDO desenvolvimento para
req . grup que o SABI identifique
D . . familiar possuir cadastro S .
D . Contribuicao indevida e . o s contribuicbes de baixa
Contribuigdo nao ser validada . . L atualizado no CRAS Organizagao e Pessoas Viavel o
indeferimento de beneficio. . renda  possibilitando
(somente Baixa renda) e analise de validacdo
INSS ~
antes da conclusao do
requerimento
Os responsaveis por
Os requerentes ndo tem uma ideia ggiﬂ:ﬁ;nta Z%bre a
clara sobre a  documentagéo . . ntag = .
necessaria para formalizacio dos Com isso, novamente, ha necessaria sdo:
P ¢ .~ | geracéo de senhas, | Atualizacdo dos meios de o s Comunicagdo Social,
processos, acarretando em eventuais ; A Organizagao e Pessoas Viavel =
exigéncias  simples para  que agendamentos, atendimentos | comunicagéo. DIRAT que estédo
apresente a posteriori documentos (retrabalho) 'at]tjallzanfio as
faltantes informagoes .
’ disponiveis no site do
INSS; Central 135
. ) Com a implementacéo
Em algumas situagdes, o requerente O solicitante ?f'x? de buscar Melh i q do gerenciador de
ndo compreende a linguagem das | °5 Seus  direitos ~como | Melhorar a linguagem de | & .nis5ca0 6 Pessoas Viavel correspondéncias sera
cartas do INSS segurado por falta de | comunicagdo do INSS possivel uma revisdo
’ informacéo. de todas as
comunicagdes
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encaminhadas ao
cidadao

A anadlise (Analisar Direito ao | Pode ocasionar em resultados ~ -
o . . - . . L As agbes necessarias
Beneficio) é feita a partir da | diferentes paraprocessos com | Disseminagdo do o
. . : ~ L . para padronizagado
experiéncia e conhecimento do | casos muito semelhantes. | fluxograma padrao do Organizagao e Pessoas Viavel .
- . I constam no diagrama
concessor, embasado na lei. Ndo ha | Depende da andlise individual | processo
e de processo
suporte de modelo de decisao. de cada concessor.
O segurado d& entrada achando que
esta pagando corretamente e na hora
do beneficio, essas contribuigdes nio ~ L
= ) ~ . : ~ Acéao do PEP e comunicagao R .
sao validadas, entao ele é penalizado. Nao Informada social Organizagao e Pessoas Viavel N/A
Tudo foi criado para ajudar, foi feita
toda divulgagcdo, mas n&o foi
preparado para o usuario final.
Sua consequéncia & que é
emitida uma carta com o
L . . . Deve ser reforgado no
Falha nas comunicagdes das decisdes | resultado na pericia mas a | Orientar o requerente como o . e
. . ~ . : Organizagao e Pessoas Viavel protocolo a utilizagéo
proferidas pelo INSS. informagdo ndo chega para o | utilizar os canais remotos .
; dos canais remotos
assegurado, que precisa voltar
a APS.
Falta de clareza normativa. Teve um
o Mapeamento dos processos
levantamento em 2013 que verificou = = NN o . . .
o A x Nao Informada e documentacgéao de apoio as Organizagao e Pessoas Viavel Encaminhar a DIRSAT
que 70% das agéncias ndo cumprem .
. normas existentes
os normativos desse processo.
Regulamentar o que esta .
. Previsto no fluxograma
. . acontecendo na vida real. A | Fluxograma e Regras de o
Nao Informado Nao Informada - o e Viavel o tratamento de forma
analise das criticas tem que | Negécio .
. conjunta
ser feita em lotes.
GET encerra aps um periodo curto de | O concessor tem que entrar | Nao foi realizada a proposta Sist Infraestrut Viavel N/A
inatividade. novamente inserindo todos 0s | de melhoria Istemas e Iniraestrutura lave
dados do requerente, podendo
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ocorrer diversas vezes durante
0 processo.

O SABI apresenta problemas, além de | Servidor precisa ficar
ser muito lento e antigo, ndo possui a | verificando se as atualizagbes | N&o foi realizada a proposta . Auséncia de
. ; ~ 3 . ) Sistemas e Infraestrutura N/A
usabilidade de outros sistemas e ndo | foram concluidas, isso | de melhoria proposta
conclui as atualizagdes. representa tempo perdido.
As Informacgdes sobre recebimento do
seguro desemp[ego nao migram para |, yoferimentos indevidos por = . . A
o SABI, entdo o0s concessores ) Nao foi realizada a proposta . Auséncia de
: . ... | perda de qualidade de . Sistemas e Infraestrutura N/A
precisam consultar o site do Ministério de melhoria proposta
segurado.
do Trabalho ou acessar essa
informagéo pelo CNIS.
Antigamente  primeiro  se
resolvia a parte administrativa
para depois ir para a pericia.
Identificagao de pendéncias | Hoje ha uma inversdo do fluxo | Resolver pendéncias
- . - - . Fluxograma e Regras de .
administrativas somente apdés a | para atender a um | administrativas antes de Neascio Inviavel N/A
pericia. memorando. Prejuizo para o | ocorrer a pericia médica. 9
segurado, grande quantidade
de recursos, revisbes e
atrasos no processo.
SDéml'JT;:f:O ago ;?etﬂzjr;r%en(ig Institucionalizar a utilizagéo O ideal é adequar o
Pendéncias do SABI. gura . do “robozinho do SABI” na | Sistemas e Infraestrutura Inviavel sistema para efetuar
administrativo antes da . -
. fase de atendimento. essas atividades.
pericia.
Autorizagdo do acesso ao
Centralizagcdo dos problemas na | Demora na conclusdo do | SABlI suporte para no o .
. . iy . Organizagao e Pessoas Inviavel N/A
gerencia executiva processo minimo um servidor por
agéncia.
Devem ser observadas as . . . Informar  corretamente o L . Cabe as APS a
caracteristicas de vulnerabilidade dos | ndeferimentos indevidos ) Organizagao e Pessoas Inviavel orientacéo aos
o segurado/entidades sobre a =
segurados especiais que possuem segurados, 0 que nao
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direito, mas s&o indeferidos por n&o documentagdo necessaria impede externas de
instruir adequadamente o processo. E ao direito ao beneficio orientacdo a sociedade
importante entender o perfil do publico
alvo que recorre ao Auxilio Doenca.
Procedimento de
seguranga de
G ~ titularidade realizado
Possibilitar inclusdo de conta no banco quando se
O cadastro de conta corrente pos | Existéncia de critica e | corrente no ato do | Fluxograma e Regras de . N =
Lo s . . e Inviavel concede por cartdo
pericia, gera status de critica A. retrabalho requerimento pelo proprio | Negocio " X
segurado magnético. Sera
cadastrada demanda
inibindo a incluséo de
conta corrente
Pendéncias de beneficios agendados | Frustragdo por esperas e leeraga.o. do perfil "GEX Segurancga e
= para, minimamente, para o s . .
de outras APS nao podem ser tratados | deslocamentos : Organizacao e Pessoas Inviavel gerenciamento local do
S - servidor que executa o .
no local da pericia. desnecessarios. . . s sistema
atendimento pés pericia
Os agendamentos de todos os
médicos sdo impressos um dia antes
em um programa dlspo~n|vel _pelo ) . _ Economicidade de
INSS, mas o programa nao funciona = N&o foi realizada a proposta . . . .
. ; = N&o Informada - Sistemas e Infraestrutura Inviavel material tendo em vista
muito bem. Pedido de prorrogagéo de melhoria
- R a demanda
(segunda pericia) ndo & impresso e o
primeiro agendamento também n&o é
impresso.
O processo € iniciado com muita | Retardo na emissdo do = . . O INSS ndo pode
P . o N&o foi realizada a proposta | Fluxograma e Regras de . . .
frequéncia sem o atendimento dos | parecer, custo de analise . e Inviavel impedir o]
L o de melhoria Negocio e
requisitos minimos de entrada. elevado. peticionamento
Comunicagdo deficiente com os = .
~ . . ~ . . Néo ha
requerentes quando nao ha | Precariedade na | N&o foi realizada a proposta | Fluxograma e Regras de . ; .
. - O . e Inviavel obrigatoriedade do
disponibilidade de endereco | comunicagao. de melhoria Negécio . ~ ) .
P cidadao possuir e-mail
eletrénico.
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Os orgéos (CEF, CRAS, etc.) pararem

Interligagdo da comunicagéo

Sao diferentes bases

de interferir nos dados cadastrais um Nao Informada gntr~e 0s S|§te[nas dos Sistemas e Infraestrutura Inviavel governamentais
do outro orgaos Os orgdos CEF, compartilhadas
’ CRAS, etc.
Critérios de analise estarem E um beneficio de
disponiveis nas telas do reconhecimento
Nao Informado N&o Informada sistema para preenchimento | Sistemas e Infraestrutura Inviavel automatico. O SABI
por parte do concessor no contempla todos os
momento da analise. critérios de analise
Requerimento de pericia de
Terminaria erros de | empregado seja realizado o
requerimento indevido para | agendamento
funcionario empregado sem o | obrigatoriamente ~
. . A sugestdao demanda
requerimento do empregador, | exclusivamente pelo ~ . .
~ . Fluxograma e Regras de . alteragao de legislagao
N&o Informado DUT errado no agendamento, | empregador através do e Inviavel -
L ~ . Negocio e o INSS nédo pode
terminaria remarcagdo de | acesso do convenio com o neqar o protocolo
pericia, e a necessidade do | INSS (Senha da Receita 9 P
requerimento impresso | Federal) ideal seria
(dispensando o papel alteragao na lei de facultativo
para obrigatorio.
N&o consta disponivel nos canais . x
= Gerando sempre revisdo de = . .
remotos ou na central, a opgéo para .. | Nao foi realizada a proposta o .
. valores de beneficio . Organizagao e Pessoas Inviavel
infforme sobre o afastamento do . . de melhoria
concedido de forma incorreta.
segurado.
Alinhamento da comunicagao entre a As acdes para
pericia médica e os administrativos, a ~ Nao foi realizada a proposta . . resolugao desse tipo
X - N&o Informada . Organizacao e Pessoas Inviavel
area médica obedece a uma ordem de de melhoria de problema deve ser
comando distinta dos administrativos. local
A falta de equipamentos eficientes e ~ Né&o foi realizada a proposta : L Problema Ja
sistemas mais estaveis. de modo a N&o Informada de melhoria Sistemas e Infraestrutura Inviavel identificado e ja esta
evitar os longos periodos de sendo tratado
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carregamento, as interrupcgoes,
oscilagbes e morosidade no processo.

Necessidade de distintos sistemas

N&o foi realizada a proposta

para tratamento, analise e conclus&o N&o Informada - Sistemas e Infraestrutura Inviavel
X - de melhoria
do reconhecimento de direito.
Falhas nos filiros de atendimento, que Ha_ uma fru§tragao das partes’,
; pois em muitas das ocasides é A e .
demandam servigos ou geram senhas - Nao foi realizada a proposta . . ~
. S ~ necessario gerar uma nova ) Sistemas e Infraestrutura Inviavel Agéo local
incompativeis com as operagdes a de melhoria
senha e o requerente voltar
serem executadas pelos concessores. N
para a fila.
Nao se pode efetuar
O cadastro de conta corrente pds = N&o foi realizada a proposta . i atualizagéo em
g o Nao Informada . Sistemas e Infraestrutura Inviavel s .
pericia, gera status de critica A. de melhoria beneficio que esta em
fase de transmisséo
Existem criticas que somente podem Acarretando a demora do Descentralizar suporte do
ser resolvidas através de chamado ao atendimento ao requerente sistema SABI/CONSULTAR | Sistemas e Infraestrutura Inviavel
sistema DATAPREV. q | paraas APS
E perceptivel uma falta de sintonia
entre meédicos peritos e equipe do = . . = .
- . ~ = Nao foi realizada a proposta . .. Ndo esta sob nossa
administrativo, com relagdo a, por | Nao Informada . Organizagao e Pessoas Inviavel
- - de melhoria governancga
exemplo, horarios de atendimento
(disponibilidade).
Normalmente a indicagdo é
para que o0 requerente
acesse 0 Meu INSS ou o - R q Exist tizacs
Néo Informado N&o Informada telefoqe 135,se0 concessor Nux9g.rama € Regras de Inviavel XS e.t normatizagao a
puder informar de imediato o | N€gOCIO respeito
status do processo talvez
evite retrabalho e novas
visitas por incompreensao
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ou falhas nos acessos aos
canais indicados.

Apos pericia médica no SABI ao invés
de ocorrer o reconhecimento
automatico (que é moroso e gera
recorrentes equivocos) o fluxo seria
encaminhado servidor administrativo
para interpretar os dados, informar o
requerente e dar seguimento em
conformidade com o fluxograma. Apds
sair da pericia, nem o segurado, nem
0 concessor sabem o resultado. E
necessario aguardar resposta
automatica do sistema no outro dia.

Gera incompreensao e
dividas por parte do
requerente, além de uma série
de equivocos que poderiam
ser evitados com a analise do
concessor. Para corrigir esses
equivocos 0  requerente
precisa provocar a reabertura
do processo. Essa analise do
concessor reduziria as
concessdes e 0s
indeferimentos equivocados e
as criticas.

Nao foi realizada a proposta
de melhoria

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Existe normatizagdo a
respeito

Pericias Conclusivas, tanto a néo
constatagéo da incapacidade, como a
constatagcdo da Incapacidade ao
acarretar o indeferimento do pedido,
ou a necessidade de revisdo ou
interposicdo de recurso, na pratica,
ndo ha verificagdo de eventuais
criticas, ou seja, o servidor
administrativo ndo age de oficio para
verificar se o indeferimento esta
correto. Somente por provocagao do
interessado é que a APS avalia se é
caso de revisdo ou interposicdo de
recurso.

Nao Informada

N&o foi realizada a proposta
de melhoria

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Existe normatizagdo a
respeito

Nao Informado

Nao Informada

Melhorar a etapa de
alimentar o sistema com os
dados cadastrais essenciais,
insergao dos dados.
Interligagéo entre 0s
sistemas.

Sistemas e Infraestrutura

Auséncia de
proposta

GET esta sendo
modificado para a
alteragdo do CNIS ja
ser realizada nele
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Nao Informado

Nao Informada

Capacitar atendentes no
filtro do atendimento para
uma checagem prévia do
servico e dos documentos
necessarios para efetivagédo
deste, detectada a falta de

documentos requerente
seria orientado a
providenciar estes

documentos antes de que
fosse gerada uma senha,
assim nao haveria frustragédo
no atendimento, com
esperas que, por sua vez,
resultariam na insatisfagéo
destes e ainda demandariam
um atendimento por parte
dos concessores que nao
seria convertido em
produtividade/efetividade,
evitando ainda o retrabalho
de solicitar exigéncia para
retornar e trazer os referidos
documentos.

Organizacao e Pessoas

Inviavel

Falta de
documentagao nao
6bice para
requerimento de
protocolo

Nao Informado

Nao Informada

A agencia passou a
desenvolver uma etapa
anterior a pericia médica.
Optou-se por realizar um
checklist dos documentos
antes de encaminhar ao
requerente para a pericia.
Quando o requerente chega
para pericia, um servidor da
agéncia (e ndo o médico
perito) faz a conferéncia com
a lista de agendados emitida
pelo sistema, a fim de

Fluxograma e Regras de
Negocio

INVIAVEL

Existe  normatizacao
que informa que a
pericia deve ser
realizada antes do
atendimento
administrativo
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verificar se o requerente
apresentou a documentagao
que faltou na abertura do
pedido e notificada a este na
guia do protocolo. O
requerente que ndo cumprir
a exigéncia sera agendado
para outra data.

A possibilidade de gerar
tarefa no GET e pré-
habilitagdo no sistema de
beneficios de modo a
possibilitar a andlise do
requerimento  no  INSS
Digital com posterior
marcagdo da pericia, a

Existe  normatizacao
que informa que a
pericia deve ser

Nao Informado Nao Informada exemplo do que ocorre no | Sistemas e Infraestrutura Inviavel )
. . realizada antes do
BPC. Assim, eventuais -
N X . atendimento
pendéncias pos-pericia s :
. . administrativo
seriam rapidamente
detectadas e tratadas pelo
concessor que necessita da
conclusdo da tarefa para
gerar
pontuacgao/produtividade.
Os documentos de entrada Falta de
para os concessores devem Fluxograma e Rearas de documentagcao nao
N&o Informado N&o Informada ter informagbes completas, Ne égio 9 Inviavel 6bice para
nos oficios ou 9 requerimento de
requerimentos. protocolo
Justificar nos  sistemas
necessarios o motivo de o o &
N&o Informado N&o Informada deferimento, indeferimento |  Sistemas e Infraestrutura Inviavel ¢ prqf_essar?eréXBle
ou requerimento de automatico pelo
exigéncias. Além de elencar
ao requerente, as exigéncias
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necessarias com as devidas
motivagoes.

Os segurados deveriam ter a
possibilidade de cadastrar o

Ainda ndo ha previsado

N&o Informado N&o Informada requerimento. com  um Sistemas e Infraestrutura Inviavel para  disponibilizagdo
campo para os dados dos para o B31 no Meu
documentos necessarios, INSS
diretamente no “Meu INSS”.

A pericia médica deve ter
uma agenda. Atualmente, o A agenda da pericia

N&o Informado Nao Informada concessor ’d.eve hegociar Organizagao e Pessoas INVIAVEL meédica é configurada
com o médico o melhor cla SST
horario para a realizagéo das P
consultas.

O volume de agendamentos n&o -
: = . . A agenda da pericia
corresponde a quantidade de | Pode acarretar espera por Nao foi realizada a proposta o ‘ o j '
LT . . . . Organizagao e Pessoas INVIAVEL médica é configurada
profissionais disponiveis para realizar | longos periodos ao segurado. | de melhoria ela SST
a pericia médica. P
Poderia ser implementado
um controle das tarefas, com
objetivos e metas a serem ) Definido na Portaria N°

N&o Informado N&o Informada atingidas para os atendentes | Sistemas e Infraestrutura INVIAVEL 2
do processo. Avaliagdo do
desempenho e da
produtividade.

Existe  normatizacao
A analise administrativa apds pericia que informa que a
medl’ca,. tend.oA como  consequéncia Nio Informada Nao foi re_allzada a proposta Fluxqg.rama e Regras de INVIAVEL pericia deve ser
possiveis exigéncias que ndo sé&o de melhoria Negobcio realizada antes do
resolvidas rapidamente. atendimento
administrativo
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Nao Informado

Nao Informada

Minimizar a burocracia, e
possuir mais funcionarios.

Organizagao e Pessoas

INVIAVEL

INSS n&o  possui
governanga sobre o
tema

Nao Informado

Nao Informada

Trazer a documentagao
necessaria, a CTPS e a
declaragao de ultimo dia de
trabalho da empresa.
Quando for ACP, é
necessario trazer o atestado
médico dentro dos critérios
da ACP.

Fluxograma e Regras de
Negocio

INVIAVEL

Falta de
documentacao nao
6bice para
requerimento de
protocolo

O sistema CNIS deveria ser confiavel
para verificar a data de afastamento do
segurado.

Nao Informada

Nao foi realizada a proposta
de melhoria

Sistemas e Infraestrutura

Inviavel

O CNIS é prova plena

O maior problema é a falta de peritos
na APS de Joinville, gera demora no
atendimento ao segurado, ficando
muito tempo sem receber. Também
acaba gerando muitos beneficios por
ACP, estes se nao tiverem os
parémetros exigidos, vao acabar na
pericia médica também.

Nao Informada

Nao foi realizada a proposta
de melhoria

Organizacao e Pessoas

Inviavel

INSS n&o  possui
governanga sobre o
tema

Nao Informado

Nao Informada

Contratar peritos.

Organizagao e Pessoas

Inviavel

INSS n&o  possui
governanga sobre o
tema

Nao Informado

Nao Informada

Fazer por meio de
compensacgao, igual salario
maternidade (diretamente na
empresa).

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Existe  normatizacao
definindo que a pericia
meédica é exclusiva do
INSS

Nao Informado

Nao Informada

Tentar implementar o
atestado eletronico.

Sistemas e Infraestrutura

Inviavel

Existe  normatizacao
definindo que a pericia
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médica é exclusiva do
INSS

Os concessores ndo orientam mais o
requerente sobre as formas de

O requerente tem que

N&o foi realizada a proposta

Fluxograma e Regras de

Existe  normatizacao
determinando como

acesso, visto que eles ndo tratam mais | pesquisar pessoalmente . e Inviavel deve ser executada a
. de melhoria Negocio . ~
diretamente com o requerente, no | sobre o seu resultado divulgacao do
atendimento resultado
Ter uma base de dados
sélida no CNIS. Porque no
momento esses  dados . . .
A intengcdo é existir
podem ser alterados pelo
= = : . . uma base de dados
N&o Informado N&o Informada INSS, pela Receita e pela | Sistemas e Infraestrutura Inviavel . X
- N integrada entre 6rgaos
Caixa Econlmica, o que P
. g publicos
torna mais dificil que os
dados presentes estejam
solidos.
Se houvesse um tratamento de
pendéncias anterior a pericia, evitaria . o
. Existe  normatizacdo
que o processo precisasse voltar para .
. ) que informa que a
APS. E o perito poderia dar uma = . . L
. Nao foi realizada a proposta | Fluxograma e Regras de . pericia deve ser
resposta para o segurado na hora da N&o Informada . e Inviavel .
L Y de melhoria Negécio realizada antes do
pericia, o que evitaria que o ;
. ; atendimento
requerente tivesse que ir buscar seu . :
administrativo
resultado em uma APS, o que pode se
tornar uma confuséao.
Faz com que os concessores
devam abrir um processo
. . = novo. Isso ocorre, as vezes, A e . =
Sistema SABI trava muito, néo . . Nao foi realizada a proposta . . N&o entendemos como
L também porque o sistema . Sistemas e Infraestrutura Inviavel
concede beneficio quando trava. . de melhoria problema
pode apresentar muitas
criticas que por vezes néo
podem ser tratadas.
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Falta uma adequacgéo do processo a
realidade das agéncias. Como esta
neste processo, pega-se
individualmente cada caso e segue-se
com ele até o final. Isto ndo é possivel
de se fazer numa agéncia grande.
Hoje existe um processo normatizado
que todo mundo sabe que ndo é
cumprido e isso gera uma
inseguranca.

Nao Informada

Nao foi realizada a proposta
de melhoria

(0] processo nao
determina quantidade
de concessores para
sua execugao

Existem casos em que a pessoa esta
internada no hospital e claramente n&o
pode trabalhar e gasta-se um
orcamento mandando o médico perito
para o hospital. Acaba que a nossa
pericia € muito pressionada. Existe
uma reclamagédo dos médicos de ter
que fazer a pericia em 20 minutos.

Nao Informada

N&o foi realizada a proposta
de melhoria

Governanga da
DIRSAT

O maior gargalo € a instituigcao ter que
tratar cada caso individualmente e isso
nao é feito porque é impossivel.

Nao Informada

N&o foi realizada a proposta
de melhoria

Os casos devem ser
tratados
individualmente

N&o Informado

Nao Informada

Quando os peritos percebem
que vai surgir algum
problema para o segurado,
independente da pericia, ele
deve encaminhar o]
segurado para o]
administrativo.

Existe memorando que
trata da sequéncia do
atendimento

Quando o processo vem direto da
pericia (caso em estudo mais
especifico), vem sem analisar nenhum
dos vinculos, sendo necessario revisar
cada um deles e dar baixa, o que
demora mais de uma hora. O

Nao Informada

Nao foi realizada a proposta
de melhoria

E competéncia do
concessor

ODM INSS Digital

Fluxograma e Regras de .
e Inviavel
Negocio

Organizagao e Pessoas Inviavel
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tratamento dos vinculos e dos vinculos
extemporaneos sao o0s principais
problemas neste tipo de processo.

N&o Informado

Nao Informada

Processos que passam
primeiro no atendimento
presencial ficam apenas
pendente de pericia.

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Existe memorando que
trata da sequéncia do
atendimento

Referente a entrevista, como fora do
escopo, necessaria no auxilio doenga
rural, que deveria ser feita ja no
sindicato, o que por vezes ocorre dela
ter que fazer tal agao.

Nao Informada

N&o foi realizada a proposta
de melhoria

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

A entrevista rural s6 é
executada em casos
especificos

Nao Informado

Nao Informada

A possibilidade de poder
entregar ao requerente o
espelho da finalizagdo do
beneficio, o que nido ¢é
permitido, sendo indicado
que aquele acesse o Meu
INSS e tenha acesso a
informacéo |a presente.

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Existe  normatizacao
que impede a entrega
da CRER

Muitos dos requerentes reclamam da
dificuldade em conseguir ter acesso a
tais informacgdes por via digital e que
ndo conseguem a carta de
comunicagao e consequentemente, o
requerente ndo ode ter acesso ao
beneficio.

Nao Informada

N&o foi realizada a proposta
de melhoria

Organizagao e Pessoas

Inviavel

Existe  normatizacdo
que impede a entrega
da CRER

A solicitacdo pelo médico perito da
SIMA que é um relatério que devera
ser preenchido para comprovar a
necessidade de pagamento do auxilio
doencga. Entretanto, ndo é facil de se
conseguir e por vezes empata os

Nao Informada

Nao foi realizada a proposta
de melhoria

Organizacao e Pessoas

Inviavel

Compete ao segurado,
existe prazo
estabelecido
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processos e também pode gerar
indeferimentos
O requerente pode vir sem a
documentagdo necessaria gerando
demoras nos processos; Ou pode Falta de
acontecer de o sindicato ndo dar o documentagéo nao
atestado necessario; A realizagdo de Obice para
ericias em pessoas internadas nao é = . . i
pe P . - Nao foi realizada a proposta | Fluxograma e Regras de - requerimento de
feita ou precisa que a pessoa seja | Ndo Informada ) e Inviavel protocolo
! A de melhoria Negocio .

deslocada até a agéncia para que ela .
seja realizada; Pessoas internadas em A agenda da pericia
outras cidades e com laudos médicos meédica € configurada
que atestam a necessidade do auxilio, pela SST
nao é realizada a pericia se a pessoa
nao estiver presente.

Para pessoas que estdo

internados e impossibilitados

de se deslocarem a agéncia, N .

= = o . Definicdo deve partir
N&o Informado Nao Informada que o procurador pudesse Organizagao e Pessoas Inviavel
. . da DISRSAT

realizar todos os trédmites

para a concesséao do auxilio

doenca.

Quadro 7 — Proposigdes de Melhoria - Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doenca
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6.7.4 Redesenho do Processo (To-Be)

R ————

Figura 28 — Emitir Decisédo Administrativa — Auxilio Doenca To-Be

6.8 Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Reclusido
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6.8.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

/ — i T
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Figura 29 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Recluséo As-Is
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6.8.2 Dados das Unidades
6.8.2.1 APS Belém

As A validacdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na
APS indicou 7 alteracdes no modelo definido como estado atual do processo: a
inser¢cao de uma tarefa para denotar a analise inicial dos documentos relativos
ao requerimento; a insergdao dos procedimentos de realizar as exigéncias
cabiveis ao requerente sempre que ha pendéncia na documentacio
apresentada inicialmente, anteriormente a atualizagdo de dados no CNIS ou a
habilitacdo do beneficio no sistema PRISMA; a consolidacédo das atividades de
atualizacao do CNIS do titular e de seus dependentes, ndo sendo necessario a
separacgao destas atividades; a insercdo da tarefa de consulta no PLENUS por
processos anteriores; a pratica de devolugdo a agéncia mantenedora do
beneficio nos casos onde € necessaria a sua manutencido para inclusdo de
dependentes; a pratica de informar ao MOBI sobre recebimentos indevidos; e a
insercéo da tarefa de contabilizagcdo de pontos no GTD.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Documentacdo incompleta;
» Vinculos a serem validados quando tiverem origem em 6rgao externo;

» Falta de compatibilidade das bases de Tecnologia de Informacéo,
principalmente as externas;

= Retrabalhos e esperas com as exigéncias;
» Declaragao de carcere vencida;

» Declaragdo de carcere nem sempre é clara (falta da prova de unido
estavel ou o motivo da pris&o).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

= Treinar as pessoas que atendem e realizam os protocolos nas agéncias
para que verifiquem a data de validade da Declaracdo de Carcere, para
gue possam ja sinalizar que, caso o beneficio ndo seja analisado em até
trés meses, o beneficiario leve uma nova declaracgéo;

» Informagdes mais claras no momento do agendamento;

» Padronizagdo dos processos de atendimento e de conferéncia das
documentagdes no atendimento nas agéncias, para evitar possiveis faltas
e erros no fornecimento das documentagdes, e entdo evitando
retrabalho.Interligagdo com outras bases de dados.
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A APS néo relatou nenhuma melhor pratica.

6.8.2.2 APS Belo Horizonte

A validacao foi realizada constatando 4 alteragbes no processo: inclusdo da
tarefa de download da documentacdo do requerente; alteragdo da ordem da
tarefa de manutencao do beneficio para inclusdo de dependentes, sendo esta
realizada ao final do processo; inclusdo de tarefa de transferéncia do beneficio
para a agéncia de origem nos casos onde sera necessaria a cessagao de
beneficio anterior; inclusdo de prazo de defesa nos casos de beneficio em
manutencao para dependente nao preferencial.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Sessao expirada no GET; no momento de salvar os arquivos, se a
conexdo nao estiver boa (acontece com frequéncia) ocorre um erro e
deve-se reabrir os programas. Gera um atraso no processo;

= Exigéncia € o maior gargalo do processo;

» (Cada estado tem uma forma de descrever atestado de carcere, em alguns
casos vem faltando muitos dados;

= Dificuldade de contato com o segurado;

= A DER s6 pode ser alterada por algumas pessoas da agéncia, isso
representa um atraso no processo. Além disso, algumas vezes, as
pessoas que podem alterar a DER n&o sao conhecidas pelos
concessores, pois trabalham em outras agéncias, isso pode atrasar ainda
mais a analise do processo;

= O excesso de sistemas atrapalha o processo; Grande quantidade de
softwares a serem utilizados e ndo ha comunicagao entre alguns deles;
Necessidade de efetuar login em varios sistemas para a execugao do
processo;

» Falta de um fluxograma padrao para execugao de cada processo, dessa
forma cada concessor realiza o processo de uma maneira. Fluxograma
com obrigatoriedade de algumas decisbes e informagdes totais do
processo. Agencias podem ter divergéncias de informacgoes;

» Falta de acesso a outros a outros bancos de dados, a conexao e
atualizagdo com outros 6rgaos do governo facilitariam as analises;

= O processo deve conter todas informacdes do dependente e instituidor
para possiveis futuros processos, mesmo que analisado que o instituidor
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nao possui qualidade segurada € necessario avaliar a situagao de todos
os dependentes do processo;

= O GET expira depois de algum tempo sem utilizar a pagina, obrigando o
concessor a reiniciar o processo. Se o concessor nao tiver o CPF do
requerente que estava analisando fica dificil localizar o processo
novamente.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

= Ampliagdo do checklist para o segurado no momento do requerimento
(atualizagao de dados: alteragdes de nome e enderego, por exemplo);

» Existéncia de um checklist para quem vai fazer o protocolo das
documentagbes necessarias a serem solicitadas ao segurado
dependendo de cada caso;

= Na hora do requerimento deveria pedir obrigatoriamente mais detalhes
para facilitar a analise do processo e diminuir o indice de exigéncias, que
€ 0 gargalo do processo;

= O preenchimento do e-mail no GET pelo requerente ndo é obrigatério,
mas quando existe facilita a comunicag¢ao, o concessor consegue enviar
alguma informagdo sobre o0 processo ou exigéncia para o requerente.
Quando o requerente ndo coloca o e-mail, a comunicagao é feita através
de carta, o que € mais demorado, assim o0 processo se estende por mais
tempo.

* Envio de uma mensagem automatica pelo sistema (Whatsapp ou SMS)
ao segurado quando gerar uma exigéncia e também lembrando do prazo
para apresentacdo da documentacdo ou informagdo solicitada.
Atualmente, quando atualizado a situacdo do processo no GET o
requerente recebe um e-mail, algumas pessoas ndo abrem esse e-mail
devido a falta de costume de usar a ferramenta, fazendo com que alguns
prazos expirem;

=  Sistema unificado;

= Os 6rgdos governamentais deveriam ter uma maior comunicagao para
facilitar a disponibilidade de documentacgdes;

» Os cartérios deveriam manter os dados atualizados no SIRC (algumas
certiddes demoram a cair no SIRC ou estdo desatualizadas);

= O GET poderia ter a opgao de pesquisar o processo pelo nome da pessoa
e também poderia ter um filtro de acordo com o tipo e situagado do
processo.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:
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= Compartilhamento de informagdes com o colega durante a analise dos
processos.

6.8.2.3 APS Canoas

A validacao foi realizada constatando 3 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de download e verificagdo da documentacédo do processo; a inclusao de
tarefa detalhando a atualizacdo de dados no CNIS para os procuradores ou
representantes legais; e a inclusdo de desvio e tarefa de sobrestamento do
requerimento nos casos exigidos atualmente.

O modelo DMN foi validado sem comentarios.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= O sistema nao possui a opgao de informar ao servidor que a exigéncia foi
recebida; constante retrabalho, pois o servidor acessa o sistema diversas
vezes, até identificar o recebimento da exigéncia;

= O processo nao deveria conter as atividades de atualizacdo dos cadastros
do grupo familiar, o qual deveria ser realizado em processos anteriores
como o de Atendimento ou até mesmo no CRAS; Tempo excessivo do
concessor dedicado a atualizacdo dos dados cadastrais e a formalizagao
de exigéncias que ja poderiam ter sido identificadas no processo de
Atendimento ou durante o agendamento (CRAS);

= O processo € iniciado com muita frequéncia sem o atendimento dos
requisitos minimos de entrada, que é documentagao completa, legivel,
valida disponivel no sistema. Consequéncias: retardo na emisséo do
parecer, custo de analise elevado;

= Comunicagao deficiente com o0s requerentes quando nao ha
disponibilidade de endereco eletrbnico.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Os orgaos (CEF, CRAS, etc.) pararem de interferir nos dados cadastrais
um do outro;

= Disponibilizagdo de suporte técnico do CRAS antes do agendamento;

= Critérios de analise estarem disponiveis nas telas do sistema para
preenchimento por parte do concessor no momento da analise;

» Localizador de rapido acesso a legislagao aplicavel ao critério de analise;

» Analises dos pedidos de concessao serem realizadas em local remoto
atendendo a demanda de uma regiao mais abrangente (ex; Rasil, Regido
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Sul, etc.) com equipes especializadas em determinados grupos de
beneficios.

A APS também apresentou a seguinte melhor pratica:

» Benchmarking com o Processo de Licenciamento Urbano Ambiental da
Prefeitura Municipal de Porto Alegre. Este processo tramita
eletronicamente por diversos 6rgaos municipais, tendo interface com
orgaos estaduais e federais, e visa a aprovagao de interveng¢des urbanos
(tipicamente execugao de obras civis).

6.8.2.4 APS Cuiaba

A validacao foi realizada constatando 2 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de download da documentacdo do processo; e a inclusdo de tarefa de

montagem e envio do processo fisico nos casos onde € necessaria a
comprovacao de invalidez de dependente.

O modelo DMN sugeriu a inclusdo de uma regra para tratar da comprovacgéao da
qualidade de segurado nos casos de requerimento de auxilio-recluséo rural.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= A pericia médica nao utiliza o sistema. Em funcao disso, &€ necessario
montar e encaminhar um processo fisico gerando um pouco de retrabalho
para o servidor e morosidade;

= Quando na DDB, se verifica que o recluso ja esta em liberdade nao
consegue atualizar DDB. Dai tem que conceder o beneficio, bloqueia-se
0 pagamento que € reemitido apenas no periodo devido. Isso ocorre
quando ele ja vem com a autorizagéo de soltura;

= O proprio sistema recusa quando o atestado carcerario esta
desatualizado;

*» Em caso de invalidez, ndo tem definido hoje se essa avaliagdo do médico
depende do SST (Servigo Saude do Trabalhador);

= No caso de pericias médicas, os peritos raramente acessam o GET,
impedindo a realizagdo de subtarefas e ainda, os documentos
considerados sigilosos ndo podem ser incluidos no GET. Alegam que o
GET nao possibilita a inclusdo de sigilo, nestes documentos. Continua
sendo emitido entdo, documento fisico, por questdes de sigilo.

Esta APS apresetnou as seguintes sugestdes de melhoria:
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= Seria interessante buscar informacdes sobre a possibilidade de acesso
ao sistema de acompanhamento da execugédo das penas (Lei n.°
12.714/12) pelo INSS;

» Seria ideal que o préprio sistema ja solicitasse um novo atestado de
carcere, sem depender de o concessor fazer a solicitacao;

= Melhorar a etapa de alimentar o sistema com os dados cadastrais
essenciais, insercao e acompanhamento dos dados do requerente;

» |Interligac&o entre os sistemas e dados da justica.
Por fim, a APS relatou a seguinte melhor pratica:

* Quando o concessor quer ter maior compreensao do processo do recluso,
precisa consultar pelo site do tribunal de justica se existe um andamento
penal.

6.8.2.5 APS Curitiba

A validacao foi realizada constatando 1 alteracdo no processo: a exclusao da
atividade de agendamento da pericia médica e envio de exigéncia sendo
substituida pela criacdo de uma subtarefa no GET. As demais atividades
apresentadas no modelo do estado atual do processo séo realizadas. A unidade
optou por reestruturar a forma de organizagao das atividades do modelo, mas
sem inclusdes ou exclusdes de tarefas e sem alterar a ordem essencial no qual
as tarefas sdo executadas.

No modelo DMN foi inserida uma coluna com o seguinte fator de verificagédo: “A
crianga dependente tem NIT cadastrado? ”. No entanto, ndo foram incluidas
regras relativas a esta verificagéo.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Dificuldade dos concessores por terem que acessar diversos sistemas
com diferentes logins e diferentes senhas, gerando demora no processo;

= Os concessores nao possuem um modelo de decisdo padronizado
podendo haver divergéncias nos resultados ou ocorrer falhas;

» PRISMA nao tem todos os motivos para indeferimento;

» Na entrada do processo poderiam existir exigéncias automaticas geradas
pelo sistema para o requerente com uma sequéncia légica, assim,
evitando o requerente enviar processos sem anexos, ou enviar
documentos sem autenticacéo;
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= Somente um concessor ser autorizado para alterar a DER, sendo assim,
essa atividade dependendo da disponibilidade desta concessora
autorizada pode levar horas;

= Algumas perguntas no cadastro do requerente como etnia e grau de
ensino nao influenciam em nada o processo;

= No cadastro do instituidor quando ele possui mais de um NIT s6 é possivel
agrupar esses NITs se eles procederem de origens diferentes (exemplo:
Previdéncia e Pis). Caso os NITs possuam a mesma origem nao é
possivel unificar (exemplo: Pis e Pis), em consequéncia disso, 0
concessor precisa escolher somente um NIT para prosseguir com 0
cadastro podendo levar a perda de informacgdes do instituidor e erros na
analise;

= As vezes tem que colocar os dados manualmente no PRISMA, pois
sistema nao puxa nenhum dado.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Usar duas telas de computador por concessor;
= Puxar a DER diretamente do NIT quando é possivel;
= Unificar os sistemas;
= Cadastramento por CPF e n&o por NIT no PRISMA,;
= Aumentar o tempo da sessao do GET;

» Documentos na entrada do processo virem organizados e completos com
todas as devidas autenticagbes necessarias;

= Dar autonomia a todos os concessores para atualizar a DER.
A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= Poderiam ser realizadas reunides periddicas para discutir e indicar
sugestdes e criticas, desde que haja a possibilidade que alguma melhoria
seja implementada de fato.

6.8.2.6 APS Fortaleza

A validacao foi realizada constatando 3 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de download e verificagdo da documentagao do processo; a realizagao de
exigéncias antes da abertura de subtarefa para agendamento de pericia; e a
exclusao da atividade de agendamento da pericia médica e envio de exigéncia
sendo substituida pela criagdo de uma subtarefa no GET.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.
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Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Documentacdo neste tipo de beneficio, em boa parte dos casos, é
incompleta: falta documento dos beneficiarios, comprovante de unido
estavel e até mesmo documentos elementares como a declaragao da
unidade prisional,

= A comunicagdo com o segurado é dificil por meio eletrénico, haja vista
que a grande maioria dos beneficiarios ndo deixa telefone de contato ou
e-mail para facilitar o tramite do processo;

» Na&o ha um padrao na digitalizagao dos processos por parte do protocolo.
O fato deste setor ndo poder orientar o segurado quanto a documentagéao
basica, por vezes, cria um gargalo e acaba dilatando o tempo total de
analise do requerimento;

* Quando o requerente pede o auxilio do instituidor, ndo ha um documento
ou alguma pergunta no requerimento que pergunte qual a relagdo da
pessoa com o instituidor,

= O GET, se ficar muito tempo aberto na tarefa em execucao, reinicia no
painel geral de tarefas;

= O protocolo do processo ja apresenta uma ficha de cadastro com os
dados, sendo que o servidor precisa cadastrar novamente os dados do
requerente no GET;

= Sistemas inconsistentes;
= Falta de servidores;

= As metas nos pontos GET s&o incompativeis com a carga de trabalho até
mesmo para os servidores que trabalham exclusivamente na habilitacido
(Polo);

= Na&o ha uma preocupacao em reciclagem por parte da dire¢cao central para
requalificar os servidores.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Os concessores relataram que na maioria das vezes a atividade de
solicitacdo de processo anterior em meio fisico ndo € necessaria, pois
geralmente ndo existem duvidas em relagado ao processo;

= Observar os dados da declaragao de carcere e, casos incompletos, ja
avisar ao requerente para providenciar o documento completo;

* |Inclusdo de informacdo sobre parentesco ou dependéncia no
requerimento;

= Uniformizar a forma de nomear e fazer upload dos documentos;
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» Redimensionamento da quantidade de servidores para atender demanda
crescente de processos;

» Programa de capacitagado baseado na realidade operacional;
= Metas compativeis com a realidade;

= Condig¢des de trabalho iguais para todos os servidores (computadores
completos com 2 telas, maquinas modernas e internet rapida);

= Rever o fato de os servidores do protocolo nao poderem dar orientagdes
gerais quanto aos beneficios;

» Fazer uma anadlise de quais agéncias dispdem de peritos e assistentes
sociais para restringir a distribuicdo de processos que necessitem de
avaliagcao destes profissionais.

A APS relatou a seguinte melhor pratica:

= A oitiva de servidores que trabalham diretamente com a habilitagdo dos
processos deve ser priorizada quando da implantacdo dos beneficios.
Estes poderdo dar uma visdo mais pratica das necessidades da
habilitacio.

6.8.2.7 APS Joinville

A validacgao foi realizada constatando que o processo é realizado conforme o
modelo apresentado pelo estado atual, sem alteragdes. O modelo DMN também
foi validado sem alteragoes.

Durante a validacdo e a aplicacdo do questionario foi sinalizado o seguinte
problema:

» Falta atualizagdo da situagdo do preso em casos de fuga ou mudanga no
regime (soltura por bom comportamento, extensao da pena), o que gera
pagamento indevido do beneficio;

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Gerar um cadastro nacional dos presos com sua situagao atualizada
(fuga, soltura por bom comportamento, extensédo da pena) integrado com
os sistemas de concessao de beneficios;

Por fim, salienta-se que essa unidade n&o sugeriu melhores praticas.

6.8.2.8 APS Niteroi

A validacao foi realizada constatando 4 alteragcées no processo: a inclusdo de
entrada de pedidos de revisao de beneficio; a inclusdo de tarefa de analise de
critérios minimos; a inclusdo de tarefa de analise de todos os critérios; e a
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alteracdo dos procedimentos para comprovacdo de invalidez. Ademais, o
modelo do processo teve sua ordenagao reorganizada, mas sem alterar a forma
que foi prevista no modelo AS IS.

O concessor prefere fazer uma analise prévia do direito de concessao do
instituidor, constituindo do atestado de permanéncia, SEAP, identificacdo do
instituidor e caso seja negativo indeferir nesta etapa para ndo realizar as demais
atividades sabendo que o instituidor ndo possui o beneficio. Ou seja, antes de
dar prosseguimento nas demais analises ele verifica a documentagdo minima, e
em caso de nao haver ele ja procede direto a habilitagdo no Prisma, para
posterior indeferimento.

O modelo DMN foi validado sem alteragdes, constando uma sugestado de
melhoria relacionada abaixo.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Falta documentacéo;
= Saber o tempo de permanéncia do instituidor;

» Falta de acesso ao sistema da SEAP para validar a declaragao de
carcere;

= Enviar carta pelo correio € um processo muito lento;

» Falta de servidor para a demanda que possui, demanda atual muito alta
para o contingente que possuem atualmente, isso gera muita fila e o prazo
de concessao nunca consegue ser cumprido;

»  Sistema PRISMA e PRISMA digital causam muita confus&o, pois o prisma
digital fica dentro do prisma e concessor com frequéncia entra em um
pensando que é o outro;

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

» Integragdo com sistema penal possibilitando acompanhar as informacoes
relativas a declaragcio de carcere;

» Seria ideal ter os questionarios de dependentes prioritarios respondidos
antes do concessor iniciar o processo, evitando retrabalho;

= O préprio sistema rejeite a entrada do processo sem a anexagdo da
declaracao de carcere;

» Sugestao de entrada no processo seja sempre com obrigatoriedade de e-
mail;

ODM INSS Digital Versdo  Pagina: 176 de
1.0 385



% ibict O, a&\.

Instituto Brasileiro de Informagéo INovAcaEs E coMUNIcAC6Es &0 ViER NGO FEDER N\

em Ciéncia e Tecnologia

= Melhorar a conexdo e internet que esta muito aquém da necessidade,
apenas 0,5 megabytes para toda a APS.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

» Descricdo minuciosa da carta de exigéncias, listando os pedidos e
legislagdes de embasamento.

6.8.2.9 APS Petropolis

A validagao foi realizada constatando 2 alteracdes no processo: a alteragao na
ordenacao das verificagbes de concessao para dependente nao preferencial,
recebimento indevido ou existéncia de beneficio ndo acumulavel para junto da
habilitacdo, de forma paralela; e a alteragcdo da solicitacdo de cessacido de
beneficio para transferéncia, ndo sendo necessaria a solicitagao.

O modelo DMN néo foi validado.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Falta de documentacgao basica para realizar a analise do pedido;

= Algumas perguntas do sistema de cadastro sdo desnecessarias, tais
como, por exemplo, se 0 usuario € uma crianga recém-nascida e o
sistema pergunta escolaridade, etc;

» Digitalizagdo de baixa qualidade dos documentos necessarios para que o
concessor atualize os dados no CNIS;

= Atualizar os dados do instituidor e dos dependentes no CNIS, onde varios
dados informados sao irrelevantes para o processo em questdo (como o
grau de alfabetizagéo dos individuos ou a raga). Além disso, tudo tem que
ser informado novamente no PRISMA. Gerando uma grave perda de
tempo;

» Falta de informacéo para o segurado quanto a documentagao que ele tem
de trazer para que o seu caso seja analisado;

» Lentiddo dos sistemas e a constante queda dos mesmos.
Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

» A declaragdo de carcere poderia ser digitalizada podendo assim ser
verificada pelo sistema, como é feito com as certiddes de nascimento.
Uma base de dados para ser consultada;

= O sistema poderia puxar automaticamente a renda do CNIS e verificar se
supera o teto para recebimento do beneficio.

A APS também relatou as seguintes melhores praticas:
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= Selecionar os analistas por mérito e coloca-los em uma sala isolada, sem
perturbacao externa;

= (Cada concessor ter no minimo 2 monitores para auxiliar o analista na
verificagdo e preenchimento dos dados do instituidor e dependente. Isto
se faz necessario devido a utilizag&o de varios sistemas ao mesmo tempo.

6.8.2.10 APS Presidente Prudente

A validacao foi realizada constatando 3 alteracdes no processo: a consolidagao
das tarefas de atualizacdo do CNIS do instituidor e dos dependentes; o
paralelismo dos procedimentos relativos a verificacdo de existéncia de
concessao para dependente ndo preferencial com a analise do requerimento; e
a insercdo da tarefa de deferimento apds a revisdo para inclusdao de
dependentes.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacdo e a aplicagédo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= O Sistema Prisma conta com numero limitado de motivos de
indeferimento; falta a opcdo de indeferimento no prisma para alguns
casos mais complexos;

» Obrigatoriedade de adicionar informacgdes dispensaveis no CNIS, o que
nao agrega valor.

= Emrelagdo ao CNIS, pode ser elencada como restricdo a impossibilidade
de realizar multiplos acertos em uma unica tela/procedimento;

= Em relacdo ao Protocolo do beneficio no Prisma, ha uma restricdo
atualmente, quanto a identificacao do dependente incorretamente na tela
do instituidor, surgindo a oportunidade de corrigir esta divergéncia no
momento do agendamento do servigo.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

» Deixar a atualizagdo do cadastro mais simples, tomando como o CPF,
Nome e Data de Nascimento dos envolvidos, sendo necessario informar
outros dados apenas em casos de homdnimos ou CPF duplicado;

» Fomentar a educacgao previdenciaria;

» Um procedimento que poderia ser otimizado, seria a possibilidade de
consulta da certidao carceraria diretamente no site da secretaria de
seguranga publico-penitenciaria, ou faz isso entre os sistemas ou uma
forma de tornar mais agil a emissado da certiddao pela peniténcia ao
segurado.

ODM INSS Digital Versdo  Pagina: 178 de
1.0 385



% ibict O, a&\.

Instituto Brasileiro de Informagéo INovAcaEs E coMUNIcAC6Es &0 ViER NGO FEDER N\

em Ciéncia e Tecnologia

A APS também citou a seguinte melhor pratica:

» Os polos digitais, nos quais se concentram a analise de processos digitais
pertencentes as agéncias (APS) com maior arquivo digital pendente de
analise. E uma pratica que deve ser mantida e reforcada.

6.8.2.11 APS Sé&o Paulo

A validacao foi realizada constatando 2 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de analise da documentacao do processo; e a alteragao no procedimento
de comprovagao de invalidez que deve ser encaminhado para outra agéncia.

O modelo DMN apresentado pela unidade nao indica se houve validagao.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Falta de documentagcdo minima para analise;
» Ma qualidade das digitalizagdes dos documentos.
» Falta de padronizagao das atividades entre as agéncias fisicas e digitais;

= Exigéncias triplicadas (Escrever no PRISMA, no GET e no site dos
Correios); retrabalho e adaptar texto de exigéncia para ser inserido no
PRISMA (Este programa nao aceita acentuagdes e sinais de pontuagao)
e no site dos Correios (apresenta limite de caracteres, no entanto existe
possibilidade de se reduzir a fonte e aumentar numero de caracteres);

» Erro da agéncia fisica ao anexar documentos de requerentes distintos em
um processo ou de um processo distinto;

» [nstabilidade dos sistemas (CNIS, GET, PRISMA, HERMES, site dos
Correios).

= Necessidade de uso do site CONSULTAR, quando casos necessitam de
buscas de processos parecidos (uma vez que alguns casos nao estao na
legislacdo ou geram duvida de decisdo do concessor), o0 que acaba
consumindo muito tempo uma vez que a ferramenta de busca do
CONSULTAR né&o é assertiva;

= Necessidade de alterar a DER;

= O CNIS poderia ser melhorado reduzindo o numero de passos, pois, por
exemplo, quando € necessaria atualizagdo de vinculos, é necessario
entrar em muitas telas e os processos sao repetitivos em relacéo a

insercao de informagdes sobre o requerente;
» Tempo de sessao esgotado no GET;

= Falha na consulta no GET que é sanada ap0s reiniciar o sistema;
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= Prisma pode falhar ao importar requerimento com data inferior ha 6
meses; pode falhar quanto a existéncia de beneficios ativos;

= O PDR N&o abrange muitas opgdes de preenchimento de informagdes do
requerente (Necessidade de o concessor complementar o despacho).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Checklist de documentos minimos que o requerente deve apresentar,
evitando assim, que chegue documentagdes incompletas para o
CONCessor;

» Exigéncia minima de qualidade do documento digitalizado;

= Estabelecer padronizagao entre as agéncias fisicas e digitais do INSS em
relacdo a emissdo de exigéncias cabiveis (concessora comentou que
acontece de algumas exigéncias nao retornarem, sendo necessario emitir
outro pedido);

= Disseminar o cumprimento da ordenagao de envio de documentos (qual
documento vem em primeiro e os subsequentes em ordem);

= Disseminar a importancia do e-mail por parte do requerente do beneficio
para contato com o concessor e agilizar exigéncias cabiveis;

» Padronizagéo e treinamento dos servidores nas agéncias fisicas quanto
a analise de processos para melhor adequacgao as agéncias digitais;

= Na atividade “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise “, o concessor anota as exigéncias manualmente em um papel.
Sugestao para inserir uma tela no software com um checklist para o
concessor assinalar quais exigéncias devem ser enviadas ao requerente.
Esta tela retornara na atividade “Realizar exigéncias cabiveis”,
melhorando assim a confiabilidade e organizagéo do concessor;

= Conscientizacado dos requerentes sobre a importancia de se disponibilizar
uma conta de e-mail, para contato facilitado com o concessor;

= Uso de mensagem (SMS) para emitir exigéncia cabivel ao requerente;

» O login e a senha dos sistemas em operagao no INSS séao diferentes.
Sugere-se definir um padréo para as senhas;

* No Prisma, sugere-se introduzir um filtro para ordenar valor das
contribui¢cdes (ordem crescente/decrescente).

A unidade, também, relatou as seguintes melhores praticas:
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= Modelos de despacho que foram utilizados em outros processos,
armazenados em Word, bloco de notas e sticky notes para agilizar a
realizagao do despacho decisorio;

= Controle dos processos analisados e em exigéncias armazenados em
Excel para controle por parte do concessor.
6.8.2.12 APS Senhor do Bonfim

A validacao foi realizada constatando 4 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de analise preliminar da documentagcdo do processo; a inclusdo da
realizagcao de exigéncias caso nao haja documentagao suficiente; a alteragéo no
grupo de tarefas para comprovacéao de invalidez; a alteragdo no grupo de tarefas
para revisdo de beneficio.

O modelo DMN néo foi validado.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Necessidade de apresentagdo da documentacao original do instituidor
(que esta em carcere) que por vezes € negado pelo familiar que esta de
posse deles;

= Demora na entrega da declaragéo de carcere;
» Dificuldade na obtencao da declaragao de carcere.
Esta APS apresentou a seguinte sugestdo de melhoria:

» Possibilidade de documentos nao originais do instituidor poderia facilitar
O processo.

A unidade nao relatou melhores praticas.
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6.8.3 Proposicoes de Melhoria

R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,

INOVACOES E COMUNICACOES

PROBLEMAS CONSEQUENCIAS PROPOSTA DE CATEGORIZAGAO DA STATUS DA
RELACIONADOS DOS PROBLEMAS MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA JEL PG IR ) 5 i
Digitalizagédo dos
documentos esta sendo - Checklist para ordenacgéo Nova versdo do GET contempla o
. Dificuldade para o : Fluxograma e Regras de s .
realizada na ordem que os . desses insumos  para e Viavel checklist com a ordem para anexar
trabalho do servidor S . Negdcio
segurados entregam a otimizar o tempo de analise os documentos
documentagcao
Solicitagdo do processo | Tempo adicional no Ellmln:.ar. a ~0br|gator|edade Fluxograma e Regras de . Inserido no fluxograma
. de solicitacdo do processo e Viavel
anterior processo - Negocio redesenhado
anterior
Retrabalho; Padronizar os sistemas J& esta prevista a padronizacio de
Exigéncias triplicadas | Adaptagdo do texto | usados (GET, PRISMA e esta p  padr ¢
A . =~ | Fluxograma e Regras de . emissdao de exigéncia somente
(escrever no PRISMA, no | de exigéncia para ser | Correios) em relagdo a Neabcio Viavel elo GET com a implementacio do
GET e no site dos Correios) | inserido no PRISMA | insergdo do texto para 9 gCOR P ¢
e no site dos Correios | emitir exigéncias cabiveis
Analisar os pedidos de
concessao em local remoto
atendendo a demanda de
uma regiao mais = -
Nao informado N&o informada abrangente (ex.:. Brasil, | Organizagao e Pessoas Viavel Implantagag Qa F:entral de analise e
= dos polos digitais
Regido Sul, etc.) com
equipes especializadas em
determinados grupos de
beneficios
C . . Deixar  pessoas  mais Gerente da unidade tem autonomia
Digitalizagao ruim da | Dificuldade para o experientes para digitalizar | Organizacao e Pessoas Viavel para a designacdo dos papéis e
documentagéo trabalho do servidor

as documentacoes

fungbes em sua agéncia
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Disponibilizar cursos para . L
. CFAIl e escola virtual j& possuem
Falta de preparo dos | Dificuldade na | os concessores tanto de o .
- o ; Organizagao e Pessoas Viavel cursos para o preparo dos
servidores analise do processo sistemas, como cursos )
- ; servidores
sobre os beneficios e leis
Disseminar o memorando,
que versa sobre a
Digitalizagéo fora da ordem | Nao informada digitalizagdo e a ordem da | Organizag&o e Pessoas Viavel N/A
mesma, entre 0s
estagiarios e servidores
Incluir no requerimento a
Falta de informagéo sobre o = informagéao se sera . e Novo requerimento ja possui este
N&o informada Organizacao e Pessoas Viavel
requerente apresentado PPP ou CTC campo
para dar celeridade
Como 0s processos
estédo represados, | Instruir servidores que se a
por vezes a analise | declaragdo de carcere esta
~ . s6 inicia apdés a | valida na DER, entdo ndo é
Declaragdo de carcere . . LA o s .
vencida validade de 3 meses | necessaria exigéncia para | Organizagdo e Pessoas Viavel Prazo adequado sera estudado
da declaracdo e é | apresentagdo de novo
necessario fazer | documento no momento da
exigéncia causando | analise
atrasos no processo
Diferenca no padrao
do funcionamento e
Pericia ainda ndo aderiu ao | de cobranga entre o | Melhorar a interface entre a . . .
: . L d PO - - o . Tratativas entre diretorias para
atendimento digital para | administrativo e o | Geréncia Administrativa e a | Organizagéo e Pessoas Viavel .
) . ) i . seguir o fluxograma proposto
tramitar os processos setor de pericia; | equipe médica/social
Tempo adicional no
processo
Falta de inf . Impossibilidade  de | Modernizar o SAG para que Ests q incluid
alta de informagdo no | ; i s . sta sendo incluido no
. ¢ identificagao da | no momento do | Organizagao e Pessoas Viavel .
requerimento relacdo do | agendamento possa ser requerimento do SAG
dependente com o | informado a relacdo dos
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instituidor  gerando
demora na analise

dependentes com o
instituidor

Atualizagcbes de dados
cadastrais desfeitas por
outros 6rgdos gerando
retrabalho;

Nao informada

Os orgaos (CEF, etc.)
pararem de interferir nos
dados cadastrais um do
outro

Organizacao e Pessoas

Viavel

Integragdo entre agéncias do
governo

Metas irreais nos pontos
GET

Incopatibilidade da
carga de trabalho até
mesmo  para  0S
servidores que
trabalham

exclusivamente na
habilitagdo

Propor metas compativeis
com a realidade

Organizacao e Pessoas

Viavel

Ja foi publicada a Portaria Conjunta
n° 2 /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 23
de outubro de 2018 que define as
metas

Endereco do segurado
desatualizado no CNIS;
Falta de endereco informado

Falha de
comunicagao

Requerente atualizar o
endereno no momento do
protocolo do requerimento

Organizacao e Pessoas

Viavel

O segurado é obrigado a atualizar
o enderego e os dados de contato
no requerimento do Meu INSS

Falta de documentagao
basica;

Desconhecimento dos
segurados;

Falta de comunicagdo do
INSS com os segurados

Interrupgao da
analise;

Tempo adicional no
processo;

Muitos processos
caem em exigéncias

Roteiro/checklist para
direcionar o requerente a
abrir a solicitagdo com toda
a documentagdo, onde
todos os canais de
comunicagéo entre o INSS
e o cidaddo poderdo ser
enriquecidos com essas
informagbes  processuais
elementares

Organizagao e Pessoas

Viavel

Divulgacdo e uniformizagdo das
documentagbes necessarias ja
estdo sendo tratadas pela
Comunicagdo Social, nos canais
virtuais

Falta de documentagao
basica;

Desconhecimento dos
segurados;

Interrupgao da
analise;

Tempo adicional no
processo;

Roteiro/checklist para
direcionar o requerente a
abrir a solicitagdo com toda
a documentagdo, onde
todos os canais de
comunicagéo entre o INSS

Organizacao e Pessoas

Viavel

135 utilizar os textos padrdes que
estdo em desenvolvimento pela
Comunicagao Social
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Falta de comunicagdo do
INSS com os segurados

Muitos processos
caem em exigéncias

e o cidaddo poderdo ser
enriquecidos com essas
informagbdes  processuais
elementares

Falta de documentacéo | Interrupcéo da
basica; analise; Ter informacdes mais
Desconhecimento dos | Tempo adicional no | claras ao requerente o . Equipe do PEP realiza visitas de
- - ~ Organizagao e Pessoas Viavel . . .
segurados; processo; quanto a documentagdo instrugdo nas comunidades
Falta de comunicagdo do | Muitos processos | basica necessaria
INSS com os segurados caem em exigéncias
Impossibilidade  de
Falta de informagdo sobre |dent|~f|cagao da Utilizar o requerimento do . . .
= relagéo do o . Novo requerimento j& possui este
relagdo com dependentes SAT Central que consta a | Organizagao e Pessoas Viavel
- dependente com o o campo
no requerimento AN qualificagao do dependente
instituidor  gerando
demora na analise
Nao & possivel atualizar a Necessario fazer o | Atualizar o Prisma para
DCB quando verifica-se que . o = P Sistemas e . Estd na lista de demandas para
. . bloqueio do | permitir a inclusdo da DCB Viavel -~
o recluso ja estd em agamento nos casos especificados Infraestrutura possibilitar
liberdade na DDB Pag P
Necessidade de
Sessdo do GET expira a | reiniciar o site; | Aumentar o tempo da | Sistemas e Viavel N/A
cada 20 minutos Tempo adicional no | sessdo do GET Infraestrutura
processo
Automatizar a verificagdo
da adequagao ao teto da Sistemas e
N&o informado N&o informada renda por meio da Viavel Integracéo dos sistemas
Infraestrutura

importacdo da informagéo
do CNIS
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No cadastro do contribuinte
quando ele possui mais de
um NIT sé é possivel
agrupar esses NIT se eles
procederem de origens
diferentes (exempilo:
Previdéncia e PIS). Caso os
NIT possuam a mesma
origem ndo é possivel
unificar (exemplo: PIS e PIS)

Escolha de somente
um NIT para
prosseguir com o0
cadastro;

Perda de
informacoes do
contribuinte;

Erros na analise

Cadastrar o requerente por
CPF

Sistemas
Infraestrutura

Viavel

Ja esta implementado para o CNIS
realizar diretamente o elo entre os
NIT apés o cadastramento pelo
CPF

Diferentes login e senhas
para cada sistema

Tempo adicional no
processo

Criacdo de um login unico
que acesse todos os
sistemas

Sistemas
Infraestrutura

Viavel

Ja estd em desenvolvimento e
implementagao a substituicdo dos
sistemas legados por novos
sistemas que terdo login unico para
operacionalizacdo de todos os
processos

Nao confirmagao da
chegada da carta ao
remetente;

Enderecos, as vezes, sdo de
dificil localizagao;
Contato com o requerente;
Requerente ndo aceita
acompanhar 0 processo
pela internet;
Falta de e-mail;
Necessidade de envio de
exigéncias cabiveis pelo site
dos Correios

Carta ndo chegar ao
remetente;

Perda do prazo;
Emitir carta através
do Sistema de
Postagem Eletrénica;
Tempo adicional no
processo;

Interrupgao do
processo esperando
0 envio e o retorno de

informacgdes
necessarias;
Custo de cada carta
enviada pelos

Correios de R$7,60

Enviar a exigéncia por SMS

Sistemas
Infraestrutura

Viavel

Em tratativas para o GET realizar o
envio automaticamente
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Apenas um concessor tem a

Dificuldade de
atualizagdo do DER
devido a falta de

Geréncia da Unidade ter

Ja estd implementado na base do

autor.lzag:ao para alterar a | autonomia, autonomia para liberar | Sistemas . PRISMA Digital e sendo tratado na
DER; concessores devem o . Viavel .- "
Alteragdo da DER depende | solicitar ossa | Permissées aos servidores | Infraestrutura proxima  versao do PRISMA
do gerente ou supervisor alteracao, tendo | P2 alteragdo da DER provisoriamente
tempo adicional no
processo
Necessidade de operagdo GET tem que ja fornecer os
- processos em  ordem | Sistemas . Problema ja identificado e sendo
para reordenar as tarefas do | Nao informada P Viavel .
GET cronolégica de  forma | Infraestrutura tratado de diferentes formas
automatica
Dificuldade de identificar as
notificagbes de exigéncia . .
cumpriga porque ’ elas . IncIU|r.no GET uma opgdo Sistemas . . .
’ N&o informada exclusiva para as Viavel Previsto para implantacdo no GET
retornam ao status pendente exigéncias cumoridas Infraestrutura
juntamente aos processos 9 P
ainda nao trabalhados
T et (oo Potara  Congnta 1w 2
. . Tempo adicional no . Sistemas . /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 23 de
Sistemas lentos (internet) e quantidade de dados Viavel A
processo rocessados Infraestrutura outubro de 2018 préve o aumento
P dos links de dados
simultaneamente
Utilizagdo de diferentes
sistemas; falta de Tempo adicional no
compatibilidade das bases P .
de TI, principalmente as processo; sobrecarga
externéS' sistemnas de trabalho dos | Unificar/integrar os | Sistemas Viavel Problema ja identificado e sendo
inconsist,enteS' divergéncias | concessores; sistemas Infraestrutura tratado de diferentes formas
’ 9 insatisfagao do
de dados efou dados cliente

incompletos; dados nao
serem migrados
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Bloquear a entrada do
U . o Fluxograma e Regras de . =
Documentagao incompleta N&o informada processo sem a declaragao Neascio Inviavel INSS néo pode negar o protocolo
de carcere 9
s Estabelecer padronizagao Problema genérico;
. Algumas exigéncias . - L2
Falta de padronizagdo das - entre as agéncias fisicas e Enquanto houver a existéncia do
o P ndo retornam, sendo S = Fluxograma e Regras de . - L ) ~
atividades entre as agéncias o .| digitais do INSS em relacédo e Inviavel fisico e do digital continuardo tendo
L S necessario emitir o Lot Negocio . . =
fisicas e digitais outro pedido a emissao de exigéncias suas particularidades, ndo sendo
P cabiveis possivel padronizar
Aumento no indice de
exigéncias;
dificuldade para o Protocolo é exigido apenas
Documentagdo incompleta; | trabalho do servidor; No momento do documento de identificagao,
requerente n&o coloca todos | Interrupgéo da . - documentos comprobatérios para
. T requerimento solicitar s ~ e
os dados necessarios para o | analise; Sobrecarga . . Fluxograma e Regras de . a analise serdo solicitados pelo
’ obrigatoriamente todos os 2. Inviavel A . )
andamento do processo; | de trabalho  dos documentos e mais Negdcio concessor. SO abrir o requerimento
requerente ndo deixa claro o | concessores; com toda a documentagdo ¢é
- e detalhes sobre o processo C ~
seu objetivo Tempo adicional no inviavel, INSS ndo pode negar o
processo; protocolo
Insatisfagao do
cliente
Proceder a atualizacdo de
L dados no CNIS = ;
- . | Tempo adicional no . . | Fluxograma e Regras de . Alteracdes dos dados cadastrais
Documentagéo incompleta; previamente ou quando ha e Inviavel -
processo . Negdcio faz parte da analise
o preenchimento do
requerimento
Algumas  perguntas no
cadastro do requerente nao T dicional
i i empo adicional no o a -
influenciam em _nada o rocgsso Remover as perguntas | Fluxograma e Regras de Inviavel Dados sociais sdo utilizados para
processo (escolaridade da g irabalh desnecessarias Negdcio outros fins
crianca recém-nascida); etrabalho
Atualizacdo de informacgdes
irrelevantes no CNIS e no

ODM INSS Digital

Versdo 1.0

Pagina: 188 de 385




7 ibict

em Ciéncia e Tecnologia

Instituto Brasileiro de Informagéo

R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES

JAoEm,

6 OV ERNO FEDER KX

PRISMA (etnia, grau de
ensino, etc.);

Aumento no indice de
exigéncias;

Dificuldade para o
trabalho do servidor;

Perde-se agilidade no Protocolo
caso seja feita a analise dos
documentos apresentados pelo

Interrupgéo da | Rever o fato dos servidores segurado. Protocolo € exigido
= . ... | andlise; do protocolo ndo poderem apenas documento de
Documentagdo obrigatéria . e Fluxograma e Regras de . . e
h . Sobrecarga de | orientar quanto ao beneficio e Inviavel identificacéo, documentos
incompleta; S A Negdcio o .
trabalho dos | e fazer exigéncias de comprobatérios para a analise
concessores; documentagao serao solicitados pelo concessor.
Tempo adicional no S6 abrir o requerimento com toda a
processo; documentagdo é inviavel, INSS
Insatisfagao do nao pode negar o protocolo
cliente
Grande dificuldade de .
Demora na conclusao
contatar o requerente e RN
. da analise;
testemunhas, as vezes, Insatisfaco do
infformam  telefones de cliente: ¢ Ser obrigatério o cadastro | Fluxograma e Regras de Inviavel N&o ha obrigatoriedade do cidadao
contato que ndo atendem ou Sobrec;ar a de de um e-mail para contato Negodcio possuir e-mail
nado existem, ou algumas 9
= . trabalho para os
vezes, néao informam .
) servidores
nenhum meio de contato
A partir de setembro foi oficializado
o Cadastro de Monitoramento de
Cada estado tem o Presidiarios sob administragdo do
uma forma de Colaborgr com o Mln!sterlo CNJ, o que possibilitara o
Declaragdo de cércere nem descrevgr atestado | da Jus_tlga _para realizar a o y compartilhamento das informacdes
sempre & clara de  carcere, em _padronggao ’d.as Organizagao e Pessoas Inviavel do recluso dando mais seguranca
alguns casos vem | informagdes necessarias na andlise dos beneficios. Em

faltando muitos

dados;

na Declaragao de Carcere

conjunto a iniciativas estaduais do
sistema prisional que emitem as
declaragdes de carcere de maneira
eletronica, possibilitando a
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verificacdo da autenticidade pela
internet.

Instruir o requerente sobre
os documentos que podem

Necessidade de | Impossibilidade de
~ = ser apresentados como
apresentacao da | obtencao do | : e .
= - -, identificacdo do segurado; o .
documentagao original do | documento  original . Organizagao e Pessoas Inviavel N/A
S . Instruir o requerente sobre
instituidor que estda em | por parte dos - =
. a possibilidade de obtencao
carcere dependentes . . .
de cdpia autenticada junto a
instituicao carceraria;
Declaragéo de carcere nem . Perde-se agilidade no Protocolo
. . Protocolo analisar a . . .
sempre é clara; . - o . caso seja feita a analise dos
. N&o informada completude e indicar para | Organizagao e Pessoas Inviavel
Falta de prova de unido documentos apresentados pelo
! . . requerente as falhas
estavel ou motivo da prisao; segurado.
Treinar as pessoas que
Como os processos | atendem e realizam os
estao represados, | protocolos nas agéncias
or vezes a anadlise | para que verifiquem a data .
por veze . P a q ~ Perde-se agilidade no Protocolo
= . s6 inicia apdés a | de validade da Declaracédo . . -
Declaragdo de carcere . X . . caso seja feita a anadlise dos
validade de 3 meses | de Carcere, para que | Organizacdo e Pessoas Inviavel

vencida

da declaragdo e ¢é
necessario fazer
exigéncia causando
atrasos no processo

possam ja sinalizar que,
caso o beneficio ndo seja
analisado em até ftrés
meses, o beneficiario leve
uma nova declaragao

documentos apresentados pelo
segurado.
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Selecgao de motivo de
~ indeferimento . . .
Falta a opgao de . . . . N&o vislumbram motivo faltante na
. . qualquer; Ampliar a lista de motivos . : . .
indeferimento no PRISMA - ; . . Sistemas e .. lista de indeferimento e o
. Nao fica claro o | do indeferimento no Inviavel .
para alguns casos mais . Infraestrutura detalhamento deve ser realizado
motivo do | PRISMA ) o
complexos . . no despacho final do beneficio
indeferimento para o
segurado
Como os processos | Integragcdo com sistemas
estao represados, | da justica para realizar a
Declaragdo de carcere | por vezes a analise | verificagdo automatica da
vencida; s6 inicia apds a | situagdo de carcere; .
. . Sistemas e .. o
Falta de acesso ao sistema | validade de 3 meses | possibilidade de acesso ao Inviavel Fora da governanga do érgao
. ~ . . Infraestrutura
da SEAP para validar a | da declaragdo e é | sistema de
declaragao de carcere; necessario fazer | acompanhamento da
exigéncia causando | execugcdo das penas (Lei
atrasos no processo n.° 12.714/12) pelo INSS
Localizador de rapido
a . A acesso a legislagdo | Sistemas e .. Ja existe o Indice legislativo e Atos
Nao informado Nao informada ) N Inviavel
aplicavel ao critério de | Infraestrutura e Normas
andlise
O protocolo do processo ja .
) Modernizar o GET para
apresenta uma ficha de .
permitir o protocolo do =
cadastro com os dados, . . GET nao pode ser acessado pelos
. ) beneficio sem o | Sistemas e .. oo -
sendo que o servidor precisa | Retrabalho . Inviavel estagiarios que realizam as tarefas
preenchimento das | Infraestrutura
cadastrar novamente os : ~ de protocolo
informacdes do SAT
dados do requerente no Central
GET;
Prover condicbes de
Problemas com trabalho iguais para todos
computadores, pegcas e . os servidores | Sistemas e . Problema ja identificado e sendo
. Nao informada Inviavel .
acessorios para desenvolver (computadores completos | Infraestrutura tratado de diferentes formas
o trabalho com 2 telas, maquinas
modernas)
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Impossibilidade de realizar
multiplos acertos de

Tempo adicional no

Nao foi realizada a proposta

GET esta sendo modernizado para

S . N/A Auséncia de proposta integrar a atualizagdo de dados do
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6.8.4 Redesenho do Processo (To-Be)

.

Figura 30 — Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Reclusdo To-Be
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6.9 Emitir Decisdo Administrativa — Beneficio de Prestacdo Continuada

6.9.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

Figura 31 — Emitir Decisdo Administrativa — Beneficio de Prestagdo Continuada As-Is

6.9.2 Dados das Unidades
6.9.2.1 APS Belém

A validagao foi realizada constatando que n&o realizam nessa APS a atividade de anotar a exigéncia no comego do processo, por ser
uma redundéncia que atrasaria o processo, mas se ja encontram alguma divergéncia impeditiva, executam todo um novo caminho de
exigéncia, que se respondida volta para o fluxo e se n&o respondida ja indefere o processo. Também puxaram a atividade de verificagdo
do CadUnico para logo apds a habilitacdo do beneficio e sempre ha a alteragdo da DER. Adicionaram um desvio se o solicitante é
maior de 18 anos e somente se nao for que executam a atividade de informar o tipo de solicitante. Também adicionaram um desvio se
o endereco foi informado e somente se nao foi que realizam a atividade de informar local e forma de convivio. Acrescentaram um evento
de exigéncia ndo impeditiva antes da atividade de concluir o requerimento. Como conferem o CadUnico antes, apés a conclusdo do
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requerimento fazem o caminho de exigéncia e aguardam as respostas previstas, exceto a da declaragao néao ratificada que consideram
como nao manifestagao do requerente. Excluiram as atividades de criar subtarefa, pois ndo encontram
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essa opcdo no sistema. Acrescentaram no final as atividades de realizar
despacho e lancar pontos no GTD. As demais atividades sido executadas
conforme o As-/s.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Foi observado que tal processo demanda diversas exigéncias e
assinaturas do requerente no meio do processo, gerando uma média de
tempo de conclusdo de processo de acordo com os concessores de 60
dias corridos;

Protocolo ter mais cuidado nas entradas de documentagdo incompletas
(por exemplo, CEP);

Informar melhor os documentos necessarios para analise. O requerimento
de beneficio vir sempre errado, devido a falta de direcionamento por parte
do colaborador;

Contato com o requerente;

Falta de compatibilidade das bases de Tecnologia de Informacéo,
principalmente as externas;

Atraso no processo gerado pelas exigéncias.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Agregar todas essas exigéncias e assinaturas na entrega do beneficio,
para que o processo de analise seja agilizado e o processo seja eficiente;

Mudar a legislagdo de uma forma que, para dar entrada ao processo,
sejam necessarios os documentos basicos para a analise, e ndo somente
carteira de identidade;

Permitir que o requerente declare que a quantidade de documentos
entregues foi o “maximo” existente ou que ainda existem documentos
além dos entregues. Logo, o concessor analisaria com base nos
documentos e saberia se ainda teria como pedir mais documentos ou se
indeferia logo com base nos documentos entregues;

Conceber mais responsabilidade ao CRAS, na qual a central ficaria
responsavel por fazer toda a pesquisa de beneficio externamente, e o
concessor do beneficio somente analisaria os dados;

Aumentar a pontuacédo no GTD do BPC.
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6.9.2.2 APS Belo Horizonte

Nessa APS foi realizada a validagao tanto da forma de execugéao digital quanto
da fisica. No entanto, como o foco do projeto € o INSS Digital, so6 foi considerada
a validagao do processo digital. Assim, foi possivel verificar que adicionaram uma
verificagdo do CadUnico no inicio do processo, subdividiram as tarefas da
atividade de habilitar beneficio, adicionaram um desvio para a opg¢ao de informa
a APS de manutencgao, ndo preenchem o formulario, s6 tera uma resposta do
CadUnico para o positivo, negativo seguird para o indeferimento e
acrescentaram atividades relacionadas a ACP de Minas Gerais. As demais
atividades previstas no As-Is sdo executas sem nenhuma alteracéo.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= E comum ter dois cadastros para o mesmo requerente, demandando
tempo para atualizagdo dos dados em um unico cadastro;

» Retrabalho. Quando ha erros, por exemplo, tem que voltar no processo e
depois atualizar esses dados novamente;

= Se o NIT estiver atualizado, o sistema nao precisa de entrar no PLENUS,
no CNIS e as informagdes migram. Porém, foi relatado que na agéncia os
servidores ndo fazem isso direito e a analise ao beneficio fica incorreta;

= A DER nunca esta correta, porque o agendamento € sempre feito dias
atras. O PRISMA faz o batimento da DER do atendimento, mas o SIBE,
que é o sistema desse beneficio, ndo. Além disso, o SIBE, diferentemente
do PRISMA que possui um pré-requerimento, permite colocar qualquer
dado do ano e o sistema nao da critica alguma (ex.: com 300 anos de
dias), gerando retrabalho;

= O CadUnico demora muitos dias para se atualizar, entdo os concessores
precisam de conferir sempre esse sistema. Caso isso nao seja feito nessa
fase do processo, ha o risco de atualizar varias pessoas que nio fazem
parte do grupo familiar. O processo fica em espera até que o CadUnico
seja atualizado;

» Hoje essa atividade € um gargalo, pois os servidores ndo tém tempo
determinado para fazer isso. O sistema hoje da um prazo de 30 dias para
cumprir uma exigéncia, entdo se o requerente a cumpre no 30° dia, entado
o servidor tem até 3 dias para analisar o processo. Mas, € comum o
concessor colocar o arquivo em uma pasta e aguardar até que tenha um
momento para analisa-la, porém, esse tempo muitas vezes ultrapassa o
limite e o processo vai ser indeferido pelo ndo cumprimento da exigéncia.
Isso forca o requerente a entrar com outro pedido de revisao e,
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consequentemente, esse concessor tem o retrabalho de analisar esse
processo novamente pelo sistema e relembrar o processo;

= O proprio sistema faz o formulario de comprometimento de renda, porém
0 concessor precisa preenché-lo, digitaliza-lo e envia-lo para o
requerente;

= A assisténcia social faz um despacho dando uma informacao que deve
ser interpretada pelo concessor, que € o responsavel por colocar esse
parecer no sistema. Porém, essa resposta nao é definida por caixas de
multipla escolha com as op¢des de compromete ou ndo a renda ou nao
apresentou documentos suficientes, isto €, a resposta € apresentada
nesse despacho de maneira subjetiva para cada médico. A concessao do
beneficio fica a mercé da analise de cada concessor;

= Ao excluir a renda, é necessario colocar uma exigéncia para travar o
beneficio. Porém, ha o risco de o servidor esquecer-se de colocar essa
exigéncia ou de outro servidor pegar esse processo para ser analisado e
a exigéncia ser cumprida podendo ter uma concessao indevida do
beneficio;

= Ha o risco de o servidor esquecer-se de incluir a renda nesse processo.
Ha o risco de ocorrer uma concessao indevida do beneficio no SIBE;

» Falta de conhecimento do segurado acerca dos documentos necessarios
para esse beneficio especifico, bem como de conhecimento da populagao
em geral que as vezes agenda o beneficio de prestagdo continuada sem
saber do que se trata;

» O sistema gera uma exigéncia mais ao final do processo para perguntar
se o CadUnico estd ok ou ndo, mas isso deveria ser feito como uma
pergunta no inicio do processo. Nesse contexto, foi mencionado que
realizar uma exigéncia é ruim, pois a exigéncia é a excec¢ao do fluxo e,
para esse caso mencionado, 0 concessor precisa sair da pagina, informar
isso e, depois, voltar para o servidor e retomar o processo;

» Ha os beneficios que ficam pendentes, pois, para fazer uma fase do
processo, € preciso confirmar todas as outras. Por exemplo, se o
concessor entra no beneficio no SIBE e esquece-se de alterar a DER,
entdo precisa passar por todas as etapas para fazer essa alteracao;

» Documentagao necessaria. Exemplo desse gargalo € a necessidade de
criacdo de um CPF para um bebé, para criar o NIT, porque a maioria das
pessoas que pedem esse beneficio € para os recém-nascidos. Mas no
caso do salario maternidade, por exemplo, a concessora mencionou que
nao ha essa necessidade, mas no SIBE tem essa demanda;
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Falta incluir um moédulo de revisdo da manutencdo do direito, pois a
legislagao prevé a alteragao do grupo familiar, por exemplo, e o sistema
nao atende;

Falta incluir as regras para o reconhecimento do aprendiz com deficiéncia
dentro do SIBE, pois a renda migra do sistema e indefere o beneficio
indevidamente;

No SUB, a critica de NIT existente em outro grupo familiar é feita uma de
cada vez, mas poderia fazer isso de uma vez so6. Além disso, as vezes o
sistema fica instavel,

Falta mais transparéncia na comunicag¢ao do SIBE com o segurado. Hoje
ele informa nessa carta, por exemplo, que a renda per capita € superior,
porém ele ndo especifica o valor para cada pessoa do grupo familiar,
dando uma informag&do muito genérica para a pessoa;

Além disso, outra restricdo nesse sistema sao as regras do SIBE para os
beneficios que ndo sao compativeis. Exemplo: Se o titular tem uma
pensao ele pode abrir mao dela para requerer o beneficio assistencial,
mas o sistema so da essa opg¢ao na ultima fase, depois que processa o
reconhecimento, gerando inseguranca no concessor. No meio do
processo, devido ao fato do sistema ainda nao ter feito uma critica e o
concessor identificar a necessidade de confirmar a opgéo do segurado,
que o sistema vai voltar com uma critica, o concessor ndo deixa que
processamento ocorra de maneira automatica e inclui uma exigéncia;

Antes o concessor tinha que entrar no sistema V7 da caixa econdmica,
mas hoje o CadUnico esta dentro do CNIS. Porém, piorou muito porque o
CadUnico demora uma vez por més para atualizar, entdo a pessoa tras o
formulario mas tem que aguardar esse sistema;

Sistema de agendamento ¢é utilizado para alterar a DER, porém é ruim por
nao ser integrado com o SIBE.

Esta unidade sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Uma sugestao dada pelo concessor para solucionar esse problema, seria
o de que o SIBE conseguisse fazer como o PRISMA, que, apesar de ter
um prazo formal, o seu sistema n&o conta esse prazo, o que impossibilita
qgue o processo seja indeferido automaticamente;

Os limites do processo que podem ser alvos de melhoria sdo, sobretudo,
os sistemas utilizados para a concessao desse beneficio, como o SUB,
com a inclusao de regras;
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= Seria interessante caso néo houvesse uma exigéncia da legislagao para
a necessidade de tanta documentacao, o que daria mais celeridade no
processo;

» Migragédo do agendamento da DER,;

= Automatizar o CadUnico de modo a dar celeridade a concessdo do
beneficio;

» O beneficio poderia ser protocolado pelo CRAS (Conselho Regional da
Assisténcia Social) e o INSS seria o responsavel apenas pela anélise do
direito, pois o0 assistente social tem as condi¢des de fazer as exigéncias e
ja bater o CadUnico com o requerimento;

» Teria que ter uma parceria maior com o MDS e o CRAS para facilitar o
fluxo, pois o segurado chega sem a documentacédo e sem informacéo e
isso estda dando margem para a entrada de advogados e procuradores,
sendo que esse beneficio € de uma classe menos favorecida e que
precisa recorrer a eles para dar entrada ao beneficio. A fonte pagadora
nao € o INSS, entdo deveria ser divido algumas atividades com outros
orgaos;

» O programa da Receita Federal seria 6timo para aperfeigoar o SIBE, pois
ele & muito parecido com o PRISMA. Quando ha alguma falha no sistema,
ele a aponta logo no momento do erro, sem a necessidade de ter que
“voltar telas”.

6.9.2.3 APS Canoas

A validacao foi realizada ressaltando que a atualizacédo do CNIS também é
necessaria quando existe procurador ou representante legal e, se houver
exigéncia que impede a habilitagcdo do beneficio foi previsto o caminho de
emissao direta da carta de exigéncia antes da habilitagcdo. A validagdo constatou
que a atividade de emitir exigéncia do CadUnico quando ndo ratifica as
informagdes n&o ocorre; os concessores realizam todas as exigéncias em um
unico momento e tém a politica de tolerar apenas uma resposta a cartas de
exigéncia, sem nova emissédo destas. Também adicionaram um desvio apos o
cumprimento da exigéncia do CadUnico para explicitar o caminho do parecer
social ser pelo motivo da renda do grupo familiar ser superior ao permitido. As
demais atividades sao executadas conforme o AS-IS.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:
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O sistema nao possui a opgao de informar ao servidor que a exigéncia foi
recebida, gerando constante retrabalho, pois o servidor acessa o sistema
diversas vezes até identificar o recebimento da exigéncia;

A realizagdo das atividades de atualizagdo dos cadastros do grupo
familiar;

Concessor precisa atualizar duas vezes as mesmas informag¢des no SIBE
e no CNIS. Ha a migragdo manual de dados de um sistema para o outro;

Informagdes divergentes entre os sistemas do INSS e os sistemas
externos;

Atualizagdes de dados cadastrais desfeitas por outros 6rgdos gerando
retrabalho;

by

Tempo excessivo do concessor dedicado a atualizacdo dos dados
cadastrais e a formalizacdo de exigéncias que ja poderiam ter sido
identificadas no processo de Atendimento ou durante o agendamento
(CRAS). O processo € iniciado com muita frequéncia sem o atendimento
dos requisitos minimos de entrada, retardando a emissao do parecer e
proporcionando custo de analise elevado;

Comunicacao deficiente com os requerentes quando ndo ha
disponibilidade de endereco eletronico.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Caso o sistema disponibilizasse uma fung&o de alerta quando a exigéncia
€ recebida, ou outra atualizacdo de status, o servidor ndo teria que
acessar o sistema diversas vezes buscando uma informagéo.

A realizacdo das atividades de atualizagdo dos cadastros do grupo
familiar deveria ser realizada em processos anteriores como o de
Atendimento ou até mesmo no CRAS;

Integracao do sistema SIBE com o CNIS;

Integracdo dos sistemas do INSS com os sistemas externos, como o
CadUnico;

Os orgaos (CEF, CRAS, etc.) pararem de interferir nos dados cadastrais
um do outro;

Disponibilizagdo de suporte técnico do CRAS antes do agendamento;

Critérios de analise disponiveis nas telas do sistema para preenchimento
por parte do concessor no momento da analise;

Localizador de rapido acesso a legislagao aplicavel ao critério de analise;
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Anadlises dos pedidos de concessido realizadas em local remoto
atendendo a demanda de uma regido mais abrangente (ex.: Brasil,
Regido Sul, etc.) com equipes especializadas em determinados grupos
de beneficios.

Ainda, a APS também relatou a seguinte melhor pratica:

Processo de Licenciamento Urbano Ambiental da Prefeitura Municipal de
Porto Alegre. Este processo tramita eletronicamente por diversos 6rgaos
municipais, tendo interface com 6rgaos estaduais e federais, e visa a
aprovagao de intervengdes urbanas (tipicamente execugdo de obras
civis).

6.9.2.4 APS Cuiaba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragéo.

Durante a aplicagao do questionario foram identificados os seguintes problemas:

Se considerar que cada exigéncia para comparecimento, apresentagao
de documentos ou atualizacdo de cadastro deve observar o prazo de 30
(trinta) dias, além da agenda para avaliagdo médica e social, € provavel
que um requerimento de beneficio assistencial seja concluido, em média,
no prazo de 90/100 dias;

O aumento da distancia entre o requerente do BPC e o analisador e o
extenso passo a passo podem ampliar a duragdo do processo;

Com o sistema de pontuagao e o tele trabalho a tendéncia sera tentar
simplificar procedimentos por iniciativa do proprio servidor com
transferéncia da demanda para o recurso. Nestes casos, ndo esta
normatizado se 0 processo seguira ao recurso, sera revisto pelo
analisador ou se havera desconto na pontuacgao;

A falta de regulacdo dos fluxos, procedimentos, responsabilidades e
sangdes a incidirem, eventualmente, na pontuagdo do servidor, geram
instabilidade e dificultam o estabelecimento de rotinas;

A criagdo das normas a medida que o sistema € implementado gera a
consolidacio de vicios e erros que vai formando a cultura institucional, a
exemplo do que ocorre com o atual “treinamento em servico”;

O problema estda em ratificar as informagdes. As concessoras tém
dificuldade em acessar as informacdes, e muitas vezes precisam realizar
a consulta com ferramentas pessoais, pois existe uma divergéncia no
tempo de atualizagdo das informacgdes no sistema que usam no trabalho.
O CRAS nao tem um acesso facil.
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Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

Requerimento partir dos 6rgaos de assisténcia social/ Centros de
Referéncia (CRAS), tendo toda a fase de verificagcdo dos dados do
CadUnico resolvida num Gnico momento e ao INSS restariam a anélise
das informacgdes, parecer social sobre o comprometimento da renda e
avaliacbes médica e pericial. Observada a tipificagcdo nacional dos
servigos socio assistenciais, alterar-se-ia o inciso I, do artigo 39, do
Decreto 6.214/07, com a exclusdo da expressdao “receber os
requerimentos”. Enquanto o INSS for o responsavel pela
operacionalizacao de todas as etapas nao sera possivel simplificar o fluxo
do reconhecimento do direito, especialmente se levarmos em
consideragao a forma como se da a recepgao dos pedidos (na rede de
assisténcia social o tratamento € mais humanizado, ha contato direto das
entidades com as familias, € intrinseco o dever de prestar informagdes
sobre 0 acesso a programas de transferéncia de renda);

O processo & um beneficio assistencial, contudo sua execucao
encaminhada o INSS pela capilaridade e competéncia do 6rgao, mas
para sua fidedignidade e controle das concessdes é fundamental alinhar
os sistemas de distintas esferas publicas e integrar dados dos usuarios;

A assistente social poderia dar um parecer diretamente no sistema, sobre
o comprometimento de renda (incluso no GET), informando se é sigiloso.
Informar apenas o resultado do parecer e nao a analise;

Para evitar erros, como exemplos: caso dos homdnimos, ou atraso de
analise do INSS, é relevante no fluxo do processo realizar o protocolo
mesmo com a informacéao de 6bito, para abrir a possibilidade de requerer
o beneficio em casos de atrasos ou homénimos;

O sistema deveria conter todas as informacdes do CadUnico. O cadastro
precisa ser atualizado e preenchido no protocolo. No protocolo o
requerimento do BPC e caso possua cadastro unico a declaragao de
renda deveria constar no sistema;

s

Se a exigéncia for colocada no SIBE o prazo é insuficiente, elas
gostariam de colocar um prazo ou que o sistema nao indefira a
solicitacdo. Cada sistema tem um prazo, seria interessante nao indeferir
automaticamente.

6.9.2.5 APS Curitiba

Nessa APS a validacao foi realizada constatando que parte da conferéncia do
CadUnico e o preenchimento da declaragdo ja sao realizados no inicio do
processo, sendo assim, mais a frente fica uma conferéncia com escopo reduzido.
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Também sinalizaram que ja fazem todas as exigéncias de uma unica vez, que
houve divergéncia na atividade de criar a subtarefa, parte a executa e parte néo
executa, e que o sistema nao indefere ou defere mais automaticamente apoés a
inclusdo do CadUnico, transformando os eventos em atividades realizadas pelo
Concessor. As demais atividades sao executadas conforme o AS-I/S.

Durante a validacdo e a aplicagédo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

O processo "ja comega errado”, pois vai sem os documentos e anexos
adequados ou preenchidos;

Dependendo das divergéncias encontradas, néo é possivel "Habilitar o
Beneficio". Exemplo: Documentos Basicos (CPF). Nesse caso é
necessario criar uma "Exigéncia" antes de "Habilitar o Beneficio". Se tiver
que fazer essa exigéncia, ja tentam prever possiveis novas exigéncias
que estao a frente no fluxo, para fazer uma Exigéncia s6;

A migracédo das informagdes da DER nao é automatica, tem que ser
digitado. Exemplo: Citado, foi a digitagao incorreta do ano;

As vezes o SIBE n3o puxa a renda, com isso o concessor tem que ficar
fazendo consultas manuais e varreduras nos sistemas;

O "Anexo2" tem um fluxo muito ruim e demorado para o requerente, pois
esse documento ja foi assinado uma vez e novamente o requerente tem
que refazé-lo e fazer as assinaturas;

Existe problema de travar o processo, quando existem divergéncias de
renda Bruta e Liquida entre os sistemas;

Leva muito tempo para obter as respostas das exigéncias;

O Publico desse processo tem muita dificuldade de compreender as
exigéncias que sao feitas;

Existem casos, agora com entrada em operagao do "Painel", que irdo
estourar os 30 dias. Isso, pois o0 requerente ja cumpriu as exigéncias,
porém o "Painel" leva muito tempo para atualizar essas informacoes.
Sendo assim, nem sempre fazem a emissao manual desse processo;

Anexos do SIBE e o Anexo 5 estio desatualizados;

Divergéncia quanto as etapas do processo: alguns por ver que ja existia
o campo "Processo Sigiloso" no sistema, ja passaram as subtarefas.
Outros, ndo sabem se essa etapa ja poderia ser feita no sistema, entao
nao criavam a subtarefa de Avaliagdo Social. Nesse caso, ficavam
acompanhando a parte pelo SIBE, para depois poder concluir a tarefa no
GET;
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Essa subtarefa ndo "puxa" os documentos com a tarefa principal.
(Exemplo: Quando o médico anexa documentos na subtarefa, esses nao
sdo puxadas para a tarefa principal e com isso 0 concessor ndo consegue
ver);

Receber processos e iniciar analise de um processo que vem cadastrado
no GET como B88, mas sao B87;

Depois que entrou o CadUnico, ndo existem mais Indeferimentos ou
Deferimentos Automaticos pelo sistema. O deferimento ou indeferimento
exige analise e acdo do Concessor;

Existem problemas quando as pessoas tém mais de um PIS, pois o
CadUnico costuma estar vinculado s6 com um deles;

O B88 e B87 vém separados no sistema e cada um com um nome
diferente de BPC,;

Requerentes nem sempre tem e-mail;

Os sistemas as vezes ficam lentos ou travam.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

Se houvesse alguma forma de convénio, com os CRAS, por exemplo, os
documentos ja poderiam estar disponiveis e com isso a assistente auxiliar
no entendimento;

Nao permitir que a pessoa consiga abrir o processo sem estar com todos
os documentos e anexos preenchidos. Essas observagdes reduziriam a
quantidade e necessidade de exigéncias futuras, por erros na abertura do
processo;

So realizam esse processo de exigéncia no GET, pois informaram que os
anexos do SIBE estao desatualizados;

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

Fazer todas as exigéncias juntas.

6.9.2.6 APS Fortaleza

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sao executas sem nenhuma alteracgao.

Durante a validacéo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Formularios diferentes para renda e informagcdo dos componentes do
grupo familiar;
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= O concessor marca a exigéncia automatica como atendida, nao tendo o
indeferimento automatico caso o solicitante ndo se manifeste. Caso
existam exigéncias a serem cumpridas elas serao realizadas por uma sub
tarefa no GET como exigéncias internas;

» Na saida deve-se atentar para a formalizagcdo do processo no sistema
GET. Atualmente o processo esta ficando pela metade nao possibilitando
uma leitura na integra pelos canais remotos e remetendo o requerente ou
representante até uma agéncia do INSS;

= SIBE ndo puxa a DER do beneficio, tem sempre que ser alterada pelo
servidor;

» SIBE, assim como demais sistemas de habilitacdo, possui acesso local
(vinculado a um OL). Isso dificulta que o mesmo servidor possa analisar
requerimentos de outras localidades fora da abrangéncia de sua
APS/geréncia executiva. E um entrave & proposta do INSS digital/tele
trabalho/repositorio unico de processos;

= Proibicdo de pesquisa externa para verificacdo da veracidade das
informacdes prestadas pelo Requerente;

= O fato do mesmo ser encerrado no GET (a tarefa) sem a formalizagéo da
tarefa como ocorre com os demais processos da instituigdo (no GET);

= Atraso na comunicacdo entre CadUnico e CNIS gera demora na
conclusao do processo;

» Dificuldade de localizagdo dos Requerentes seja via e-mail ou por
telefone. No interior, algumas familias possuem internet em casa (acesso
ao WhatsApp), porém na localidade ndo tem sinal de celular. Entéo, seria
mais facil entrar em contato com elas via WhatsApp, porém nao ha um
numero funcional para isso, esses fatos tém como consequéncia demora
na conclusao do processo;

= Abase do CadUnico e do CNIS n&o aparecem os outros grupos familiares
ja integrados pelo titular do NIT. Essa informacado ajuda, a saber, se a
alteracdo do grupo teve fins exclusivamente para tornar o requerente
elegivel para a concessao do beneficio, omitir renda ou endereco;

= BPC em si teve uma mudancga significativa quando da analise com uso
concomitante do GET. Etapas do processo fisico que antes eram
suprimidas com a presencga do requerente tornaram-se algo para o literal
emperramento do processo eletronico;

= |nconsisténcia do GET;
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SIBE tem como restrigdes o fato de usar a interface com a internet/intranet
para o usuario final e interagir com bancos de dados da instituicao e assim
quando um ou outro (ou ambos) apresenta inconsisténcias ou outro tipo
de falha, o mesmo pode e em geral fica inoperante;

SIBE apresentar erros de comunicagao temporarios que atrasam a
execucao das tarefas.

Esta unidade sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Bastaria um formulario com informag¢ao dos componentes do grupo, CPF,
parentesco e renda;

No caso do deficiente, se o parecer for pelo comprometimento da renda,
agenda uma nova avaliagao social, o parecer social de comprometimento
da renda e avaliagao social deveria ser no mesmo atendimento;

A comunicagéo entre CadUnico e CNIS pode ser mais célere, seja para a
conclusdo de requerimentos pendentes, seja para a revisdo dos
beneficios concedidos;

O requerimento do beneficio deveria ser feito diretamente no CRAS, pois
qualquer divergéncia no CadUnico, a atualizagdo seria realizada no
mesmo atendimento através de acordo de cooperacgao técnica — ACT,
podendo fazer o protocolo da tarefa incluindo documentagao precisa e
correta. Fazer acompanhamento dos casos para melhor comunicagao
com os requerentes e andamento dos processos eletrénicos (inclusive
com cumprimentos de exigéncias);

Antes de qualquer analise administrativa, seria marcada avaliagao social
e pericia médica no INSS. Os resultados favoraveis iriam para analise
administrativa para verificagao de incompatibilidades nos documentos no
que nao fosse passivel de correcado pelos CRAS no requerimento.

Melhorar a fiscalizacdo da manutencao dos requisitos de concessao. A
revisao deveria ocorrer a cada dois anos ou outro prazo determinado. Nao
existem meios automaticos para verificar a ocorréncia de nova fonte de
renda no grupo familiar incompativel com o beneficio (por exemplo,
declarado um grupo familiar no CadUnico, uma pessoa recebe BPC e
outro membro apds a concessao do BPC passa a trabalhar com CTPS
assinada ou consegue um beneficio — aposentadoria, pensao, etc. — e
com essa nova renda, o limite de %2 do salario minimo € ultrapassado: era
para o sistema emitir um alerta para suspensao do BPC. Entao, o titular
do BPC poderia ser chamado para revisao/reanalise do beneficio);

Melhorar a digitalizacdo dos documentos — obedecendo a uma ordem
padrao de juncao de documentos;
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= O servidor deveria habilitar processo de qualquer localidade e a APS de
manutengado e 6rgao pagador deveriam ser definidos pelo enderego do
Requerente;

» Remocg&do de exigéncia de assinatura posterior a assinatura do
requerimento GET, em casos de documentos que favoregam ao
requerente (assinatura unica). Seria, ent&o, preciso eliminar etapas como
assinatura do anexo Il que atualmente colhe informacao do Portal CNIS
(prova plena) ja que s&o oriundas do CadUnico da CEF (fonte anterior de
pesquisa) e que em muitos casos nao acarretam comprometimento de
renda e ndo alteram a analise do processo e o processo seria concluido
em todas as suas etapas tanto no SIBE como no GET no mesmo dia (no
caso do Amparo ao ldoso - B88);

= A existéncia do aplicativo precisa ser divulgada, inclusive nas redes
sociais, televisédo, videos informativos no YouTube ensinando a fazer o
cadastro da senha inicial de acesso, a realizar as consultas de processos
e fazer novos requerimentos;

» Deveria ocorrer em algum momento desse processo de acompanhamento
a visita domiciliar, como forma de se verificar a veracidade do que foi
declarado e conhecer a realidade dessas familias;

= Comunicagao extra através de SMS do celular. Disponibilizar o uso do
Sistema de postagem eletrénica do Correios
(https://www.telegrama.com.br/servlet/ TMSLPrincipal) para agilizar envio
de correspondéncia via internet. Seria o minimo para otimizar os
processos com comunicacao falha;

» A possibilidade de importagao dentro do SIBE do NB anterior (em geral
indeferido) para composi¢do do grupo familiar no novo beneficio
solicitado. No novo beneficio seriam feitos alguns ajustes quando
necessarios agilizando o tempo de habilitacdo. Nesses casos se atribuiria
automaticamente o mesmo endereco do titular aos componentes do grupo
familiar evitando criticas infundadas. Semelhante ao padrao utilizado no
sistema SABI — antecessor ao SIBE como sistema do BPC.

6.9.2.7 APS Joinville

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracao.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

= O acesso ao segurado. No caso de ACP pelas despesas deveria ser feito
o reconhecimento e concessédo do beneficio pelas assistentes sociais e
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nao retornar para o servidor. O servidor nunca tem certeza se a
concessao € justa, visto que sao dados declaratérios da vida do segurado
(através do CadUnico);

Os dados do CadUnico nZo estdo sendo atualizados e isto gera mais
espera na analise do processo.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Melhoria na comunicagdo com o segurado. Aprimorar os meios de
consulta por parte do servidor (mais canais de informagdo que possam
ser utilizados na analise da renda do segurado);

Agregaria valor se o CadUnico fosse atualizado em tempo real no sistema
CNIS.

6.9.2.8 APS Niteroi

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragdo. Foi sugerida a melhoria no nome de
duas atividades, na atividade de concluir o requerimento, visto que o
requerimento s6 é conferido ao final do processo, um nome melhor seria
"Finalizar habilitagdo" e na atividade de conferir CadUnico relataram que n3o é
o nome mais indicado, visto que o CadUnico ja havia vindo conferido juntamente
com os outros dados, como pela descri¢do da atividade vem detalhada.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Muitas necessidades de acerto da informagdo do CadUnico em varios
momentos do processo;

Processo muito lento, fluxo truncado e retrabalho por inconsisténcias
cadastrais. Destaca-se, a necessidade de emissao de muitas exigéncias
ao segurado, principalmente para resolver pendéncias de cadastro e
emissdes de pesquisa de campo (Investigador). Recorrentes idas e
vindas das exigéncias por divergéncias no CadUnico, isso trunca o
processo, 0 que provoca oneracdo e lentiddo, falta de fidelidade de
informacoes;

CadUnico possui informacdes muito superficiais;

Layout do SIBE trava muito e as vezes isso faz concessores deixarem de
conceder ou indeferir as exigéncias de documentos sem necessidade,

fazendo com que varios segurados voltassem depois na APS para
reclamar com 0s concessores;

Outro ponto destacado foi em relacao a infraestrutura de trabalho na APS
que € ruim, por exemplo, encontraram rato dentro da APS. Destaca-se
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que a infraestrutura esta precaria para funcionamento com varios
vazamentos e alagamentos no subsolo da APS;

» Seria interessante que o requerimento do BPC fosse feito no CRAS, para
que as informacgdes chegassem na APS com mais assertividade;

= A ACP da OAB, que prioriza os advogados, tem impactado no
atendimento normal da demanda, uma vez que demanda muito tempo de
servidores, principalmente em agéncias que possuem uma quantidade
reduzida de servidores.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Criagdo de um banco de dados previdenciario Unico, para maior
celeridade ao processo e maior transparéncia das informacoes;

= Ter a possibilidade de indeferir o processo e concluir quando ha
divergéncia da informag&o no CadUnico. Sem a necessidade de emiss&o
de exigéncias. Responsabilizar o requerente pela falta de acuracia na
informacao dada.

6.9.2.9 APS Petropolis

A validacao foi realizada constatando que muitas atividades sdo consideradas
tarefas pelo concessor. Estas tarefas estdo presentes dentro da atividade de
"Habilitar o beneficio", e por ndo possuirem uma ordem exata de execucgao foram
medidas com o mesmo tempo. Também constataram que as atividades de
preencher a declaragdo e de criar subtarefa de parecer social ndo sao
executadas pela unidade. Além disso, acrescentaram um caminho e uma
atividade para o caso de o requerente ser casado e n&o declarar o conjuge no
grupo familiar, tendo que executar a atividade de exigéncia da declaragao da
separacgao de fato. As demais atividades sao executadas conforme o AS-/S.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= O concessor ndo possui 2 monitores para realizar a consulta e atualizagao
dos dados. O processo acaba ficando mais lento devido ao fato do
concessor ficar trocando de paginas diversas vezes para consultar e
atualizar todos os dados necessarios;

= QO fator critico é a consisténcia do cadastro. A pessoa informa a renda no
CadUnico e no CNIS existe outra. O requerente tem uma expectativa
quando faz o cadastro na Prefeitura e nés descobrimos, por exemplo, que
um familiar dele é pensionista, entdo ele ndo tem direito ao beneficio.
Como a entrada ndo comeca na APS existe uma expectativa errada na
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entrada. Falta informacdo ao requerente e o processo € complexo,
criando a necessidade do intermediario;

= As regras do BPC s&o injustas, elas ndo levam em consideracédo o
patrimdénio, somente a renda. E tem o outro lado, o teto é um salario
minimo, e tem o sujeito que possui uma renda de um salario e um real.
Este ndo tem direito;

= O processo deveria ser simplificado;

= Qutro problema é a necessidade de ter que passar por pericia médica e
avaliagao social. Estamos falando de um requerente que vai passar pela
unidade do INSS pelo menos trés vezes, lembrando que estamos falando
de uma pessoa deficiente e isto € um custo. Se tem exigéncia, pode-se
chegar a até sete comparecimentos;

» Deveria ter mais informagédo para o requerente. Por exemplo, muitos
requerentes ndo sabem que nio basta ter uma deficiéncia, mas que isso
tem que estar atrelado a renda também;

» Apesar de o requerente poder utilizar a internet para acessar o resultado,
0 publico alvo do BPC geralmente ndo consegue porque nao € acessivel
para eles. Geralmente eles s&do idosos ou deficientes que ndo tem acesso
a tecnologia que facilitaria esse processo;

= Em muitos casos, este publico ndo esta trabalhando a muito tempo e
muitos deles continuam com o vinculo empregaticio em aberto e nods
ficamos sem saber se aquele vinculo permanece ou ndo. Muitas vezes o
requerente n&o sabe informar sobre os locais de trabalho e isso gera uma
pendéncia e uma demora para o requerente;

» Dificuldade de entrar em contato com o requerente. Muitos requerentes
nao possuem contato. Eles ndo tém e-mail, ndo tem telefone, s6 o
endereco, e muitas vezes nao tem o numero da casa e 0 correio nao
entrega nestes lugares;

= O SIBE € horroroso. Ele foi criado com uma légica mais antiga. Temos
que passar por muitas telas para realizar cada etapa. Ele pede muitas
confirmagbes. Como ele é automatico, algumas vezes ele indefere
automaticamente e depois surge um fator, que se ele nao tivesse
indeferido automaticamente, nés ganhavamos tempo na revisao.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhorias:

= Acabar com a necessidade de ratificagao seria uma melhoria;
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Eliminar a burocracia, por exemplo, o requerente esta a mais de 6 meses
sem trabalhar, mas no CNIS consta que o vinculo esta em aberto e o
requerente muitas vezes nao tem os documentos comprobatoérios;

Seria interessante criar um monitoramento de reincidéncia. Por exemplo,
0 requerente que veio trés vezes na APS. Na 12 vez ele esperou 20
minutos para ser atendido, na 22 vez ele esperou meia hora e na 32 ele
esperou 15 minutos. Na média daria 20 minutos, o que seria considerado
bom, mas na realidade ele teve que vir trés vezes e esperou, no total,
mais de 1 hora.

A APS também relatou as seguintes melhores praticas:

Nés temos um acordo com a Prefeitura através da Secretaria de
Assisténcia Social, onde o cidadao pode requerer por la. O requerente
tem que comparecer na secretaria para acertar o CadUnico antes de
comparecer no INSS, entdo esta etapa é feita por la. Ou seja, aqueles trés
comparecimentos falados anteriormente (administrativo, pericia e social)
ficam reduzidos a dois comparecimentos. Também se reduz a exigéncias,
porque na secretaria eles informam todos os documentos necessarios
para o requerente. Isto tem um custo administrativo, eu tenho um grupo
do CRAS no WhatsApp, e elas estdo sempre pedindo informagoes, ja que
0 processo é complexo;

O setor de monitoramento de beneficios do INSS cuida desse
monitoramento. Ele faz o cruzamento, por exemplo, de todos os BPC com
vinculo empregaticio e isso volta para nés como tarefa para a gente
averiguar.

6.9.2.10 APS Presidente Prudente

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracdo, porém um dos concessores relatou
que a Andlise de CadUnico, a disponibilizacdo de declaracdo de renda para a
ratificagcdo no ato do protocolo e Exigéncia para acerto caso necessario séo
realizadas dentro do processo de atendimento.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Pode acontecer de outro componente familiar fazer parte do grupo e nao
estar na declaracao ratificada, isso se o grupo estiver diferente do
ratificado, gerando exigéncia para acerto e ratificar;

Se faltar documento essencial tem que fazer a exigéncia de apresentagao
para continuar a 0 processo;
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Quando a pessoa é curatelada é necessario informar os dados da
curatela. Se isso nao € preciso cadastrar como administrador provisorio
ou procurador;

Durante a execucéao do processo no CNIS o sistema apresentou lentidio;

Quantidade de vezes que a pessoa tem que comparecer na agéncia para
resolver o seu pedido. Muitas pessoas moram em cidades vizinhas e tem
um gasto para o deslocamento.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhorias:

Deveria ter a opgao de editar uma exigéncia no sistema SIBE, diminuindo
o tempo de conclusio do processo;

A simplificagdo de alguns procedimentos. Otimizar o CadUnico para que
seja ratificado em momento unico no cadastro;

Facilitar o formulario de requerimento, pois 0 que o interessado muitas
vezes fica confuso no preenchimento;

Definir o fluxo de atendimento para padronizacao;

Sendo digital o processo deveria ser protocolado na agéncia mais
préxima, e encaminhar via digital para analise na agéncia onde tenha
médico e assistente social disponivel. Se a agéncia da regido nao tem
meédico deveria recepcionar o processo, juntar um numero minimo de
pedidos e convocar um médico para ir até a agéncia.

A APS também relatou as seguintes melhores praticas:

A forma de contatar a pessoa por telefone agiliza bem o processo, pois
se a pessoa atender ao chamado telefénico, o processo ser finalizado com
mais rapidez;

Ja existe o compartilhamento de informacdes e melhores praticas via e-
mail, se conseguir manter e melhorar este canal de conhecimento, e, além
disso, divulgar as formas de acesso.

6.9.2.11 APS Senhor do Bonfim

A validagao do As-Is foi realizada adicionando duas emissdes de exigéncia antes
da habilitacdo do beneficio, pois devido a analise prévia da documentacao, os
concessores ja tomam a decisdo de poder seguir o processo ou realizar
exigéncia por falta de documentagdo. Também adicionaram a possibilidade de
nao ter necessidade de preenchimento da declaragao e seguir diretamente para
a conclusao do processo por nao ter nenhuma exigéncia. Trocaram a emissao
da carta de exigéncia final para avaliagdo social e pericia médica por ligagao
para o requerente e a conclusao de tarefa no GET ocorre antes do deferimento
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ou indeferimento automatico, o concessor nao recebera o resultado. As demais
atividades sdo executadas conforme o AS-/S.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

A existéncia de muitas criticas devido a demanda de documentacao que
por muitas vezes nao € atendida pelo solicitante, sendo este o ponto mais
critico do processo. Dos principais problemas relacionados a
documentacdao estdo as informacbes presentes e atualizadas no
CadUnico;

Preenchimento do formulario ndo correto e inconsisténcias entre ele e
informagées do CadUnico;

Os requerentes ndo tém conhecimento real de como fazer a solicitagao
do beneficio proporcionam varios erros, mesmo tendo o CRAS para
orientar;

Conseguir falar com os requerentes para comunicar demandas de
exigéncia, avaliagcao social e pericia médica tornou um problema para os
concessores que por vezes tem dificuldades em fazer o contato através
das ligacoes, estratégia assumida pela unidade;

Se nao trocar a DER no inicio no SIBE, da problema se concluir;

Se o CNIS n&o tiver funcionando, ndo € possivel fazer nada.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

No CRAS o requerente ja deveria ser instruido de maneira mais correta,
atualizar os dados de todos ja deixando de acordo com o requerimento;

Deveriam ser feitas reunides com o INSS, o CRAS, assistentes sociais
para reafirmar a necessidade de alinhamento da documentagdao do
requerente, assim como do preenchimento do formulario de acordo com
o CadUnico.
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PROBLEMAS CONSEQUENCIAS DOS CATEGORIZAGAO DA STATUS DA JUSTIFICATIVA
RELACIONADOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA DO STATUS
Assinatura da
. - . ratificacéo nao
Processo demanda assinaturas | Tempo adicional no processo; . : .
. A Agregar todas as assinaturas na Fluxograma e Regras de . existe mais,
do requerente no meio do|Falta de eficiéncia no s - Viavel
entrega do beneficio Negobcio somente na
processo processo
entrega do
requerimento
Servidores nédo realizam a .
Previsto no
consulta nas outras bases . N =
. ~ " S Disseminacao do fluxograma padréo Fluxograma e Regras de o fluxograma a
corporativas e se o NIT néo | Analise do beneficio incorreta - Viavel ~
! ) do processo Negécio agao a ser
estiver atualizado, as
) " ~ . tomada
informagdes ndo migram
A documentacgao
Exigéncia da legislagdo para a Nao haver exigéncia da legislagédo solicita ja foi
: - . Fluxograma e Regras de . e
necessidade de tanta | Tempo adicional no processo |para a necessidade de tanta Nedscio Viavel suprimida ao
documentagao documentagao 9 minimo para este
beneficio
Auséncia de mello de contato Comunicagéo deficiente com | Protocolo enfatizar a necessidade de Fluxograma e Regras de o Processo de
com o requerente; ) L P - . Viavel .
X 0s requerentes; endereco valido e contato telefénico Negocio Atendimento
Endereco incompleto
. - Previsto no
. - Coa Requerimento de beneficio
Emissdo de varias exigéncias h . . , fluxograma a
- assistencial seja concluido, ~
para comparecimento, - agao a ser
o em média, no prazo de 90/100 . A
apresentacéo de documentos ou dias: Realizar as exigéncias de forma Fluxograma e Regras de Viavel tomada e o prazo
atualizagdo de cadastro, além da ’ . agrupada ou Unica Negobcio de cumprimento
o o Pode chegar até sete oA
agenda para avaliagdo médica e . . das exigéncias ja
; comparecimentos; ] -
social estd previsto na
Gasto com deslocamento . ~
Legislacéo
Falta de regulagdo dos fluxos, Fluxcigrama .,
. - ) padrao ja
procedimentos, Instabilidade; .
- ~ o Regulamentar 0s fluxos e Fluxograma e Regras de s existente,
responsabilidades e sangdes a | Dificuldade no . - Viavel
L . . procedimentos Negocio faltando a
incidirem, eventualmente, na |estabelecimento de rotina SR . o
~ . institucionalizaca
pontuagéo do servidor o
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"Anexo 2" tem um fluxo muito
:gmer(eentedemorzg% paraessg Remoyer a exigéncia _de assinatura Ja foi retirado o
documento’ & foi assinado uma Retrabalhg;_ posterl_or a assmatura. do Fluxograma e Regras de Viavel Anexo 2 do fluxo e
vez e novamente o requerente Tempo adicional no processo r’equerlmento no GET (assinatura Negocio da_ .
tem que refazé-lo e fazer as Unica) obrigatoriedade
assinaturas
Divergéncia de atuagdo no
processo em que alguns .
concessores criam a subtarefa ;&%g:gma ng
para avaliagdo social por N0 informada Disseminacao do fluxograma padréo Fluxograma e Regras de Viavel emiss30 de
processo sigiloso e outros nao do processo Negocio exigéncia de
criam a subtarefa e forma conjunta
acompanham o SIBE para
conclusao da tarefa no GET
Serd cadastrada
a demanda para
Impossibilidade de leitura na que o SIBE faga a
Processo esta ficando pela|integra pelos canais remotos; Di inacso do fl drs Fi R d conclusao
metade, sem a formalizagdo do | Requerente ou representante Isseminagao do fluxograma padrao uxograma € egras de Viavel automatica do
; o . do processo Negobcio . .
processo no sistema GET tem que ir até uma agéncia do processo e incluir
INSS o histérico no
processo
eletrénico
Publicado
Memorando
Circular Conjunto
Interessado muitas vezes fica Fluxograma e Regras de n° 51
confuso no preenchimento do | N&o informada Facilitar o formulario de requerimento Negocio Viavel /DIRBEN/DIRAT/
formulario do requerimento DIRSAT, de 26 de
outubro de 2018
que consta o novo
formulario
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L - . Portaria  Central
digital para analise na agéncia onde L
e . . de Analise;
tenha médico e assistente social .
R . X . PP o Fluxograma e Regras de . Previsto no
N&o informado N&o informada disponivel. Se a agéncia da regiao - Viavel
~ - ; Negocio fluxograma a
ndo tem médico, recepcionar o ~
. ; i acao a ser
processo, juntar um nimero minimo
. 4 tomada
de pedidos e convocar um médico
para ir até a agéncia
Concessor marca a exigéncia Cadastrar
automatica como atendida, caso | ,, . . demanda para
. A Ndo tem o indeferimento . N ) ~
existam exigéncias a serem i - Incluir a exigéncia manual no SIBE e Fluxograma e Regras de o inclusédo de
. ~ . automatico, caso o solicitante . SN ™ . . Viavel .
cumpridas elas seréo realizadas | _. . cumprir a exigéncia automatica Negdcio exigéncias
ndo se manifeste. o
por uma subtarefa no GET como especificas para o
internas CadUnico
Falta de conhecimento do Divulgacao e
segurado acerca dos . . . uniformizagéo
9 . Roteiro/checklist para direcionar o ¢
documentos necessarios para . L das
o e requerente a abrir a solicitagdo com -
esse beneficio especifico; Agendamentos realizados | toda a documentagao, onde todos os documentagoes
Falta de conhecimento da sgm o conhecimento; canais de comuniga éo entre o INSS Organizacao e Pessoas Viavel necessarias ja
populagao do que se trata o Erros no processo , e o0 cidadao ¢ oderdo  ser ’ estao sendo
beneficio; P enriquecidos com essgs informacdes tratadas pela
Requerentes nao tém roc?essuais clementares ¢ Comunicagao
conhecimento real de como P Social, nos canais
fazer a solicitagao virtuais
Falta de conhecimento do
segurado acerca dos
documentos necessarios para
esse beneficio especifico; . Ter informagbes mais claras ao Equipe do PEP
: Agendamentos realizados o . S
Falta de conhecimento da ; ; requerente quanto a documentacéo o . realiza visitas de
~ sem o conhecimento; L - Organizagao e Pessoas Viavel . =
populagdo do que se trata o basica necessaria e ao que se refere instrugao nas
Sy Erros no processo e ;
beneficio; esse beneficio comunidades
Requerentes néao tém
conhecimento real de como
fazer a solicitagdo
Falta de documentos e anexos - .| Requerimento partir dos 6rgdos de Cada GEX pode
o Tempo adicional no processo; PV . - .
adequados ou preenchidos; o Coa L assisténcia social/CRAS através de o . realizar o seu
P Emiss&o de exigéncias; . ~ Organizagao e Pessoas Viavel
Atualizacdo dos cadastros do o ACT, tendo toda a fase de verificagao acordo com o
o Custo de analise elevado D a
grupo familiar; dos dados do CadUnico resolvida CRAS
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Processo iniciado sem o num Unico momento e ao INSS competente,
atendimento  dos  requisitos restariam a analise das informagdes, inclusive algumas
minimos de entrada; parecer social sobre o] unidades ja
Ratificagao das informagoes; comprometimento da renda, possuem esse
Divergéncia no tempo de avaliagbes médica e pericial e a acordo
atualizagao dos sistemas analise do direito
Realizar reuniées entre o INSS, o Acgéo para que os
. - CRAS e assistentes sociais para requerentes
Preenchimento do formulario fi idad d
ndo correto: o . - reafirmar a  necessidade e o 3 comparegam no
o .. | Existéncia de muitas criticas | alinhamento da documentagdo do Organizagao e Pessoas Viavel CRAS para serem
Inconsisténcias entre formulario . .
. . - requerente, assim como do orientados antes
e informagbes do CadUnico . L
preenchimento do formulario de de protocolar o
acordo com o CadUnico BPC
Assisténcia social faz um
despacho dando uma . Ja existe
. ~ ~ ..« _ . | Padronizar para que a resposta do .
infformacdo que deve ser | Concessao do beneficio fica a . . . normativo
. ) N - parecer social seja conclusiva, . ~ ., .
interpretada pelo concessor; mercé da andlise pessoal de | . i . Organizacao e Pessoas Viavel (Memorar Circular
. dizendo se ha comprometimento ou . o
Resposta €& apresentada no | cada concessor ~ Conjunto n° 58 de
: L ndo da renda
despacho de maneira subjetiva 2017)
para cada médico
Analisar os pedidos de concessdo
em local remoto atendendo a Implantagdo da
R . demanda de uma regido mais o . central de analise
Nao informado N&o informada . . i Organizagao e Pessoas Viavel
abrangente (ex.: Brasil, Regido Sul, e dos polos
etc.) com equipes especializadas em digitais
determinados grupos de beneficios
Portaria Conjunta
= n° 2
Falta Qe regulagdo dos fluxos, N . /DIRBEN/DIRAT/I
procedimentos, Instabilidade; R -
- ~ o egulamentar as responsabilidades o . NSS, de 23 de
responsabilidades e sangdes a | Dificuldade no Organizagao e Pessoas Viavel
L . . Nos processos outubro de 2018
incidirem, eventualmente, na | estabelecimento de rotina define as
pontuacgédo do servidor responsabilidade
s
Falta de regulagdo dos fluxos, Atualmente ja
procedimentos, Instabilidade; R ~ existem
- - oo egulamentar as sangdes a serem s . ~
responsabilidades e sancgdes a | Dificuldade no | . licadas Organizagao e Pessoas Viavel regulamentacbes
incidirem, eventualmente, na |estabelecimento de rotina P que prevé a
pontuacgédo do servidor avaliacao das
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responsabilidade
s de cada servidor

Publico desse processo tem

; " Elaborar uma carta sucinta e
muita dificuldade de | = e o : L .
N N&o informada objetiva, utilizando linguagem clara e Organizacao e Pessoas Viavel N/A
compreender as exigéncias que
= e adequada
sédo feitas
- . Criar um JUnico formulario com Existe = somente
Formularios diferentes para . = -
. ~ . informacdo dos componentes do o . um formulario
renda e informagcdo dos | Ndo informada . Organizagao e Pessoas Viavel
. grupo familiar, CPF, parentesco e para a coleta de
componentes do grupo familiar ; ~
renda informacoes
Disseminar o memorando, que versa
sobre a digitalizacdo e a ordem da
o n . mesma, entre os estagiarios e
Digitalizaggo ruim; servidores rincipalmente em
Nao existéncia de uma ordem na | Ndo informada . »__principaimel Organizagao e Pessoas Viavel N/A
o virtude de a andlise da atividade rural
digitalizagao e
envolver qualificacdo temporal das
provas e confronto com os
documentos pessoais
Divulgar a existéncia do aplicativo
Meu INSS, inclusive nas redes
sociais, televisao, videos , ~
: . . Ja estdo sendo
. . informativos no YouTube, ensinando . ~ . .
Nao informado N&o informada S Organizagao e Pessoas Viavel previstas
a fazer o cadastro da senha inicial de . ~
. divulgagdes
acesso, a realizar as consultas de
processos e fazer novos
requerimentos
Quando ha erros, por exemplo, Previsao de
tem que voltar no processo e | Retrabalho; SIBE néo gerar esses erros que néo . o migracao do
. ; e ; ~ Sistemas e Infraestrutura Viavel e
depois atualizar esses dados | Tempo adicional no processo | necessitam de agao externa beneficio para o
novamente no sistema SIBE-PU
DER nunca esta correta; Realizar o estudo
SIBE permite colocar qualquer | Sempre tem que alterar a|,,. junto a
dado do ano e o sistema nao da | DER; Migrar ° agendamento da DER Sistemas e Infraestrutura Viavel DATAPREV para
P, ) automaticamente para o SIBE .
critica alguma (ex.: com 300 | Retrabalho realizar a
anos de dias); migragéo
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Sistema de agendamento né&o
ser integrado com o SIBE
Risco de o servidor esquecer
. ; .. | de colocar essa exigéncia;
Ao excluir a renda, é necessario | . :
e Risco de um outro servidor =
colocar uma exigéncia para Intencdo de que
L pegar esse processo para ser o S e
travar o beneficio; . A Possibilitar tratar todos os critérios da . . os critérios da
' c . analisado e a exigéncia ser . Sistemas e Infraestrutura Viavel .
E necessario incluir a renda . ACP no mesmo sistema ACP sejam
. cumprida;
novamente para continuidade do | . tratados no SIBE
Risco de ocorrer uma
processo ~ ) .
concessao indevida do
beneficio
Para fazer uma fase do processo - SIBE-PU ja esta
. . ; o Permitir a escolha da tela para . .
¢é preciso de confirmar todas as | Beneficios ficam pendentes alteracso Sistemas e Infraestrutura Viavel sendo trabalhado
outras ¢ para a alteragao
CadUnico demora uma vez por . Automatizar o CadUnico de modo a . .
o N Aguardar o sistema ser : X = Ja esta tendo a
més para atualizar; . . dar celeridade a concessdao do . . .
e . atualizado; - . Sistemas e Infraestrutura Viavel tratativa para o
Painel" leva muito tempo para - beneficio, sendo atualizado em - .
. . o Tempo adicional no processo CadUnico online
atualizar essas informacdes tempo real no CNIS
. ~ . ~ Retrabalho; .
Sistema n&o possui a opgao de . . . = . Previsto para
. . Acesso ao sistema diversas | Incluir no GET uma opgéo exclusiva . o . ~
informar ao servidor que a P AN . Sistemas e Infraestrutura Viavel implantacdo  no
S - vezes para a conferéncia do | para as exigéncias cumpridas
exigéncia foi recebida . N GET
recebimento da exigéncia
Todas as
informacoes
constantes no
Migracdo manual de dados de | Concessor precisa atualizar CNIS migram
um sistema para o outro, SIBE e |duas vezes as mesmas | Integrar o sistema SIBE com o CNIS Sistemas e Infraestrutura Viavel para o SIBE, os
CNIS informacdes sistemas ja séo
integrados e nao
o] problema
apontado
Requerentes nem sempre tem e- .
e S - Em tratativas para
mails; Comunicagao deficiente com . ~ .
o o . Comunicagdo com o0 requerente . o o GET realizar o
Dificuldade de localizagdo dos | os requerentes; . Sistemas e Infraestrutura Viavel .
o . - através de SMS envio
Requerentes seja via e-mail ou | Tempo adicional no processo .
) automaticamente
por telefone;
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Requerentes nem sempre tem e-
mails;

Comunicagéo deficiente com

Disponibilizar o uso do Sistema de
postagem eletrobnica do Correios

Telegrama ja

Dificuldade de localizagdo dos | os requerentes; - Sistemas e Infraestrutura Viavel . -
o . - (https://lwww.telegrama.com.br/servl disponibilizado
Requerentes seja via e-mail ou | Tempo adicional no processo -
et/TMSLPrincipal)
por telefone
Problema ja
A = Concessor tem que ficar . .
As vezes o SIBE ndo puxa a . e . . . identificado e
fazendo consultas manuais e | Unificar/integrar os sistemas Sistemas e Infraestrutura Viavel
renda . sendo tratado de
varreduras nos sistemas )
diferentes formas
Receber processos e iniciar .
o - Sera estudada a
andlise de um processo que vem | . . Mudar a espécie da tarefa . . e
N&o informada Sistemas e Infraestrutura Viavel modificagdo  no
cadastrado no GET como B88, cadastrada no GET GET
mas séo B87
Portaria Conjunta
n° 2
Prover rede compativel com o /DIRBEN/DIRAT/I
Sistemas as vezes ficam lentos - numero de usuarios e quantidade de . . NSS, de 23 de
Tempo adicional no processo Sistemas e Infraestrutura Viavel
ou travam dados processados outubro de 2018
simultaneamente prevé o aumento
dos links de
dados
Impeditivo que 0 mesmo SIBE ja permite a
; . Servidor habilitar o processo de habilitagéo de
. .| servidor possa  analisar .
SIBE, assim como demais . qualquer localidade e a APS de qualquer
. S .| requerimentos de  outras = o= . . -
sistemas de habilitagdo, possui ) manutencdo e o6rgdo pagador Sistemas e Infraestrutura Viavel localidade e a
: localidades fora da . -
acesso local, vinculado a um OL A deveriam ser definidos pelo escolha qualquer
abrangéncia de sua
A . endereco do Requerente outra APS de
APS/geréncia executiva =
manutengao
Comunicagédo entre CadUnico e
L CNIS ser mais célere, seja para a Ja esta tendo a
Atraso na comunicagao entre - ~ . . s :
o Tempo adicional no processo | concluséo de requerimentos Sistemas e Infraestrutura Viavel tratativa para o
CadUnico e CNIS . -~ o -
pendentes, seja para a revisao dos CadUnico online
beneficios concedidos
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) o Esta em
nova fonte de renda no grupo Melhorar a fiscalizagao da .
o : . = e desenvolvimento
familiar incompativel com o manutengdo dos requisitos de .
. . o = . L o] batimento
beneficio (ex.: declarado um | Com essa nova renda, o limite | concessdo através da emissdo de
. s 1 - ;s . . = . . mensal dos
grupo familiar no CadUnico, uma |de % do salario minimo é | alerta pelo sistema para suspenséo Sistemas e Infraestrutura Viavel sistemas
pessoa recebe BPC e outro | ultrapassado do BPC. A reviséo deveria ocorrer a corporativos e
membro apds a concessao do cada dois anos ou outro prazo P
. bases
BPC passa a trabalhar com determinado .
: governamentais
CTPS assinada ou consegue um
beneficio)
Comunicar, a GEX responsavel, os
Infraestrutura de trabalho na|,,. . . .
APS que é ruim N&o informada problemas encontrados para que Sistemas e Infraestrutura Viavel N/A
q esta tome as agdes possiveis
Roteiro/checklist para direcionar o 135 utilizar os
requerente a abrir a solicitagdo com textos padrbes
Informagéo falha de quais os toda a documentagéo, onde todos os que estdo em
documentos necessarios para | Nao informada canais de comunicagédo entre o INSS Organizacao e Pessoas Viavel desenvolvimento
analise e o0 cidaddao poderao ser pela
enriquecidos com essas informagdes Comunicagao
processuais elementares Social
Divulgacao e
. . — uniformizacéo
Roteiro/checklist para direcionar o das ¢
requerente a abrir a solicitagdo com ~
~ . q ~ ¢ documentagbes
Informagéo falha de quais os toda a documentagéo, onde todos os - L
- I : SYE o . necessarias  ja
documentos necessarios para | Nao informada canais de comunicagéo entre o INSS Organizacao e Pessoas Viavel estéo sendo
analise e o cidadéo oderdo  ser
enriquecidos com essgs informacdes tratadas pela
roc?essuais elementares ’ Comunicagao
P Social, nos canais
virtuais
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Seréa
implementado o
MDM que fara a
Ter uma trava nos dados cadastrais qualificacdo dos
ou uma identificacéo de alteracédo de dados, mantendo
Desatualizagdo de dados por dados do CNIS em outros 6rgédos que . . 0s mais
o ) Retrabalho . Sistemas e Infraestrutura Viavel .
outros 6rgaos (ex.: CAIXA) tem o acesso, isso porque, todo consistentes e
cadastro realizado pelo concessor é evitando a
mediante documentagéao sobreposicdo de
todos os dados
advindos de
outros érgaos
Decreto define a
avaliagao de
Antes de qualquer analise renda e grupo
administrativa, marcar a avaliagdo familiar antes do
social e pericia médica no INSS. Os agendamento da
resultados favoraveis iriam para avaliacado social e
R . L L . Fluxograma e Regras de . . -
Nao informado N&o informada analise administrativa para Neqoci Inviavel pericia médica e o
PO - P egocio ; .
verificagao de incompatibilidades nos indeferimento
documentos do que ndo fosse sem o]
passivel de corregdo pelos CRAS no agendamento,
requerimento caso nao
cumpram os
requisitos
Necessidade de criagdo de um
CPF para um bebé, para criar o
C - — Fora da
NIT, porque a maioria das|,,~ . Somente permitir a criagéo do NIS no o .
N&o informada . A Organizacao e Pessoas Invidvel governanca do
pessoas que pedem esse CadUnico caso ja exista o CPF 5raso
beneficio sdo para os recém- 9
nascidos
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determinado para verificar o|processo que vai ser Cumprimento de
LT . . ~ | SIBE, apesar de ter um prazo formal, A
retorno da exigéncia. E comum o | indeferido pelo nao| . exigéncia tem que
. : S nao constar esse prazo, . . L
concessor colocar o arquivo em | cumprimento da exigéncia; . oo . Sistemas e Infraestrutura Inviavel ser prioritario por
. ? impossibilitando que o processo seja o
uma pasta e aguardar até que | Retrabalho de analisar esse |. . . parte da analise
o indeferido automaticamente
tenha um momento para analisa- | processo novamente pelo do Concessor
la sistema quando for solicitada
a revisao
. o . A exigéncia é um
Sistema gera uma exigéncia - .~ .| Atualizar o SIBE para haver uma 9
. ; Emisséo de exigéncia . PO . alerta para
mais ao final do processo para . pergunta de divergéncia do sistema . . .
. B} sempre; Sistemas e Infraestrutura Inviavel garantir que o
perguntar se o CadUnico esta ok para somente se houver gerar a o X
= Retrabalho C oA o~ CadUnico  esta
ou ndo exigéncia automatica o
sendo verificado
Em
desenvolvimento
a
o - operacionalizaca
Critérios de analise estarem P ag
disponiveis nas telas do sistema para 0 dos beneficios
N&o informado N&o informada . Sistemas e Infraestrutura Inviavel no SIBE-PU que
preenchimento por parte do
" tem como
concessor no momento da analise .
conceito o]
reconhecimento
automatico de
direito
Vai contra a
proposta do
Exigéncia somente no GET, pois sistema, tem a
os anexos do SIBE estédo | Nao informada Sistemas e Infraestrutura Inviavel previsao de
desatualizados Atualizar o SIBE para conter um atualizagcdo das
campo aberto para digitar o texto de exigéncias no
exigéncia SIBE
Ha a previsdo de
R - Ter a opgéo de editar uma exigéncia . . atualizagdo das
Nao informado Tempo adicional no processo A 0pg 9 Sistemas e Infraestrutura Inviavel ialzag
no sistema SIBE exigéncias no
SIBE
Processo demanda diversas - .| Agregar todas as exigéncias na Fluxograma e Regras de . Memorando que
AR . Tempo adicional no processo; _ . Inviavel
exigéncias no meio do processo entrega do beneficio Negécio fala do fluxo,
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Falta de eficiéncia no exigéncia é
processo competéncia do
concessor
Em muitos casos, este publico
ndo esta trabalhando a muito Eliminar a burocracia, por exemplo, o
tempo e muitos deles continuam requerente esta a mais de 6 meses Memorando
com o vinculo empregaticio em | Pendéncia no processo; sem trabalhar, mas no CNIS consta Fluxograma e Regras de Inviavel orienta
aberto; Demora para o requerente que o vinculo estd em aberto e o Negocio fechamento  do
Muitas vezes o requerente nao requerente muitas vezes ndo tem os vinculo
sabe informar sobre os locais de documentos comprovatorios
trabalho
Portaria Conjunta
n° 2
= = Aumentar a pontuagdo no GTD do o . /DIRBEN/DIRATII
Nao informado Nao informada Organizagao e Pessoas Inviavel NSS, de 23 de
BPC
outubro de 2018
ja define a
pontuacéo
Localizador de rapido acesso a Ja existe o Indice
Nao informado N&o informada legislagdo aplicavel ao critério de Sistemas e Infraestrutura Inviavel legislativo e Atos
analise e Normas
Concessor nao possui 2 Tempo adICIO,na.l NO Processo; | prgyer condigbes de trabalho iguais Problema ja
; . Troca de paginas diversas . . o
monitores para realizar a para todos 0s servidores Sist Infi trut Inviavel identificado e
consulta e atualizagdo dos vezes para consultar e (computadores completos com 2 Istemas ¢ Infraestrutura nviave sendo tratado de
dados atuallzalr' todos os dados telas, maquinas modernas) diferentes formas
necessarios
Protocolo é
exigido apenas
documento de
Protocolo ter mais cuidado nas identificagao,
entradas de documentagao Mudar a legislagdo de uma forma documentos
incompletas  (por  exemplo, que, para dar entrada no processo, comprobatdrios
CEP); N&o informada sejam necessarios os documentos FluxogramagRegras de Inviavel para a andlise
. N oy . = Negobcio = .
Dependendo das divergéncias basicos para a andlise, e néao serdo solicitados
encontradas, nédo é possivel somente carteira de identidade pelo concessor.
"Habilitar o Beneficio" Sé abrir o]
requerimento com
toda a
documentagdo é
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inviavel, INSS
ndo pode negar o
protocolo

Requerimento de beneficio vir
sempre errado, devido a falta de

Permitir que o requerente declare
que a quantidade de documentos
entregues foi o “maximo” existente
ou que ainda existem documentos
além dos entregues, logo o

Fluxograma e Regras de

Se o requerente
ndo souber o que
necessita

o N&o informada o .- Inviavel
direcionamento por parte do concessor analisaria com base nos Negécio apresentar, tem
colaborador documentos e saberia se ainda teria que ser realizada
como pedir mais documentos ou se a exigéncia
indeferia logo com base nos
documentos entregues
Séao servigos
Se o parecer for pelo . . distintos e
) Parecer social de comprometimento
comprometimento da renda, |~ . o . Fluxograma e Regras de . dependentes
.| Nao informada da renda e avaliagdo social ser no . Inviavel . .
agenda uma nova avaliagao . Negécio (avaliagdo social
. mesmo atendimento
social (B87) depende do
parecer social)
. Pelo fluxograma,
No fluxo do processo, realizar o . -
. ~ a atualizagdo de
T protocolo mesmo com a informacéo 5
Homonimo; p . - Fluxograma e Regras de . cadastro é
. Erros no processo de 6bito, para abrir a possibilidade de - Inviavel )
Atraso de andlise do INSS . Negécio realizada antes
requerer o beneficio em casos de Y
. da habilitagdo do
atrasos ou homénimos o
beneficio
Acesso ao segurado; No caso de ACP pelas despesas,
Servidor nunca tem certeza se a realizar o  reconhecimento e Deve ser seguido
s - ~ I = - Fluxograma e Regras de .
concessao € justa, visto que sédo | Ndo informada concessdo do beneficio pelas Neabcio Inviavel o] fluxograma
dados declaratérios da vida do assistentes sociais e nao retornar 9 previsto
segurado (através do CadUnico) para o servidor
Ter a possibilidade de indeferir o
processo e concluir quando ha
. . . = Memorando
. . divergéncia da informagdo no . .
Muitas necessidades de acerto D . Circular Conjunto
) - . - CadUnico, sem a necessidade de Fluxograma e Regras de . A ;
da informacédo do CadUnico em | Tempo adicional no processo o A - Inviavel sera publicado
- emissao de exigéncias, Negocio
varios momentos do processo . em breve em
responsabilizando o requerente pela
. ; ~ outubro
falta de acuracidade de informagao
dada
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Criar  um monitoramento  de
reincidéncia (ex.: requerente que Fluxograma ja
veio trés vezes na APS - 12 vez ele esta sendo
esperou 20 minutos para ser remodelado para
. ~ atendido, 22 vez ele esperou meia . o ., diminuir a
N&o informado N&o informada a ; Organizacao e Pessoas Inviavel S A
hora e 32 ele esperou 15 minutos. Na reincidéncia de
média daria 20 minutos, o que seria comparecimento
considerado bom, mas na realidade do requerente a
ele teve que vir trés vezes e esperou APS
no total mais de 1 hora)
Ocorrer a visita domiciliar como
~ ~ forma de se verificar a veracidade do L ., Legislagdo sobre
Nao informado Nao informada . Organizagao e Pessoas Inviavel
que foi declarado e conhecer a o tema
realidade dessas familias
Aprimorar os meios de consulta por
parte do servidor (mais canais de Consultas ja
Nao informado Nao informada informacdo que possam  ser Sistemas e Infraestrutura Inviavel definidas na
utilizados na analise da renda do portaria
segurado)
No meio do processo, devido
Regras do SIBE para os p X ~
. ~ ~_ | ao fato do sistema ainda nao
beneficios que n&o séo . e
L ) . ter feito uma critica e o Momento correto
compativeis (ex.: se o titular tem . e
- -~ . | concessor identificar a de cessar o outro
uma pensdo ele pode abrir mao ; : i
. .| necessidade de confirmar a beneficio e
dela para requerer o beneficio ~ . . . .
: . . . |opcdo do segurado, que o | Incluir as regras no SIBE Sistemas e Infraestrutura Inviavel quando ha a
assistencial, mas o sistema so | _: . .
! = e sistema vai voltar com uma garantia do
da essa opgado na ultima fase, | .. ~ . .
. critica, o concessor ndo deixa reconhecimento
depois que processa o) L
. que processamento ocorra de do direito
reconhecimento, gerando . s . .
. maneira automatica e inclui
insegurancga no concessor .
uma exigéncia
- . Integragcdo dos sistemas do INSS 5 s =
Informagbes divergentes entre X Nao ha gestdo do
. ~ com os sistemas externos, como o . . o=
os sistemas do INSS e os|N&oinformada - : Sistemas e Infraestrutura Inviavel o6rgdo sobre os
. CadUnico, integrando os dados dos .
sistemas externos - sistemas externos
usuarios
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Importar, dentro do SIBE, o NB

anterior (em geral indeferido) para O que deve ser
Demora no tempo de habilitagao | Ndo informada composicao .do grupo famllllar.no Sistemas e Infraestrutura Inviavel considerado € o

novo beneficio solicitado e sé seriam cadastro

feitos alguns ajustes quando atualizado

necessarios

Necessidade de emissdo de A decisdo deve

; o — ser tomada com
muitas exigéncias ao segurado, . . Criagdo de um banco de dados
s Processo muito lento; ; L. . base nos
principalmente para resolver . previdenciario Unico, para maior . .
. Fluxo truncado; . . Sistemas e Infraestrutura Inviavel cadastros
pendéncias de cadastro e celeridade ao processo e maior . =
o . Retrabalho . : ~ existentes. N&o
emissdes de pesquisa de campo transparéncia das informacdes -
. deve ser emitida a

(Investigador) .
pesquisa externa

E comum ter dois cadastros para | Tempo para atualizagdo dos | Ndo foi realizada a proposta de Auséncia de Atualizagao de

. ; N/A cadastro faz parte

0 mesmo requerente dados em um unico cadastro | melhoria proposta d

0 processo

Proéprio sistema faz o formulario

de gomprometlmento de ren('ja, Retrabalho; N&o foi realizada a proposta de Auséncia de Problerpa nao

porém 0O concessor precisa | . . X N/A entendido, muito

Co empo adicional no processo | melhoria proposta -

preenche-lo, digitaliza-lo e genérico
envia-lo para o requerente
Falta mais transparéncia na
comunicagdo do SIBE com o Nao precisa
segurado. Hoje ele informa comunicar o valor
nessa carta, por exemplo, que a | Informagdo muito genérica | Ndo foi realizada a proposta de N/A Auséncia de ao segurado, pois
renda per capita €& superior, | para a pessoa melhoria proposta a renda é do
porém ele nado especifica o valor conhecimento do
para cada pessoa do grupo mesmo

familiar
Ja estd sendo
trabalhada a

Aumento da distancia entre o diminuicao do

requerente do BPC e o T - Nao foi realizada a proposta de Auséncia de impacto do INSS

) . empo adicional no processo : N/A S
analisador; melhoria proposta Digital;

Extenso passo a passo Fluxograma é
facilitador da
analise
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Com o sistema de pontuacéo e o
tele trabalho a tendéncia sera .
o : A andlise deve
tentar simplificar procedimentos .
S o . ser realizada com
por iniciativa do proprio servidor b
P ase na
com ftransferéncia da demanda ~ . . . . ~
. N&o foi realizada proposta de Auséncia de legislagdo e a
para o recurso. Nestes casos, | Ndo informada . N/A ~
= X . melhoria proposta pontuacéo se
ndo estd normatizado se o . -
. baseia na analise.
processo seguira ao recurso, .
- . . O recurso é outro
sera revisto pelo analisador ou f
. luxo.
se havera desconto na
pontuacéo
O sistema ¢é
Criacdo das normas a medida Consolidaggo _de VICI0S €| Na6 foi realizada proposta de Auséncia de atualizado
. . erros que vai formando a . N/A constantemente
que o sistema € implementado VTR melhoria proposta ~
cultura institucional para adequagao
as normas
Divergéncias de renda Bruta e N&o foi realizada proposta de Auséncia de Problema nao
. . Travamento do processo - N/A entendido, muito
Liquida entre os sistemas melhoria proposta -
genérico
Prazo de
Leva muito tempo para obter as | . . Néo foi realizada proposta de Auséncia de °“.’“E’””?e”t.9 da§
Co N&o informada : N/A exigéncias ja esta
respostas das exigéncias melhoria proposta ;
previsto na
Legislacéo
Memorando
Anexos do SIBE e o Anexo V|, . . Nao foi realizada proposta de Auséncia de C|rc:u|ar Comunto
~ ; N&o informada ; N/A sera publicado
estédo desatualizados melhoria proposta
em breve em
outubro
CadUnico possui informagdes |, _ Néo foi realizada proposta de Auséncia de A~S |nformagqes
; L N&o informada ; N/A Sdo necessarias
muito superficiais melhoria proposta e
para a andlise
ACP da OAB, que prioriza os
advogados tem impactado no|Demanda muito tempo de|N&o foi realizada proposta de N/A Auséncia de Deve-se cumprir
atendimento normal da | servidores melhoria proposta a deciséo judicial
demanda
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Regras do BPC s&o injustas,
elas ndo levam em consideragao
o patrimbnio, somente a renda; o - Nao foi realizada proposta de Auséncia de As regras séao

. A Decisdo do processo injusta : N/A - .
Teto € um salario minimo, e tem melhoria proposta definidas por Lei
0 sujeito que possui uma renda
de um salario e um real

. Emissdo de exigéncia para|N&o foi realizada proposta de Auséncia de E“.“'%““.’ de
Falta de documento essencial . : N/A exigéncia faz
continuar o processo melhoria proposta
parte do processo
Quando a pessoa é curatelada &
necessario informar os dados da
curatela; = Nao foi realizada proposta de Auséncia de Nao considerado
- . N&o informada ; N/A
E preciso cadastrar como melhoria proposta como problema
administrador  provisério  ou
procurador
Ja existem acgdes
Falta de compatibilidade das de padronizagao
: ~ . . . das bases e
bases de Tecnologia de|, . . Nao foi realizada proposta de Auséncia de
~ L N&o informada ; N/A atualmente
Informagéo, principalmente as melhoria proposta o .
CadUnico  esta
externas .
integrado com o
CNIS
Concessores precisam
conferir sempre esse sistema; )

) Risco de atualizar varias CadUnico ja esta
CadUnico demora muitos dias | pessoas que ndo fazem parte | Ndo foi realizada proposta de N/A Auséncia de sendo trabalhado
para se atualizar do grupo familiar; melhoria proposta para consulta

Processo fica em espera até online

que o CadUnico seja

atualizado
Falta incluir um modulo de Ja esta sendo
revisdo da manutengdo do ~ . . R trabalhada a

i : - - A I Nao foi realizada proposta de Auséncia de o
direito, pois a legislacao prevé a | Nao informada . N/A solicitagdo  para
5 - melhoria proposta

alteracdo do grupo familiar, por atender esse
exemplo, e o sistema n&o atende problema
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Falta incluir as regras para o Migragao da renda
. 9 P .~ | automatica; Nao foi realizada proposta de Auséncia de Demanda ja
reconhecimento do aprendiz . - ; N/A
A Indeferimento do beneficio | melhoria proposta cadastrada
com deficiéncia dentro do SIBE | . ;
indevidamente
Critica de NI.T ex]sterjte em outro I Nao foi realizada proposta de Auséncia de Batimento sera
grupo familiar é feita uma de | Nao informada . N/A .
melhoria proposta automatico
cada vez
= " " Evolugcéo do GET
Subtarefa nao puxa os = . . - ., ]
= Nao foi realizada proposta de Auséncia de ja esta prevendo
documentos com a tarefa | Concessor ndo consegue ver : N/A .
L melhoria proposta a melhoria para
principal
este problema
Exigéncia emitida
Depois que entrou o CadUnico, . para, gnall§ar 0
~ . . . Deferimento ou |\ x . . L CadUnico é acgéo
nao existem mais Indeferimento | . . . " Nao foi realizada proposta de Auséncia de ~
. o indeferimento, exige anadlise e - N/A do posto, né&o
ou Deferimento automatico pelo = melhoria proposta
) acao do Concessor cabe
sistema . .
indeferimento
automatico
Pessoas que tén) mais de um Nao foi realizada roposta de Auséncia de
PIS, pois o CadUnico costuma | N&do informada . prop N/A N/A
. . melhoria proposta
estar vinculado s6 com um deles
8.88 e B87 ja vem separados no = Nao foi realizada proposta de Auséncia de N&o considerado
sistema e cada um com um |N&o informada melhoria N/A roposta como problema
nome diferente de BPC prop P
SIBE apresenta erros de
comunicagao; .
AR = Problema ja
Inconsisténcia e falha do|Atraso na execugdo das|, . . L . e
. . Nao foi realizada proposta de Auséncia de identificado e
sistema e do banco de dados, | tarefas; - N/A
. . ) - melhoria proposta sendo tratado de
ficando inoperante; Tempo adicional no processo )
! ) diferentes formas
CNIS para de funcionar;
Inconsisténcia do GET
Layout do SIBE trava muitoe as |, . . T[ava, do s!stema
. Véarios segurados voltam | . . R nao € motivo de
vezes isso faz concessores : Nao foi realizada proposta de Auséncia de
) depois na APS para reclamar ; N/A retorno do
deixarem de conceder ou melhoria proposta
. . . com 0S concessores segurado para a
indeferir, sem necessidade S
agéncia
SIB.E possui uma logica mais - Nao foi realizada proposta de Auséncia de
antiga, onde tem que passar por | Tempo adicional no processo : N/A SIBE Pu
. . melhoria proposta
muitas telas para realizar cada
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SIBE ¢é automatico, algumas

vezes ele indefere
automaticamente e deE)ms.surge N&o informada Nao fql realizada proposta de N/A Auséncia de SIBE Pu
um fator, que se ele ndo tivesse melhoria proposta
indeferido automaticamente, nés
ganhavamos tempo na revisao
Proibicdo de pesquisa externa . .
PR ) ~ . . R Ja existe
para verificagdo da veracidade |\~ . . Nao foi realizada proposta de Auséncia de . =
. Y N&o informada ; N/A Legislacdo sobre
das informagdes prestadas pelo melhoria proposta
o tema
Requerente
; Nao identificagdo se a
A base do CadUnico e do CNIS | alteragdo do grupo teve fins O que deve ser
nao aparecem os outros grupos | exclusivamente para tornar o | Ndo foi realizada proposta de N/A Auséncia de considerado é o
familiares j& integrados pelo |requerente elegivel para a | melhoria proposta cadastro
titular do NIT concessdao do beneficio, atualizado
omitir renda ou endereco
Etapas do processo fisico que
antes eram suprimidas com a Nao foi realizada roposta de Auséncia de
presenga do requerente, | Nao informada ; prop N/A N/A
melhoria proposta
tornaram-se emperramento do
processo eletrénico
Inconsisténcia do cadastro, onde ~ . . a Renda deve ser
) s Nao foi realizada a proposta de Auséncia de .
a pessoa informa a renda no | N&o informada melhoria N/A roposta considerada a
CadUnico e no CNIS existe outra prop maior
Quadro 9 — Proposigées de Melhorias — Emitir Decisdo Administrativa — Beneficio de Prestacdo Continuada
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6.9.4 Redesenho do Processo (To-Be)

"

Figura 32 - Emitir Decisdo Administrativa — Beneficio de Prestagdo Continuada To Be
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6.10 Emitir Decisao Administrativa — Peculio

6.10.1 Estado Atual do Processo (As-/s)

ot Dnie At PGl e Apsrtoden

Figura 33 — Emitir Decisédo Administrativa — Peculio As-Is
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6.10.2 Dados das Unidades

6.10.2.1 APS Belo Horizonte

A validacao foi realizada constatando apenas uma alteragdo no processo: a
exclusao das tarefas relativas a pericia de dependentes maiores invalidos, com
a indicagdo de que a concessao do peculio independe da existéncia de
deficiéncia no caso de dependentes maiores. Neste caso, a unidade nao
considerou que a comprovacado da invalidez impossibilita a prescricdo do
beneficio.

O modelo DMN foi alterado com a sinalizagcdo de que ndo ha previsdo na tabela
para o pagamento de multiplas parcelas do peculio; também foi indicado que as
colunas “Condi¢ao de Aposentado por Invalidez até 20/11/1995” e “Falecimento
do Segurado por Acidente de Trabalho até 20/11/1995” referem-se a outras
espécies de beneficios;

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Dificuldade na atualizacdo dos dados do titular no CNIS devido as
diversas moedas diferentes que existiram até 1994. Gasto de tempo para
realizar as devidas correcoes;

» Arelacio de salarios € uma documentacédo que apresenta muitos erros e,
geralmente, exige que seja feita uma pesquisa externa para buscar esses
dados;

= Acao de “rodar a macica”’, que seria o processamento, em uma mesma
época, de uma quantidade muito grande de concessdes, e outra época
para processar todos os reajustes (manutengao). Nesse contexto, se o
concessor defere o peculio em uma época na qual esta ocorrendo esses
processamentos, entdo é preciso de aguardar (em torno de 1 més), o que
interfere no prazo de concessao;

= Um outro problema conhecido no processo, € que, as vezes, nao €
possivel comprovar o direito da pessoa, pois a empresa ja fechou. A
consequéncia desse problema é a pessoa ndo conseguir obter direito ao
beneficio.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Migrar a tabela de conversao de moeda no CNIS;

» Fornecer informagdes ao requerente e ao servidor no processo de
atendimento, de modo a evitar falhas na documentacgao;
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» A atualizagéo dos vinculos empregaticios, por exemplo, deveria ser feita
pela propria empresa e pelo Ministério do Trabalho, e as contribuicoes
pela Receita;

6.10.2.2 APS Canoas

A validacao foi realizada constatando 2 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de download e verificagdo da documentagao do requerente; e a inclusao
da tarefa de atualizagédo de dados do procurador ou representante legal no CNIS.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Requisi¢des feitas com uma quantidade muita baixa de documentos.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

= Filtrar ou ser mais exigente quanto a documentagéo para dar entrada no
pedido de concessao do beneficio;

» Restrigdo de alteracédo da DER;

» Quando o processo esta em meio fisico, ocorre o caso de o concessor ter
que se deslocar até o arquivo e identificar o processo para dar
continuidade ao processo.

Cabe ressaltar que essa APS nao indicou melhores praticas.

6.10.2.3 APS Cuiaba

A validacéo foi realizada constatando apenas uma alteragéo no processo para a
inclusdo da tarefa de download da documentacdo do requerente, com a
sinalizacdo de que o download pode demorar bastante tempo.

O modelo DMN n&o foi apresentado. O questionario de melhoria do processo
também nao foi aplicado.
6.10.2.4 APS Curitiba

A validacgao foi realizada conforme o modelo do estado atual apresentado, sem
indicacbes de alteracdes. Ja no modelo DMN foi indicado que as colunas
“Condicdo de Aposentado por Invalidez até 20/11/1995” e “Falecimento do
Segurado por Acidente de Trabalho até 20/11/1995” n&o fazem sentido.

O questionario de melhoria do processo nao foi aplicado pela unidade.
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6.10.2.5 APS Niteroi

A validacao foi realizada constatando apenas uma alteragdo no processo: a
exclusdo das tarefas relativas a pericia médica para comprovagao da invalidez
de dependentes maiores.

O modelo DMN né&o foi apresentado.
Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

»= O principal gargalo hoje é a Pericia Médica, pois os médicos nao estao
utilizando o sistema para tramitar os processos;

» A resposta da exigéncia por parte dos segurados é muito lenta e impacta
no tempo de analise.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:
= Melhorar o relacionamento com a area meédica;
» Descricdo minuciosa da carta de exigéncias, listando os pedidos e
legislagcbes de embasamento.
6.10.2.6 APS Presidente Prudente

A validacgao foi realizada conforme o modelo do estado atual apresentado, sem
indicacdes de alteracdes. O modelo DMN também foi validado sem alteragdes.

O questionario de melhoria do processo nao foi aplicado.
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6.10.4 Redesenho do Processo (To-Be)
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Figura 34 — Emitir Decisédo Administrativa — Peculio To-Be
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6.11.1 Estado Atual do Processo (As-Is)
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6.11.2 Dados das Unidades

6.11.2.1 APS Canoas

A validacao foi realizada constatando 2 alteragées no processo: a inclusdo da
tarefa de download e verificacdo da documentacio do processo; e a inclusao de
tarefa detalhando a atualizacdo de dados no CNIS para os procuradores ou
representantes legais.

O modelo DMN foi validado sem comentarios.
Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:

» Velocidade de download limitada;

» Necessidade de abrir multiplos sistemas para analisar o beneficio;
O questionario de melhoria do processo nao foi aplicado, portanto ndo foram
coletadas propostas de melhorias ou a indicacdo de melhores praticas.
6.11.2.2 APS Cuiaba

A validacao foi realizada constatando apenas uma alteragdo no processo: a
inclusao da tarefa de download da documentagao do processo.

O questionario de melhoria do processo nao foi aplicado, portanto ndo foram
coletadas propostas de melhorias ou a indicagcdo de melhores praticas.
6.11.2.3 APS Curitiba

A validagao foi realizada constatando 2 alteragcbes no processo, indicadas no
formulario de validacido e no modelo DMN: a exclusédo da tarefa de verificagao
de recebimento indevido; e a inclusdo da consulta aos sistemas corporativos
para verificagcao de beneficios ndo acumulaveis.

O questionario de melhoria do processo nao foi aplicado, portanto ndo foram
coletadas propostas de melhorias ou a indicacdo de melhores praticas.
6.11.2.4 APS Niteroi

A validacao foi realizada constatando apenas uma alteragdo no processo: a
alteracao dos procedimentos para comprovacao de invalidez.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Problema de acesso a documentacao/certidao do beneficiario;
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» Pericia médica demora muito para responder as demandas geradas pela
APS;

Esta APS néo indicou sugestdes de melhoria ou melhores praticas.

6.11.2.5 APS Presidente Prudente
A validacéao foi realizada sem alteragdes no processo ou no modelo DMN.

O questionario de melhoria do processo nao foi aplicado, portanto ndo foram
coletadas propostas de melhorias ou a indicacdo de melhores praticas.

6.11.3 Proposi¢coes de Melhoria

Por se tratar de um processo incomum, de pouca demanda, foram identificadas
poucas oportunidades de melhoria que ja se encontram em outros relatérios com
processos mais comuns. As proposi¢coes de melhoria apresentadas de maneira
geral para outros beneficios, tais como as melhorias referentes a sistemas,
infraestrutura, organizagao e pessoas podem ser aplicadas para beneficio deste
fluxo de trabalho.
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6.11.4 Redesenho do Processo (To-Be)

Figura 36 - Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo Mensal Vitalicia Seringueiros To-Be
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6.12 Emitir Decisdao Administrativa — Salario-Maternidade

6.12.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

Procse de Arendmente

Figura 37 — Emitir Decisdo Administrativa — Salario Maternidade
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6.12.2 Dados das Unidades

6.12.2.1 APS Belém

A validagdo foi realizada constatando que no inicio ha uma analise dos
documentos no GET e caso exista pendéncia na documentagao ja realiza
exigéncia e se esta nao respondida, segue direto para o indeferimento. Apos
essas atividades adicionadas, também adicionaram uma atividade de consulta
do CNIS e uma atividade de consulta do Plenus. A ordem da atividade de
habilitacdo do beneficio foi alterada, postergando a atividade para depois da
consulta de processos anteriores existentes. Excluiram a possibilidade de
alteracdo da DER do caminho do indeferimento, pois € sempre a data de
nascimento da crianga. No final dos dois caminhos de conclusdo do processo,
acrescentaram a atividade de lancar os pontos no PDR. As demais atividades
ocorrem conforme o AS-/S.

O modelo DMN né&o foi validado.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Protocolo ter mais cuidado nas entradas de documentagao incompletas;
= Vinculos a serem validados quando tiverem origem em 6rgao externo;

» Falta de compatibilidade das bases de Tecnologia de Informagéo,
principalmente as externas;

» Retrabalhos e esperas com as exigéncias;

= Entrar em contato com os assegurados: e-mail e telefone nem sempre
sao informados, principalmente em processos rurais;

» Digitalizagdo dos documentos nem sempre € boa;

» Falta de documentagdes obrigatorias, como a declaragdo dos sindicatos
e das colbnias (no caso de rural) e a carteira de trabalho (no caso de
urbano).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria.
= Comunicagao mais rapida com o requerente;

» Informar telefones e e-mails validos dos sindicatos e associagbes (nos
casos rurais);

= Analise superficial e conferéncia das documentagdes no atendimento nas
agéncias;

* Inclusdo de mais de um telefone para contato;
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= Aumentar o numero de concessores para suprir a demanda de processos
pendentes;

» O despacho poderia ser consolidado no PRISMA. O concessor informa
que o PDR é retrabalho;

= A distribuicdo dos pontos deveria ser mais justa;

* Inclusdo de uma informacao sobre o status profissional do beneficiario
(ex.: empregado, desempregado, microempresario, etc.) junto ao
compilado de documentagdes gerado pelo GET;

= Disponibilizar ou tornar obrigatéria a consulta do status do Registro Geral
da Pesca (RGP) no ato do atendimento ao beneficiario na agéncia através
do Prevweb, para evitar o encaminhamento de processos que serao
automaticamente indeferidos devido a situacdo do RGP, para o polo
digital.

6.12.2.2 APS Belo Horizonte

A validagdo foi realizada constatando que o processo é automatico e
modificaram o inicio para tarefa avaliada pelo PRISMA com uma divisdo no
processo para se sdo pendéncias no cadastro ou ndo, no caso de pendéncia no
cadastro segue o caminho de “Possui direito ao beneficio” determinado pelo AS-
IS, juntando a verificagdo dos beneficios ndo acumulaveis em uma atividade. No
caminho de n&o se pendéncia no cadastro realiza o processo comum. Também
alteraram a reafirmagdo da DER somente se o prazo do requerimento do
beneficio tiver excedido. As demais atividades ocorrem conforme o AS-/S.

O modelo DMN do titular originario foi validado adicionando uma observag¢ao nas
linhas 33 a 36 de que é preciso analisar quanto tempo o parto foi antecipado
para a analise do requerimento considerando a outra atividade. Ja para o titular
substituto alteraram a data do prazo de requerimento para 5 anos, alegando que
0 segurado possui 5 anos apdés o prazo para requerer o beneficio sem a
prescricdo do beneficio.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= O GET expira a sessédo tendo que reiniciar o site, gerando atraso. No
momento de salvar os arquivos, se a conexao nao estiver boa (acontece
com frequéncia) ocorre um erro e devem-se reabrir 0os programas. Gera
um atraso no processo. Todas as consultas e alteragdes realizadas nos
sistemas sao arquivadas no GET. O GET expira depois de algum tempo
sem utilizar a pagina, obrigando o concessor a reiniciar o processo. Se o
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concessor nao tiver o CPF do requerente que estava analisando fica dificil
localizar o processo novamente;

= Na semana anterior a validagao do processo o CNIS ficou 4 dias fora do
ar, impossibilitando a sequéncia de diversos processos;

* Dois programas para a mesma funcionalidade (PRISMA digital e PRISMA
local), gerando pequeno atraso no processo;

» Somente algumas pessoas tem a autonomia de mudar a DER e gera uma
espera do concessor para essa alteragdo, causando um atraso no
processo;

= Necessita da autorizagdo de um superior para abertura de nova tarefa,
gerando atraso do processo. O concessor ndo tem a autonomia de
executar a tarefa sozinho. As vezes o gerente esta ocupado ou néo esta
presente;

» Requerente ndo coloca todos os dados necessarios para o andamento do
processo, esses dados deveriam ser obrigatorios;

= O GET envia informagdes ao requerente, mas nem sempre o e-mail do
usuario é cadastrado;

= Acontecem muitos atrasos devido a sistemas fora do ar, impossibilitando
o trabalho do concessor;

= Algumas atividades dependem do gerente ou supervisor como alteragao
da DER, concesséao do beneficio quando a mulher tem mais de 45 anos
e analise do facultativo baixa renda. Como o concessor ndo tem
autonomia para realizar essas atividades, gera um atraso no processo
nao agregando valor nenhum,;

» Necessidade de logar em varios sistemas;

= O principal desperdicio vivenciado no processo sido os retrabalhos
gerados pelo processo de atendimento mal feito, o qual gera exigéncias
que poderiam ser evitadas caso houvesse tempo habil no atendimento
para coletar as informacdes necessarias. O atendimento deve ser de 20
em 20 minutos;

» Falta de um fluxograma padrao para execugao de cada processo, dessa
forma cada concessor realiza o processo de uma maneira;

= As exigéncias que precisam ser realizadas no processo representam um
atraso muito grande;

= A comunicacgao interna € muito ruim;
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Anteriormente, eles usavam um sistema chamado SISCON para
pesquisar duvidas referentes aos processos e este sistema funcionava
bem. No entanto, hoje eles utilizam o Consultar, que apresenta muitas
divergéncias nas informacdes e ja perdeu a credibilidade entre os
colaboradores;

A IN77 é muito desatualizada e a quantidade de memorandos que surgem
causam duvidas na avaliacdo nos critérios do processo. Isso pode fazer
com que o processo seja finalizado de maneira errada;

Ha muitas normas para cada processo e mudancas constantes dos
memorandos, sem atualizagdo dessas normas;

Falta de treinamentos quando ha mudancgas;

Grande quantidade de softwares a serem utilizados e nao ha
comunicagao entre alguns deles;

O PRISMA tem um indicador de quantos processos sao finalizados pelo
concessor, no entanto a demora para resposta da exigéncia nao é
contada para medir essa produtividade. Dessa forma, o indicador nao
reflete a realidade do trabalho.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Na hora do requerimento deveria pedir obrigatoriamente mais detalhes
para facilitar a analise do processo e diminuir o indice de exigéncias, que
€ 0 gargalo do processo;

Para requerentes que sdo casados deveria ser pedida a certiddo de
casamento. Alguns casos 0 nome que esta no sistema ainda é o de
solteiro;

Ampliacdo do checklist para o segurado no momento do requerimento
(atualizagao de dados: alteragdes de nome e enderego, por exemplo);

Existéncia de um checklist para os concessores das documentacoes
necessarias a serem solicitadas ao segurado dependendo de cada caso;

Envio de uma mensagem automatica pelo sistema (WhatsApp ou SMS)
ao segurado quando gerar uma exigéncia e também lembrando do prazo
para apresentacdo da documentacdo ou informagdo solicitada.
Atualmente, quando atualizado a situacdo do processo no GET o
requerente recebe um e-mail, algumas pessoas ndo abrem esse e-mail
devido a falta de costume de usar a ferramenta, fazendo com que alguns
prazos expirem;

Sistema unificado;
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Os 6rgaos governamentais deveriam ter uma maior comunicagao para
facilitar a disponibilidade de documentacoes;

Os cartorios deveriam manter os dados atualizados no SIRC (algumas
certiddes demoram a cair no SIRC ou estdo desatualizadas).

6.12.2.3 APS Canoas

A validagao foi realizada constatando que executam uma atividade a mais no
inicio do processo de download e verificagdo dos arquivos. Acrescentaram um
caminho para o pedido de concessao automatica. As demais atividades previstas
no AS-IS sao executas sem nenhuma alteracao.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

Leva um tempo maior a ser concluida, pois devemos esperar até que o
beneficiario receba a exigéncia e cumpra a mesma, isso pode levar um
prazo de até 30 dias. Isto faz com que muitos processos fiquem atrasados,
aguardando exigéncia e muitas vezes demandam muito tempo ao
concessor e que por varias vezes precisa ligar ao titular para avisar sobre
a pendéncia em casos de pessoas que moram no interior e/ou falta
informacdes no cadastro como enderecgo, por exemplo;

Quando o processo anterior esta em meio fisico e o concessor precisa
aguardar o recebimento do mesmo, caso for necessario, demanda maior
de tempo para conseguir concluir o beneficio;

Atualizagbes de dados cadastrais desfeitas por outros 6rgdos gerando
retrabalho;

Documentos minimos nao apresentados geram retrabalho, pois o
concessor tem que fazer exigéncias neste caso, que muitas vezes
demoram a voltar, tanto no atendimento presencial quanto virtual,

Nao ter a op¢ao de anexar documentos no site de cadastro virtual, quando
o beneficio ndo é concedido automatico acaba gerando exigéncias;

Dados cadastrais divergentes;

O processo € iniciado com muita frequéncia sem o atendimento dos
requisitos minimos de entrada. Consequéncias: retardo na emissao do
parecer, custo de analise elevado;

As certidbes de nascimento deveriam ser rapidamente cadastradas no
SIRC, pois, por varias vezes 0s processos param por falta das mesmas;
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Comunicacdo deficiente com os requerentes quando ndo ha
disponibilidade de endereco eletrénico, por muitas vezes falta o endereco
completo do beneficiario, e o concessor perde tempo ligando para o
mesmo, que por varias vezes o requerente ndo atende neste mesmo
numero, fazendo com que o concessor continue ligando e tentando entrar
em contato;

Filtro maior na qualidade da documentacdo para requerer beneficio
(existem documentos a mais e documentos faltando);

Sistema PLENUS é muito antigo, funcionarios de anos que trabalham
nessa agéncia reclamam que o sistema Plenus tem muitos atalhos, e a
mais de 90% destes atalhos eles desconhecem, porque ndo tem
treinamento para utilizar, eles conhecem apenas uma parte do sistema, o
conhecimento maior dentro deste sistema facilitaria o trabalho de todos
na questao de agilidade;

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

Um problema de retrabalho bem vigente € 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 novamente no GET. Um retrabalho que
podia ser solucionado com uma simples comunicagao dos sistemas;

O sistema Prisma nao apresenta a opcgao de indeferir o requerimento pela
nao apresentacdo de documentos. Desta forma, o0 concessor
frequentemente precisa indeferir o beneficio no Prisma com a justificativa
errada.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

Profissionais capacitados e preparados no processo de atendimento para
filtrar a documentacao necessaria e prestar os devidos esclarecimentos.
Conhecer os processos e saber o quanto o seu trabalho e o filtro de
documentacao sao importantes;
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= Critérios de analise disponiveis nas telas do sistema para preenchimento
por parte do concessor no momento da analise;

» Localizador de rapido acesso a legislagéo aplicavel ao critério de analise;

= Analises dos pedidos de concesséo a serem realizadas em local remoto
atendendo a demanda de uma regido mais abrangente (ex.; Brasil,
Regido Sul, etc.) com equipes especializadas em determinados grupos
de beneficios;

= Integrar o PRISMA com o CNIS;
= Disponibilizar um CNIS com mais de 50MB;

= Melhorar a comunicagdo do PRISMA com CNIS porque ocorre
frequentemente o problema de os dados ndo serem migrados;

= Toda a questdo de dados cadastrais deveria ter uma trava, ou uma
identificac&do de alteragcdo de dados do CNIS em outros 6rgaos que teriam
acesso, isso porque, todo cadastro realizado pelo concessor é mediante
documentagcdo. E alguns casos quando em exigéncias retornam
desatualizados e alterados. (CAIXA faz a desatualizagdo dos dados);

» Investir em um sistema atualizado, o Prisma é muito antigo, foi feito em
um modelo de programacgao ultrapassado e acaba por nédo formatar o
texto adequadamente, gerando retrabalho para repassar informagdes
para o GET;

= Liberar todos os concessores para realizar alteracdo da DER do
beneficio;

= Migracgéao rapida das certiddes de nascimento para o SIRC, porque muitas
vezes a concessao automatica nao é finalizada por conta da falta de
certidao de nascimento da crianga que demora muito ou nem chega a ser
migrada. 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 n&o tenha sido analisado pelo
concessor neste periodo), por exemplo, o sistema realizasse um
reprocessamento automatico, por conta do problema do SIRC de
demorar a migrar a certiddo de nascimento, o processo pode ser
reprocessado e talvez solucionado sem ter que passar pelo concessor.

6.12.2.4 APS Cuiaba

A validacao foi realizada constatando que executam uma atividade a mais no
inicio do processo de baixar anexos do GET. Quando faltar dado (s) de um
destes documentos: RG, CPF OU Carteira de trabalho, ndo é possivel habilitar
no PRISMA entdo se deve devolver o Processo para a agéncia e encaminhar
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uma notificagédo (e-mail, quando houver OU correspondéncia) para o beneficiario
com prazo de 30 dias. A atividade de tratar o auxilio doenga ndo é executada
pelo concessor, tendo que encaminhar para a agéncia de origem e aguardar que
seja executada a atividade. As demais atividades previstas no As-Is sao
executadas sem nenhuma alteragao.

O modelo DMN para titular originario foi validado alterando a resposta das linhas
33 a 36 de inconclusiva para possui direito ao beneficio, de acordo com a outra
atividade exercida em periodo de graga. Além disso, adicionaram uma sugestao
de memorando para exigir da segurada demitida sem justa causa ou término de
contrato por prazo determinado a apresentagao do termo de rescisao do contrato
de trabalho com a discriminagao das verbas rescisorias a fim de verificar se ja
houve pagamento referente a estabilidade da gestante. Ja para o titular
substituto foi validado sem alteragdes.

Durante a validagdo e a aplicagdo do questionario identificaram os seguintes
problemas:

= Devolugao do processo sem os dados basico, gerando retrabalho, porque
0 processo retorna a Agéncia por falta de dados basicos e atraso no
processo por ter que aguardar a inser¢ao de dados que ja deviam ter sido
inseridos no pedido do requerimento. Se todos os documentos
estivessem sido checados no cadastro, ou seja, seriam dados
obrigatérios para o cadastro do requerimento, ndo haveria o retrabalho;

= Trata-se de requerimento com previsdo de concessdo automatica. E
comum requerimento nao elegivel em razdo da auséncia de informagdes
da certidao de nascimento da crianca na base de dados do SIRC;

= Falta de um manual que apresente todas as informacdes essenciais para
a continuidade do processo. Este manual deve ser acessivel a todos em
linguagem simples, de modo a orientar o cidaddo quanto aos documentos
necessarios para abrir de forma adequada seu protocolo;

= Abrir um processo sem os dados dificulta a execu¢édo do mesmo;

= A migragao para o sistema digital foi repentina, e gerou erros. Quando o
processo chega apds o nascimento da crianga, o sistema ndo permite a
concessao de parte do beneficio, o que gera retrabalho;

= Exigéncia de cdpia de processo deveria ter critério. A copia do processo
devera ser solicitada quando ocorrer o mesmo fato gerador.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

= Memorando para exigir da segurada demitida sem justa causa ou término
de contrato por prazo determinado, a apresentacéo do termo de rescisao
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do contrato de trabalho com a discriminacéo das verbas rescisorias a fim
de verificar se ja houve pagamento referente a estabilidade da gestante;

= Impedir o protocolo automatico sem dados suficientes. Uma critica
automatica de dados incorretos (letra da certiddo, CEP invalido,
Microrregido invalida, Certiddo de tempo de contribuicdo), pois os dados
incompletos s6 aparecem posteriormente, como consequéncia o
concessor precisa voltar o processo (retrabalho);

= Deveriam ser instituidos requisitos minimos para a abertura de um
processo (documentacgao basica);

= Treinamento dos atendentes para a padronizacdo do servico e
informagdes disponibilizadas.

6.12.2.5 APS Curitiba

A validagao foi realizada constatando a mudanga na ordem da atividade de
analise do processo e criagcao de varios desvios para representar 0 processo.
Acrescentaram uma atividade de mudanc¢a de DER sem consulta ao requerente,
pois esta € alterada para o dia de nascimento da crianca. A consulta a processos
anteriores é realiza somente no GET, pois a principio tudo ja esta no digital. As
demais atividades sao executadas conforme o AS-IS.

O modelo DMN do titular originario foi validado adicionando comentario de que
0 prazo de requerimento extrapolado, o PRISMA ja acusa se existe algum erro.
Na verificacdo de beneficio vigente comentaram que faltou acrescentar auxilio-
doenga nas opg¢des dessa coluna. Comentaram que a qualidade de segurado, a
situagdo da qualidade de segurado, a comprovagao dessa qualidade e se esta
em periodo de graga fazem parte da mesma analise. Ndo conseguiram entender
0 que representa a coluna de ultima atividade exercida. Comentaram que o
sistema ja deveria ler os tempos de data do fato gerado e de caréncia exigida.
Comentaram também que existe um campo no sistema que ja pergunta se é
parto antecipado. E, por fim, comentaram do motivo de rescisdo de contrato e
existéncia de ACP serem verificados ao mesmo tempo. Reclamaram que quando
€ segurado especial, ndo existem os motivos corretos no PRISMA. Ja o do titular
substituto foi informado que o artigo da coluna de prazo de requerimento esta
errado e deveria ser 0 342. Na verificagao de beneficio vigente comentaram que
faltou acrescentar auxilio-doenca nas opg¢des dessa coluna. E fizeram uma
sugestao de unir as duas tabelas para facilitar a analise.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Relataram que nem sempre o sistema tem o endereco do requerente ou
o e-mail do mesmo, para poder realizar as exigéncias. Nesses casos,
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alguns ligam pedindo o enderego correto, para mandar o telegrama, ou o
e-mail para oficiar por e-mail;

Falta de autonomia para alteragdo da DER, gerando demora; retrabalho
na atualizagdo do PRISMA. Na maioria dos processos é necessario
alterar a DER. Somente um concessor tem permisséo para alterar a DER
fazendo com que esta etapa demore horas em casos mais extremos
(dependendo da disponibilidade do concessor autorizado a alterar);

Relataram que as vezes nao existe determinado motivo no checklist do
sistema. Em casos que nao tem a opg¢ao do motivo do indeferimento no
checklist, os concessores marcam algum outro motivo, e explicam o
motivo correto no PDR;

Quando o processo é digital (Prisma Digital) ndo atualizam CNIS, pois
nao tem documentos. Nesse caso, consideram as informagdes do CNIS
como verdadeiras e atualizadas;

Em casos onde ndo é apresentada a certidao de nascimento inicialmente,
eles néo tém como saber o motivo;

Foi relatado que os processos vém sem anexos (um dos poucos arquivos
que vém é certidao de nascimento);

Foi relatado que existem processos, que foram criados, mas a crianca
ainda ndo nasceu e isso € descoberto nessa fase ou em fases
posteriores;

CNIS e GET lentos;

Quando o processo é um salario maternidade rural o fluxo € diferente.
Pois tem outros quesitos a serem analisados e comprovados, como
atividade rural,

As vezes tem que consultar no Google, a Cidade, para saber em qual
Polo cadastraria;

Comentou que néo faz sentido fazer exigéncia tanto no PRISMA, quanto
no GET;

Tem que ficar alternando muitas vezes entre os varios sistemas para
conferir as informagdes.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Alteracao da DER realizada por mais concessores, visto que sempre ha
fila de espera para esta atividade;

Propde-se que no ato do requerimento online, seja obrigatério que o
requerente anexe a certiddo de nascimento. Caso contrario, que
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especifique o motivo de nao apresentar, podendo ser por motivo de aborto
espontaneo, adocido ou o filho ainda nao ter nascido. Dessa maneira,
evita-se a necessidade de realizar exigéncia pedindo esses documentos;

» Ter desde o inicio os documentos corretos para a analise do processo e
nao precisar fazer exigéncias.

6.12.2.6 APS Fortaleza

A validacéo foi realizada constatando que primeiramente os concessores abrem
o processo no GET, baixam os anexos, visualizam os documentos e fazem uma
pré-analise do processo. As demais atividades previstas no AS-IS sdo executas
sem nenhuma alteracao.

O modelo DMN do titular originario e do substituto foram validados alterando a
resposta das linhas 29 a 36 e 17 a 20, respectivamente, de inconclusiva para
possui direito ao beneficio, conforme art. 148, Il e §3° da IN 77, neste caso
concederia por haver periodo de graga. Além disso, alteraram os intervalos de
data da data do fato gerador.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

= Observar se a documentacdo esta completa. Observa-se que nos
processos via 135, em sua maioria ndo é apresentada a certidao de
nascimento da crianga, o que gera de pronto uma exigéncia e o atraso da
analise;

» Falta de comunicacio entre os sistemas;
» Internet, lentiddo do sistema, o GET que cai muito;

= O proprio CNIS que ndo é uma plataforma muito amigavel, pois deveria
ser menos burocratica, por exemplo, em um caso de inclusdo de
microfichas ao invés de ter que marcar uma por uma poderia ter um meio
de marcar todas de uma vez. Logo, a consequéncia € perda de tempo;

= E um gargalo ter que cadastrar exigéncia no Prisma e GET;
» Problemas com o meio de comunicagao do requerente;

» Servidores que fazem os ajustes apenas no Prisma, porque ndo ha essa
migragao do Prisma para o CNIS e sim o contrario;

= Barreiras quanto as OL do prisma digital, pois precisa migrar da base local
para a base digital e costuma ocorrer de nao atentar para a troca das OL.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

» Funciona bem se vier toda documentagéao exigida, e nos casos de salario
maternidade rural seria importante uma declaracdo em que o requerente
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ou sindicato afirme todas as documentagdes que trouxe e se é apenas
aquilo que ele possui, para nao ser necessario fazer mais exigéncias;

Processos digitais deveriam obrigatoriamente trazer um e-mail de contato,
tendo em vista a dificuldade encontrada para estabelecer a comunicagao
com requerente. Proceder a atualizacdo de dados no CNIS previamente
ou quando ha o preenchimento do requerimento;

Internet de qualidade, equipamentos que funcionem (computadores), uma
cadeira melhor, manutencdo dos computadores etc. A questido da
estrutura é precaria;

Uma melhoria seria o servidor ter consciéncia que independente do
processo ser deferido ou ndo, eles necessitam atualizar completamente o
cadastro no CNIS, isso pouparia tempo no futuro;

Outra melhoria para o INSS relatada por um dos concessores seria se
houvesse maquinas de autoatendimento para pequenas coisas como
extrato de CNIS e extrato de consignagao.

6.12.2.7 APS Joinville

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sao executas sem nenhuma alteragao.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a aplicagdo do questionario foi sinalizado o seguinte problema:

A automatizagdo dos processos, ndo funcionando corretamente, gera
uma fila de processos para o concessor, isto pelo motivo da nao
atualizacdo do SIRC (ndo reprocessamento). A certiddo de nascimento
emitida pelo cartério nao terem prazo para serem cadastradas no SIRC.
Entdo, o beneficio que deveria ser automatico, fica pendente de analise.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Haver prazo para que as certiddes sejam cadastradas e a partir desta
data, o requerente pode dar entrada ao beneficio (Assim, as informagdes
necessarias para concessao automatica estaria disponivel);

Intercomunicagao entre os softwares ou a implementagdo de um unico
Software.

6.12.2.8 APS Niteroi

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracao.
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O modelo DMN do titular originario foi alterado adicionando uma observagao nas
anotacdes das linhas 37 a 52, onde somente consideram como inconclusiva se
ficar constatado alguma inconsisténcia nos dados do CNIS ou apresentados
para comprovagao da caréncia, caso contrario € indeferido. Ja no do titular
substituto comentaram que aposentado ndo pode contribuir como “Facultativo”,
e quando ndo comprova qualidade de segurado ou caréncia, linhas 14 e da 21 a
24, somente consideram como inconclusiva se ficar constatado alguma
inconsisténcia nos dados do CNIS ou apresentados para comprovacao da
caréncia, caso contrario € indeferido.

Durante a aplicagao do questionario foi sinalizado o seguinte problema:
» Falta de documentagao na entrada do processo.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestbes de melhoria:

» Implantar alguma espécie de checagem da documentagéo na plataforma
digital;

» Obrigatoriedade da documentacgao;

» Melhor comunicacéo das atualizagdes da legislagao.

6.12.2.9 APS Petropolis

A validacéao foi realizada constatando o acréscimo da atividade "Validar dados
de certiddo de nascimento" e da decisdo antes dessa atividade para verificar se
€ possivel validar os dados da certiddo de nascimento. Também houve o
acréscimo da atividade de consulta a sistemas de beneficio CNIS e Plenus, que
englobou a atividade “Verificar se o requerimento foi realizado por titular
substituto”. Ndo séo todos os casos que se faz necessario o uso de dados de
processos anteriores. Para sanar tal ponto, foi criada no Fluxograma uma
decisdo para verificar a necessidade e entdo solicitar os dados. Também foi
retirada a atividade de verificagdo se é passivel de comprovacéo, deixando
somente o desvio. A atividade “Emitir carta de exigéncia para autorizagao da
DER” foi renomeada para “Verificar possibilidade de reafirmacado da DER”, pois
nao ha emissdo de carta, ha apenas a verificacdo da possibilidade de
reafirmacado da DER. Devido a isso ndo ha necessidade de esperar a resposta
da exigéncia. As demais atividades sédo executadas conforme o AS-/S.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» O GET nao gera automaticamente os dados de certiddo de nascimento,
gerando perda de tempo na realizagéo da tarefa;
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E recorrente a falta de documentacdo basica para realizar a analise do
pedido. Os requerentes ndo entregam todos os documentos necessarios,
mesmo com as informagdes sobre os documentos fornecidas pelo site e
no atendimento na APS. Muitos processos caem em exigéncias por falta
de documentacgao basica;

Algumas perguntas do sistema de cadastro sdo desnecessarias, tais
como, por exemplo, se 0 usuario € uma crianga recém-nascida e o
sistema pergunta escolaridade, etc. Algumas perguntas no cadastro
geram gasto de tempo desnecessario na rotina do concessor;

Quanto a entrada, este processo € todo automatico entdo ndo tem
nenhum filtro para o requerente. Isto dificulta porque muitas vezes, o
requerente, ndo anexa nenhum documento. Seria importante que na
entrada do pedido houvesse um filtro que obrigasse o requerente a anexar
os documentos necessarios;

Outro fator critico na entrada é a baixa qualidade da digitalizacdo dos
documentos feita no atendimento;

O que nao agrega valor é ter que preencher os dados desnecessarios no
nosso sistema corporativo. Por exemplo, preencher os dados dos
dependentes, escolaridade e estado civil do recém-nascido. Nos
perdemos tempo preenchendo dados desnecessarios;

Falta da juntada dos documentos necessarios. Os servidores do
atendimento muitas vezes ndo juntam os documentos necessarios e
algumas vezes nao autenticam;

Quando a certidao nao é do Rio de Janeiro, surge o problema que para
alguns estados nao é possivel consultar a certidao no sistema;

O problema do PRISMA ¢ o fato dele nao puxar dados do CNIS obrigando
0 concessor a digitar os dados novamente.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

O site do INSS deveria listar, para cada um dos beneficios, os
documentos necessarios para cada processo;

Deveria ser criado um filtro que barrasse o requerimento pela internet
caso os documentos necessarios nao estivessem anexados;

Melhorar o processo de entrada no site;

Capacitar melhor o servidor no atendimento para que ele digitalize e junte
os documentos do requerente de forma adequada quando este vem
cumprir as exigéncias;
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= Escolher servidores qualificados e capacitados para a analise dos
processos e nao por indicagdes;

= Seria bom fazer convénios com outros 6rgdos para que nao fosse
necessario fazer tantas exigéncias.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:
= Os concessores poderem ficar isolados numa sala sem interferéncias e
interrupgdes externas
6.12.2.10 APS Presidente Prudente

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executas sem nenhuma alteracao, ressaltando que o tratamento do auxilio
doenca é realizado pelo setor de pericia.

O modelo DMN foi validado sem alteracoes.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Quando o CNIS estd instavel, ndo ocorre a migracdo dos dados
atualizados para o sistema de beneficios (PRISMA);

= Atraso no registro dos dados da certiddo de nascimento pelo cartério no
SIRC, onde pode gerar a necessidade de emitir exigéncias;

» Falta a opgdo de indeferimento no prisma para alguns casos mais
complexos;

= O enderego do segurado desatualizado no CNIS é um problema, pois
pode ocasionar falhar de comunicacéo;

= Em relacdo ao Protocolo do beneficio no Prisma, ha uma restricdo
atualmente, quanto a identificacdo do dependente incorretamente na tela
do instituidor, surgindo a oportunidade de corrigir esta divergéncia no
momento do agendamento do servigo.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Seria uma melhoria, a implementagcado de mais motivos de indeferimento;

= Anexacédo direta ao GET dos documentos que sao gerados durante as
fases de acerto e analise;

» Na fase de atualizacdo de dados no CNIS, no momento de acertar os
vinculos, seria fator de otimizagado que todas as alteracdes necessarias
fossem disponibilizadas na mesma tela de acertos, apenas para serem
confirmados/alterados;
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= Deixar a atualizacdo do cadastro mais simples, tomando como o CPF,
Nome e Data de Nascimento dos envolvidos, sendo necessario informar
outros dados apenas em casos de homdénimos ou CPF duplicados;

» Fomentar a educacgao previdenciaria;

= A Anexagédo da certiddo de nascimento do dependente no momento do
requerimento.

A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= Os polos digitais, que ja estdo acontecendo no INSS, nos quais se
concentram a anadlise de processos digitais pertencentes a agencias
(APS) com maior arquivo digital pendente de analise. E uma préatica que
deve ser mantida e reforgada.

6.12.2.11 APS Sé&o Paulo

A validacéo foi realizada constatando que a primeira tarefa a ser realizada € a
analise de documentos. Alteracdo o evento para constatacdo de qualquer
beneficio incompativel e adicionaram a atividade de indeferimento do beneficio
e depois € verificada a suspeita de irregularidade e caso seja constatada, é
encaminhado ao MOB. As demais atividades sdo executadas conforme o AS-/S.

O modelo DMN néo foi validado por completo, somente nas instancias de
processos que foram medidos.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Falta de e-mail e necessidade de envio de exigéncias cabiveis pelo site
dos Correios — Interrupg¢ao do processo esperando o envio e o retorno de
informagdes necessarias, aléem de ter um custo de cada carta enviada
pelos Correios de R$7,60;

» Falta de qualidade na documentagao digitalizada;
= Documentos faltantes/incompletos;

» Erro da agéncia fisica ao anexar documentos de requerentes distintos em
um processo ou de um processo distinto;

= CNIS: Processos repetitivos (em relagéo a inser¢ao de informagdes sobre
0 requerente);

» Retrabalho e adaptar texto de exigéncia para ser inserido no PRISMA
(Este programa nao aceita acentuagdes e sinais de pontuagao) e no site
dos Correios (apresenta limite de caracteres, no entanto existe
possibilidade de se reduzir a fonte e aumentar nimero de caracteres);
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Necessidade de uso do site CONSULTAR, quando casos necessitam de
buscas de processos parecidos (uma vez que alguns casos nao estao na
legislacdo ou geram duvida de decisdo do concessor), o que acaba
consumindo muito tempo uma vez que a ferramenta de busca do
CONSULTAR né&o é assertiva;

Necessidade de copia digital do processo anterior quando ndo acessivel
pelo sistema;

Necessidade de alterar a DER;
Duvidas dos concessores quanto a realizagao do processo;

Site para elaborar despacho decisério PDR necessita de
complementacdo das informagdes pelo concessor;

Instabilidade dos sistemas (CNIS, GET, PRISMA, HERMES, site dos
Correios);

Exigéncias triplicadas (Escrever no PRISMA, no GET e no site dos
Correios);

Falta de padronizacéo das atividades entre as agéncias fisicas e digitais;
O login e a senha dos sistemas em operacéo no INSS sao diferentes;

GET sesséao expira a cada 20 minutos, consulta falha (Nao acha pesquisa
e apos reinicio do sistema a busca é feita com sucesso);

PRISMA pode falhar ao importar requerimento com data inferior a 6
meses, pode falhar quanto a existéncia de beneficios ativos.

A consequéncia para todos os problemas conhecidos € a posterior demora na
finalizacdo do processo, impactando no tempo de espera por parte do
requerente.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Padronizacao e treinamento dos servidores nas agéncias fisicas quanto
a analise de processos para melhor adequacgao as agéncias digitais;

Checklist de documentos minimos que o requerente deve apresentar,
evitando assim, que chegue documentagbes incompletas para o
concessor;

Na atividade “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise”, o concessor anota as exigéncias manualmente em um papel.
Sugestao para inserir uma tela no software com um checklist para o
concessor assinalar quais exigéncias devem ser enviadas ao requerente.
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Esta tela retornara na atividade “Realizar exigéncias cabiveis”,
melhorando assim a confiabilidade e organizagéo do concessor;

Conscientizagao dos requerentes sobre a importancia de se disponibilizar
uma conta de e-mail, para contato facilitado com o concessor;

Uso de mensagem (SMS) para emitir exigéncia cabivel ao requerente;

O CNIS poderia ser melhorado reduzindo o numero de passos, pois, por
exemplo, quando € necessaria atualizacao de vinculos, € necessario
entrar em muitas telas e os processos sao repetitivos em relacdo a
insercao de informagdes sobre o requerente;

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

Padronizar os sistemas usados (GET, PRISMA e Correios) em relagéo a
insercao do texto para emitir exigéncias cabiveis;

Exigéncia minima de qualidade do documento escaneado;

Disseminar o cumprimento da ordenagéo de envio de documentos (qual
documento vem em primeiro e os subsequentes em ordem);

Sugere-se definir um padréo para as senhas;

Sugere-se introduzir um filtro para ordenar valor das contribuicées (ordem
crescente/decrescente) no PRISMA.

A APS também relatou as seguintes melhores praticas:

Modelos de despacho que foram utilizados em outros processos,
armazenados em Word, bloco de notas e sticky notes para agilizar a
realizacao do despacho decisorio;

Controle dos processos analisados e em exigéncias armazenados em
Excel para controle por parte do concessor;

Plug-in para introduzir os digitos de matricula das certiddes dos
requerentes no sistema SIRC (cartérios), de maneira automatica ao invés
de um conjunto de numeros a cada insergao.

6.12.2.12 APS Senhor do Bonfim

A validacao foi realizada constatando que executam primeiro uma analise prévia
da documentagcdo e podem emitir exigéncia se a documentagdo nao for
suficiente e ficar nesse loop até ter toda a documentacao suficiente e também
adicionaram a possibilidade de emitir a exigéncia se houver divergéncias no
CNIS e as informacdes nao possibilitarem a habilitacao, ficando no loop até que
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tenham as informacdes. S6 depois dessas atividades que ha a habilitagdo no
sistema de beneficio. Ajustaram a nomenclatura das atividades de emitir carta
de exigéncia para o subprocesso para considerar que apos o envio da carta eles
ligam para o requerente. N&o realizam a verificagdo de direito ao beneficio com
outras condi¢des e consequentemente nenhuma atividade prevista no caminho,
nem a verificagdo de pagamento completar. As demais atividades s&o
executadas conforme o AS-/S.

O modelo DMN nao foi validado.

Durante a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Falta de documentos ja no inicio dos processos, o que gera muitas
exigéncias e consequentemente demoras nos processos;

O prisma que se precisar da data da DER depois da homologagéo apaga
os dados do processo e tem que fazer novamente;

A demora em atender as exigéncias se as ligacbes nado forem feitas
retardando as finalizacdes;

Os agendamentos via internet por inUmeras vezes nao sao inclusos
documentos, entrando nas mesmas esferas das problematicas anteriores,
sem contar que 0s concessores nao conseguem dar seguranga nenhuma
ao processo. Além de questdes relacionadas as documentagdes inclusas
nesses respectivos agendamentos, pois alguns documentos eles n&o
conseguem abrir;

CNIS nao tem uma sequéncia de introducao de informagdes, € preciso
saber qual € a janela ou aba para a inser¢ao das atividades, necessitando
as vezes sair buscando onde ir;

Problemas do GET foram salientados, uma delas é que é preciso ficar
indo e voltando nos sistemas, ndo existe uma migragao automatica das
informagbes e consequentemente a necessidade de garimpar
informagdes para alimentar o GET e por vezes tendo que fazer duas
atividades semelhantes em sistemas diferentes, a existéncia de algumas
pastas que ndo sio unificadas, um caminho unico de armazenamento.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

Segundo o concessor os pontos que podem ser melhorados referem-se
ao agendamento pelo 135, arcando para a entrega da documentagéo na
agéncia e nao abertura de processo direto;

Melhoria no primeiro atendimento, algo mais organizado;

O requerente aguardar a conferéncia pelo autenticador e
consequentemente ja sair da agéncia com as exigéncias ja em mao.
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CONSEQUENCIAS DOS CATEGORIZAGAO DA | STATUS DA | JUSTIFICATIVA
PROBLEMAS RELACIONADOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA DO STATUS
Fluxograma
padrao ja
Falta de um fluxograma padrdo para|Cada concessor realiza o processo | Uniformizagdo da execugéo das Fluxograma e Regras Viavel existente,
execucao de cada processo de uma maneira tarefas de Negdcio faltando a
institucionalizaca
o
Atualizagdo  do
Criar um checklist para os GET em
- andamento para
concessores das documentagdes . T
o A L - Fluxograma e Regras o disponibilizagdo
N&o informado N&o informada necessarias a serem solicitadas . Viavel =
de Negodcio de documentacéao
ao segurado dependendo de cada -
basica para cada
caso o
espécie de
beneficio
Servidor ter consciéncia que .
. . ; Previsto no
Servidores que fazem os ajustes apenas independente do processo ser
. ~ PR - - . = . Fluxograma e Regras s fluxograma a
no PRISMA, ja que ndo ha migragédo do | Tempo adicional no processo futuro | deferido ou ndo, eles necessitam < Viavel ~
. .. . de Negdcio agéo a ser
PRISMA para o CNIS, e sim o contrario atualizar completamente o]
tomada
cadastro no CNIS
PRISMA pode falhar ao importar .
. - . Previsto no
requerimento com data inferior a 6 . .
. I Realizar a consulta aos sistemas | Fluxograma e Regras o fluxograma a
meses; Né&o informada . - . Viavel ~
\ A corporativos de Negdcio acéo a ser
Pode falhar quanto a existéncia de
- . tomada
beneficios ativos
Previsto no
A demora para atender as exigéncias se - . C Fluxograma e Regras o fluxograma a
s = . Tempo adicional no processo Realizar as ligacdes . Viavel ~
as ligagdes nao forem feitas de Negocio acao a ser
tomada
Fluxograma
padrao ja
Duvidas dos concessores quanto a I Disseminacao do fluxograma Fluxograma e Regras . existente,
R N&o informada ~ - Viavel
realizagao do processo padrdo do processo de Negodcio faltando a
institucionalizaca
o
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Divulgacao e
uniformizagao
das
documentacbes
o A Melhorar o processo de entrada o . necessarias ja
Nao informado N&o informada . P Organizagao e Pessoas Viavel = !
no site estao sendo
tratadas pela
Comunicagao
Social, nos canais
virtuais
O segurado ¢é
obrigado a
Endereco do segurado desatualizado no Requerente atualizar o enderego atualizar o]
CNIS; Falha de comunicacgéo no momento do protocolo do | Organizagcéo e Pessoas Viavel enderegco e os
Falta de endereco informado requerimento dados de contato
no requerimento
do Meu INSS
Quando ¢é por
Entrar em contato com os assegurados, Informar telefones e e-mails ACT, ja ha a
e-mail e telefone nem sempre séo N&o informada validos dos sindicatos e Organizagao e Pessoas Viavel obrigatoriedade
informados associagoes da informagéo do
telefone e e-mail
No requerimento
Entrar em contato com os assegurados, ~ . .. ~
. ~ . Inclusdo de mais de um telefone . . ja tem opgéo de
e-mail e telefone nem sempre s&o|N&o informada Organizacao e Pessoas Viavel :
. para contato informar telefone
informados
e celular
Interrupgéo do processo esperando | . . _
- - ~ Disseminar e conscientizar sobre
. 0 envio e o retorno de informacgoes | _ . A .
Falta de e-mail; e a importancia do e-mail por parte . R
; . Coa necessarias; e o . Encaminhar a
Necessidade de envio de exigéncias . do requerente do beneficio para Organizacao e Pessoas Viavel
L . - Custo de cada carta enviada pelos ACS
cabiveis pelo site dos Correios . . contato com o concessor e
Correios de R$7,60; - A .
e agilizar exigéncias cabiveis, etc.
Tempo adicional no processo
Capacitar melhor o servidor no
Baixa qualidade da digitalizagdo dos |, . . atendimento ara ue ele o .
4 . g ¢ N&o informada - P d Organizagao e Pessoas Viavel N/A
documentos feita no atendimento digitalize e junte os documentos
do requerente de forma adequada
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Disseminar o memorando, que
Digitalizagéo fora da ordem N&o informada versa sobre a digitalizagdo e a Organizagao e Pessoas Viavel N/A
ordem da mesma, entre os
estagiarios e servidores
Ja foi publicada a
Portaria Conjunta
n° 2
N&o informado Nao informada !Dlstrlbum;ao dos pontos ser mais Organizacao e Pessoas Viavel /DIRBEN/DIRAT/I
justa NSS, de 23 de
outubro de 2018
que define as
metas
Todos os atos e
normas séo
L . . publicados na
Comunicagdo Social enviar um
. Intranet  (www-
L . . . - aviso no SISREF para alertar o . . .
Comunicagéo interna é muito ruim N&o informada . A . Organizagao e Pessoas Viavel inss/), além de
sobre a importancia da leitura serem
diaria do e-mail .
encaminhados ao
e-mail
institucional
IN77 e mwto'desatuallzada e surge' UMa1 bovidas na avaliagcdo nos critérios | Consultar a IN de forma online
grande quantidade de memorandos; . ~ . ~
. . do processo; com anotagbes na instrugdo s .
Ha muitas normas para cada processo e L . . Organizagao e Pessoas Viavel N/A
Processo finalizado de maneira|referenciando as mudangas e
mudancgas constantes dos memorandos,
o errada documento
sem atualizagdo dessas normas
Endereco ja pode
ser alterado no
ato do protocolo e
Ampliar o checklist para o ha a previséo de
segurado no momento do que o segurado
Nao informado N&o informada requerimento  (atualizagdo de | Organizagéo e Pessoas Viavel possa incluir
dados: alteracbes de nome e documentos
enderego, por exemplo) secundarios para
posterior
atualizacdo dos
dados cadastrais
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Ja existem
Orgdos governamentais ter uma tratativas -através
Disponibilidade de documentacdes N&o informada 9 governan Organizagéo e Pessoas Viavel do CNIS RPPS,
maior comunicagao . =
implantagdo do e-
Social e ACT
SAG (agendamento) é um sistema muito
manual, n.enhum pouco pratico e muito Gestor da APS. na dificuldade,
detalhado; . ~ . ~ .
=« - Requer muita atengao deve entrar em contato com a| Organizagdo e Pessoas Viavel N/A
A abertura de agenda néo é automatica e ~
. = . e SEAT para resolugao do problema
se 0 responsavel ndo abrir, o beneficiario
nao consegue agendar o seu pedido
Analisar os pedidos de concessao
em local remoto atendendo a ~
o : Implantacdo da
demanda de uma regido mais central de andlise
N&o informado N&o informada abrangente (ex.: Brasil, Regido | Organizacdo e Pessoas Viavel e dos olos
Sul, etc.) com equipes Co P
. ) digitais
especializadas em determinados
grupos de beneficios
Divulgacéao e
uniformizagao
Criar um manual acessivel a todos das
em linguagem simples, de modo a documentagbes
Falta de um manual que apresente todas . . = - .
. ~ - s orientar o cidaddo quanto aos s . necessarias ja
as informagdes essenciais para a|N&o informada L Organizagao e Pessoas Viavel -
- documentos necessarios para estéo sendo
continuidade do processo .
abrir de forma adequada seu tratadas pela
protocolo Comunicagao
Social, nos canais
virtuais
Gerente da
Escolher servidores qualificados e unidade . tem
I ~ . o1 s . autonomia para a
N&o informado N&o informada capacitadas para a analise dos | Organizacdo e Pessoas Viavel desianacio  dos
processos e n&o por indicacbes gnag ~
papéis e fungbes
em sua agéncia
Nao informado Necessidade de emitir exigéncia I’:az~e r convenios com outros Organizacao e Pessoas Viavel ACT ja estdo em
orgdos andamento
= H& visitas de
o = Fomentar a educagao o o . =
N&o informado Nao informada . - Organizacao e Pessoas Viavel instrugao nas
previdenciaria ;
comunidades
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Digitalizagdo ruim da documentacgao; Disseminar o memorando, que
Digitalizagdo dos documentos esta sendo | Dificuldade para o trabalho do versa sobre a digitalizacdo e a o .
. . Organizacao e Pessoas Viavel N/A
realizada na ordem que os segurados | servidor ordem da mesma, entre os
entregam a documentacéo estagiarios e servidores
T - Treinar os servidores nas Erro pontual que
Erro da agéncia fisica ao anexar SRS -
L . agéncias fisicas quanto a analise o . deve ser sanado
documentos de requerentes distintos em | Nao informada Organizacao e Pessoas Viavel ) .
s de processos para melhor por meio de agéo
um processo ou de um processo distinto = P o
adequacédo as agéncias digitais local
N&o confirmagéo da chegada da carta ao | Carta ndo chegar ao remetente;
remetente; Perda do prazo;
Enderecos, as vezes, sdo de dificil | Emitir carta através do Sistema de
localizagéao; Postagem Eletronica; Em tratativas para
Contato com o requerente; Tempo adicional; . DA Sistemas e o o GET realizar o
= ; = Enviar a exigéncia por SMS Viavel .
Requerente ndo aceita acompanhar o | Interrupgao do processo esperando Infraestrutura envio
processo pela internet; 0 envio e o retorno de informagdes automaticamente
Falta de e-mail; necessarias;
Necessidade de envio de exigéncias | Custo de cada carta enviada pelos
cabiveis pelo site dos Correios Correios de R$7,60
. . Expectativa de
Realizar despacho no PDR Retrabalho Consolidar o despacho  no Sistemas e Viavel que o PDR migre
PRISMA Infraestrutura
para o GET
Sessdo do GET expira a cada 20 Necessidade de reiniciar o site; Aumentar o tempo da sessao do Sistemas e s
- L Viavel N/A
minutos Tempo adicional no processo GET Infraestrutura
Ja existe a regra
no sistema,
cumprindo a
habilitagdo dentro
dos 90 dias da
O PRISMA n&o migra a DER Perda de tempo para a mudanca PRISMA migrar essa data Sistemas e . solicitagéo do
h . - . Viavel
automaticamente ao inserir o NIT da data automaticamente Infraestrutura agendamento
(Aposentadorias
e B80, auxilio-
reclusdo e
penséo estdo em
tratativas para
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evolugdo para a
geracdo de NB
para todos no
momento do
requerimento)
Ja esta
implementado na
Apenas um concessor tem a autorizagéo | ... - Geréncia da Unidade ter base do PRISMA
- Dificuldade de atualizagdo do DER . - . S
para alterar a DER; S . autonomia para liberar Sistemas e . Digital e sendo
~ devido a falta de autonomia; o . Viavel
Alteracao da DER depende do gerente ou - permissdes aos servidores para Infraestrutura tratado para as
. Tempo adicional no processo ~ .
supervisor alteracdo da DER demais bases do
PRISMA
provisoriamente
Consultar € mais
uma ferramenta
para facilitar a
. . N o analise,
Consultar apresenta muitas divergéncias | Perda da credibilidade entre os . .
. o ; . P s Sistemas e o entretanto ha o
nas informagdes; colaboradores; Atualizar o Indice Legislativo Viavel P L
~ . - Infraestrutura Indice Legislativo
Ferramenta ndo assertiva Tempo adicional no processo
e o Atos e
Normas. O Indice
Legislativo ja esta
sendo atualizado
Grande quantidade de softwares a serem
utilizados;
Falta de comunicagao entre os sistemas; Problema ja
Alteragbes entre os varios sistemas para | Dados ndo migram; e . Sistemas e . identificado e
* . . - Unificar/integrar os sistemas Viavel
conferir as informacgbes; Tempo adicional no processo Infraestrutura sendo tratado de
Falta de compatibilidade das bases de TI, diferentes formas
principalmente as externas;
Necessidade de logar em varios sistemas
Algumas pessoas ndo abrem o e-mail Em tratativas para
enviado pelo GET informando a situagéo AlQUNS Drazos expiram Enviar a exigéncia por SMS Sistemas e Viavel o GET realizar o
do beneficio devido a falta de costume de | "9 P P 9 P Infraestrutura envio
usar a ferramenta automaticamente
N&o tem a opcéo de anexar documentos s Inclur no Meu INSS a Sistemas e . Sera aestudada a
. . Gera exigéncias - Viavel N~
no site de cadastro virtual possibilidade de anexar Infraestrutura possibilidade
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Retrabalho;

Ja esta prevista a
padronizagdo de

Adaptacio do texto de exigéncia Padronizar os sistemas usados emisséo de
Exigéncias triplicadas (escrever no placa . 9 (GET, PRISMA e Correios) em Sistemas e . exigéncia
. . para ser inserido no PRISMA e no A ~ Viavel
PRISMA, no GET e no site dos Correios) site dos Correios: relagdo a insergao do texto para Infraestrutura somente pelo
Tempo adicional ’no r0CesSo emitir exigéncias cabiveis GET com a
P P implantacdo do
GCOR
Portaria Conjunta
n° 2
Prover rede compativel com o /DIRBEN/DIRAT/I
Internet ruim; Tempo adicional No brocesso numero de usuarios e quantidade Sistemas e Viavel NSS, de 23 de
Lentiddo do sistema (CNIS e GET) P P de dados processados Infraestrutura outubro de 2018
simultaneamente prevé o aumento
dos links de
dados
Ja esta sendo
implementado
A nas agéncias e ja
Implantar maquinas de existe o
Nao informado Nao informada au.toatendlmento para pequenas Sistemas e Viavel autoatendimento
coisas como extrato de CNIS e Infraestrutura
. = pelo Meu INSS.
extrato de consignacéao i .
Esta em tratativas
a melhora do
autoatendimento
GET néao gera automaticamente os dados - Sistemas e . .GET ja esta
s . Tempo adicional no processo Integrar o GET com o SIRC Viavel integrado com o
de certiddo de nascimento Infraestrutura SIRC
Site do INSS listar, para cada um Sistemas e ‘rJ:Ia éleste d:
Nao informado Né&o informada dos beneficios, os documentos Viavel ¢
- Infraestrutura documentos no
necessarios para cada processo site
Anexar, direto no GET, os Acertos do CNIS
Nio informado Nio informada documentos que s&o gerados Sistemas e Viavel serdo realizados
durante as fases de acerto e Infraestrutura diretamente  no

analise

GET
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Atualizagao de dados no CNIS, no
momento de acertar os vinculos, Acertos do CNIS
o s realizar todas as alteracbes Sistemas e . serdo realizados
N&o informado N&o informada - Viavel )
necessarias na mesma tela de Infraestrutura diretamente  no
acertos, apenas para serem GET
confirmados/alterados
s . Existe o campo
Anexar a certiddo de nascimento . P
I ~ Sistemas e . para a anexar,
N&o informado N&o informada do dependente no momento do Viavel X ~ K
- Infraestrutura porem ndo é
requerimento N
obrigatorio
Desenvolvimento
e implementacao
Diferentes login e senhas para cada - Criar um login Unico que acesse Sistemas e s a substituicdo dos
. Tempo adicional no processo . Viavel .
sistema todos os sistemas Infraestrutura sistemas legados,
por novos
sistemas
Inserir uma tela no software com
Na atividade “Anotar a exigéncia um checklist para o concessor Previsto ara
necessaria para emissao posterior a Falta de confiabilidade; assinalar quais exigéncias devem Sistemas e Viavel imolementa é%
andlise“, o concessor anota as Organizagao ruim ser enviadas ao requerente. Esta Infraestrutura nopGET ¢
exigéncias manualmente em um papel tela retornara na atividade
“Realizar exigéncias cabiveis”
Seréa
implementado o
MDM que fara a
Ter uma trava nos dados ' que
. ) . qualificacdo dos
cadastrais ou uma identificagédo
~ dados, mantendo
o de alteracéo de dados do CNIS . .
Desatualizagéo de dados por outros P Sistemas e o 0s mais
o~ i Retrabalho em outros 6rgaos que tem o Viavel .
orgaos (ex.: CAIXA) ! Infraestrutura consistentes e
acesso, isso porque, todo .
; evitando a
cadastro realizado pelo concessor .
X . ~ sobreposicdo de
€ mediante documentagao
todos os dados
advindos de
outros érgaos
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Para beneficios automaticos, o .
. . Previsto para a
= . sistema realizar um o ~
- x Interrupgéo do processo; - . proxima  versao
Demora no cadastro das certiddes de = - = . | reprocessamento automatico em Sistemas e .
. Concessao automatica ndo é ; - Viavel do GET o
nascimento no SIRC - um periodo de 15 dias e talvez Infraestrutura
finalizada . reprocessamento
solucionar sem ter que passar
do B80
pelo concessor
Problema
genérico;
Enquanto houver
. a existéncia do
s oA = Estabelecer padronizagéo entre . -
. - Algumas exigéncias nao retornam, PSSR I fisico e do digital
Falta de padronizacédo das atividades . I, as agéncias fisicas e digitais do Fluxograma e Regras . ; =
PO Do sendo necessario emitir outro ~ 2 - Inviavel continuaréo tendo
entre as agéncias fisicas e digitais edido INSS em relagéo a emissao de de Negdcio suas
P exigéncias cabiveis ; .
particularidades,
nao sendo
possivel
padronizar
. ~ Esta em fase de
. . . . Mais de 90% destes atalhos sédo =
PLENUS é muito antigo, tem muitos o _ homologacéo
~ ; desconhecidos; Existir um manual com as telas e . ~ .,
atalhos e ndo tem treinamento para . Organizagao e Pessoas Inviavel consulta do
o Conhecimento de apenas uma atalhos do Plenus
utilizar . Plenus no SIBE-
parte do sistema PU
Baixa renda nao
procede, porque
Algumas atividades dependem do jaestano CNIS. A
gerente ou supervisor como concessao . = . . critica para mais
o . - Liberagéo para que o préprio Sistemas e . .
do beneficio quando a mulher tem mais | Tempo adicional no processo . o Inviavel de 45 anos € um
. : . concessor libere as criticas Infraestrutura .
de 45 anos e analise do facultativo baixa procedimento de
renda segurangca  que
continuara a
existir
Esta em fase de
- . desenvolvimento
Critérios de analise estarem a
disponiveis nas telas do sistema . . o
- . - Sistemas e - operacionalizaca
Nao informado N&o informada para preenchimento por parte do Inviavel i
Infraestrutura o dos beneficios
concessor no momento da
o no SIBE-PU que
analise
tem como
conceito 0
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reconhecimento
automatico de
direito
Ser obrigatério que o requerente Caso nao tenha a
anexe a certiddo de nascimento certidao de
no requerimento online. Caso nascimento,

N&o apresentacdo da certiddo de|Nao sabe o motivo do requerimento; | contrario, que especifique o| Fluxograma e Regras Inviavel deve-se consultar

nascimento inicialmente Necessidade de emitir exigéncia motivo de ndo apresentar, de Negdcio o SIRC;
podendo ser por motivo de aborto Formulario ja
espontaneo, adogdo ou o filho possui o0 motivo
ainda ndo ter nascido do requerimento
Nos casos de salario maternidade A andlise dos
rural, ter uma declaracdo em que documentos deve

. S - o . Fluxograma e Regras - i

Necessidade de emitir exigéncia Tempo adicional no processo 0 requerente ou sindicato afirme de Negocio Inviavel ser realizada pelo
todas as documentagdes que 9 Concessor e nao
trouxe e se é apenas aquilo no protocolo
Requerente aguardar a A andlise dos
conferéncia pelo autenticador e documentos deve

R . 2 . Fluxograma e Regras . .

Nao informado N&o informada consequentemente ja sair da de Negacio Inviavel ser realizada pelo
agéncia com as exigéncias ja em 9 Concessor e nao
mao no protocolo

Protocolo é
exigido  apenas
documento de
identificagéao,
documentos
. Impedir o protocolo automatico comprobatdrios
Falta de dados basicos; ~ e L
. Devolugcdo do processo sem os|sem dados suficientes gerando para a analise
Requerente ndo  anexa nenhum e - " ~ S
. dados bésico; uma critica automatica de dados| Fluxograma e Regras . serdo solicitados
documento; ) . i~ . . Inviavel
) Retrabalho; incorretos (letra da certidédo, CEP de Negdcio pelo concessor.

Falta de filtro para o requerente no 2 ST : o L i .

o Tempo adicional no processo invalido, Microrregido invalida, So6 abrir o]

processo automatico .

CTC) requerimento com
toda a
documentagédo &
inviavel, INSS
ndo pode negar o
protocolo
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Retrocederia ao
Agendamento pelo 135 marcar flux'o anterior,
R . ara a entrega da documentagdo| Fluxograma e Regras . o.brlga~nd.o\ 0
N&o informado N&o informada P N ~ - Inviavel cidaddoiraAPSe
na agéncia e ndo abertura de de Negdcio o
: deixaria de
processo direto .
automatizar o
processo
Agéncia que recebe os INSS deve juntar
Requerentes entregam muitos . documentos conhecer o que & todos 0s
Perda de tempo registrando todos s Fluxograma e Regras .
documentos, que acabam sendo exigido para cada processo e < Inviavel documentos que
et os documentos de Negdcio .
desnecessarios coletar os documentos o] interessado
necessarios solicitar
Protocolo é
exigido apenas
documento de
identificagao,
documentos
. . o comprobatoérios
. Disponibilizar ou tornar obrigatéria 1
Encaminhamento de processos que . para a analise
~ . ; . a consulta do status do Registro = I
serdo  automaticamente  indeferidos, . Fluxograma e Regras . seréo solicitados
: . = Indeferimento do processo Geral da Pesca (RGP) no ato do < Inviavel
devido a situagdo do RGP, para o polo . o de Negocio pelo concessor.
S atendimento ao beneficiario na - .
digital P . So6 abrir o]
agéncia através do Prevweb .
requerimento com
toda a
documentagédo &
inviavel, INSS
nao pode negar o
protocolo
Documentagao incompleta; Protocolo é
Requerente n&o coloca todos os dados - Coa exigido apenas
- Aumento no indice de exigéncias;
necessarios para o andamento do| .. documento de
) Dificuldade para o trabalho do . e ~
processo; o . identificagao,
n . servidor; No momento de o requerimento
Requerente n&o deixa claro o seu = A - . . documentos
L Interrupcao da analise; solicitar obrigatoriamente todos os | Fluxograma e Regras . .
objetivo; : < Inviavel comprobatdrios
~ . Sobrecarga de trabalho dos|documentos e mais detalhes de Negdcio 1
Falta de documentagcbes obrigatdrias, . para a analise
= - concessores; sobre o processo = L
como a declaragdo dos sindicatos e das o . serao solicitados
A ) Tempo adicional no processo;
coldnias (no caso de rural) e a carteira de - ~ ) pelo concessor.
. Insatisfagao do cliente i .
trabalho (no caso de urbano); So6 abrir o]
Falta da certiddo de nascimento requerimento com
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toda a
documentagdo é
inviavel
INSS ndo pode
negar protocolo;
= CNIS tem que
. . . . Requerentes que séo casados ter
Nome que esta no sistema ainda é o de |~ . < Fluxograma e Regras . estar de acordo
) N&o informada que apresentar a certiddo de < Inviavel
solteiro de Negdcio com o documento
casamento . e~
de identificacao
com foto
apresentado
. . . - . Proceder a atualizagdo de dados Alteracées  dos
Cadastros incompletos ou N&o permitem verificar a vida . .
. . . no CNIS previamente ou quando Fluxograma e Regras . dados cadastrais
desatualizados (nome de solteiro/nome | laboral do requerente; X . . Inviavel
.~ ha o preenchimento do de Negodcio faz parte da
de casado) Tempo adicional no processo . -
requerimento analise
Definir o escopo do trabalho do Administrativo
perito médico no processo de Fluxoarama e Rearas ndo deve entrar
N&o informado N&o informada encaminhamento de atividade 9 N Inviavel no mérito da
. ; de Negdcio - o
especial, que deveria focar o analise  técnica
parecer no agente de risco pericial
Certiddo de nascimento emitida pelo | Beneficio que deveria ser Requerente s6 pode dar entrada ~
. ~ - ; . - L Fluxograma e Regras - INSS n&o pode
cartério ndo terem prazo para serem | automatico, fica pendente de ao beneficio apdés as certidbes . Inviavel
o de Negocio negar protocolo
cadastradas no SIRC analise serem cadastras
Ja foi identificado
e estd sendo
trabalho pela area
Protocolo ter mais cuidado nas entradas - Capacitar os concessores do o . (iniciativa de
g Tempo adicional no processo Organizagao e Pessoas Inviavel .
de documentagao incompletas protocolo atualizagao do
GET para
padronizagdo do
protocolo)
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Dificuldade de comunicagcdo com o = A = .
) Demora na conclusao da analise; L Nao ha
segurado; . - . . Processos digitais trazer, . .
~ Insatisfagao do cliente; . . . . ~ ., obrigatoriedade
Telefones de contato que ndo atendem obrigatoriamente, um e-mail de Organizacao e Pessoas Inviavel . =
= . : Sobrecarga de trabalho para os de o cidadao
ou nao existem; . contato . .
= . servidores possuir e-mail
Nao informam nenhum meio de contato
Recomendacbes
Aumentar o namero de ja foram
Nao informado N&o informada concessores para suprir a| Organizacdo e Pessoas Inviavel realizadas e foge
demanda de processos pendentes da governancga do
INSS
Portaria Conjunta
.- . n° 2
. Ter tempo habil no gtendlme_nto /DIRBEN/DIRAT/I
. . Retrabalho; para coletar as informagdes o .
Processo de atendimento mal feito . " C A . Organizacao e Pessoas Inviavel NSS, de 23 de
Necessidade de emitir exigéncias necessarias, deve ser de 20 em 20
: outubro de 2018
minutos .
define o tempo de
atendimento
Memorando para exigir da
segurada demitida sem justa
causa ou término de contrato por
prazo determinado, a
R . apresentacdo do termo de o . Cumprimento de
N&o informado N&o informada rescisio do contrato de trabalho Organizacao e Pessoas Inviavel ACP
com a discriminagado das verbas
rescisorias a fim de verificar se ja
houve pagamento referente a
estabilidade da gestante
Demora no cadastro das certiddes de
nascimento no SIRC; Interrupgao do processo; Migrar rapidamente as certidées Prazo definido
Certiddo de nascimento emitida pelo|Concessdo automatica n&o ¢é|de nascimento para o SIRC com | Organizagdo e Pessoas Inviavel or Lei
cartério ndo terem prazo para serem | finalizada prazo definido P
cadastradas no SIRC
Apenas um concessor tem a autorizagdo | ... o Procedimentos de
. Dificuldade de atualizagdo do DER . . seguranga
para alterar a DER; N . Dar autonomia a todos os Sistemas e ., -
~ devido a falta de autonomia; . Inviavel definidos por
Alteracédo da DER depende do gerente - concessores para atualizar a DER Infraestrutura : ~
. Tempo adicional no processo orientagbes  de
ou supervisor o~
orgéo de controle
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Incluir informacgéo sobre o status .
. L Sistema de
profissional do beneficiario . IR -
< ~ . Sistemas e . Beneficio ja esta
Nao informado N&o informada (empregado, MEI, etc.) junto ao Inviavel
. ~ Infraestrutura preparado para
compilado de documentagdes ; o
identificar a RAFF
gerado pelo GET
Localizador de rapido acesso a Si Ja existe o Indice
~ s ; ~ s . istemas e . S
N&o informado N&o informada legislagao aplicavel ao critério de Inviavel legislativo e Atos
. Infraestrutura
analise e Normas
A . Disponibilizar um CNIS com mais Sistemas e - Ndo  entendido
N&o informado N&o informada Inviavel
de 50MB Infraestrutura como problema
Equipamentos que funcionem Problema ja
- ~ (computadores), uma cadeira Sistemas e . identificado e
Estrutura precaria N&o informada ~ Inviavel
melhor, manutengao dos Infraestrutura sendo tratado de
computadores etc. diferentes formas
Falta de documentagdo na entrada do |, . . Implantar alguma especie de Sistemas e . INSS ndo pode
N&o informada checagem da documentacdo na Inviavel
processo . Infraestrutura negar protocolo
plataforma digital
N&o vislumbram
motivo faltante na
= . . . lista de
~ . . Selegéo de motivo de indeferimento . .
Falta a opcdo de indeferimento no . . . . . indeferimento e o
PRISMA para alguns casos mais ql{alqugr, . Ampllara lista de motivos do Sistemas e Inviavel detalhamento
N&o fica claro o motivo do |indeferimento no PRISMA Infraestrutura
complexos . . deve ser
indeferimento para o segurado )
realizado no
despacho final do
beneficio
Deixar a atualizagdo do cadastro
mais simples, tomando como o O cadastro do
CPF, Nome e Data de Nascimento .
~ s - . Sistemas e . requerente  tem
Nao informado Nao informada dos envolvidos, sendo necessario Inviavel .
. Infraestrutura que ser o mais
informar outros dados apenas em completo possivel
casos de homodnimos ou CPF P P
duplicados
Introduzir um filtro no PRISMA
< 5 para ordenar valor das Sistemas e . N&o visto ganho
N&o informado N&o informada . Inviavel =
contribui¢cdes (ordem Infraestrutura com a ordenagao
crescente/decrescente)
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Ja existe a
= s . CNIS ser menos burocratico, no possibilidade de
CNIS n&do é uma plataforma muito - L .
g . ~ - caso na microficha, ao invés de ter Sistemas e - marcar 0 ano
amigével, em um caso de inclusdo de | Tempo adicional no processo Inviavel . .
. ) que marcar uma por uma, ter um Infraestrutura inteiro no sistema
microfichas deve-se marcar uma a uma : X ~
meio de marcar todas de uma vez para inclusao das
microfichas
Quando o processo anterior esta em meio ~
fisi ! - Colocar a execugédo desta Fluxograma e Regras .
isico e o concessor precisa aguardar o | Tempo adicional no processo - \ . . Inviavel N/A
. atividade como 'talvez de Negdcio
recebimento do mesmo
O fluxograma do
processo foi
redesenhado,
adicionando a
verificagao do
. local de
Dois programas para a mesma habilitacgo:
funcionalidade (PRISMA digital e | Tempo adicional no processo; N0 foi realizada a probosta de Auséncia de | PRISMA ,Di ital
PRISMA local); Necessidade de migrar da base melhoria prop N/A roposta n3o ermgi’tiré
Barreiras quanto as OL do PRISMA |local para a base digital prop P
L habilitacbes
digital .
locais, sendo
exclusivo para
tratamento  dos
beneficios
gerados
automaticamente
Exigéncias que precisam ser realizadas | Retrabalho; N&o foi realizada a proposta de N/A Auséncia de E;(Ir?:ng: anéI]ic:z
no processo Tempo adicional no processo melhoria proposta P
do processo
Muitos processos ficam atrasados;
Tempo adicional no processo;
Necessidade de esperar até que o M'u!to tempo do concessor e que por
o P varias vezes precisa ligar ao ftitular |~ . . . -
beneficiario receba a exigéncia e cumpra . PN N&o foi realizada a proposta de Auséncia de Prazo definido
. para avisar sobre a pendéncia; . N/A .
a mesma, isso pode levar um prazo de melhoria proposta por Lei
. ) Em casos de pessoas que moram
até 30 dias L . ~
no interior e/ou falta informagdes no
cadastro como enderego, por
exemplo
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PRISMA nado apresenta a opgao de Opgéo de
. . . ~ _ | Indeferir o beneficio no PRISMA | Nao foi realizada a proposta de Auséncia de | indeferimento
indeferir o requerimento pela nao e . N/A ;
~ com a justificativa errada melhoria proposta existente para o
apresentacao de documentos -~
beneficio
Migracdo para o sistema digital foi
rep'entlna. C_)uando O Processo .chega Erros; Né&o foi realizada a proposta de Auséncia de | Ndo considerado
apos o nascimento da crianga, o sistema . N/A
o ) = Retrabalho melhoria proposta como problema
ndo permite a concessdo de parte do
beneficio
Quando o processo € digital nado|Consideram as informagdes do N0 foi realizada a probosta de Auséncia de Nao é um
atualizam CNIS, pois ndo tem|CNIS como verdadeiras e . prop N/A problema, CNIS é
. melhoria proposta
documentos atualizadas prova plena
Previsto em
legislacao a
Existem processos que foram criados, |\~ . N&o foi realizada a proposta de Auséncia de | possibilidade de
. A ~ N&o informada . N/A .
mas a crianga ainda ndo nasceu melhoria proposta requerimento de
até 28 dias antes
do parto
Nao ocorre a migracdo dos dados
o . atualizados para o sistema de Problema ja
Instabllldadg do .C'\_”S’ beneficios (PRISMA); Né&o foi realizada a proposta de Auséncia de | identificado e
GET que cai muito; L . . N/A
. Tempo adicional no processo; melhoria proposta sendo tratado de
Sistemas fora do ar oo . )
Impossibilita a sequéncia de diferentes formas
diversos processos
O fluxo é o
mesmo e na
Quando o processo €& um salario tabela dos
maternidade RURAL o fluxo é diferente, ~ . . N critérios de
. ; I Nao foi realizada a proposta de Auséncia de x ix X
pois tem outros quesitos a serem |N&o informada . N/A concessdo ja esta
. melhoria proposta :
analisados e comprovados, como previsto a
atividade rural qualidade de
segurado
_ especial
As vezes tem que consultar no GOOGLE, N0 foi realizada a probosta de Auséncia de Consulta deve ser
a Cidade, para saber em qual Polo | Nao informada . prop N/A realizada pelo
X melhoria proposta
cadastraria CEP no SDC
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Canal telefénico

. s . Necessidade de emitir exigéncia; N&o foi realizada a proposta de Auséncia de |nédo consegue
é apresentada a certiddo de nascimento S . N/A
da cri Tempo adicional no processo melhoria proposta que documentos
a crianga .
sejam anexados
Nao se aplica ao
beneficio B80 ja
Necessidade de preencher os dados que . sao
. . . 5 e . A preenchidos
desnecessarios no sistema corporativo . Nao foi realizada a proposta de Auséncia de
X Perda de tempo do servidor . N/A dados do
(dados dos dependentes, escolaridade e melhoria proposta AN
L . ; instituidor e os
estado civil do recém-nascido) o
dados sociais séo
utilizados para
outros fins
Quando a certiddo ndo é do Rio de
Janeiro, surge o Proble[na que para | = . coada Nao f0|. realizada a proposta de N/A Auséncia de SIRC é nacional
alguns estados n&o é possivel consultar a melhoria proposta
certiddo no sistema
Em relagédo ao Protocolo do beneficio no
PRISMA, ha uma restricdo atualmente,
quanto a identificagdo do dependente 5 e . A = .
incorretamente na tela do instituidor, | Ndo informada Nao f0|. realizada a proposta de N/A Auséncia de | Ndo s'e. aplica ao
. . - ., melhoria proposta beneficio B80
surgindo a oportunidade de corrigir esta
divergéncia no momento do
agendamento do servigo
Site para elaborar despacho decisoério N0 foi realizada a probosta de Auséncia de Nado €& viavel
PDR necessita de complementacédo das | Tempo adicional no processo . prop N/A abranger todos os
. - melhoria proposta
informacgdes pelo concessor casos
Instabilidade dos sistemas (CNIS, GET, N&o foi realizada a proposta de Auséncia de EjreC)r:)tli:g;acjo JZ
PRISMA, HERMES, site dos Correios); Tempo adicional no processo . prop N/A
Sessd : melhoria proposta sendo tratado de
essdes que expiram )
diferentes formas
A inclusdo dos
PRISMA se precisar da data da DER NZo foi realizada a proposta de Auséncia de periodos  rurais
depois da homologacgéo, apaga os dados | Retrabalho . prop N/A sera realizada
melhoria proposta

do processo

diretamente no
CNIS SE
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Agendamentos via internet por inumeras Problema 3o
vezes n&o sao inclusos documentos e, . . N&o foi realizada a proposta de Auséncia de : ;
. Né&o informada . N/A entendido, muito
quando incluem alguns documentos, eles melhoria proposta enérico
nao conseguem abrir 9
CNIS ndo tem uma sequéncia de Problema ndo
introducdo de informagdes, é preciso | Necessidade de, as vezes, sair|Nao foi realizada a proposta de Auséncia de . )
R . . . N/A entendido, muito
saber qual é a janela ou aba para a |buscando onde ir melhoria proposta enérico
insergdo das atividades 9
Treinamento para
todas as
mudangas é
inviavel, o que
. . ~ . . A ocorre é a tomada
Falta de treinamentos quando ha N&o informada Nao fql realizada a proposta de N/A Auséncia de de conhecimento.
mudancas melhoria proposta A
S grandes
mudangas ja
possuem o}
suporte de
treinamento
Portaria Conjunta
PRISMA tem um indicador de quantos n° 2
processos Sao finalizados pelo Indicador néo reflete a realidade do | Ndo foi realizada a proposta de Auséncia de /DIRBEN/DIRAT/I
concessor, no entanto a demora para . N/A NSS, de 23 de
AT trabalho melhoria proposta
resposta da exigéncia ndo é contada para outubro de 2018
medir essa produtividade define a
pontuacéo
Vinculos a serem validados quando |, . N&o foi realizada a proposta de Auséncia de Fora da
. . o= N&o informada . N/A governangca do
tiverem origem em 6rgéo externo melhoria proposta 6rgao
. . . . Esta  evoluindo
Reallzarogr.abalho de indeferir ou defer_lr Retrabalho; N&o foi realizada proposta de Ausénciade |para que tudo
um beneficio no PRISMA e depois . ; N/A . .
Tempo adicional no processo melhoria proposta seja realizado
novamente no GET
somente no GET
Necesgdade da autorizagdo de um Tempo adicional no processo Nao fql realizada a proposta de N/A Auséncia de N/A
superior para abertura de nova tarefa melhoria proposta
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Existéncia, no GET, de algumas pastas = . . .
que ndo sdo unificadas e um caminho | Ndo informada N&o foi realizada a proposta de N/A Auséncia de

melhoria roposta N/A
Unico de armazenamento prop

Quadro 12 — Propostas de Melhoria — Emitir Decisdo Administrativa — Salario Maternidade

6.12.4 Redesenho do Processo (To-Be)
|

i
—_—
|

i

Figura 38 — Emitir Decisdo Administrativa — Salario Maternidade To-Be
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6.13 Emitir Decisao Administrativa - Trabalhador Avulso Portuario

6.13.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

G OV ERNO

FEDERNNMD

15 3
. Deferir o Condluir a tarefa
Divergéncia
Atualizar 0 dados 3¢ nioimpecitia o glmeny CEL
no CNIs PossuiDireito
a0 beneficio Deferido
Ha alguma
trabalhator awiso diveréncia
portysrio nos dados?
:=]
Nenhuma %
it Habilitar no sitema Analisar Direito 20 4 opesudickusn Indeferir o Condluir 3 tarefa
9 de beneficio Beneficio | ® Benefico requerimento o GET
Indeferido

Atendida sem necessidade de

2

2

B 5 Andlise

3|8 Inconclusha

s | E Encerrara fase de atendids

< |8 decisio do

£ (© %) benefigo por

2

£ =4 motivo de

2 Desisténcia do et Finalzado por Verifica se é R

& processo Desisténcia passivel de naida s requer
comunicada pelo Cornrovaan atualizagio no CNIS

requerente

Realizar exigéncias cabiveis

Atendids e nforequer atuslizgio

Atualizar dados no
NI

Nioe nio atende 20

requisitos minimos. beneficio

Indeferir o
requerimento

Condluir a tarefano
GET

G CNIS, apenasno sistems de

Requerimento
Indeferido

atualizar
habilitagio dos

dados no sistema
de beneficio

Figura 39 — Emitir Decisdo Administrativa — Trabalhador Avulso Portuério
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6.13.2 Dados das Unidades
6.13.2.1 APS Canoas

Embora este auxilio ndo ocorra nesta agéncia, foi validado de acordo com o
entendimento dos concessores e gerente da agéncia, de maneira a identificar
como agiriam caso ocorresse algum pedido deste beneficio nesta agéncia.

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
seriam executadas como definidas no modelo.

Assim, essa APS nao sinalizou nenhum problema relativo a execucido do
processo, nenhuma possivel melhoria, como também n&o apresentou melhores
praticas.

6.13.2.2 APS Cuiaba

Nessa APS a validagao foi realizada constatando que as atividades previstas no
As-Is sdao executadas como definidas no modelo, a exceg¢ao da inclusdo da
atividade “Baixar anexos do processo”, como primeira atividade do processo.
Assim, para melhor entendimento do funcionamento do processo é necessario
explicitar o download com a inclusao dessa atividade.

Por fim, cabe salientar que esta APS nao sinalizou nenhum problema relativo a
execugao do processo, nenhuma possivel melhoria, como também n&o
apresentou melhores praticas.

6.13.2.3 APS Curitiba

A validagao foi realizada nesta APS constatando que o fluxo das atividades é
executado com algumas diferengas em relagdo ao que foi previsto no As-Is,
incluindo novas atividades e alterando a ordem de execugéo de atividades ja
definidas no processo. Sendo assim, um novo fluxo do processo foi proposto e
segue abaixo ilustrado.

Cabe ainda salientar que durante a validagao e a aplicacdo do questionario foram
sinalizados os seguintes problemas:

» Incapacidade no GET de registrar documentos muitos pesados; GET
muito lento, gargalo do processo; necessidade de abrir subtarefas para
registrar todos os documentos;

= Envio para analise da pericia da SST somente em meio fisico. Os
processos de Trabalhador Avulso Portuario sdo muito extensos, sendo
inviavel analisar tudo, entdo os concessores enviam 0s arquivos para a
pericia no SST e analisam somente o que os peritos derem parecer

positivo ao retornar da pericia;
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= Envio da resposta de exigéncias somente em meio fisico. Quando o
parecer da pericia € positivo os concessores analisam o que foi exigido
pela pericia e enviam essa analise novamente para a pericia.
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Figura 40 - Emitir Decisdo Administrativa — Trabalhador Avulso Portuario — Sugest&o As-Is APS Curitiba
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6.13.2.4 APS Fortaleza

Nesta APS a validacao foi realizada constatando que as atividades previstas no
modelo As-Is sao executadas como definidas no fluxo, a excecéo da inclusao da
atividade “Baixar tarefa e pré-analise”, como primeira atividade do processo.

A APS relatou a seguinte melhor pratica:

= Executar a atividade “Baixar tarefa e pré-analise”, pois primeiramente os
concessores abrem o processo no GET, baixam os anexos, visualizam os
documentos e fazem uma pré-analise do processo. Esta atividade diminui
o tempo do processo como um todo, pois permite aos concessores ja
identificar possiveis problemas.

6.13.2.5 APS Niteroi

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas como definidas no modelo.

Por fim, cabe ressaltar que esta unidade n&o sinalizou nenhum problema relativo
a execucao do processo, nenhuma possivel melhoria e também nao apresentou
melhores praticas.

6.13.2.6 APS Presidente Prudente

Como o processo em questdao nunca foi executado na APS de Presidente
Prudente, a validacdo foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no As-Is seriam executadas como definidas no modelo.

Assim, esta APS nao apresentou problemas relativos a execucéo do processo e
nenhuma possivel melhoria.
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PROBLEMAS RELACIONADOS CONSEQUENCIAS PROPOSTA DE MELHORIA CATEGORIZAGAO STATUS JUSTIFICATIVA
Executar a atividade “Baixar
tarefa e pré-analise”
Primeiramente os concessores
abrem o processo no GET,
baixam os anexos, visualizam os .
I I .| Fluxograma e - Incluido no fluxo
N&o informado N&o informada documentos e fazem uma pré- - Viavel
- Regras de Negocio redesenhado
analise do processo. Esta
atividade diminui o tempo do
processo como um todo, pois
permitem aos concessores ja
identificar possiveis problemas.
Incapacidade no G.ET de registrar Gargalg do processo; necess@ade Nao foi realizada a proposta de | Sistemas e | Ausénciade | Ja foi identificado e esta
documentos muitos pesados, | de abrir subtarefas para registrar .
. melhoria Infraestrutura proposta sendo trabalhado
GET muito lento. todos os documentos
Os processos de Trabalhador
Avulso Portuario sdo muito
extensos, sendo inviavel analisar _ ~
. - - ~ = . . O beneficio em questédo
Envio para analise da pericia da | tudo, entdo os concessores | Nao foi realizada a proposta de | Fluxograma e i = o o
A - . . . - Inviavel ndo envolve avaliagdo
SST somente em meio fisico. enviam os arquivos para a pericia | melhoria Regras de Negocio médica
no SST e analisam somente o que
os peritos derem parecer positivo
ao retornar da pericia
Envio da resposta de exigéncias
somente em meio fisico. Quando o L ~
. s = . . O beneficio em questédo
I parecer da pericia é positiva os | Nao foi realizada a proposta de | Fluxograma e i = o -
Nao informado ; . . - Inviavel nao envolve avaliagao
concessores analisam o que foi | melhoria Regras de Negocio médica
exigido pela pericia e enviam essa
analise novamente para a pericia.
Quadro 13 — Proposi¢des de Melhoria - Emitir Decisdo Administrativa — Trabalhador Avulso Portuario
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6.13.4 Redesenho do Processo (To-Be)

Processo de Atendimento

Baiuar todos o5 Analisar o5 R
‘anexos do GET documentos

tratainafior aasio
portfsrio

H o

Tabalhador Avlso Poruito

Athidade
Incluida/Modificads

Figura 41 — Emitir Decisdo Administrativa — Trabalhador Avulso Portuério To-Be
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6.14 Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol

6.14.1 Estado Atual do Processo (As-/s)
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6.14.2 Dados das Unidades
6.14.2.1 APS Canoas

A validacao foi realizada constatando que existem significativas divergéncias
entre o que foi previsto no As-Is e o realizado pela APS. Sendo assim, fez-se a
proposi¢cao de um novo fluxo, como apresentado abaixo:
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Mensal aos Jogadores de Futebol

DRDR

Figura 43 - Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol — Sugestdo As-Is APS Canoas

Esta APS nao sinalizou nenhum problema relativo a execugao do processo e nenhuma possivel melhoria. Segundo o gestor do setor,
durante 4 anos nenhum processo dessa espécie foi analisado nesta unidade.
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6.14.2.2 APS Belo Horizonte

A validagao foi realizada constatando que existem significativas divergéncias entre o que foi previsto no As-Is e o realizado pela APS.
Sendo assim, fez-se a proposi¢cdo de um novo fluxo, como apresentado abaixo:

' = e )
Copiar arquivos 6o
Atualizar os dados requerente Protocolar &
no CNIS > presentes no GET Requerimento ( |
para a maquina
Requerimento ) { 5 5] Concluir a tarefa no —’O

L ' )
Espontaneo GET
do Se ado &
gur Executar Decisio 9 icterimento >

Emissdo de cartade
Exigencias

Enviar Carta de

Exigéncias

Augilio Especlal Mensal aos Jogadores de Futebol
Concessor

Figura 44 - Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol — Sugestao As-Is APS Belo Horizonte
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Durante a validacido e a aplicagdo do questionario foram apresentados os
seguintes problemas:

Falta de documentacdo necessaria. Normalmente, o0 requerente
apresenta apenas a carteira de atleta profissional, mas muitas vezes o
periodo que esta na carteira ndo € o periodo real do contrato. Para
reconhecer o direito o concessor também precisa que o requerente
apresente uma certidao emitida pela Federagdo Mineira de Futebol ou
pela Confederagéo Brasileira de Futebol informando o periodo verdadeiro
do contrato em cada clube que ele jogou;

O requerente possui um prazo de 30 dias, podendo ser prorrogado por
mais 30 dias, para apresentar as informagdes solicitadas. No entanto,
demoram de 60 a 90 dias para conseguirem as informacdes referentes
aos periodos de contrato nos clubes em que jogaram. Caso ultrapasse os
60 dias o concessor indefere o requerimento e o requerente precisa entrar
Ccom novo requerimento ou recurso;

Exigéncia para comprovagao do periodo de contrato. As exigéncias
prolongam o processo, por isso a importancia do requerente levar toda a
documentagao necessaria e assim evitar retorno;

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

A certiddo necessaria para analise do direito pode ser emitida pelas
federagdes de futebol de cada estado em que o requerente tenha jogado
ou pela Confederacdo Brasileira de Futebol. Quando é emitida pela
Confederacéao Brasileira de Futebol € uma certiddo unica com os periodos
de contrato de todos os clubes em que o requerente jogou, isso facilita a
analise do concessor e também facilita a solicitacdo dessa informacéao
pelo requerente, que precisa contatar apenas um local para emissédo da
certidao;

As federacbes dos estados ou a propria Confederacao Brasileira de
Futebol deveriam atualizar o CNIS com os periodos corretos dos contratos
em cada clube. Isso evitaria as exigéncias e reduziria o tempo do
processo e os retrabalhos ou recursos, que acontecem em virtude do
indeferimento por esgotamento do prazo para resposta da exigéncia;

As federacbes dos estados ou a propria Confederacao Brasileira de
Futebol deveriam atualizar o CNIS com os periodos corretos dos contratos
em cada clube. Isso evitaria as exigéncias e reduziria o tempo do
processo e os retrabalhos ou recursos, que acontecem em virtude do
indeferimento por esgotamento do prazo para resposta da exigéncia.
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Por fim, cabe ressaltar que a APS nao relatou nenhuma sugestdo de melhores
praticas.

6.14.2.3 APS Curitiba

A validacdo nessa APS permitir verificar que as atividades inerentes e
apresentadas no modelo As-Is sdo executadas como definidas no modelo.
Porém, como esse processo nunca foi feito nessa APS, a validagao foi realizada
tendo por foco a maneira como a APS procederia caso tivesse que realiza-lo.

Assim, esta unidade n&o sinalizou nenhum problema relativo a execucdo do
processo e nenhuma possivel melhoria.

6.14.2.4 APS Niteroi

Nesta APS a validacdo foi realizada de maneira que foram observadas
divergéncias entre o estabelecido no modelo As-Is e como € conduzido na APS.
Frente a isso, foi sugerido um novo fluxo do processo, abaixo ilustrado.
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Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol
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Desta forma, durante a validagao e a aplicagao do questionario foi sinalizado o
seguinte problema:

O fator critico do processo € o envio de toda a documentacao para a
DRIDIR.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

Caso tivessem acesso aos mesmos sistemas da DRIDIR, essas analises
poderiam ser feitas diretamente pelo concessor na APS.

A inclusao do processo no GET (o ultimo processo desta espécie feito na
APS foi fisico);

Toda a analise do processo e a tomada de decisdo, realizadas pela
propria agéncia, para a maior agilidade do processo.

6.14.2.5 APS Presidente Prudente

A validagao foi realizada constatando que o fluxo das atividades € executado
como previsto no modelo As-/s.

Assim, durante a validacéo e a aplicagao do questionario foram apresentados os
seguintes problemas:

Faz-se necessario que a documentacdo apresentada pelo requerente
esteja completa / adequada (entradas). Outra questdo é que quando ele
nao cumpre as exigéncias acaba dificultando o processo de saida (saida);

Uma possivel melhoria seria quanto a prestacao de uma orientagao prévia
sobre a documentagdo necessaria ao requerente antes de ele sequer
tomar a fila para resolugao de algum problema, ou seja, o segurado relata
seu objetivo e em seguida é orientado sobre a documentagéo necessaria
para a execu¢ao do processo;

O fato de haver o desconhecimento com relacdo ao tempo de
permanéncia dos processos em analise na DRIDIR (fora da
responsabilidade do concessor);

Lentidao e instabilidade dos sistemas, além da legislagado, que por sua
vez nao esta toda consolidada em um unico documento para acesso do
concessor durante a execugao dos processos, iSSO porque sao
disponibilizados de forma mais generalizada, ou seja, durante o processo
deve-se fazer a constatagao da lei vigente, de forma a se informar sobre
qualquer possivel mudancga. Ou seja, tal acesso a essas informagdes nao
¢é facilitado, gerando maior gasto de tempo para realizar os processos,
além do retrabalho e demora.

Esta APS indicou as seguintes sugestdes de melhoria:

Fazer uma compilagcédo da legislagéo vigente e atualizada, colocando-as
separadas por espécie por meio de alguma ferramenta para o concessor,
e atualizacoes diarias;

A existéncia de um sistema/rede mais estavel, coeso, e que nao gere
criticas do CNIS;
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» Interligagcdo entre os sistemas, diminuindo o retrabalho, juntamente a
migracdo de dados corretos de acordo com o que foi anteriormente
informado na base no sistema;

» Poderia haver a insergdo do uso de telegramas online para acompanhar
cartas ao requerente ja utilizado em outros locais;

» A utilizacdo de um site na INTRAPREYV para alterar a data de entrada dos
requerimentos aos gestores.

= O monitor disponibilizado aos concessores para execucado das tarefas
poderia ser na vertical, de forma a facilitar a analise do processo.
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i ~ = Nao foi realizada a proposta de | Fluxograma e Regras de Auséncia de normatizagao interna.
envio de toda a documentacao Nao informada . e . ;
melhoria Negdcio proposta Sera considerado como
para a DRIDIR. ~ .
sugestao de melhoria
Lentiddo e instabilidade dos
sistemas, além da legislagéo, que
por sua vez nao esta toda
consolidada em um  Unico
documento para acesso do
concessor durante a execugao dos
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generalizada, ou seja, durante o
processo deve-se fazer a
constatacdo da lei vigente, de
forma a se informar sobre qualquer
possivel mudanga. Ou seja, tal
acesso a essas informagdes nao é
facilitado, gerando maior gasto de
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tempo para realizar os processos,
além do retrabalho e demora.
Falta de documentagéao
necessaria. Normalmente, o
requerente apresenta apenas a
carteira de atleta profissional, mas
muitas vezes o periodo que esta na
carteira ndo é o periodo regl QO Necessidade de ~ . . A analise deve ser feita
contrato. Para reconhecer o direito . Nao foi realizada a proposta de | Fluxograma e Regras de i =
; . exigéncia, prolongando . e Inviavel pela DRIDIR e n&o pelo
0 concessor precisa também que o 0 processo melhoria Negdcio CONCESSOr
requerente apresente uma certidao ’ '
emitida pela Federagédo Mineira de
Futebol ou pela Confederagéo
Brasileira de Futebol informando o
periodo verdadeiro do contrato em
cada clube que ele jogou.
Toda a analise do processo e a Ocorre devido a
o . tomada de decisédo, fossem feitas | Fluxograma e Regras de i normatizagao interna.
N&o informado N&o informada . N . e Inviavel . :
pela propria agéncia, para a maior | Negocio Sera considerado como
agilidade do processo. sugestao de melhoria
Uma possivel melhoria seria
quanto a prestacdo de uma
orientagdo prévia sobre a
documentagdo necessaria ao
requerente antes de ele sequer
Nao informado Nao informada tomar a fila para resolugdo de | Organizagéo e Pessoas Inviavel
algum problema, ou seja, (o
segurado relata seu objetivo e em
seguida é orientado sobre a
documentacdo necessaria para a
execucao do processo).
O requerente possui um prazo de ~ . . A analise deve ser feita
30 dias, podendo ser prorrogado Atraso no processo, | Nao fql realizada a proposta de Fluxgg_rama e Regras de Inviavel pela DRIDIR e ndo pelo
por mais 30 dias, para apresentar retrabalho e recursos. melhoria Negdcio CONCESSOr.
as informagdes solicitadas. No
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entanto, demoram de 60 a 90 dias
para conseguirem as informagdes
referentes aos periodos de
contrato nos clubes em que
jogaram. Caso ultrapasse os 60
dias o concessor indefere o
requerimento e o0 requerente
precisa entrar  com novo
requerimento ou recurso.

Nao informado

Nao informada

A certiddo necessaria para analise
do direito pode ser emitida pelas
federagbes de futebol de cada
estado em que o requerente tenha
jogado ou pela Confederagéo
Brasileira de Futebol. Quando é
emitida pela Confederagao
Brasileira de Futebol é uma
certiddo Unica com os periodos de
contrato de todos os clubes em
que O requerente jogou, isso
facilita a analise do concessor e
também facilita a solicitagao dessa
informacdo pelo requerente, que
precisa contatar apenas um local
para emisséo da certidao.

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Para o beneficio em
questdo a comprovacéao
do jogador é feita através
de listagem informada
pelo Ministério do Esporte.

A andlise deve ser feita
pela DRIDIR e n&o pelo
CcoNcessor.

Exigéncia para comprovagdo do
periodo de contrato. As exigéncias
prolongam 0 processo, por isso a
importancia do requerente levar
toda a documentagao necessaria e
assim evitar retorno.

Nao informada

Nao foi realizada a proposta de
melhoria

Fluxograma e Regras de
Negdcio

Inviavel

A analise deve ser feita
pela DRIDIR e ndo pelo
CONCessor.

Nao informado

Nao informada

As federagdes dos estados ou a
propria Confederagdo Brasileira
de Futebol deveriam atualizar o
CNIS com os periodos corretos
dos contratos em cada clube. Isso

Fluxograma e Regras de
Negdcio

Inviavel

A analise deve ser feita
pela DRIDIR e ndo pelo
CcOoNCcessor.
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evitaria as exigéncias e reduziria o
tempo do processo e o©s
retrabalhos ou recursos, que
acontecem em virtude do
indeferimento por esgotamento do
prazo para resposta da exigéncia.

Nao informado

Nao informada

Caso tivessem acesso aos
mesmos sistemas da DRIDIR
essas analises poderiam ser feitas
diretamente por ele na APS.

Sistemas e Infraestrutura

Inviavel

Os sistemas utilizados sdo
0s mesmos dos
servidores das APS,
entretanto a analise é
realizada pela DRIDIR,
segundo norma vigente

Faz se necessario que a
documentagcdo apresentada pelo
requerente esteja
completa/adequada (entradas).
Outra questdo é que quando ele
nao cumpre as exigéncias acaba
dificultando o processo de saida
(saida).

Nao informada

N&o foi realizada a proposta de
melhoria

Fluxograma e Regras de
Negocio

Inviavel

Falta de documentagao
nao Obice para
requerimento de
protocolo. A anadlise deve
ser feita pela DRIDIR e
nao pelo concessor.

Nao informado

Nao informada

A existéncia de um sistema/rede
mais estavel, coeso, e que ndo
gere criticas do CNIS.

Sistemas e Infraestrutura

Inviavel

Problema de sistema

Nao informado

Nao informada

Interligagcéo entre os sistemas,
diminuindo o retrabalho,
juntamente a migragao de dados
corretos de acordo com o que foi
anteriormente informado na base
no sistema.

Sistemas e Infraestrutura

Inviavel

Problema ja identificado e
sendo tratado de
diferentes formas

Nao informado

Nao informada

Poderia haver a inser¢ao do uso
de telegramas online para
acompanhar cartas ao requerente
ja utilizado em outros locais.

Inviavel

Nao entendido
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A utilizaggdo de um site na

N&o informado N&o informada INTRAPREV para altgrar adata de Inviavel N&o entendido
entrada dos requerimentos aos
gestores.
O monitor disponibilizado aos
concessores para execugado das

Nao informado Nao informada tarefas poderia ser na vertical, de | Sistemas e Infraestrutura Inviavel Foge da governanca
forma a facilitar a andlise do
processo.

Quadro 14 — Proposigbes de Melhoria - Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol
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6.14.4 Redesenho do Processo (To-Be)

[ ——————

Figura 46 - Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol To-Be
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6.15.1 Estado Atual do Processo (As-/s)

. MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES

G OV ERNO

FEDERRMNNL

2=
33
]
n e Distribuir o
5 2 @ processo para o
H
25 Concessor
2
573 Oficio ou
% &|  Requerimento
© recebido
Sim
Verificar se a Oficiar a0 Juiz /
exigéncia foi Requerente
& cumprida informando a
3 Nao hé dados Emitir Carta de p— W, auséncia de dados
‘§ S Exigéncia para apresentada SXgencia foi necessarios
apresentacio de cumprida?
E documentacio
3 necessaria
S
&
5
] Prazo da
E s exigéncia
b encerrado
4 Analisar se o Nio hd dados Oficiar a0 Juiz
K] documento informa 50 essencisis ) i a
os dados informacdo dos
necessarios dados necessirios
——
P‘;f: ;505 Oficiar a0 Juiz
necesgarios? ook
. implantacdo da PA
Analisar se existe
- municar
<im ( Atualizar os dados ) Beneficio de bf;inuu:((:! (acc;r
A )
cadastrais de Habilitar os dados Eondeder a Peciho Requerimento PrestacBo mantenedor do
3 pessoafisicade no sistema de ‘Alimenticia (PA) Continuada (BPC) BPC
s 05 beneficio Y ativo
envolvidos no CNIS
S ) Processo oriundo
de Oficio ou
Requerimento?

ODM INSS Digital

Revisar Beneficio

Figura 47 — Implantar Pensao Alimenticia As-Is

Versao 1.0

Pagina: 307 de 385



N~
I I R MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA,

Instituto Brasileiro de Informagao |N°VA¢°ES E COMUNICAcOEs 6 OV ERNO FEDERWNNL

em Ciéncia e Tecnologia

6.15.2 Dados das Unidades

6.15.2.1 APS Belém

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas, diferenciando somente a ordem das duas ultimas atividades
relativas a verificagao de BPC ativo que sao executas pelos concessores antes
da habilitacdo do beneficio.

Esta APS nao sinalizou nenhum problema relativo a execugcdo do processo e
nenhuma possivel melhoria.

6.15.2.2 APS Belo Horizonte

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragéo.

Durante a validacdo e a aplicagcdo do questionario foi sinalizado o seguinte
problema:

» Falta de documentacido necessaria tendo a necessidade de emissao de
Carta de Exigéncia e comparecimento do requerente a agéncia,
prolongando o processo. E comum faltar a certiddo de nascimento para
cadastro do dependente e também o endereco. O Juiz ndo sabe a
importancia desses dados para o INSS. As exigéncias prolongam o
processo, por isso a importancia da procuradoria informar ao requerente
os documentos necessarios para o INSS.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= Evitar exigéncias através da apresentagao do documento de origem com
todos os dados necessarios.

A unidade, também, relatou a seguinte melhor pratica:

» Quando ha alguma alteragédo nas leis, decretos ou normas, o Chefe de
Beneficio € tudo, mas separa as partes mais importantes para o processo
€ repassa para 0s concessores por e-mail e também verbalmente.

6.15.2.3 APS Canoas

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracao.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

= Na atividade “Analisar se o documento informa os dados necessarios” a
necessidade de escanear a documentagdo torna possivel que o
requerente ndo a possua em maos, havendo necessidade de retorno,
aumentando o tempo de execuc¢ao;
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» Na atividade “Oficiar ao Juiz informando a implantacdo da PA” pode haver
0 esquecimento de execugao da mesma e por ser um processo judicial, a
nao comunicagao implica na falta de finalizagcdo do processo pelo
judiciario;

= Tempo adicional por queda do sistema PRISMA, uma vez dentre quatro
medicdes;

» Tempo adicional por necessidade de xerocar a documentacdao para
arquivamento do processo fisico e escaneamento para arquivamento do
processo no GET;

= N&o ser o préprio concessor que realiza o processo que ira oficiar o Juiz.
Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= Algum tipo de aviso para o ndo esquecimento da execugao da atividade
“Oficiar ao Juiz informando a implantagéo da PA”.

6.15.2.4 APS Cuiaba

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sao executadas sem nenhuma alteragéo.

Durante a aplicagdo do questionario identificaram os seguintes problemas:

= Formato do fluxo atual ainda demanda uma movimentacao fisica de
processo e cumprimento de determinagao judicial,

= Necessidade de aguardar a justica encaminhar os processos.
Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= Criar um acesso para que as varas de familia e sucessdes pudessem
protocolar as determinacdes judiciais no SAG. Ao preencher o campo com
0 enderego do alimentando ou seu representante legal, o sistema
automaticamente direcionaria a APS mantenedora. O preenchimento dos
campos com os dados cadastrais do alimentando e seu representante
legal (nome, nome da mae, data e local de nascimento, RG, érgéo e data
de expedigdo, CPF) permitem até mesmo o cumprimento da
determinacgéo judicial sem necessidade de apresentagdo dos documentos
digitalizados, haja vista que € um servidor do Tribunal de Justica que
encaminha as informagdes. Desta forma, eliminariamos as determinagdes
sem endereco e sem dados necessarios para cadastramento dos
interessados no CNIS. A sugestdo versa sobre uma mudanga na
operacionalizagao entre agentes e 6rgaos, contudo seria a maneira mais
l6gica de atender a populacéao e racionalizar o trabalho desenvolvido nas
agéncias, pois parte do trabalho podera ser efetivamente realizado pela
autorizagcdo de acesso a vara de familia e atribuida ao oficial de justiga
alimentar o sistema.
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6.15.2.5 APS Curitiba

A validacao foi realizada constatando que as duas ultimas atividades relativas a
verificagdo de BPC ativo ndo s&o executadas, uma atividade foi adicionada
relativa a conclusao da atividade no GET e as demais atividades sdo executadas
conforme o As-Is.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

Oficio vem sem informagdes minimas para poder habilitar o beneficio ou
contatar interessado. Boa parte dos casos vem oficio s6 constando o
nome das pessoas, sem nenhum documento;

Oficio é enviado pelo Juiz tanto para o INSS quanto para o Interessado.
Sendo assim, quando o concessor vai analisar o oficio que chegou ao
INSS, as vezes o Interessado que recebeu esse oficio também ja foi em
uma agéncia com ele e ja foi habilitado o beneficio. Sendo assim, quando
0 concessor vai fazer a analise da PA, a mesma ja foi implementada;

Juizes mandaram descontar valores do devedor acima do que o0 mesmo
recebia. O que faz com que tenham que oficiar o juiz para rever decisao;

No caso de desisténcia do processo, nao existe, no fluxo, a sinalizagao
dessa possibilidade;

O prazo dado pelo juiz para cumprimento do beneficio ndo esta sendo
possivel de cumprir;

Mesmo o processo tramitando em meio digital, a agéncia tem que
guardar copia fisica dos documentos por ser processo judicial,

Tempo adicional por interrupg¢ao para alterar uma DER, que tinha mais
urgéncia. A concessora que faz esse beneficio € a unica com poder de
alterar a DER no PRISMA para os demais concessores. Em um processo
de duracao 24 minutos, houve duas interrupcoes;

Tempo adicional por sessdo no GET expirar, teve que logar novamente
€ procurar 0 processo.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Entrada baseada em evento para retratar o caso de desisténcia;

Oficio fosse para o Interessado ou para o INSS, pois o envio duplo causa
retrabalhos ou conflitos;

Unificacdo dos sistemas.

6.15.2.6 APS Fortaleza

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragéo.
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Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Demora de o oficio chegar a APS;
» Dados do oficio insuficientes;

» Necessidade/dificuldade e demora de convocacado do requerente tendo
demora na concessdo, demora do pagamento ao alimentado, desconto
de retroativo no beneficio instituidor da Pensao Alimenticia (PA);

= Sistemas por vezes lentos (internet) e instaveis;
» Falhas de comunicacio entre os sistemas.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Oficio com dados do instituidor (a) / requerente completos e corretos
(nome, CPF, enderecgo, dados bancarios, etc.);

= Uso de fluxogramas para facilitar e agilizar o processo.

6.15.2.7 APS Joinville

A validacao foi realizada constatando que ndo sao executadas as atividades de
distribuicdo do processo ao concessor, de emissao de carta de exigéncia e oficiar
o Juiz para obtencao de dados nao suficientes e a atividade de oficiar o Juiz para
comunicacgao da implantagdo da PA ja que uma carta é enviada ao requerente.
Além das atividades ndo realizadas, houve adigdo de um desvio contemplando
0 caso de ndo ser necessaria a atualizadas de dados no CNIS ja que a atividade
somente sera realizada se os envolvidos ndo sao cadastrados ainda. As demais
atividades sao executadas conforme o AS-/S.

Durante a aplicagdo do questionario e a cronoanalise foram sinalizados os
seguintes problemas:

» Juiz mandar o oficio sem o CPF e sem dados necessarios;
» Preencher a producgao diaria desperdica tempo.
Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:
= O oficio vir com os dados necessarios para a concessao, principalmente
CPF do dependente.
6.15.2.8 APS Niteroi

A validagdo foi realizada constatando que quando consegue identificar o
requerente e ha a auséncia de dados, somente ha a comunicagdo com o
requerente, o Juiz ndo é acionado. Também constatou que os concessores
dessa unidade nao realizam as trés ultimas atividades de informar a implantagao
da PA ao Juiz por ser perda de tempo e alegarem que 0s juizes ndo recebem
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esse tipo de oficio e de verificar de BPC ativo. As demais atividades sao
executadas conforme o AS-/S.

Durante a aplicagdo do questionario foi sinalizado o seguinte problema:

= Oficio parado muito tempo na agéncia, atrasa o processo e o recebimento
do beneficio. O oficio fisico chega e fica em fila na agéncia, esperando o
requerente ir assinar, 0 que na maioria das vezes demoram muito a fazer
ou ndo comparecem. (Tanto o oficio, quanto a escritura do cartério e a
partilha).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Receber as informagdes e documentos digitalmente;

= Disponibilizar um canal direto para evitar que os oficios fiquem parados.

6.15.2.9 APS Petropolis

A validacéao foi realizada constatando que o processo nao é distribuido para o
concessor porque devido a muitos erros de cadastro, a APS nao parte do oficio
para realizar o processo, solicitando ao juiz que ele encaminhe o requerente
diretamente para a agéncia munido dos documentos necessarios. Dessa forma,
o proprio atendimento pode conceder o beneficio, uma vez que o requerente esta
presente na agéncia com toda a documentagao necessaria. Por esse motivo, as
atividades de oficiar o juiz também ndo sdo executadas, ja que o requerente se
encontra presente. As atividades relativas a verificacdo de existéncia de BPC
também ndo sdo executadas por nunca ter tido qualquer caso em que o
requerente possuisse outro beneficio. Ja que o requerente inicia o processo
presencialmente, houve a insercao da atividade de habilitar o requerimento. As
demais atividades sao executadas conforme o As-Is.

Durante a aplicagao do questionario foi sinalizado o seguinte problema:

» |nconsciéncia dos oficios que demandam pensao alimenticia e a
constante mudancga dos valores da pensao alimenticia. Oficio faltando
dados, oficio com dados confusos ou que ndo sdo da nossa competéncia.
O pedido dos juizes muitas vezes é confuso, tem situagbes que nem € da
nossa competéncia (por exemplo tirar o recurso do PIS, mas este é
competéncia da Caixa Econbmica). Quando isso ocorre temos que
responder ao juiz.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:
» Passar as atribuigdes deste processo para o judiciario.
A APS também relatou a seguinte melhor pratica:

= O acordo de cooperacao técnica para o compartilhamento de base.
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6.15.2.10 APS Presidente Prudente

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragéo.

Esta APS néo sinalizou nenhum problema relativo a execugdo do processo e
nenhuma possivel melhoria.

6.15.2.11 APS Senhor do Bonfim

A validacdo foi realizada constatando que nao é executada a atividade de
distribuicdo do processo, ja que o proprio gestor executa o processo. Também
nao sdo executadas as atividades de verificagcdo de BPC ativo. Foi ajustada a
atividade de exigéncia para subprocesso ja que nesta etapa varias opgdes de
comunicagao podem ou sao realizadas, tais como: ligagbes, e-mail, ir a férum.
Também foram adicionadas duas atividades relativas a inclusao do processo no
GET.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Oficio para implantar a Pensao Alimenticia que por inumeras vezes acaba
chegando a agéncia sem a documentagao dos envolvidos. Visto que € de
fundamental importancia o recebimento dos documentos pessoais para a
implantacéo, a chegada apenas do oficio proporcionara mais demora no
processo. Problema intensificado quando envolve menores de idade que
nao tem o CPF e/ou RG e é necessario aguardar a confec¢gdo dos
mesmos;

= Aimplantagdo de uma Pens&o na Bahia com o pagamento a ser realizado
em outro estado, visto que o sistema tem tal limitacdo e precisam-se
buscar alternativas para a finalizagao.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Deve ser intensificada a conscientizacdo dos envolvidos, desde o proprio
INSS, os segurados e a Justica. Sendo ratificado que com este ultimo, a
conscientizagdo ja foi feita pela respectiva agéncia, mas que nao
conseguiu surtir muito efeito;

» Emlocalidades onde existe muita demanda de Pensao Alimenticia, poder-
se-ia disponibilizar um servidor no respectivo 6rgdo da justica para
orientar e/ou os procedimentos seguintes e necessarios.
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PROBLEMAS CONSEQUENCIAS DOS CATEGORIZAGAO STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
RELACIONADOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA DA PROPOSTA PROPOSTA STATUS
Necessidade de emisséo de Carta de
Exigéncia N cA:orrllp.aremmento do Solicitar ao Ministério da Justica
requerente a agéncia; . - -
. que comunique, aos o6rgaos do Modelo de oficio com as
- Prolongamento do processo; . : o . ~ -
Falta de dados necessarios = P S poder judiciario, a necessidade de Organizacao e . informagbes necessarias
. - Nao habilitagdo do beneficio; . . Viavel . -
para a implantagdo da PA fornecimento de dados minimos Pessoas para a comunicagdo com
Demora do pagamento ao : AN )
; . quando for determinar a o Ministério da Justica
alimentado; implantacao de PA
Desconto de retroativo no beneficio P ¢
instituidor da PA
Geréncia, junto a Procuradoria,
O prazo dado pelo juiz para Nao esta sendo possivel de cumprir | buscar um contato com o poder Organizagao e . . .
. e C Viavel Boa pratica a ser seguida
cumprimento do beneficio 0 prazo judiciario local para mudanga no Pessoas
prazo
Geréncia, junto a Procuradoria,
- . . buscar um contato com o poder .
Oficio parado muito tempo na | Atrasa o processo e o recebimento N Organizacéo e - - .
N s judiciario local para receber as Viavel Boa pratica a ser seguida
agéncia do beneficio . ~ Pessoas
infformacées e  documentos
digitalmente
Necessidade de xerocar a
documentagao para Incluir o processo no GET no .
. _ - o ~ Fluxograma e Regras . Inserido no fluxograma
arquivamento fisico e | Tempo adicional no processo inicio do processo para nao ter . Viavel
. de Negdcio redesenhado
escaneamento para que fotocopiar
arquivamento no GET
Tempo de duragéo da se¢éo do - Aumentar o tempo da sesséo do Sistemas e .
GET Tempo adicional no processo GET Infraestrutura Viavel N/A
Sistemas e Problema ja identificado e
Quantidade de sistemas Tempo adicional no processo Unificar os sistemas Viavel sendo tratado de
Infraestrutura )
diferentes formas
Esquecimento de oficiar ao Juiz R .
. . ~ Falta de finalizagdo do processo pelo | ~. = Fluxograma e Regras . Previsto no fluxograma a
informando a implantagdo da|. . ... Divulgacéo do fluxo do processo - Viavel ~
PA judiciario de Negdcio acao a ser tomada
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Ja esta implementado na

Geréncia  da Unidade ter . base do PRISMA Digital e
= . autonomia para liberar Sistemas e .
Interrupgéo para alterar DER Tempo adicional no processo i . Viavel sendo tratado para as
permissdes aos servidores para Infraestrutura .
alteracdo da DER demais bases do
¢ PRISMA provisoriamente
Ja existe a regra no
sistema, cumprindo a
habilitagdo dentro dos 90
dias da solicitacdo do
agendamento
~ . PRISMA  migrar essa data Sistemas e . (Aposentadorias e B80,
Interrupgéo para alterar DER Tempo adicional no processo . Viavel . = ~
automaticamente Infraestrutura auxilio-reclusédo e pensao
estdo em tratativas para
evolugéo para a geragao
de NB para todos no
momento do
requerimento)
. Fluxograma padrdao ja
N&o informado Nao informada Uso _Qe fluxogramas para facilitar | Fluxograma © Regras Viavel existente, faltando a
e agilizar o processo de Negdcio PR R
institucionalizacéo
Em desenvolvimento o
Nao informado Nao informada Sistema avisar que tem BPC ativo Sistemas e Viavel bgtlmento mensa_l dos
Infraestrutura sistemas corporativos e
bases governamentais
Inconsisténcia dos oficios que | Custo para o INSS, ja que consome Lo o ~ . ~
. Passar as atribui¢cdes deste Organizacao e s N&o cabe a discussao
demandam PA e a constante | tempo do servidor do INSS para se NS Inviavel . .
: o processo para o judiciario Pessoas administrativa do fato
mudanca dos valores da PA ajustar as demandas dos juizes
N&o cabe a discussao
Oficio é enviado pelo Juiz, tanto . . - . ~ administrativa do fato,
PA ja foi implementada quando | Oficio fosse para o Interessado Organizagao e . . . .
para o INSS, quanto para o . 0 Inviavel atividade ao ser inserida
Concessor vai fazer a analise ou para o INSS Pessoas s
Interessado no GET pode mitigar o
problema
Juizes que mandaram . . . A .
descontar valores do devedor | Oficiar o juiz, para rever decisdo Néo f0|. realizada a proposta de N/A Auséncia de Prgwsto no fluxograma a
: ) melhoria proposta acao a ser tomada
acima do que o mesmo recebia
Necessidade de escanear a|Necessidade de retorno; Nao foi realizada a proposta de N/A Ausénciade |Nao considerado como
documentagdo torna possivel | Aumento de tempo de execugdo melhoria proposta problema
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que o requerente ndo a possua
em maos
Demora de o oficio chegar na - N&o foi realizada a proposta de Auséncia de Naq |dent|f|caggo 'o.rl1d'e
Demora para analise do processo . N/A estda a demora (judiciario
APS melhoria proposta :
ou interno)

Internet lenta; o oo
Queda do sistema PRISMA,; - N&o foi realizada a proposta de Auséncia de Problema ja identificado

S Tempo adicional no processo . N/A sendo tratado de
Falhas de comunicagdo entre melhoria proposta diferentes formas
os sistemas
Nao ser o proprio concessor - Nao foi realizada a proposta de Auséncia de | Gestor € quem responde

e : Tempo adicional no processo . N/A .
que oficia o Juiz melhoria proposta pela unidade
Preencher a producao didria Desperdicio de tempo Nao f0|. realizada a proposta de N/A Auséncia de | Problema ja identificado e
melhoria proposta sendo tratado no GET
Implantacdo de PA na Bahla Busca de alternativas para a N&o foi realizada a proposta de Auséncia de Previsto no ﬂux9grama
com o pagamento a realizado | . . "= . N/A redesenhado a agdo a ser
finalizagéo do processo melhoria proposta
em outro estado tomada
Quadro 15 — Propostas de Melhoria — Implantar Pens&o Alimenticia
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6.15.4 Redesenho do Processo (To-Be)

; 3 Agéncianio

3 Distribuir o localizad onde Oficiar ao Juiz Oficiar a0 Juiz
§ 2 Incluir o processo ki reside recebedor Informenacsy Transleri B - o0 Oficiar 20 Juiz
35 no GET Concessor transferéncia do GET Oficio auséncia de dados. informando a
] processo — e implantacdo da PA
53 oficio ou
g & Requerimento

recebido

N5o e ndoé possivel identificar
o beneficiario e o instituidor

Verificar se 3
exigéncia foi
cumprida

Implantar Pensao Alimenticia

3 Exgéncia A exigéncia foi
g N&o, mas é possivel apresentada cumprida?
H Analisar se 0 identificar o beneficigio | £mitir exigéncia Concluir tarefa no
h documento informa golnsutuldor Escritura Piblic
os dados de documentacio
necessarios necessaria
Posslii o5 o manifestagio Processo orundo
dadios daRequerriz no de Oficio ou
feces{brios? prazo estabeleddo

Escritura Plblica?

Concluir tarefa no
GET

Analisar se existe

= Beneficio d Comunicar a0
— — - mme |hoemf sia
s scritura Pablica R mantenedor do
pessoa fisica de no sistema de Conceder a Penslo x Continuada (BPC) ‘BpC
Atividade todos 0s beneficio ativo

envolvidos no CNIS H BPC ativo?

incluida/modificada

Alimenticia (PA) J

de Oficio ou
Escritura Plblcs?

Revisar Beneficio

Figura 48 — Implantar Pens&o Alimenticia To-Be
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6.16 Implantar Pensio Especial Hanseniase

6.16.1 Estado Atual do Processo (As-/s)
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Recebimento de

copia do processo

administrativo via
e-mail

DRIDRR - Divisao de
reconhecimento inicial de direitos

Imprimir copia do

Realizar Pré-
Cadastro dos dados
da portaria no SABI

processo

administrativo
oriundo da
Secretaria

ODM INSS Digital

=
2 Verificar dados do Nio hi divergéncias Atualizar os dados Aot Ao mRCaco
15 ores o CNIS no srsterpf's de de concessao no
e P beneficio processo
Informar
8 Ha Divergéncia no \ solicitante
< Pré Cadastro
g
=3
v
Sanar divergéncia
com a DRIDIR
Figura 49 — Implantar Pens&o Especial Hanseniase As-Is
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6.16.2 Dados das Unidades

6.16.2.1 APS Belém

A validagcdo do modelo do processo apresentada pela equipe de trabalho na
unidade indicou 4 alteragdes no modelo definido como estado atual do processo:
a alteracao do meio de entrada dos processos, de e-mail para processo fisico; a
alteracdo da disponibilizacdo do processo para a APS que ira formatar o
beneficio; a alteragdo da forma de tratamento das divergéncias que podem existir
no processo; e a inclusdo da consulta aos sistemas corporativos para avaliar o
acumulo de beneficios.

Nao houve aplicacao do questionario de melhoria do processo.

6.16.2.2 APS Presidente Prudente
O modelo do estado atual do processo foi validado pela unidade sem alteragdes.

Nao houve aplicagdo do questionario de melhoria do processo.

6.16.3 Proposicoes de Melhoria

Por se tratar de um processo incomum, de pouca demanda, nao foi realizada a
aplicagao do questionario de melhoria nas unidades. Sendo assim, ndo sao
apresentados registros consolidados da contextualizagdo no caso do processo
de pensao especial hanseniase.

As proposi¢cdes de melhoria apresentadas de maneira geral para outros
beneficios, tais como as melhorias referentes a sistemas, infraestrutura,
organizagcdo e pessoas podem ser aplicadas para beneficio deste fluxo de
trabalho.
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Encaminhar a copia
do processo
administratio paa
0 SRD

Imprimir copia do Realizar Pré-
processo Cadastro dos dados
administrativo da portaria no SABI

Recebimento do &
-mail da
CGCIAMDH

DRIDR - Divisdo de reconhecimento inicial de direitos

Emitir Decisio Administrativa - Penso Especial Hanseniase

Verificar dados do N30 hé divergéncias

Atualizar os dados J

ODM INSS Digital

Processo no CNIS Habilitar os dados Anexar comunicado
no sistema de de concessdo no
. L . beneficio processo
- Hé Divergéncia no @)
g Pré Cadastro
) S overgbncares
com a DRIDIR 12 Reetts Fedira Emitir exigéncia a0
requerente
Exigéncia
respondida
Figura 50 — Implantar Pensao Especial Hanseniase To-Be
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6.17 Implantar Pensao Vitalicia Sindrome Talidomida

6.17.1 Estado Atual do Processo (As-/s)

oceso de tendiment
Reataa Prcia i

Pensio Vasiia Siviome Tbdamids

Figura 51 — Implantar Penséo Vitalicia Sindrome Talidomida As-Is
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6.17.2 Dados das Unidades

6.17.2.1 APS Belo Horizonte

Nessa APS a validagao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é
executado como previsto no modelo As-Is.

Nesse sentindo, durante a validagao e a aplicagao do questionario foi sinalizado
0 seguinte problema:

= O cadastro no CNIS & um grande gargalo, porque quando o segurado
chega e o cadastro esta incorreto, € necessario realizar um acerto.

Cabe ressaltar que a APS ndo apresentou sugestdes de melhorias e também
nao ressaltou melhores praticas.

6.17.2.2 APS Canoas

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é executado
como previsto no modelo As-Is, com a ressalva de haver a necessidade de
adicionar a atividade “Baixar anexos do processo” como a primeira atividade a
ser realizada pelo concessor ao receber o processo e, a atividade “Emitir carta
de exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias” antes do
resultado da pericia médica e consequentemente do deferimento ou
indeferimento do processo.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Para realizar atualizagdo de CNIS é necessario abrir mais um programa.
Acao aumenta o tempo de execucgao;

= Para habilitar os dados no sistema de beneficios é necessaria a utilizacao
de outros programas. Agao aumenta o tempo de execugéo.

6.17.2.3 APS Cuiaba

Nessa APS a validagéo foi realizada constatando que o fluxo das atividades é
executado como previsto no As-Is, com a ressalva de haver a necessidade de
adicionar a atividade “Fazer download e verificar os documentos” como a
primeira atividade a ser realizada pelo concessor ao receber o processo e, a
atividade “Concluir tarefa no GET” antes de cada fim previsto ao processo.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= O reconhecimento deste direito ndo se encerra com a formatagao do
beneficio de pensao especial,
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= Ap0s deferimento do requerimento deve ser encaminhado o pagamento
da indenizagao (PAB). Contudo, no processo de validagao do fluxo houve
duvida sobre quem sera o responsavel por esta etapa, se o concessor ou
a APS. Segundo o concessor, apos a geracdo do pagamento da
indenizacao, por uma falha sistémica, este era cancelado e se submetia
a auditoria posterior a fim de que fosse efetivamente liberado;

» Gargalo esta em compreender o momento que o processo devera ser
encaminhado ao SRD (Sistema de Reconhecimento de Direito), se antes
ou depois do encerramento, e se para isto devera gerar uma nova tarefa.

Esta APS apresentou a seguinte sugestdo de melhoria:

= Servico de manutencdo: emissdo, acompanhamento, liberacdo de
demanda para agente (PAB) que ja esta no GET.

6.17.2.4 APS Curitiba

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é executado
como previsto no modelo As-Is, a excecdo da atividade “Solicitar a cessacao do
beneficio a agéncia mantenedora”, que com a implementagdo do sistema
integrado entre APS ndo é mais necessaria.

Esta APS nao sinalizou nenhum problema relativo a execugcdo do processo,
nenhuma possivel melhoria e também nao evidenciou nenhuma melhor pratica.

6.17.2.5 APS Niteroi

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é executado
como previsto no As-Is.

Durante a aplicagao do questionario foi sinalizado o seguinte problema:

» Demora na resposta do e-mail de solicitagdo da transferéncia do beneficio
por parte da APS mantenedora.

Esta APS apresentou a seguinte sugestdo de melhoria:

= Atribuir a pericia médica a parte das exigéncias meédicas
(encaminhamentos, exigéncias, exames, etc).

6.17.2.6 APS Presidente Prudente

O processo em questao apesar de constar na APS de Presidente Prudente,
raramente € executado por ser uma categoria muito especifica. Ainda assim, a
validagao foi realizada e permitiu constatar que o fluxo das atividades é
executado com algumas diferencas do que foi previsto no modelo As-/Is. Sendo
assim, houve a proposi¢cao de um novo fluxo, como indicado na abaixo.
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Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foi sinalizado o seguinte
problema:

= Geralmente sido necessarias fotos do requerente sem roupas e o
requerente tem alguns problemas quanto a isso.
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Figura 52 - Implantar Pens&o Vitalicia Sindrome Talidomida — Sugestao As-Is APS Presidente Prudente
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PROBLEMAS
RELACIONADOS

CONSEQUENCIAS DOS
PROBLEMAS

PROPOSTA DE MELHORIA

STATUS DA
PROPOSTA

CATEGORIZAGAO DA
PROPOSTA

JUSTIFICATIVA DO
STATUS

O cadastro no CNIS & um
grande  gargalo, porque
quando o segurado chega e o
cadastro estad incorreto, é
necessario realizar um acerto.

Quando ocorre esse
problema, ha uma demanda
de tempo maior para a
concessao do beneficio.

Nao informada

Auséncia de

Sistemas e Infraestrutura
proposta

Texto Padrao

Para realizar atualizagdo de
CNIS e no sistema de
beneficios & necessario abrir
mais um programa.

Acdo aumenta o tempo de
execugao.

Nao informada

Auséncia de

Sistemas e Infraestrutura
proposta

GET esta sendo modificado
para a alteragao do CNIS ja
ser realizada nele

O reconhecimento deste
direito ndo se encerra com a
formatagdo do beneficio de
penséao especial.

Nao informada

Nao informada

Auséncia de

N/A
proposta

Nao Entendido

Apds deferimento do
requerimento deve ser
encaminhado o pagamento
da indenizacao (PAB).
Contudo no processo de
validagdo do fluxo houve
duvida sobre quem sera o
responsavel por esta etapa,
se o concessor ou a APS.
Segundo o concessor, apos a
geragdo do pagamento da
indenizagdo, por uma falha
sistémica este era cancelado
e se submetia a auditoria
posterior a fim de que fosse
efetivamente liberado.

Nao informada

Nao informada

Auséncia de
proposta

Fluxograma e Regras de
Negobcio

Os beneficios recentes nao
possuem essa indenizagédo

ODM INSS Digital

Versao 1.0

Pagina: 326 de 385




Instituto Brasileiro de Informagéo
em Ciéncia e Tecnologia

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA,

INOVACOES E COMUNICACOES

6 OV ERNO

JAoEm,

FEDERN KX

O concessor "puxar" o
. processo da APS
Demora na resposta do e-mail .
o mantenedora via
de solicitagdo da . e Fluxograma e Regras de .
P - Atraso no processo Prisma/Plenus e notifique a e Inviavel N/A
transferéncia do beneficio por e ; Negocio
mesma. Isto é feito a fim de
parte da APS mantenedora i~
agilizar o processo de
transferéncia do beneficio
Atribuir a pericia médica a
N30 informado N&o informada parte dgs exigéncias médicas Fluxt,)g.rama e Regras de Inviavel
(encaminhamentos, Negécio
exigéncias, exames, etc).
Geralmente € necessario
fotos do requerente sem . . o . As fotos sdo de roupa de
N&o informada N&o informada Organizagao e Pessoas Inviavel .
roupas e O requerente tem banho e definido na IN 77
alguns problemas quanto isso
Quadro 16 — Proposi¢des de Melhoria - Implantar Penséo Vitalicia Sindrome Talidomida
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6.17.4 Redesenho do Processo (To-Be)

ReaPeic Midha

Procesa de ndimento

T ———

T —

Quadro 17 - Implantar Pensao Vitalicia Sindrome Talidomida To-Be
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6.18 Implantar Salario Familia

6.18.1 Estado Atual do Processo (As-Is)
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=)

AnalisaraDireita

Verficar se
Documentagio
Permite Anslise

Requerimento
Espontineo
Segurado

Documentagio
Insuficierts

Cumpriu
Exigéncias

Saliio Familia
Concessor

Realizar exigéncias cablveis

Néo cumpriu
Exgénaias

Indeferimento
do

Requenmento

Agendara perida
médica

Parecer da pericia
recebido com anslse
negativa  no

comparecimento do

Dependente maior de 14
an0s e invalido, necessidade:

de pericia médica

Teauerens
e Cot ¢
Exigéncia com data Emitir Carta de
S bainch tom s
P dosgencamets
ol Parecer da pericia
ecbian o
anilise postiva
Deteinerts

Parecer da avaliagio
recebido com ansise
negativa /nio
comparecimento do
requerente

avaliagio recebido
com anilse

Indeeriments
doPedido

Sistema de.
Beneficios

O

| Deerimento
Deterimento

do Pedido

_| Emitir Comunicado.

de Decisio

Indeferimento
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6.18.2 Dados das Unidades

6.18.2.1 APS Belém

Nessa APS a validacdo foi realizada permitindo constatar que todas as
atividades previstas no As-/s sdo executadas como foram definidas no modelo.

Esta APS néo sinalizou nenhum problema relativo a execugéo do processo e
nenhuma possivel melhoria. Segundo o gestor do setor, durante 4 anos nenhum
processo dessa espécie foi analisado nesta unidade.

6.18.2.2 APS Belo Horizonte

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é executado
como previsto no modelo As-Is, a excecéo das atividades “Agendar avaliagéo
social” e “Emitir carta de exigéncia com data do agendamento” e demais
elementos que tratam da realizagao da avaliagao social, que foram excluidas do
processo.

Durante a validacdo e a aplicagédo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Falta de documentos necessarios para execu¢ao do processo;

= O tele atendimento 135 ndo comunica a documentagao necessaria ao
requerente para cada tipo de processo. As pessoas nao tém instrugdes
sobre essas documentacdes, e sO ficam cientes por acdo do concessor
quando ja estao na agéncia;

= A resposta da pericia médica é dada pelo SABI, que € um sistema com
mau funcionamento e ndo possui comunicagado com outros sistemas
envolvidos no processo.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= Beneficios que estdo atrasados devido a ndo atualizagado do requerente,
no momento em que a atualizacéo é feita todas as parcelas atrasadas
devem ser pagas. A atualizacdo do beneficio deve ser feita duas vezes
ao ano, em margo com a declaracao escolar e em novembro com o cartdo
de vacina;

= Diminuir a quantidade de datas para atualizacdo do beneficio: deveria
haver apenas uma data no ano para atualizacdo da declaracao escolar e
do cartdo de vacinas, facilitando para o segurado e diminuindo um
atendimento anual sem necessidade.

A APS também ressaltou a seguinte melhor pratica:

= Através de diadlogos constantes os concessores sao instruidos por
colegas mais experientes.

ODM INSS Digital Versdo  Pagina: 330 de
1.0 385



N~
I I R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
Instituto Brasileiro de Informagao |N°VA¢°ES E COMUNICAcOEs 6 OV ERNO FEDERWNNL

em Ciéncia e Tecnologia

6.18.2.3 APS Canoas

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é executado
como previsto no modelo As-Is, a excecao das atividades “Agendar avaliagéo
social” e “Emitir carta de exigéncia com data do agendamento” e demais
elementos que tratam da realizagdo da avaliagdo social e a inclusdo das
atividades “Fazer download e verificar os documentos” e “Atualizar os dados do
requerente no CNIS, se necessario” no inicio do processo, antes da primeira
atividade e, “Analisar o resultado da pericia médica” logo apds o recebimento do
resultado da pericia médica, que é seguido da verificagdo se o requerente se
tornou incapaz antes dos 21 anos de idade. Nesse caso seguira pelo fluxo do
deferimento, ou se tornou incapaz apdés os 21 anos de idade, o que determinara
o fluxo para o indeferimento do processo.

Esta unidade nao sinalizou nenhum problema relativo a execu¢éo do processo
e nenhuma possivel melhoria.

6.18.2.4 APS Cuiaba

Nesta APS a validacao foi realizada constatando que todas as atividades
previstas no As-Is sdo executadas como foram definidas no modelo.

Durante a validacdo e a aplicagcdo do questionario foi sinalizado o seguinte
problema:

» Necessidade em se abrir um novo processo ou subprocesso apenas para
inserir o valor do auxilio familia, o que gera retrabalho. Assim, poderia ser
analisado junto ao beneficio a que esta agregado, se o cidadao tiver esse
direito.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= O aprimoramento dos sistemas, de modo a estarem habilitados a sinalizar
automaticamente, acusando o direito do beneficiario ao ler e interpretar
os dados pessoais do requerente. A conexao dos dados cadastrais seria
interpretada via sistema e ao se constatar o direito, o auxilio poderia ser
disponibilizado automaticamente, sem a necessidade da demanda de um
novo processo. O beneficiario tendo direito ja Ihe seria acrescido o valor
em seu beneficio.

Cabe salientar que a APS nao apresentou melhores praticas.

6.18.2.5 APS Curitiba

Nessa APS a validacido foi realizada permitindo constatar que o fluxo das
atividades do modelo As-Is necessitava de alteragdes. Por isso, as atividades
“‘Agendar a pericia médica” e “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento e exigéncias necessarias” foram substituidas pela atividade “Abrir
subtarefa de pericia médica”. As atividades “Agendar avaliagdo social” e “Emitir
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carta de exigéncia com data do agendamento” e demais elementos que tratam
da realizacdo da avaliacédo social foram excluidos, devido ao fato de que essas
atividades sao executadas a partir da pericia médica e ndo pelo concessor.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= A anadlise do direito € feita baseada na experiéncia e conhecimento de
trabalho do concessor, embasada na lei, mas ndo ha o suporte de nenhum
modelo de decisao;

= O gerenciamento da agenda da pericia médica é ineficiente;

= (Os documentos de entrada para os concessores devem ter informagdes
completas, nos oficios ou requerimentos.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Os segurados deveriam ter a possibilidade de cadastrar o requerimento
com um campo para os dados dos documentos necessarios, diretamente
no “Meu INSS”;

= A qualidade das informacdes no CNIS deve ser melhorada, visto que o
sistema de beneficio (SABI) ndo reconhece varios dados do CNIS apés a
migracao. Muitas vezes, levando a criticas irrelevantes;

= O agendamento de pericia médica deve ser realizado no SABI,
centralizando as informagdes.

» Implementagdo de um controle das tarefas, com objetivos e metas a
serem atingidas para os atendentes do processo, avaliagdo do
desempenho e da produtividade.

A APS também apresentou a seguinte melhor pratica:

» Implementacdo de um controle das tarefas, com objetivos e metas a
serem atingidas para os atendentes do processo, avaliacdo do
desempenho e da produtividade.

6.18.2.6 APS Fortaleza

Por meio da validagao realizada nessa APS foi possivel verificar que o fluxo das
atividades é executado como previsto no modelo As-Is, a excecao das atividades
“‘Agendar avaliacdo social’, “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento” e demais elementos que tratam da realizagao da avaliagao social.
Os concessores informaram que estas atividades nio sao realizadas para este
processo, pois segundo eles ndo é contemplada na instrugdo normativa relativa.

Esta APS nao sinalizou nenhum problema relativo a execugcdo do processo e
nenhuma possivel melhoria.
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6.18.2.7 APS Niteroi

A validacao nesta APS foi realizada constatando que o fluxo das atividades é
executado parcialmente como previsto no modelo As-Is. As atividades “Agendar
a pericia médica” e “Emitir carta de exigéncia com data do agendamento e
exigéncias necessarias” foram substituidas pela atividade “Encaminhar a
gerencia executiva”. As atividades “Agendar avaliagdo social” e “Emitir carta de
exigéncia com data do agendamento” e demais elementos que tratam da
realizagcdo da avaliacdo social foram excluidos. A unidade n&o realiza salario
familia, por isso, a validagao foi executada por um concessor que conhece o
processo.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» O sistema GET faz log off total ap6s um periodo curto de inatividade,
fazendo com que o concessor tenha que entrar novamente inserindo
todos os dados do requerente. Isso pode ocorrer diversas vezes no
processo.

= Sistema SABI trava muito e ndo concede beneficio, fazendo com que os
concessores abram outro processo novo. Isso ocorre as vezes também
porque o sistema pode apresentar muitas criticas que por vezes nao
podem ser tratadas, obrigando o concessor a abrir um novo processo.

Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

» Ter acesso ao sistema GFIP web das empresas. Pois, quando isso era
possivel, concessores conseguiam verificar os salarios recebidos dos
requerentes e conseguiam tomar melhores decisodes.

6.18.2.8 APS Petropolis

Nessa APS a validacido foi realizada e permitiu constatar que o fluxo das
atividades é executado parcialmente como previsto no modelo As-Is. As
atividades “Agendar avaliagao social’ e “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento” e demais elementos que tratam da realizag&o da avaliagao social
foram excluidos, bem como as atividades “Emitir comprovante do deferimento”
e “Emitir comunicado de decis&o”.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Um dos fatores criticos € a questao dos documentos, hoje ndo existe uma
regra que permita a verificagao destes dados em meio informatizado. Se
os documentos necessarios para este processo estivessem todos em
meio digital facilitaria muito o processo;

= E dificil fazer a manutengao do beneficio no sistema.

Esta unidade nao sinalizou nenhuma possivel melhoria e nenhuma boa pratica.
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6.18.2.9 APS Presidente Prudente

A validacgao foi realizada constatando que o fluxo das atividades é executado
parcialmente como previsto no modelo As-Is, pois foram excluidas as atividades
“‘Agendar avaliagdo social” e “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento” e demais elementos que tratam da realizagdo da avaliag&o social.
Assim, foi relatado que estas atividades nao sao realizadas para este processo,
pois ndo sdo contempladas na instrugao normativa relativa.

Esta APS nao sinalizou nenhum problema relativo a execugcdo do processo e
nenhuma possivel melhoria.
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CONSEQUENCIAS DOS STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
PROBLEMAS RELACIONADOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA CATEGORIA PROPOSTA STATUS
O tele atendimento 135 néo
comunica a documentagéao
necessaria ao requerente para | Atraso no processo, | O tele atendimento 135 deve Alinhar com a
cada tipo de processo. As | necessidade da volta do | informar a documentagdo | Organizagcdo e Viavel Comunicagéo Social para
pessoas ndo tém instrugdes sobre | requerente a agéncia | necessaria para cada tipo de | Pessoas utilizagdo dos textos
essas documentagoes, e s6 ficam | posteriormente. processo. padrao.
cientes pelo concessor quando ja
estdo na agéncia.
Beneficios que estdo atrasados
Beneficios atrasados devido a devido a ndo atualizacdo do o Ja é realizado conforme
: = Organizagdo e . . . =
dados desatualizados do N&o Informada requerente, no momento em que a Pessoas Viavel sugerido e legislagéo
requerente. atualizacdo é feita deve-se pagar vigente
todas as parcelas atrasadas.
A qualidade das informagbées no
CNIS deve ser melhorada, visto que
Falta ou ma& qualidade na = o sistema de beneficio (SABI), ndo | Sistemas e . SIBEPU englobarad a
L ; N&o Informada - Viavel =
comunicagao entre os sistemas. reconhece varios dados do CNIS | Infraestrutura solucéo
apos a migragdo. Muitas vezes,
levando a criticas irrelevantes.
E dificil fazer a manutencdo do = Nao foi realizada a proposta de | Sistemas e Auséncia de SIBEPU englobara a
. . N&o Informada . =
beneficio no sistema. melhoria Infraestrutura proposta solugao
O concessor precisa entrar
O sistema GET faz log off total | novamente inserindo todos os = . . . N
) . Nao foi realizada a proposta de | Sistemas e Auséncia de
ap6és um periodo curto de | dados do requerente . N/A
N melhoria Infraestrutura proposta
inatividade. novamente, podendo ocorrer
diversas vezes no processo.
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O sistema SABI pode apresentar
muitas criticas que por vezes nao
odem ser tratadas, também o . . . . B}
P = Nao foi realizada a proposta de | Sistemas e Auséncia de SIBEPU englobard a
trava frequentemente, quando Nao Informada . ~
. = melhoria Infraestrutura proposta solugéo
isso ocorre 0os concessores sao
obrigados a abrir um outro
processo, novo.
Atraso no processo, =
. = . . Fluxograma e Falta de documentacéo
Falta de documentos | necessidade da volta do | Nao foi realizada a proposta de i ~ "
- N . . Regras de Inviavel nao Obice para
necessarios. requerente a agéncia | melhoria - .
. Negocio requerimento de protocolo
posteriormente.
A resposta da pericia médica é .
P P ! Nos casos de falha do sistema,
dada pelo SABI, que é um . ~ = - . .
; . as informagbes ndo estarem = . . Fluxograma e A pericia é realizada
sistema com mau funcionamento . s . Nao foi realizada a proposta de . -
~ . o atualizadas e lentiddo devido a . Regras de Inviavel manualmente e nédo pelo
e ndo possui comunicagdo com . o melhoria o
! 4 necessidade de utilizagdo de Negocio SABI
outros sistemas envolvidos no ;
outros sistemas.
processo
Diminuir a quantidade de datas para
atualizagcdo do beneficio: deveria
Aumento do fluxo no
. : S o haver apenas uma data no ano para
Segurado precisa comparecer ao | atendimento, utilizagdo de 2 = Fluxograma e .
: . ; atualizagdo da declaragéo escolar e s Existe decreto
atendimento duas vezes por ano | dependéncias e servidor do z : L Regras de Inviavel
. . do cartdo de vacinas, facilitando . regulamentando
para atualizar dados. INSS para um atendimento T Negécio
“ A para o segurado e diminuindo um
desnecessario”. :
atendimento anual sem
necessidade.
A andlise do direito é feita
baseada na experiéncia e | Pode haver divergéncias nas . . As acgdes necessarias
, S . Criar uma base de conhecimento | Fluxograma e o~
conhecimento de trabalho do | tomadas de deciséo inclusive R . . para padronizagéo
. s A que dé suporte a tomada de | Regras de Inviavel :
concessor, embasada na lei, mas | em casos idénticos entre os . . constam no diagrama de
~ . . decisdo do concessor Negocio
ndo ha o suporte de nenhum | diferentes concessores. processo
modelo de deciséo.
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. Em muitos casos ha a | O agendamento de pericia médica . . =
O gerenciamento da agenda da . N . . Sistemas e Aguardando implantagao
2~ TP necessidade de "encaixes" para | deve ser realizado no SABI,
pericia médica é ineficiente. L -~ . . ~ Infraestrutura do SIBE-PU
a pericia médica. centralizando as informagdes.
Abertura do processo é dificultada Os segurados deveriam ter a
ela falta de documentacdo. Os . ossibilidade de cadastrar o .
P ¢ Morosidade no andamento do | P . Fluxograma e Falta de documentagao
documentos de entrada para os X . requerimento com um campo para . = e
processo devido a falta de Regras de Inviavel nao Obice para
concessores devem ter os dados dos documentos A .
. ~ documentos. - . M Negécio requerimento de protocolo
informagbes  completas, nos necessarios, diretamente no “Meu
oficios ou requerimentos. INSS”.
Implementacédo de um controle das
tarefas, com objetivos e metas a | Fluxograma e
Informado Nao Informada serem atingidas para os atendentes | Regras de Inviavel Definido na Portaria N° 2
do processo, avaliagdo do | Negdcio
desempenho e da produtividade.
Poucas informagoes, informacdes e o .
. o . . Essa verificagdo ndo €
incompletas ou dificuldade na = Ter acesso ao sistema GFIP web | Sistemas e i . =
. e . < N&ao Informada Inviavel feita na concessdo do
identificagcdo das informagdes do das empresas. Infraestrutura - o
Salario Familia
requerente.
N&o existe uma regra que permita e .
e~ - . Essa verificagdo ndo €
a verificagdo dos dados dos = Tornar os documentos necessarios | Sistemas e s . =
Nao Informada L Inviavel feita na concessdo do
documentos do requerente em para o processo em formato digital. | Infraestrutura .. -
L . Salario Familia
meio informatizado.
Necessidade em se abrirum novo | Consequéncia € o retrabalho,
X . . = . . Fluxograma e Esse fluxo serve apenas
processo ou subprocesso apenas | poderia ser analisado junto ao | Nao foi realizada a proposta de i . I
. . o - X . Regras de Inviavel para Salério Familia para
para inserir o valor do auxilio | beneficio a que esta agregado, | melhoria A N .
o AL e Negocio beneficios ja mantidos
familia. se o cidadao tiver esse direito.
O aprimoramento dos sistemas, de 4 &
Fato que demanda todo um modri) a estarem habilitados a Este Ja & o ﬂL;XO' ?tual,
o . caso o requerente informe
Falta de automatizagdo na | retrabalho sobre S | qinali tomati te | Sistemas e . 9
= . ial e | Stnalizar automaticamente, Inviavel os dados no ato do
concesséo do beneficio. concessores € especiaimente d direito do beneficiario | Infraestrutura . .
sobre o requerente que precisa a0 ler e interoretar os dados o ¢ e
voltar ao INSS e recomegar o . p O a concessao € automatica
pessoais do requerente. A conexéo
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processo para a inser¢éo de um
simples auxilio.

dos dados cadastrais seria
interpretada via sistema e ao se
constatar o direito, o auxilio poderia
ser disponibilizado
automaticamente, sem a
necessidade da demanda de um
novo processo. O beneficiario tendo
direito ja lhe seria acrescido o valor
em seu beneficio.
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6.18.4 Redesenho do Processo (To-Be)

X

Salirlo Familla

Figura 54 — Implantar Salario Familia To-Be
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Figura 55 — Pensao Especial Hemodialise As-Is
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6.19.2 Dados das Unidades

6.19.2.1 APS Canoas

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas sao
executadas, porém foi adicionada a atividade de fazer download dos
documentos do processo e, uma vez existindo procurador/instituidor é realizada
a atualizacao dos dados destes no CNIS.

Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:
» Variacao de internet;
= Requisi¢des feitas com baixa quantidade de documentos;
» Poucos concessores podem realizar alteracdo da DER;
» Dificuldade em enviar certiddo ao 6rgao de origem.

Esta APS néo sinalizou sugestbes de melhoria.

6.19.2.2 APS Cuiaba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas, com adicdo somente da atividade de baixar documentos do
GET. Assim, durante a validagao foi identificado como problema que para
realizar esta atividade € necessario fazer o download de todos os anexos do
processo, o que por vezes demanda bastante tempo. Por fim, cabe ressaltar que
esta APS nao sinalizou sugestdes de melhoria.

6.19.2.3 APS Curitiba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas na ordem, sem alteragdes. Por fim, cabe ressaltar que durante
a validacao nao foram sinalizados problemas e que esta APS ndo apresentou
sugestdes de melhoria.

6.19.2.4 APS Niterdi

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem alteragao alguma. Apenas, foi adicionada a observacéao de
que so é solicitado um processo anterior em caso de suspeita de fraude. Ainda,
durante a validagcdo nio foram sinalizados problemas e esta APS nao sinalizou
sugestdes de melhoria.

6.19.2.5 APS Presidente Prudente

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas, porém este beneficio ndo é realizado nesta APS. Assim,
durante a validagao nao foram sinalizados problemas e a APS nao apresentou
sugestdes de melhoria.
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6.19.3 Proposi¢coes de Melhoria

Como nao foram apontadas sugestdes de melhoria especificas para esse
processo, foram implementadas melhorias sugeridas a outros processos e que
se aplicam de maneira geral a todos os beneficios.
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6.19.4 Redesenho do Processo (To-Be)

Figura 56 — Pensao Especial Hemodialise To-Be
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6.20 Pensio por Morte
6.20.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

i ‘ !
i 0 i

Figura 57 — Penséo por Morte As-Is
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6.20.2 Dados das Unidades

6.20.2.1 APS Belém

A validacédo foi realizada constatando que deve ser adicionada a atividade
“analisar documentos no GET” no inicio do processo. Posterior a isso, deve ser
incluido que em caso de exigéncias impeditivas € aguardado o retorno com prazo
de 30 dias. Nao havendo resposta o processo € indeferido.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

» Falta de padronizacgao;
» Erros e ma qualidade na documentacgao;
» Erros administrativos;
= Demora na resposta das exigéncias;
» Grande quantidade de documentacao faltante;
» Falta de autonomia na alteragédo da DER;
» Falta de servidores para analise;
= Sistema lento.
Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Maior troca de informagao dentro do polo;
= Maior estabilidade no sistema;
= Autonomia aos concessores para alterar DER;

= Os NIT’s poderiam chegar aos concessores ja criados, atualizados e com
elos;

= Exigéncia de documentos fundamentais no ato do protocolo;
» Informar melhor a sociedade acerca dos documentos necessarios;
= Contratacdo de mais servidores para analise;

» N&o existir a pressao das metas e da pontuagao, pois gera um estresse
ao trabalhador;

= Treinamento nas agéncias, devido a falta de conhecimento sobre as
documentagdes.

Ainda, cabe ressaltar que essa APS relatou as seguintes melhores praticas:

» Facilidade de analisar os requerimentos devido ao fato do local de
trabalho ser isolado;
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» Tranquilidade na APS Digital, o siléncio e a liberdade para ir ao banheiro,
tomar agua, tomar café, pois ndo ha mais a pressao do atendimento ao
publico.

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sédo executadas, diferenciando somente a ordem de algumas delas que estéo

sinalizadas na cor roxa e a adicdo de outras atividades na cor rosa, como
ilustrado abaixo:
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Figura 58 — Penséo por Morte — sugestdes de melhorias APS Belém
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6.20.2.2 APS Belo Horizonte

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas, porém com a adicao de atividades referentes a emissao de
exigéncia para beneficio ndo acumulavel e consulta aos sistemas corporativos
para verificacdo de dados. Neste cenario, foi sinalizado enquanto problema a
necessidade de um supervisor para realizar a alteracdo da DER, uma vez que o
funcionario ndo tem autonomia para fazé-lo e precisa aguardar o gestor.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
» Checklist da documentacéo necessaria na abertura do processo;

= Verificagdo, na abertura do processo, se ha algum beneficio concedido
anteriormente e qual o requerente tem preferéncia;

» Colocar a disposicao um folder explicativo ou outros canais de
comunicagao online, com uma linguagem compreensiva € uso de
ilustragcdes, a fim de melhorar a compreensao do cidaddo acerca dos
documentos e atividades realizadas na Pensdo por Morte ou em
quaisquer outros beneficios.

A APS também pontuou a seguinte melhor pratica:

= Ha um sistema com nome de “Facil” que foi criado por um servidor que
facilita o acompanhamento dos processos do GET.

Assim, com a validacgao foi verificada apenas uma distingdo de nomenclatura nas
seguintes atividades:

= “Verificar existéncia de beneficio ndo acumulavel” para “Conferir
existéncia de beneficio ndo acumulavel”;

=  “Emitir carta de exigéncia para opgado do mais vantajoso” para “Consultar
carta de exigéncia para opgao do mais vantajoso”.

6.20.2.3 APS Canoas

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas sem nenhuma alteragdo. Nesta APS também foi realizada a
validagado do processo de Pensdo por Morte de Anistiado B59, onde foram
adicionadas atividades de conclusdo de tarefa no GET no deferimento,
indeferimento e adicdo de dependente. Ndo foram identificados problemas nem
melhorias no B59.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

= Tempo excessivo do concessor dedicado a atualizacdo dos dados
cadastrais e a formalizacdo de exigéncias que ja poderiam ter sido
identificadas no processo de Atendimento ou durante agendamento;
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O processo € iniciado, com muita frequéncia, sem o atendimento dos
requisitos minimos de entrada;

= Comunicagao deficiente com os requerentes quando ndo ha
disponibilidade de endereco eletrbnico;

= Comunicagdes ineficientes entre agéncias do INSS. Atraso para finalizar
processo de outras agéncias mantenedoras;

= N&o ser o préprio concessor que realiza o processo que ira oficiar o Juiz.
Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Os o6rgaos (CEF, CRAS, etc.) pararem de interferir nos dados cadastrais
um do outro;

= Disponibilizagdo de suporte técnico do CRAS e do canal de atendimento
135 antes do agendamento;

= Critérios de analise disponiveis nas telas do sistema para preenchimento
por parte do concessor no momento da analise;

= Busca rapida (localizador de rapido acesso) a legislagdo aplicavel ao
critério de analise;

= Analises dos pedidos de concessado realizadas em local remoto
atendendo a demanda de uma regido mais abrangente (ex.: Brasil,
Regido Sul, etc.) com equipes especializadas em determinados grupos
de beneficios.

Embora tenha sido verificado que os nomes das atividades previstas no As-Is
estavam corretos, foram adicionadas atividades referentes ao download dos
documentos do GET para analise, atualizar os dados do representante legal ou
procurador no CNIS, caso exista, e emitir exigéncia se necessario.

6.20.2.4 APS Cuiaba

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas sem nenhuma alteragéo, porém foi sugerida a adigdo de uma
atividade de baixar arquivos do processo no inicio do fluxo. Nesta APS também
foi realizado a validagao do processo de Pens&o por morte de Anistiado B59, no
qual ndo foi efetuada nenhuma alteragdo nas atividades, somente a exclusédo da
atividade de inclusao de dependente, pois a mesma é realizada na atividade de
analise do requerimento. Ndo foram identificados problemas e melhorias na
validacao.

Durante a aplicagdo do questionario foi identificado o seguinte problema:

= No caso de pericia de filho/irmdo maior invalido, aplicam-se as
observagdes do item IV. Cumpre ressaltar que a alteracdo promovida
pela Lei n.° 13.146 de julho de 2015, na caracterizagdo do dependente

ODM INSS Digital Versdo  Pagina: 349 de
1.0 385



N~
Iblct R MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA,

Instituto Brasileiro de Informagado |N°VA¢°ES E COMUNICACOES 6 OV ERNO FEDERRNM

em Ciéncia e Tecnologia

“‘que tenha deficiéncia intelectual ou mental ou deficiéncia grave” (artigo
16, incisos | e lll, da Lei n.° 8213/91), até hoje nao foi normatizada. Ou
seja, a forma como sera avaliada a deficiéncia intelectual ou mental ou
deficiéncia grave cujo fato gerador tenha ocorrido a partir de 03.01.2016
ainda n&o foi definida. De acordo com o Memorando - Circular Conjunto
n.° 01/DIRBEN/DIRSAT/INSS, de 05.01.2016, pedidos com base nos
referidos dispositivos estdo sobrestados. Muitas agéncias interromperam
os requerimentos sem atentar para a primeira parte dos incisos
(filho/irmao invalido).

Esta APS néo sinalizou nenhuma sugestao de melhoria.

Por meio da validagdo nao foram constatadas alteragcbes nos nomes das
atividades previstas no As-Is.

6.20.2.5 APS Curitiba

A validacgao foi realizada verificando que todas as atividades previstas no As-Is
sao de fato executadas. Nesta APS também foi realizada a validacdo do
processo de Pensao por Morte de Anistiado B59, durante a qual foi observado
que todas as atividades sao realizadas no fluxo sem alteragcdes. Na validacao
nao foram identificados problemas nem melhorias e, ndo houve aplicacdo de
questionario e cronoanalise do processo B59.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:
= Utilizagao de diferentes logins e senhas para cada sistema a ser aberto;

= Analise manual e mental dos processos. Cada concessor realiza o seu
julgamento em relagdo ao requerimento baseado na experiéncia pessoal,

= Alteragdo da data de entrada do requerimento (DER) é feita apenas por
uma pessoa, sendo que esta alteracdo € necessaria a maioria dos
processos analisados.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:

» Este procedimento pode ser melhorado com a ajuda de softwares que
facilitem o processo de tomada de deciséo;

= Envio do oficio para o Interessado ou para o INSS, pois o envio duplo
causa retrabalho ou conflito;

» Unificagdo dos sistemas;
= Aumentar o tempo da sessao do GET;
= Cadastramento por CPF e n&o por NIT no PRISMA,;

» Dar autonomia a todos os concessores para atualizacdo da DER,;
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Reunides periddicas para discutir e indicar sugestbes e criticas, desde
que haja a possibilidade de que alguma melhoria seja de fato
implementada.

6.20.2.6 APS Fortaleza

A validacgao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no AS-
IS sdo executadas, com exceg¢ao apenas da parte de revisdo do beneficio que
nao acontece no fluxo, pois 0 mesmo nao é realizado.

Durante a validagao e a cronoanalise foram sinalizados os seguintes problemas:

Metas irreais (principalmente no tocante a sistemas instaveis e demandas
de processos desproporcionais ao numero de habilitadores) ndo geram
valor;

Sistemas inconsistentes;

Documentacgao incompleta;

Dificuldade de comunicagdo com o segurado;
Falta de servidores;

Alta demanda de processos;

Sobrecarga de trabalho para os servidores;

Metas nos pontos GET s&o incompativeis com a carga de trabalho, até
mesmo para os servidores que trabalham exclusivamente na habilitagao.

Esta APS ressaltou as seguintes sugestdes de melhoria:

Aumento da velocidade da internet;

Nos casos em que o instituidor recebia beneficios precedidos (de acordo
com a lei) e que o requerente e o falecido eram casados no civil, o
processo poderia ser automatico;

Dar autonomia a todos os concessores para atualizacao da DER,;

Unificar algumas ferramentas em um dos sistemas, para nao ter que
colocar exigéncia no Prisma e também no GET;

Estabelecer modelo padrao para os casos em que 0s requerentes nao
podem ou ndo querem cumprir exigéncia, com um modelo que
desconsidere o prazo da exigéncia como forma de analisar mais rapido o
processo;

Condig¢des de trabalho iguais para todos os servidores (computadores
completos com 2 telas, maquinas modernas e internet rapida), metas
compativeis com a realidade, alimentagao de informagdes e atualizacao
constante nos sistemas e uniformizacdo de procedimentos;

Aprimoramento de sistemas: velocidade e estabilidade.
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6.20.2.7 APS Joinville

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas na ordem, sem alteracbes. Enquanto problema, essa APS
sinalizou a ndo migragdo da DER pelo NIT do instituidor, havendo, portanto a
necessidade de realizar PABs ou CN, que geram demoras. Por fim, cabe
ressaltar que nenhuma sugestdo de melhoria foi apresentada por essa APS.

6.20.2.8 APS Niteroi

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas, com a observancia de que apenas a parte de pericia nao
acontece na APS, sendo uma atividade realizada pela diretoria executiva. Desta
forma, em casos de acidente de trabalho os documentos sao verificados na
prépria APS.

Durante a validagéo e a cronoanalise foram sinalizados os /seguintes problemas:

= Os médicos nao estdo fazendo o trabalho de analise da pericia médica,
através do sistema GET, o que acaba dificultando e atrasando todo o
processo;

* Internet da agéncia extremamente lenta, dificultando o upload e a
navegagao pelos sistemas;

» Reduzido numero de digitalizadoras da agéncia.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

» Para a maior agilidade do processo, 0s concessores sugeriram que
tivessem acesso por meio de sistema a todas as certiddes de 6bito, e ndo
apenas as recentes;

» Melhoria na velocidade da internet;
» Melhor distribuicdo dos processos;
= Aumento no numero de digitalizadoras da agéncia;

» Melhoria no layout da agéncia, proporcionando um ambiente com menos
ruido aos funcionarios.

Nesta APS também foi realizada a validagao do processo de Pensao por Morte
de Anistiado B59, porém ndo houve nenhuma alteragédo. Nao foram identificados
problemas nem melhorias. Nao houve aplicacdo de questionario nem realizacao
de cronoanalise.
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6.20.2.9 APS Petropolis

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas, porém nessa APS eles realizam a analise da documentacao
para verificar se ha acidente de trabalho ao invés de encaminhar a pericia.

Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:
= Falta de documentacéao basica para realizar a analise do pedido;

= Digitalizacdo de baixa qualidade dos documentos necessarios para que
0 concessor atualize os dados no CNIS;

= Habilitagdo malfeita;

» Falta de informagao para o segurado quanto a documentagao que ele
precisa entregar para que o seu caso seja analisado;

= Lentiddo dos sistemas e a constante queda dos mesmos.

Por fim, enquanto sugestdo de melhoria esta APS sinalizou a melhoria da
habilitagao.

6.20.2.10 APS Presidente Prudente

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas, com excegao da atividade de agendamento de pericia que é
realizada pelo setor de agendamento.

Durante a validagao foi sinalizado o seguinte problema:
=  Complexidade nos agendamentos por ndo serem feitos no GET.
Esta APS sinalizou a seguinte sugestdo de melhoria:

= No ato do agendamento ou requerimento via internet, o segurado/cliente
ter a indicagdo da necessidade da apresentacido de certidao atualizada
de casamento, declaracdo de ndo emancipacao, declaragao de opgao de
beneficio, além de outros documentos que sao obrigatorios.

Nesta APS também foi realizada a validagao do processo de Pensao por Morte
de Anistiado B59, porém n&o houve nenhuma alteracao, nao foram identificados
problemas nem melhorias. Ainda, cabe salientar que ndo houve aplicacdo de
questionario nem realizagao de cronoanalise.

6.20.2.11 APS Sé&o Paulo

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas, apenas com a adicao da atividade de analisar documentagao
apos a distribuicdo da tarefa no GET. Ainda, foi verificado que o agendamento
de pericia e o retorno acontecem em outra agéncia, e que a atividade de
agendamento de pericia é realizada pelo setor de agendamento.

Durante a validagao foram sinalizados os seguintes problemas:
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= Falta de e-mail e necessidade de envio de exigéncias cabiveis pelo site
dos Correios, 0 que acarreta a interrupgdo do processo esperando o
envio e o retorno de informagdes necessarias, além de ter um custo de
cada carta enviada pelos Correios de R$7,60;

» Falta de qualidade na documentacdo digitalizada ou documentos
faltantes / incompletos;

= Erro da agéncia fisica ao anexar documentos de requerentes distintos em
um processo ou de um processo distinto;

= Retrabalho em adaptar texto de exigéncia para ser inserido no PRISMA
(Este programa nao aceita acentuacgdes e sinais de pontuagao) e no site
dos Correios (apresenta limite de caracteres, no entanto existe
possibilidade de se reduzir a fonte e aumentar numero de caracteres);

= Necessidade do uso do site CONSULTAR, quando casos necessitam de
buscas de processos parecidos (uma vez que alguns casos nao estdo na
legislagdo ou geram duvida de decisdo do concessor), o que acaba
consumindo muito tempo uma vez que a ferramenta de busca do
CONSULTAR néo é assertiva;

= Necessidade de copia digital do processo anterior quando n&o acessivel
pelo sistema;

= Necessidade de alterar a DER;
= Duvidas dos concessores quanto a realizacao do processo;

= Site para elaborar despacho decisério PDR necessita de
complementacéo das informacgdes pelo concessor;

» |Instabilidade dos sistemas (CNIS, GET, PRISMA, HERMES, site dos
Correios).

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

= Padronizagao e treinamento dos servidores nas agéncias fisicas quanto
a analise de processos para melhor adequagao as agéncias digitais;

= Checklist de documentos minimos que o requerente deve apresentar,
evitando assim, que cheguem documentagbes incompletas ao
concessor;

= Na atividade “Anotar a exigéncia necessaria para emissado posterior a
analise”, o concessor anota as exigéncias manualmente em um papel.
Sugestao seria para inserir uma tela no software com um checklist para
0 concessor assinalar quais exigéncias devem ser enviadas ao
requerente. Esta tela retornaria na atividade “Realizar exigéncias
cabiveis”, melhorando assim a confiabilidade e organizacdo do
concessor;
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= Conscientizacio dos requerentes sobre a importancia de se disponibilizar
uma conta de e-mail para contato facilitado com o concessor;

= Uso de mensagem (SMS) para emitir exigéncia cabivel ao requerente;

= Padronizar os sistemas usados (GET, PRISMA e Correios) em relagao a
insercao do texto para emitir exigéncias cabiveis.

6.20.2.12 APS Senhor do Bonfim

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas, com observancia da adicao da atividade de analise prévia e
respectiva emissdo de exigéncia se necessario e, da exclusao das atividades
relacionadas a acidente de trabalho, pois foi alegado que a espécie 93 nao esta
mais em uso e todos os beneficios concedidos estdo sendo classificados como
21.

Por fim, enquanto problema constatado durante a validacdo, esta APS
mencionou a falta de documentagéo e, ndo apresentou sugestdes de melhoria.
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CONSEQUENCIAS DOS CATEGORIZAGAO DA STATUS DA JUSTIFICATIVA DO
PROBLEMAS RELACIONADOS PROBLEMAS PROPOSTA DE MELHORIA PROPOSTA PROPOSTA STATUS
A Portaria Conjunta n°
= . . o . o DIRBEN/DIRAT/INSS, de

Sistema lento Nao AfO'. identificada Ma|or estabilidade N0 | Sistemas e Infraestrutura Viavel 23 de outubro de 2018

consequéncia sistema ~ .
prevé o aumento dos links
de dados
Esta sendo implementada
uma melhoria no PRISMA
onde sera gerado a DER

Falta de autonomia na alteragéo da | Nao foi identificada | Autonomia em alterar DER . s corretamente e também

A Sistemas e Infraestrutura Viavel . ;

DER consequéncia aos concessores sera dada autonomia para
mudanca de DER, sendo
primeiro em alguns locais
como teste

Padronizagdo e treinamento
dos servidores nas agéncias
Duvidas dos concessores quanto a | Nao foi identificada | fisicas quanto a analise de o . Esta sendo tratado com a
R A Organizagao e Pessoas Viavel o
realizagao do processo consequéncia processos para  melhor padronizagao do protocolo
adequagdo as agéncias
digitais

Grande quantidade de | Grande emissao de Informar melhor a sociedade o . Ndo ¢é possivel negar

~ A - acerca dos documentos | Organizagdo e Pessoas Inviavel

documentacéo faltante exigéncias desnecessarias - protocolo

necessarios

Falta de servidores Acumulo de trabalho ConFratagao dg _ mais Organizagao e Pessoas Inviavel Nao ha gestdo sobre

servidores para analise assunto

Falta de padronizacéo Néo Af0|. identificada | Maior troca de informagéo Organizago e Pessoas Viavel Flgxograma padrao ja

consequéncia dentro do polo existente
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. N Exigéncia de documentos = . .
Grande quantidade de | Grande emisséo de . o . Nédo ¢é possivel negar
= A - fundamentais no ato do | Organizagdo e Pessoas Inviavel
documentacéo faltante exigéncias desnecessarias protocolo
protocolo
Demora na resposta das exigéncias Nao AfOI. identificada Auséncia de proposta Organizacao e Pessoas Auséncia de N&o identificada melhoria
consequéncia proposta
A Portaria Conjunta n°
Aiustes das metas dos DIRBEN/DIRAT/INSS, de
Metas irreais Desmotivagao dos servidores S(Jarvidores Organizacao e Pessoas Viavel 23 de outubro de 2018 esta
regulamentando novas
metas
Andlise manual e mental dos Este procedimento pode ser O sistema esta sempre se
processos. Cada concessor realiza = . . o melhorado com a ajuda de adequando as normas e
. = Nao foi identificada o o s . ~
0 seu julgamento em relagdo ao - softwares que facilitem o | Organizagdo e Pessoas Viavel com a divulgagdo dos
. consequéncia - o
requerimento baseado na processo de tomada de fluxos padroniza e facilita a
experiéncia pessoal decisao analise
0] reduzido ndamero de | Nao foi identificada | Aumento no numero de . . Esta sendo tratado com o
o P . L P Sistemas e Infraestrutura Viavel .
digitalizadoras da agéncia. consequéncia digitalizadoras da agéncia Edital de Compra
Gera um estresse ao | Ndo existir a pressdo das O objetivo das metas &
Problema n&o informado pres: Organizagao e Pessoas Inviavel atingir a missdo do INSS
trabalhador metas e da pontuagéo .
com a sociedade
Verificagdo, na abertura do
~ Nao foi identificada | Processo.  se ha alggm Fluxo e Regras de . Essa verificagdo faz parte
Problema néo informado A beneficio concedido - Inviavel -
consequéncia . Negécio do fluxo da analise
anteriormente e qual o
requerente tem preferéncia
ODM INSS Digital Versdo 1.0 Pagina: 357 de 385




7 ibict

em Ciéncia e Tecnologia

Instituto Brasileiro de Informagéo

R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,

~

INOVACOES E COMUNICACOES

~

6 OV ERNO

JAoEm,

FEDERN KX

Colocar a disposicdo um
folder explicativo ou outros
canais de comunicacao
online, com uma linguagem Estda sendo aplicado no
~ . . o compreensiva e ilustragdes, Meu INSS, no Portal e nos
~ Nao foi identificada . o s . .
Problema nao informado L a fim de melhorar a | Organizagdo e Pessoas Viavel materiais fisicos das
consequéncia = o . . .
compreensdo do cidadao agéncias. Além do Imprima
acerca dos documentos e na Agéncia e a¢des do PEP
atividades realizadas na
Pensdo por Morte ou em
quaisquer outros beneficios.
Estda em desnevolvimento
Utilizacdo de diferentes logins e = . . o Implementar o sistema de uma tratativa para unificar
. Nao foi identificada . . . s .
senhas para cada sistema a ser - token para realizar um login | Sistemas e Infraestrutura Viavel os logins onde o mesmo
consequéncia - . . .
aberto unico nos sistemas login sera o mesmo do GET
e SIB PU
N0 foi identificada Problema ja identificado e
Problema n&o informado P Unificagao dos sistemas Sistemas e Infraestrutura Inviavel sendo tratado de diferentes
consequéncia f
ormas
Chico (Utilizar o mesmo
~ Nao foi identificada | Aumentar o tempo da sessao . . navegador e atualizar os
Problema néo informado A Sistemas e Infraestrutura Viavel .
consequéncia do GET dados cadastrais do CNIS
dentro do GET)
0] esforco de
I Nao foi identificada | Cadastramento por CPF e . . desenvolvimento é muito
Problema n&o informado P = Sistemas e Infraestrutura Viavel .
consequéncia nao por NIT no PRISMA grande e o mesmo sera
tratado no SIBE-PU
Poderiam ser realizadas
= Nao foi identificada | reunides periddicas para o s Estao previstas no plano de
Problema nao informado - : R ~ Organizacao e Pessoas Viavel =
consequéncia discutir e indicar sugestoes e agao
criticas
Nao foi identificada | Nao foi realizada a proposta . Auséncia de | O INSS n&o pode recusar
Alta demanda de processos - . Organizacao e Pessoas
consequéncia de melhoria proposta protocolo
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Nao foi identificada | Aumento da velocidade de Problema ja identificado e
Problema néo informado A . Sistemas e Infraestrutura Viavel sendo tratado de diferentes
consequéncia internet f
ormas
Nos casos em que O
instituidor recebia beneficios
~ . . o precedidos (de acordo com a Problema ja identificado e
I Nao foi identificada . Fluxo e Regras de . .
Problema nao informado - lei) e que o requerente e o - Viavel sendo tratado de diferentes
consequéncia : Negécio
falecido eram casados no formas
civil, o processo poderia ser
automatico
Unificar algumas ferramentas
~ . . o em algum dos sistemas, tais Problema ja identificado e
I Nao foi identificada = . . .
Problema néo informado consequéncia como ndo ter que colocar | Sistemas e Infraestrutura Inviavel sendo tratado de diferentes
q exigéncia no prisma e formas
também no GET
Estabelecer o modelo padréao
p/casos em que os
requerentes ndo podem ou
= Nao foi identificada | N30, querem eumpnir | eluxo e Regras de . Nao devg ser reaﬁzado
Problema ndo informado - exigéncia, um modelo de - Inviavel nenhum tipo de analise no
consequéncia - - Negécio
abrir mdo do prazo da momento do protocolo
exigéncia como forma de
analisar mais rapido o
processo
Condigdes de trabalho iguais
~ . . o para todos os servidores Esta sendo elaborado um
I Nao foi identificada o . .
Problema ndo informado - (computadores completos | Organizagao e Pessoas Viavel ato normativo
consequéncia A
com 2 telas, maquinas regulamentando as metas
modernas e internet rapida)
I Nao foi identificada | Padronizacdo dos processos | Fluxo e Regras de . Fluxograma padrao ja
Problema néo informado - . - Viavel -
consequéncia de andlise Negocio existente
I Nao foi identificada Acesso por meio de S,'S.tema . . S6 constam certidbes a
Problema nao informado o a todas certiddes de 6bito, e | Sistemas e Infraestrutura Inviavel . o
consequéncia = partir da criacao do SISOBI
néo apenas as recentes
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~ . . o s Nao foi identificado o
~ Nao foi identificada | Melhor  distribuigdo  dos o . :
Problema nao informado - Organizagao e Pessoas Inviavel contexto de melhoria da
consequéncia processos R
distribuicdo de processos
~ . . o MeJhorla no _Iayout da O Gestor da agéncia deve
I Nao foi identificada | agéncia, proporcionando um . .
Problema néo informado . . ; Sistemas e Infraestrutura Viavel entrar em contato com a
consequéncia ambiente com menos ruido e
e Logistica da GEX
aos funcionarios
Solicitar a DIRSAT a
Os médicos n&o fazem o trabalho de | Nao foi identificada | Criar um fluxo para pericia | Fluxo e Regras de . chagao do  fluxo ‘?'?S
. e 4 L 4 - Viavel atribuicbes da  pericia
andlise da pericia médica no GET consequéncia médica Negécio -
médica em todos os
beneficios
I Nao foi identificada | Agendamento de pericia no . i No GET deve ser gerado
Problema néo informado . Sistemas e Infraestrutura Inviavel
consequéncia GET uma subtarefa
Inserir uma tela no software
com um checklist para o
concessor assinalar quais
exigéncias devem ser
I Nao foi identificada | enviadas ao requerente. Esta . . Sera estudada a
Problema néo informado A . - Sistemas e Infraestrutura Viavel : ~
consequéncia tela retornara na atividade implantacao
“Realizar exigéncias
cabiveis”, melhorando assim
a confiabilidade e
organizacao do concessor
I Nao foi identificada Uso de' mensagem (SMS) . . Esta sendo estudado para
Problema néo informado P para emitir exigéncia cabivel | Sistemas e Infraestrutura Viavel . ~
consequéncia implantagédo
ao requerente
Padronizar os sistemas Caso a melhoria de
= . . . usados (GET, PRISMA e inclusdo de exigéncia no
- Nao foi identificada . = . . . T
Problema nao informado . Correios) em relagdo a | Sistemas e Infraestrutura Inviavel GET seja implementada
consequéncia . = " = ~ .
insergao do texto para emitir essa sugestdo nao seria
exigéncias cabiveis necessaria
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Os NITs poderiam chegar

A atualizagdo do CNIS faz

~ . Nao foi identificada PR . ..
Problema nao informado - aos concessores ja criados, | Sistemas e Infraestrutura Inviavel L)
consequéncia ; parte do fluxo da analise
atualizados e com elos
Figura 59 — Pensao por Morte — Proposi¢des de Melhoria

6.20.4 Redesenho do Processo
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6.21.1 Estado Atual do Processo (As-/s)
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6.21.2 Dados das Unidades

6.21.2.1 APS Cuiaba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragdo. Na aplicagdo do questionario, foram
apontados os mesmos problemas do processo de Aposentadoria por Tempo de
Contribuicao.

Durante a aplicagao do questionario foram identificados os seguintes problemas:
= (Cada servidor executa o trabalho sem uma sequéncia pré-estabelecida;

= A obrigatoriedade em cumprir exigéncias legais como o Decreto n.°
9.094/17;

= O Sistema PRISMA agrega dados distintos e a busca e atualizagéo
desses dados implicam em varias paradas do sistema, como exemplo
tem-se: interrupgdes frequentes na etapa de habilitacdo, decorrentes, em
sua maioria, de falha em sistemas e n&o de conexao com a Internet.

Esta APS néo sinalizou sugestdes de melhoria.

6.21.2.2 APS Curitiba

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteragao. Cabe salientar que durante a aplicagao
do questionario nao foram identificados problemas e que esta APS nao sinalizou
sugestdes de melhoria.

6.21.2.3 APS Niterodi

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteragdo. Cabe salientar que durante a aplicagao
do questionario nao foram identificados problemas e que esta APS nao sinalizou
sugestdes de melhoria.

6.21.2.4 APS Presidente Prudente

A validacao foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragc&do. Cabe salientar que durante a aplicagéo
do questionario nao foram identificados problemas e que esta APS ndo sinalizou
sugestdes de melhoria.

6.21.3 Proposicoes de Melhoria

Como nao foram apontadas sugestdes de melhoria especificas para esse
processo, foram implementadas melhorias sugeridas a outros processos e que
se aplicam de maneira geral a todos os beneficios.
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6.21.4 Redesenho do Processo (To-Be)
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Figura 62 - Pensao por Morte de Anistiado To-Be
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6.22 Processo de Atendimento

6.22.1 Estado Atual do Processo (As-Is)

[T ———
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St da Pt et

Figura 63 — Processo de Atendimento (As-/s)
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6.22.2 Dados das Unidades

6.22.21 APS Belém

A validacéo foi realizada constatando que na unidade n&o é feita mais a emissao
de documentos no atendimento expresso, de modo que o solicitante agenda o
atendimento expresso, o documento é emitido antes do periodo de entrega, o
solicitante comparece ao dia de recebimento apresentando um documento com
foto e entdo recebe o documento sem emissao na hora. Também foi verificado
que nao ha o redirecionamento de senha, pois os colaboradores que tratam a
parte de digitalizacdo sdo os mesmos que tratam da parte do protocolo do
processo. Logo, ndo ha esse redirecionamento de processo e senha entre
setores (tornando um setor conjunto). As demais atividades sdo executadas
conforme o As-Is.

Esta APS néo sinalizou nenhum problema relativo a execugdo do processo e
nenhuma possivel melhoria.
6.22.2.2 APS Belo Horizonte

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sao executadas sem nenhuma alteracao.

Durante a validacdo e a aplicagdao do questionario foram identificados os
seguintes problemas:

= Triagem deficitaria feita ou por estagiarios que n&o possuem as
informagdes ou por um servidor que ndo tem o conhecimento necessario;

= Triagem deficitaria feita por estagiarios que ndo possuem acesso ao
sistema;

» |dentificagdo de pendéncias administrativas apenas quando o segurado
percebe que nao recebeu o pagamento e procura a agéncia novamente.
Antigamente primeiro resolvia a parte administrativa para depois ir para
a pericia. Hoje ha uma inversao do fluxo para atender a um memorando;

= Poucos scanners na agéncia;

= N&o é possivel colocar alta qualidade, porque o sistema n&o permite o
tamanho. Cada grupo pode ter no maximo 5MB (no total podem ter 6
grupos);

= Erros na ordem de digitalizagao;

= Os sistemas nao estavam interligados e também porque a tecnologia na
época nao era muito usada a ponto de ser algo pratico.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

ODM INSS Digital
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= Implantar o autoatendimento. As agéncias em BH nado possuem
autoatendimento, ja tentaram implantar antigamente, mas nao funcionou.

Hoje o autoatendimento é possivel. E preciso investimento, mas
melhoraria 0 processo;

= Utilizar o sistema chamado AVA para confeccionar automaticamente o
formulario e o segurado apenas assinar. Esse sistema foi criado por um
servidor e ndo € um padrao nas agéncias. Ele otimiza o processo com
ganho de 5 a 10 minutos;

» Necessidade de pessoa especializada na triagem para evitar retrabalho;

= Criar um acesso para que as varas de familia e sucessdes pudessem
protocolar as determinagdes judiciais no SAG. Ao preencher o campo
com o endereco do alimentando ou seu representante legal, o sistema
automaticamente direcionaria a APS mantenedora. O preenchimento dos
campos com os dados cadastrais.

6.22.2.3 APS Cuiaba

A validagao foi realizada constatando que o atendimento expresso ndo é
executado nessa APS por falta de pessoal e infraestrutura de apoio; e, nao
ocorre a separacdo entre "Setor de Protocolo da Unidade" e "Setor de
Digitalizacdo da Unidade", ndo tendo assim as atividades de redirecionamento
de senha. As demais atividades sdo executadas conforme o As-Is.

Durante a validagdo e a aplicagdo do questionario identificaram os seguintes
problemas:

= |nfraestrutura de apoio para realizar o atendimento expresso;
= Falta de pessoal.
Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

» |mplantar o atendimento expresso com requisitos essenciais para agilizar
o atendimento;

» Implantar setores paralelos para realizar tarefas rotineiras como
checagem de documentos e digitalizagao (ex.: setor de digitalizagao);

= Diversificar as formas de atendimento: pessoal, expresso e se possivel
ampliar o numero de funcionarios nos guichés;

= Existem formatos de modelos de atendimento que dao vazao e sdo mais
adequados ao cidadao, poderia ser realizado benchmarking em bancos,
laboratérios de saude, hospitais, para aperfeicoar o atendimento do
cidadao.
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6.22.2.4 APS Curitiba

A validacao foi realizada constatando que tem autoatendimento, mas nao tem
suporte para 0 mesmo. Também foi observado que ndo ha o caminho de
orientagdo e instru¢do com servidor, ndo ha a possibilidade de autenticagao de
documentagédo direta sem passar pela digitalizagdo e também ndo tem o
redirecionamento de senha entre os setores. A verificagdo da qualidade da
digitalizagcao é concomitante com a prépria digitalizagao e ja colhe a assinatura
na identificagdo. As demais atividades s&o executadas conforme o As-Is.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

Os servidores do processo de atendimento, geralmente, desconhecem
grande parte da documentagao necessaria;

Apenas uma equipe faz a verificacdo da qualidade da documentacao;

N&o ha pessoal designado para orientar o solicitante no autoatendimento.
Numero de estagiarios insuficiente;

Sistema SABI é muito ultrapassado, e algumas caracteristicas tomam
muito tempo. Por exemplo, para a categoria “empregados”, € necessario
alterar a DUT. Para as outras categorias néo € necessario, mas todo caso
que ndo € da categoria “empregados”, aparece um aviso com uma
mensagem dizendo que naquela categoria ndo é necessario alterar a
DUT.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Criacdo de um modelo de decisdo (por processo), para os atendentes,
visando digitalizar e autenticar apenas os documentos necessarios a
analise;

O processo de digitalizagao pode ser terceirizado (servidores publicos), ja
que apenas a recepgao e o protocolo dos documentos desvinculam a
necessidade de conhecimento da legislagao;

Os segurados deveriam ter a possibilidade de cadastrar o requerimento
com um campo para os dados dos documentos necessarios, diretamente
no “Meu INSS”;

Alerta de protocolo ja existente para o mesmo solicitante, visto que alguns
atendentes néo verificam;

Implementacao de pré-analise na documentagao ao ser protocolada;

Possibilidade que tarefas mais complexas sejam distribuidas igualmente
para avaliagdo do desempenho e da produtividade.
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6.22.2.5 APS Fortaleza

A validacao foi realizada constatando que o caminho do advogado € para
aqueles que sao abrangidos por ACP e na unidade que possui mais de 10
servidores tem que ter o atendimento exclusivo. Também foi verificado que a
tarefa apos ser criada no GET n&o é distribuida automaticamente e a APS nao
possui 0 autoatendimento. As demais atividades sdo executadas conforme o As-
Is.

Durante a validacdo e a aplicagcdo do questionario foi sinalizado o seguinte
problema:

= A APS néo possui o autoatendimento.

Esta APS néo sinalizou sugestbes de melhoria.

6.22.2.6 APS Joinville

A validagao foi realizada adicionando as atividades de alteragdo do CNIS e
emissao das vias faltantes, procedimento solicitado em caso de inconsisténcia
no pagamento do Seguro Social, sendo por pagamento a mais e atrasos, ou na
alteracdo do valor do piso salarial. As demais atividades sao executadas
conforme o As-Is.

Durante a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:
» Demanda muito acima da capacidade;
» Estabilidade na rede do sistema;
» Instabilidade no sistema para emiss&o de documento na triagem;
= Controle para que n&o ocorra o desaparecimento de registros no CNIS;

= (Casos de reanalise por parte do concessor de um mesmo segurado, ja
que o sistema nao tem uma funcao que bloqueie a solicitagao de beneficio
em curto periodo de tempo;

» |Informar de forma clara, facil acesso e acessivel para pessoas com/sem
deficiéncia sobra a documentacio necessaria pelos sistemas remotos de
comunicagao.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Distribuigdo equilibrada de demanda por servidores;
» Velocidade e sincronizagao nos sistemas utilizados;

= |nvestir em peritos e servidores para analise.
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6.22.2.7 APS Niteroi

A validacéo foi realizada constatando que nao é realizado o caminho da area da
saude e que a autenticacdo sempre € depois da digitalizagdo. As demais
atividades sao executadas conforme o As-Is.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

Por falta de conhecimento os servidores por vezes pedem para outros
servidores ajuda ou para ensinar e orientar nas suas dificuldades parando
o seu atendimento e ficando assim dois servidores parados. Isso também
evidencia o fato de que cada um faz as coisas de um jeito diferente;

Estagiarios ndo conseguem fornecer informagdes sobre as necessidades
dos solicitantes;

A APS possui apenas trés maquinas digitalizadoras, porém uma delas fica
apenas para atender advogados. Poucas digitalizadoras funcionando;

Nao emitem mais todos os documentos que estao descritos no manual. O
unico caso que falaram que emitem é quando for para o requerente buscar
a CTC;

Nao tem fila preferencial, idosos ficam em uma fila Unica;

Confusdo com senhas;

Demanda muito alta além da capacidade da APS;

Sistema lento;

Advogados vao a unidade com muitos processos e ndo utilizam o sistema;

Assegurados nao conseguem acessar o Meu INSS, por ndo conhecer o
portal ou ter a percepgao de que o portal € complexo demais, por isso
acabam se direcionando a APS.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Treinamento de servidores para os sistemas e para conhecimento de
legislagao e direitos dos beneficiarios;

Seria ideal que a unidade tivesse pessoas responsaveis para tirar duvidas
sem que precisassem entrar na fila de triagem;

Comprar mais digitalizadoras;
Deveria ter senhas priorizadas para os idosos;

Diferenciacdo entre quem for agendado e espontdneo. Senhas
diferenciadas por tipo. Por exemplo, tipo A1, B1, C1;

Melhorar a disponibilidade do sistema;

Poderiam fazer pelo sistema online que foi disponibilizado para eles e
fazer do préprio escritorio deles;
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Melhorar a infraestrutura em geral, como por exemplo, mobiliario
adequado a NR-17, instalacdo de biombos para dar mais privacidade aos
servidores.

6.22.2.8 APS Petropolis

A validacéo foi realizada constatando que nao possui setores especificos para
digitalizagao e protocolo, sendo dividida as responsabilidades entre a triagem e
servidores da unidade, ndo havendo assim o redirecionamento de senha. As
demais atividades sao executadas conforme o As-Is.

Durante a validacao e a aplicagao do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

O ato de digitalizar os documentos;

Na atividade "ldentificar o Solicitante e Servi¢go" os atendentes em muitos
casos conseguem sanar as duvidas do solicitante ao invés de os enviarem
para outros setores. Além disso, eles em alguns casos também digitalizam
alguns documentos, devido ao fato de a Agéncia ndo possuir um setor
exclusivo para a digitalizacao;

O que néo agrega valor é o fato de os advogados terem direito a “furar a
fila” devido a uma mogao publica, o que causa um desagrado as outras
pessoas da fila;

Falta de Informagdo quanto a documentagdo necessaria para que seja
dado inicio ao processo, quais os pré-requisitos para que se tenha direito
aos beneficios;

Muitos Solicitantes comparecem ao atendimento apenas para tirar
duvidas quanto a que documentos apresentar para os diferentes
beneficios. Muitos solicitantes ndo conhecem os horarios de atendimento
do beneficio especifico que eles procuram. Devido a isso, acabam
chegando na agéncia em horarios que ndo conseguem ser atendidos;

Muitas atividades do processo sao inuteis e ocorrem apenas por questdes
burocraticas;

A mudanga no sistema, a redug¢do de atendentes e a alteragdo no layout
da agéncia (na parte do atendimento), houve uma diminuicdo da
quantidade de atendimentos (cerca de 70 — 80 atendimentos que eram
feitos, reduziram para 40-60);

Requerente muitas vezes precisa aguardar na fila de espera e a sua
demanda n&o pode ser realizada. O atendente precisa solicitar a senha,
aguardar e verificar a necessidade do requerente, que ndo sera atendida.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:
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= Atendimentos nos quais ndo é essencial a presenga do solicitante
poderiam ser feitos online

= ApOés a Emissao da senha ha um tempo de espera até que o numero do
solicitante seja chamado, porém se o tempo de espera para o atendimento
superar 1 hora, o solicitante recebe o tratamento preferencial;

» Asregras poderiam ser mais claras e menos burocraticas.
6.22.2.9 APS Presidente
Prudente

A validacéo foi realizada alterando a ordem da digitalizagao para antes da coleta
de assinatura em formularios. As demais atividades sdo executadas conforme o
As-Is.

Durante a validacdo e a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes
problemas:

= Muitos documentos a ser digitalizados;

» Falta de conhecimento no leque de servigos;

» Documentos em mau estado;

» Falta de funcionarios terceirizados e estagiarios;
» Emissado de documento no balcéo;

= Algumas vezes o sistema SAT apresenta algumas inconsisténcias, ndo
sincroniza os agendamentos, tendo que consulta-los por fora (restrigao);

» GET, as vezes esta indisponivel, e apresenta lentiddo nas atualizacdes
(restricdes);

= O longo tempo de espera depois que o segurado retira a senha para que
seja atendido.

Esta APS apresentou as seguintes sugestdes de melhoria:
= Direcionar para o terminal de atendimento/Fora da fase de atendimento
rapido;
= Acesso remoto facilitado
6.22.2.10 APS Senhor do Bonfim

A validacéo foi realizada constatando que todas as atividades previstas no As-Is
sdo executadas sem nenhuma alteragéo.

Durante a aplicagdo do questionario foram sinalizados os seguintes problemas:

» Pouca disponibilidade de pessoal para a realizagdo das atividades e
demandas dos requerentes aos processos disponiveis;
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Constantes quedas e demoras nos sistemas em processar as
informacoes;

Falta de divulgagdo para que as pessoas acessem o0 Meu INSS e
consequentemente desafogarem a agéncia.

Esta APS sinalizou as seguintes sugestdes de melhoria:

Melhorar o link de internet;

Divulgacgéo e seus meios de chegar ao publico devem ser revistas, para
que os servigos, ja disponibilizado, possam ter mais abrangéncia e
efetividade;

Ampliacdo do leque de opgdes do INSS Digital e consequentemente
atender melhor ao publico por esse meio;

Como modelo de referéncia que poderia ser utilizado pelo INSS para
facilitar e melhorar o desempenho de seus processos, foi mencionada a
possibilidade de utilizagdo de sistema semelhante ao utilizado pelo TSE
com a biometria, para fazer uma identificacdo mais precisa do requerente
o que facilitaria e daria maior confiabilidade nos processos e seguranga
nas informacdes dos solicitantes.
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CONSEQUENCIAS PROPOSTA DE CATEGORIZAGCAO STATUS DA
PROBLEMAS RELACIONADOS DOS PROBLEMAS MELHORIA DA PROPOSTA PROPOSTA JUSTIFICATIVA DO STATUS
Processo aberto com consulta a PFE
Triagem deficitaria feita ou por e CGTI para poder dar perfis de
estagiarios que ndo possuem as | Retrabalho; L o acesso aos estagiarios para poder
. < . - . Ter pessoa especializada na Organizacao e . ) o .
informagdes ou acesso ao sistema ou por | Triagem é  apenas tri Viavel realizar as atividades nas unidades.
; = . V- riagem Pessoas = .
um servidor que nao tem o conhecimento | distribuicdo de senha Acao local Gerente treinar a pessoa
necessario on the job ou recorrer a Gestdo de
pessoas para suporte
Por falta de conhecimento os servidores
por vezes pedem para outros servidores . .
) . . Treinamento de servidores
ajuda ou para ensinar e orientar nas suas | . . : o ) .
e ) Direcionamento errado | para os sistemas e para Organizacao e . CFAI é responsavel por manter os
dificuldades parando o seu atendimento . ; ~ Viavel - - )
. X . ) - | e demora conhecimento de legislagcéo Pessoas servidores atualizados e treinados
e ficando assim dois servidores parados; . o
. e direitos dos beneficiarios
Falta de conhecimento no leque de
Servigos
Muitos d_ogumentos a ser digitalizados; Afrasa o processo Procggso de digitalizacdo ser Organizacao e Viavel Contratagao de outsourcing
Ato de digitalizar terceirizado Pessoas
Fila para a digitalizagdo
dos documentos;
R Alto ndamero de o Sistemas e . Ja esta sendo realizada licitagéo para
Poucos scanners na agéncia Comprar mais digitalizadoras Viavel -
processos em atraso Infraestrutura a aquisicao dos scanners
além do prazo
permitido
Documento pode ficar
dificil de ser lido no
momento da analise;
Retrabalho de
Nao é possivel colocar alta qualidade, | digitalizar;
porque o sistema nao permite o tamanho. | Retrabalho de chamar | Aumento do tamanho do Sistemas e o
. . Viavel A ser estudado este aumento
Cada grupo pode ter no maximo 5MB (no | novamente o segurado | arquivo para upload no GET Infraestrutura
total podem ter 6 grupos) na agéncia com a
documentagao, no
momento da analise;
Aumento no tempo do
processo
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Erros na ordem de digitalizagéo Prolongamept.o da digitalizacdo e a ordem da Organizagao e Viavel N/A
etapa da andlise - Pessoas
mesma, entre os estagiarios
e servidores
Os sistemas ndo estavam interligados e
também porque a tecnologia na época . o Esta sendo estudadas proposta de
~ . Aumento das filas para . Organizagao e . h ~ .
nao era muito usada a ponto de ser algo : - Implantar o autoatendimento Viavel instalagdo de totens nas agéncias e
P atendimento fisico Pessoas NN
pratico; em outros locais publicos
APS néo possui autoatendimento
O setor de protocolo e
A . | Implantar setores paralelos
digitalizagao é .
para realizar tarefas
executado por apenas . o
RO rotineiras como checagem Organizagao e . ~
Falta de pessoal um funcionario, o) Viavel Gestéo local
L. ’ de documentos e Pessoas
préprio atendente; Co .
D digitalizagdo (ex.: setor de
emora N0 digitalizacéo)
atendimento 9 ¢
O setor de protocolo e
digitalizagéo ¢é | Diversificar as formas de
executado por apenas | atendimento: pessoal, o o
R . rganizacéo e . ~
Falta de pessoal um  funcionario, o |expresso e se possivel Viavel Gestéo local
o ; : . Pessoas
préprio atendente; ampliar o numero de
Demora no | funcionarios nos guichés
atendimento
Realizar benchmarking em
bancos, laboratérios de
saude, hospitais, para
N&o informado Nao informada aperfc—zlgoar. ° atendlmeqto do Organizagdo e Viavel Estudar a demanda
cidaddo, ja que existem Pessoas
formatos de modelos de
atendimento que dao vazéo
e sdo mais adequados
Nao tem fila preferencial, idosos ficam |, ,~ . Deveria ter senhas Organizagao e o Existem senhas priorizadas para os
N&o informada Viavel

em uma fila Gnica

priorizadas para os idosos

Pessoas

idosos segundo norma existente
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Emissdo por senhas com letras

Confusdo com senhas N&o informada Senhas diferenciadas por Viavel .
- - Pessoas segundo memorando existente
tipo. Por exemplo tipo Af,
B1, C1
Demanda muito acima da capacidade Atrasos no processo Distribui¢ao ethbrgda de Organizagao e Viavel Encaminhar a DGP
demanda versus servidores Pessoas
Sistema lento;
Constantes quedas; . .
. - Melhorar o link de internet, a . , , . . \
Demoras nos sistemas em processar as | Tempo adicional no . . o Sistemas e . Jad estd em tratativas junto a
h . velocidade e sincronizagao Viavel
informacoes; processo . Infraestrutura DATAPREV
. . . dos sistemas
Instabilidade da rede dos sistemas;
Inconsisténcias nos sistemas
Fazer pelo sistema online Ja existe a disponibilidade, s6 nao
Advogados védo na unidade com muitos | . que foi disponibilizado para Organizagao e » pode negar o atendimento na
~ - . Fila na APS L Viavel . .
processos e ndo utilizam o sistema eles e fazer do proprio Pessoas agéncia. Realizar ACT com a OAB
escritorio deles local
Rever divulgagéo e meios de
Falta de divulgagao para que as pessoas chegar ao publico para que
acessem o) Meu INSS €| s os servigos, ja Organizagao e - Divulgacao esta sendo planejada e
Nao informada : - Viavel . )
consequentemente  desafogarem a disponibilizado, possam ter Pessoas sera realizada
agéncia mais abrangéncia e
efetividade
Ampliar o leque de opcgbes
Nio informado Nio informada do INSS D|g|t’al para atender Organizacao e Viavel Ja . existem tratativas para
melhor ao publico por esse Pessoas atendimento da demanda
meio
Ter a possibilidade de
cadastrar o requerimento
o ~ com um campo para o0s Sistemas e o Ja existem tratativas para
Nao informado Nao informada Viavel .
dados dos documentos Infraestrutura atendimento da demanda
necessarios, diretamente no
“Meu INSS”
Atendimento que ndo ¢é . . . .
< R . Sistemas e . Ja existem tratativas para
Nao informado Nao informada essencial a presenga do Viavel .
L . ) Infraestrutura atendimento da demanda
solicitante, ser feito online
N&o informado N&o informada Melhorar a infraestrutura em Sistemas e Viavel Encaminhar a DIROFL
geral, como por exemplo Infraestrutura
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Utilizar sistema semelhante
ao utilizado pelo TSE com a
biometria, para fazer uma
identificagdo mais precisa do

NZO i . S Sistemas e o Em estudo adotar a biometria para o
&0 informado N&o informada requerente o que facilitaria e Viavel
. . L Infraestrutura INSS
daria maior confiabilidade
NOsS processos e seguranga
nas informagdes dos
solicitantes
Alerta de protocolo ja
R R existente para o mesmo Sistemas e . .
N&o informado Nao informada solicitante, visto que alguns Infraestrutura Viavel Previsto o alerta no GET
atendentes ndo verificam
A distribuicdo é de gestdo local
Distribuir tarefas mais seguindo o perfil e conhecimentos
N0 informado N0 informada complexas igualmente para Organizagao e Viavel dos servidores. Estudo de
avaliacdo do desempenho e Pessoas produtividade sera realizado
da produtividade conforme IN n°01 do Ministério do
Planejamento.
O longo tempo de espera depois que o| O que por sua vez|Dar tratamento preferencial Organizago e iﬁn?;'Sti retg'rﬁpr;o 3’:1- E:;ng zng
segurado retira a senha para que seja|causa demora nos|para o cidaddo que esta P Viavel t P ¢
atendido processos. aguardando a mais de 1 hora essoas requerente ha agencla para se fornar
preferencial
Divulgar a funcionalidade do
N&o informado N&o informada SAT para disseminagdo da Organizagao e Viavel N/A
regra de tempo de Pessoas
atendimento
Pericia Atrasos em os | Investir em peritos e Organizagao e Viavel Encaminhar 2 DGP
processos servidores para analise Pessoas
Questionario e informativo na
Nao informado N&o informada entrada da APS-Guanabara Organizagao e Viavel Encaminhar a ACS
com um descritivo dos Pessoas
procedimentos e duvidas
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Muitos Solicitantes comparecem ao
atendimento apenas para tirar duvidas
quanto a que documentos trazer para os
diferentes beneficios. Muitos solicitantes

Geragéao de filas e uso

Preparar folder de orientagcao

Organizacao e

ndo conhecem os horarios de - . ~ Viavel N/A

. . P desnecessario do | e informacgéao Pessoas
atendimento do beneficio especifico que

- : tempo do atendente.
eles procuram. Devido a isso, acabam
chegando na agéncia em horarios que
nao conseguem ser atendidos
Muitos Solicitantes comparecem ao
atendimento apenas para tirar duvidas
quanto a que documentos trazer para os
diferentes beneficios. Muitos solicitantes = ' Realizar campanha de o
~ A Geragéo de filas e uso | . = . Organizagao e .

ndo conhecem os horarios de - divulgagdo dos canais e Viavel N/A

. o P desnecessario do Pessoas
atendimento do beneficio especifico que remotos

- : tempo do atendente.
eles procuram. Devido a isso, acabam
chegando na agéncia em horarios que
nao conseguem ser atendidos
Requerente muitas vezes precisa
aguardar na fila de espera e a sua|Necessidade do seu = . . . . .
~ ) A Gestéo local para o Triagem é responsavel por identificar
demanda ndo pode ser realizada. O |retorno a agéncia; o . Organizacao e . e .
; o padronizagdo e melhoria da Viavel tanto o solicitante quanto o servigo,
atendente precisa solicitar a senha,|Perda de tempo no|,. Pessoas . .
- . triagem deve seguir o fluxo determinado
aguardar e verificar a necessidade do | processo
requerente, que ndo sera atendida
O protocolo do processo ja apresenta Modernizar o GET para
uma ficha de cadastro com os dados, permitir o protocolo do .
. . o Sistemas e .
sendo que o servidor precisa cadastrar | Retrabalho beneficio sem o] Viavel A ser estudado
; Infraestrutura
novamente os dados do requerente no preenchimento das
GET informacdes do SAT Central
Reanalisar a juntada de
beneficios no mesmo pacote Fluxoarama e Rearas

Nao informado Nao informada de analise (criar beneficios 9 9 Viavel A ser estudado

prioritarios  ou
separados)

pacotes

de Negdcio
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. . erar a critica, ja enviar a Sistemas e -
N&o informado N&o informada gerar a a Viavel A ser estudado
exigéncia automaticamente Infraestrutura
ao segurado
Realizar a pré-habilitagéo do
= I . Fluxograma e Regras .
N&o informado N&o informada beneficio no momento do de Negacio Viavel A ser estudado
protocolo 9
Ligacdo nao efetuado para o 135 quando | ,,~ _ . Cobranca ser nao tarifada Organizacao e s
'9a¢ao nao P q Nao informada nea 9 ¢ Viavel A ser estudado
nado ha crédito no celular para ligacéo pelo celular Pessoas
Triagem deficitaria feita ou por . . ~
L = . Unidade ter pessoas Somente na triagem que saberéo as
estagiarios que ndo possuem as | Retrabalho; o - o o .
. < . - . responsaveis para tirar Organizacao e . duvidas e necessidades. Os outros
informacgdes ou acesso ao sistemaou por | Triagem €& apenas| .. . . Inviavel .
d - . - duvidas sem que precisem Pessoas canais remotos podem sanar antes
um servidor que ndo tem o conhecimento | distribuicdo de senha . - : N
- entrar na fila de triagem do comparecimento a unidade
necessario
Pode gerar trabalho
desnecessario, Criagdo de um modelo de
Os servidores do rocesso de | digitalizando decisdo (por processo), para .
. P 9 (por p ) P INSS deve juntar todos os
atendimento, geralmente, desconhecem | documentos os atendentes, visando | Fluxograma e Regras . .
= | s . . Inviavel documentos que o interessado
grande parte da  documentacgédo | irrelevantes para o | digitalizar e autenticar de Negocio solicitar
necessaria processo; apenas os documentos
Demora para digitalizar | necessarios a analise
processo
Utilizar o sistema chamado
AVA ara  confeccionar . - .
< = P Sistemas e . Iniciar tratativas com a DIRSAT para
N&o informado N&o informada automaticamente o] Inviavel P
- Infraestrutura a utilizacédo do GET
formulario e o segurado
apenas assinar
Implantar o atendimento
Falta de pessoal e infraestrutura de apoio N30 informada expresso com requisitos Organizagao e Inviavel Proposta genérica, ndo entendido os
para realizar o atendimento expresso essenciais para agilizar o Pessoas requisitos essenciais
atendimento
Direcionar para o terminal de Organizacdo e Ja existe os canais remotos para
Emissédo de documento no balcédo Nao informada atendimento/Fora da fase de gPessoas Inviavel atendimento de demandas fora da
atendimento rapido unidade
< = - Sistemas e . Problema n&o entendido, muito
N&o informado Nao informada Acesso remoto facilitado Inviavel -
Infraestrutura genérico
Implementagdo de  pré- . =
R R - = Fluxograma e Regras . O ganho com a migracdo para o
Nao informado Nao informada analise na documentagéo, Inviavel

ao ser protocolada

de Negdcio

processo digital foi maior que a perda
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Problema n&o entendido, muito

N&o informado N&o informada - - Inviavel - }
claras e menos burocraticas de Negdcio genérico. A quais regras se refere?
Deixar explicito no
fluxograma uma atividade de Requerente deve informar
= . = confirmagdo dos meios de | Fluxograma e Regras . corretamente  os seus dados,
N&o informado N&o informada . - Inviavel -
contato (conferir endereco, de Negdcio principalmente por ser a pessoa com
solicitar e-mail, telefone de interesse no processo
contato e etc.)
Identificagao de pendéncias
administrativas apenas quando o
segurado percebe que ndo recebeu o
pagamento e procura ~ a agencia Prejuizo para o | Nao foi realizada proposta de Auséncia de | Existe memorando que versa sobre o
novamente. Antigamente primeiro . N/A
. . . segurado melhoria proposta tema
resolvia a parte administrativa para
depois ir para a pericia. Hoje ha uma
inversdo do fluxo para atender a um
memorando
Apenas uma equipe faz a verificagdo da | Pode gerar arquivos | N&o foi realizada a proposta Auséncia de ~
. = P . N/A Gestao local
qualidade da documentacéo ilegiveis em PDF de melhoria proposta
Por falta de outros
documentos ndo tem
como a digitalizagdo
Documentos em mau estado ser melhorada; N&o foi regllzada a proposta N/A Auséncia de N/A
Quando entra no GET | de melhoria proposta
para os concessores, a
qualidade interfere no
trabalho
Falta_’d.e funcionarios terceirizados e Atr?so§ no processo | Nao foi regllzada a proposta N/A Auséncia de Encaminhar 4 DGP
estagiarios Agéncias lotadas de melhoria proposta
Nao ha pessoal designado para orientar Pessoas leigas podem
P 9 P : desistir do acesso | Nao foi realizada a proposta Auséncia de | Encaminhar a DGP a necessidade de
o solicitante no autoatendimento. . N/A o
. N - remoto por falta de|de melhoria proposta estagiarios
Numero de estagiarios insuficiente
suporte
N&o emitem mais todos os documentos
que estdo descritos no manual. O Unico | \,~ . N&o foi realizada a proposta Ausénciade |Problema n&do entendido, muito
; A N&o informada . N/A -~
caso que falaram que emitem é quando de melhoria proposta genérico
for para o requerente buscar a CTC
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Controle para que nao ocorra 0|0 informada N&o foi regllzada a proposta N/A Auséncia de N/A

desaparecimento de registros no CNIS de melhoria proposta

Sistema SABI é muito L{Itr?passado. P(,),r - N&o foi realizada a proposta Auséncia de . ~

exemplo, para a categoria “empregados”, | Tempo desnecessario de melhoria N/A roposta SIBEPU englobara a solugao

€ necessario alterar a DUT prop

O que n&o agrega valor é o fato de os

advogados terem direito a “furar a fila” = . . A

devido a uma mogdo publica, o que | N&o informada ZI:%Z)L;?ie;Ilzada a proposta N/A Ausrsng:at:e N/A

causa um desagrado as outras pessoas prop

da fila

Segurados ndo conseguem acessar o

Meu INSS, por ndo conhecer o portal ou N3o foi realizada a proposta Auséncia de Existe grupo de trabalho junto a

ter a percepcdo de que o portal é|N&o informada de melhoria prop N/A roposta DATAPREV para a melhoria no

complexo demais, por isso acabam se prop acesso e visual do portal

direcionando a APS

Casos de reanadlise por parte do Ja existe o bloqueio para o

concessor de um mesmo segurado, ja = . . . requerimento ser realizado somente

. = = N&o foi realizada a proposta Auséncia de g : =

que o sistema nao tem uma fungdo que | Atrasos no processo de melhoria N/A roposta apos 30 dias. INSS ndo pode negar o

bloqueie a solicitagdo de beneficio em prop protocolo apds esse periodo

curto periodo de tempo conforme legislacdo

Informar de forma clara, facil acesso e Divulgacdo e uniformizagdo das

acessivel para pessoas com/sem N30 foi realizada a proposta Auséncia de documentagdes necessarias ja estao

deficiéncia sobra a documentacado | N&o informada de melhoria prop N/A roposta sendo tratadas pela Comunicacao

necessaria pelos sistemas remotos de prop Social, nos canais virtuais.

comunicagao Encaminhar a ACS

Falta de Informagdo quanto a

documentagao necessaria para que seja | Requerente néo leva a NZo foi realizada a proposta Auséncia de Jé existe a relagéo de documentagao

dado inicio ao processo, quais os pré-| documentacao . prop N/A necessaria disponivel no site.
L I de melhoria proposta : N

requisitos para que se tenha direito aos | completa Encaminhar a ACS

beneficios

Muitas atividades do processo sao |nut~e|s = . N&o foi realizada a proposta Ausénciade |Problema ndo entendido, muito

e ocorrem apenas por questdes | Nao informada de melhoria N/A roposta enérico

burocraticas prop 9

A mudanga no sistema, a redugao de

ateﬂndgntes e a alteragdo no Iayout da| Aumento no tempo de N&o foi realizada a proposta Auséncia de |Problema n&o entendido, muito

agéncia (na parte do atendimento), | espera dos requerentes de melhoria N/A roposta enérico

houve uma diminuicdo da quantidade de | (cerca de 1h — 4h) prop 9

atendimentos (cerca de 70 - 80
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para 40-60)

JAoEm,

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA,

INOVACOES E COMUNICACOES Wy Wa et

O principal desperdicio vivenciado no
processo sao os retrabalhos gerados
pelo processo de atendimento mal feito,

Atendimento ja é realizada de 20 em

o qual gera exigéncias que poderlgrr_l Ser | \50 informada N&o foi regllzada a proposta N/A Auséncia de 20 minutos, a Portaria Il reforca esse
evitadas caso houvesse tempo habil no de melhoria proposta tempo
atendimento para coletar as informacdes P
necessarias. O atendimento deve ser de
20 em 20 minutos
Quadro 19 — Proposi¢des de Melhoria — Processo de Atendimento
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6.22.4 Redesenho do Processo (To-Be)

o | [ Fromover )

i || e || e

s shossde

i R

[—

Figura 64 — Processo de Atendimento (To-Be)
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7. CONCLUSOES

Este documento complementar ao Produto “Contextualizacao das APS, Fatores
de Sucesso para o INSS Digital e Diretrizes de Replicagdo”, apresenta-se como
um instrumento inicial da etapa de Implementacdo do Processo prevista pelo
Ciclo BPM, que evidenciou para cada processo considerado nesse trabalho o
modelo TO-BE enquanto resultado da etapa de Desenho e Modelagem dos
Processos de Negdcio, como pode ser visto na Figura 5 que foi apresentada no
item 4 — Metodologia e replicada abaixo.

= Definicdo da Metodologia

Bl e o Poeees

= Definigéo dos Cntérios de Aceite Madelagem AS-IS
+  Definigdo dos Critérios de Aceite Modelagem TO-BE

Estratégia o

« Estudo das Normas e Leis que regem os Processos
*  Modelagem AS-IS
= Entendimento dos Problemas e Fraquezas dos Processos

Megdcia
Faren & seus Impactos (Validacdo, Questionarios, Tempo de Execugdo)

DE-SE’”_P"“ 2 «  Alternativas para a Execucdo do Processo
Medelagem TO-BE
*  Proposigao de Indicadores

Desta maneira, entende-se que o sucesso do trabalho s6 podera ser alcangado
com a continuidade do ciclo BPM pelo INSS, ao promover a completa
implementagdo dos processos por meio da divulgagdo e acompanhamento da
execucado dos modelos TO-BE, da definigdo de prazos e estabelecimento de
metas para as melhorias classificadas como viaveis no item 4.
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