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RESUMO

Esse trabalho aborda a transformacao digital no Instituto Nacional do Seguro Social —
INSS. Esse fendmeno, conhecido como Governo Eletronico ou e-Gov, utiliza-se de
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo para ampliar a acessibilidade aos servigos
publicos e para promover a digitalizagdo de fluxos de atendimento e processos de trabalho,
buscando disponibilizar aos cidaddos-clientes servicos publicos de maior qualidade,
celeridade e efetividade. A pesquisa consiste em uma abordagem qualitativa junto a
servidores publicos do INSS, tendo o estudo de caso como estratégia metodoldgica, com o
objetivo de avaliar os impactos da implantagdo do INSS Digital no processo de andlise
conclusiva de beneficios previdencidrios, sob a perspectiva do servidor publico. Quanto a
investigacao de dados, foi utilizada a anélise de contetdo e documental. Como resultado foi
possivel mapear as percepc¢des dos servidores publicos quanto as mudangas positivas e
negativas, melhorias e dificuldades que a institui¢do, os cidaddos e os proprios servidores

experimentam com as transformagdes advindas com o INSS Digital.

Palavras-chave: Governo Eletronico, e-Gov, Tecnologia da Informacdo e Comunicagao,

INSS Digital.



ABSTRACT

This work addresses the digital transformation at the National Institute of Social
Security — INSS. This phenomenon known as Electronic Government or e-Gov uses
Information and Communication Technologies to expand accessibility to public services and
to promote the digitization of service flows and work processes in order to provide citizens-
clients with public services with greater quality, speed and effectiveness. The study consists
of a qualitative approach with INSS public servants, having the case study as a research
strategy with the objective of evaluating the impacts of the implementation of the INSS
Digital in the process of conclusive analysis of social security benefits, from the perspective
of the public servant. As for data analysis, content analysis and document analysis were used.
As a result, it was possible to map the perceptions of public servants regarding positive and
negative changes; improvements and difficulties that the institution, the citizens and the

servers themselves experience with the transformations brought about by the INSS Digital.

Keywords: Electronic Government, e-Gov, Information and Communication Technology,

Digital INSS
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1 INTRODUCAO

As Tecnologias da Informagdo e Comunicacao (TICs) representam uma revolugdo no
modo de vida da humanidade, especialmente no tocante ao acesso e disponibilidade da
informagdo. A vida tem sido tomada pelas TICs, configurando, inclusive, um possivel novo
estagio do desenvolvimento das sociedades — a Sociedade da Informagao (PINHO, 2008).

Nesse contexto, surge o que se convencionou chamar de Governo Eletronico ou e-
Gov. Segundo Agune e Carlos (2005, apud Diniz et al, 2009), governo eletronico pode ser
entendido como um conjunto de agdes modernizadoras vinculadas a administracdo publica,
que comecam a ganhar visibilidade no final da década de 1990. Sendo assim, o governo
eletronico representa uma forma de modernizacdo do Estado que prioriza o uso de redes
remotas de tecnologia para relacionar-se com o cidaddo que ¢ o aspecto mais tangivel para
sociedade, mas também representa uma mudanga de paradigma institucional, uma vez que
altera sobremaneira os processos internos de trabalho.

Nesse sentido, Pinho (2008), postula que o governo eletronico €

representado pela informatizagdo de suas atividades internas e pela comunicagdo
com o publico externo: cidaddos, fornecedores, empresas, ou outros setores do
governo ¢ da sociedade. Uma forma central dessa informatizacdo tem sido a
construgdo de portais governamentais, por intermédio dos quais os governos
mostram sua identidade, seus propodsitos, suas realizagdes, possibilitam a
concentragdo e disponibilizagdo de servicos e informagdes, o que facilita a
realizacao de negdcios e o acesso a identificagdo das necessidades dos cidaddos. Nao
se esgotam nesses elementos, no entanto, os objetivos dos governos eletronicos,
também incluindo outros referentes ao aumento da transparéncia e participagdo da
sociedade nas agdes governamentais. Esse corpo de objetivos esta fundamentado nas
caracteristicas intrinsecas que as novas TICs possuem, que permitem e aceleram a
comunicagdo e a interacdo entre sociedade e governo. Isso ¢ o que a tecnologia
promete ¢ pode cumprir.

O Instituto Nacional do Seguro Social — INSS — inserido nesse contexto tecnoldgico e
de fortalecimento das redes remotas de atendimento na prestacdao de servigos publicos, tendo
por exemplo as iniciativas do Judicidrio, avaliou que a digitalizacdo dos seus processos ¢ a
utilizacao de canais remotos para o cidaddo acessar os servigos prestados pelo 6rgao poderiam
contribuir para a melhoria da qualidade do atendimento.

O INSS ¢ uma autarquia federal, criado em 27 de junho de 1990, por meio do Decreto
n° 99.350, tendo como competéncia privativa a operacionalizacdo do reconhecimento dos
direitos dos segurados do Regime Geral de Previdéncia Social — RGPS e sua missao ¢é
“garantir prote¢do aos cidaddos por meio do reconhecimento de direitos e execucao de

politicas sociais”.
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A responsabilidade de garantir renda a milhdes de cidaddos faz com que a fungao
social do INSS, muitas vezes reduzida a concessor/indeferidor de beneficios previdencidrios,
transcenda para mantenedor da dignidade da pessoa humana, pois os beneficios concedidos
garantem o sustento ¢ o remédio de milhdes de cidadaos. Portanto, atender com celeridade ¢
mais que um indicador de gestdo, ¢ responder a expectativa de um ganho necessario a
manuten¢do das necessidades basicas de muitos. Por isso, a busca pela eficiéncia € obrigacao
dos gestores que entenderam que a adesdo as plataformas digitais, por consequéncia a
alteracdo dos seus processos, responderia a exigéncia da sociedade por servigos mais
eficientes.

A transformacdo digital no INSS veio em uma velocidade nunca experimentada para a
autarquia. Comecou com alguns agendamentos eletronicos, alguns servigos a distancia e em
2019 com 90 servicos dos 96 disponiveis realizados exclusivamente a distancia (INSS, 2020).

Para o cidaddo a transformacdo digital se d4 através do Portal “Meu INSS”, que
integra o Projeto do INSS Digital, o principal canal de comunicagdo do Instituto. Por meio
dessa ferramenta o cidadao peticiona e acompanha a tramitacao dos seus requerimentos. Ja o
INSS Digital ¢ mais amplo, revoluciona os tramites internos por meio da digitalizacdo de
processos e automagao do reconhecimento de direitos.

Os processos, antes da transformacdo digital, eram predominantemente fisicos e
locais, ou seja, o cidadao necessariamente se deslocava até uma agéncia da previdéncia para
demandar o servigo que, consequentemente, seria realizado exclusivamente naquela unidade
fisica. A transformacdo digital descentralizou a execugdo dos servigos e, a priori, a
necessidade da presenga do segurado nas agéncias.

Porém, durante a implantagio do Projeto, foi percebido a insuficiéncia de
equipamentos e subdimensionamento da capacidade de transmissao de dados (link) para o
volume de acessos as plataformas digitais, ocasionando frequentemente indisponibilidade dos
sistemas.

O INSS, conforme termo empregado pelos seus gestores, “virou a chave” (INSS,
2020). Essa expressao significa que o instituto saiu do analogico e adentrou na Era Digital, no
entanto, a ‘chave e fechadura’ precisam ser desengripadas para a efetivagdo do modelo
pretendido.

Dado esse panorama, em que o Governo Eletronico ¢ a base do novo modelo de
trabalho adotado pelo INSS, este trabalho busca avaliar os impactos da implantacao do INSS
Digital no processo de analise conclusiva de beneficios previdencidrios, na perspectiva dos

servidores analisadores de beneficio.
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1.1 OBJETIVOS

Para avaliar os impactos da implantacio do INSS Digital no processo de analise
conclusiva de beneficios previdenciarios, na perspectiva dos servidores analisadores de
beneficio, sdo determinados nesse subtitulo os objetivos geral e especificos que serviram de

norte para a realizacao do presente estudo.

1.1.1 Objetivo Geral

Este projeto tem como objetivo avaliar os impactos da implantacao do INSS Digital no
processo de andlise conclusiva de beneficios previdenciarios, na perspectiva dos servidores

analisadores de beneficio.

1.1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sdo:

a) Descrever o Projeto INSS Digital — Uma nova forma de atender;

b) Identificar as principais mudangas ocasionadas pela transformacao digital no processo
de analise conclusiva de beneficios previdenciarios;

c) Identificar os impactos da implantagdo do INSS Digital no processo de andlise

conclusiva de beneficios previdenciarios, na percepgao dos servidores analisadores.

1.2 JUSTIFICATIVA

A sociedade brasileira almeja que a administragao publica seja de fato mais eficiente e
que a qualidade seja primada na prestagdo de servicos publicos. Para atender essa demanda o
governo brasileiro lanca mao de modelos de gestao exdgenos como ferramenta para cumprir

0s principios constitucionais na prestagao de servigos publicos. No ambito do INSS
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as primeiras medidas de modernizagdo do atendimento datam dos fins da década de
1990, quando implantado o Programa de Melhoria do Atendimento, em 1998. O
PMA constituiu na primeira iniciativa do INSS em tentar organizar e qualificar o
atendimento aos cidaddos, com o intuito de por fim as filas, grande simbolo do
atendimento do orgdo, sobretudo nos fins daquela década em que a imagem da
Previdéncia Social esteve associada a fraudes e ineficiéncia (MENDONCA, 2020, P.
173 apud DATAPREV, 2013, p. 7-8).

Nesse contexto, o INSS adotou um novo modelo de atendimento para responder
demandas sociais, considerando suas restricoes or¢amentarias. O “Governo Eletronico” ¢ um
modelo que, preliminarmente, atende essas necessidades, pois o instituto aproxima-se do
cidaddo, por meio do que pode ser denominado ‘autoatendimento’: servigos que antes eram
realizados nas agéncias fisicas por servidores publicos, agora podem ser feitos pelo proprio
segurado com apenas ‘alguns cliques’. Nessa perspectiva, os servicos do INSS estdo na

“palma da mao” do cidadao (INSS, 2020).

(...)a necessidade de desburocratizar e valorizar a eficiéncia, a eficicia e efetividade
no servigo publico; a crescente pressdo da sociedade para a melhoria da aplicagdo
dos recursos publicos no Brasil; o aumento da demanda da sociedade por beneficios
sociais, demanda que sejam adotadas rotinas de trabalho e tecnologias adjacentes
para sua implementagdo. (INSS, 2017, p. 30)

O presente estudo justifica-se, social e cientificamente, pois a compreensao do
processo de implantagdo do Governo Eletronico no ambito do INSS e seu impacto no
reconhecimento de direitos oportuna, aos gestores publicos, a reflexdo do que pode ser
melhorado no atendimento ao cidaddo, visando a prestagdo de servigos publicos com
efetividade, qualidade e celeridade. Compreender o processo de implantacdao do INSS Digital,
seus fatores facilitadores e dificultadores, pode subsidiar projetos semelhantes a terem uma
implantacio com menos entraves, como também, oferecer aos gestores do Instituto
oportunidade de analisar os resultados do projeto implantado, podendo respaldar acdes de

aprimoramento.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda os principais conceitos para o desenvolvimento deste estudo.
Inicialmente, ¢ apresentada a defini¢do de Tecnologias da Informag¢do e Comunicagdo e sua
evolucdo. Em seguida, ¢ inserido o conceito de Governo Eletronico e apresentado os tipos de
interacdes entre o governo e os diferentes stakeholders, no contexto digital. Por fim, ¢
abordado o Governo Eletronico no Brasil, assim como sua evolu¢ao na oferta de servigos em

formato eletronico.

2.1 GOVERNO ELETRONICO NO BRASIL

2.1.1 Tecnologias da Informacio e Comunicacio (TICs)

As mudancas ocasionadas pelas TICs abrangem todas as areas da atividade humana
(consumo, relagdes sociais, educagdo etc.). Para ilustrar a conveniéncia que as TICs nos
proporcionam na aquisi¢do do conhecimento, por exemplo, segue defini¢do, preliminar, de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, disponibilizada no Portal Infoescola. Cabe
destacar que antigamente, possivelmente essa informagdo seria conseguida em uma
biblioteca, folhando alguns livros. Segundo o referido Portal, a Tecnologia da Informagao e
Comunicacao

pode ser definida como um conjunto de recursos tecnolédgicos, utilizados de forma
integrada, com um objetivo comum. As TICs sdo utilizadas das mais diversas
formas, na industria (no processo de automacgao), no comércio (no gerenciamento,
nas diversas formas de publicidade), no setor de investimentos (informagao
simultanea, comunicacdo imediata) e na educa¢do (no processo de ensino
aprendizagem, na Educag@o a Distancia).

As TICs foram primordiais para a constru¢do de uma sociedade altamente conectada e
informatizada. A chamada Sociedade da Informagdo que, segundo Agune e Carlos (2005),
comegou a ser construida no “Vale do Silicio”, Califérnia, onde um grupo de pequenas
empresas de alta qualificagdo impulsionaram uma verdadeira Revolugdo Tecnologica,
produzindo produtos e servicos de alta sofisticagdo — os microprocessadores, a industria do
software e variados dispositivos de tratamento e comunicacdo de dados — que foram
fundamentais para a massificagdo do uso da Internet e dos equipamentos e sistemas

informacionais.
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Contudo, as Tecnologias da Informac¢ao e Comunica¢@o ndo podem ser compreendidas

apenas como uma interagdo entre hardware e software, segundo Santos et al (2010, apud

Castilho, 2014):

as tecnologias de informacdo e comunicagdo ndo restringe somente a equipamentos
de hardware e software e nem tdo pouco a comunicagdo de dados, mas
compreendem todas as atividades que ocorrem na sociedade, as quais utilizam
recursos tecnoldgicos; disseminacdo social da informagio a partir de sistemas
informativos inteligentes.

Cabe salientar que a Revolugdo Tecnoldgica criou o aparato necessario para a

realidade da sociedade contemporanea, mas, esse aparato, ndo ¢ um fim em si mesmo, mas

suporte para uma Revolugdo mais complexa, a cognitiva.

Nesse sentido, Sabbag (2007, apud Castilho, 2014) postula que a TIC substituiu o que

antes chamdvamos de “informatica” e que o objetivo primordial da tecnologia de informagao

e comunicacao ndo era mais somente gerar informacao, mas sim conhecimento, provocando

uma nova ruptura devido aos estudos relacionados a inteligéncia artificial ligados a cognigao.

A revolucdo da Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo culminou na referida

ruptura, Castells (1999, apud Pereira e Silva, 2012) apresenta a sequéncia desse processo,

enfocando a for¢a economica e social da até entdo Nova Era da Informacao.

a) Macromudancas da microengenharia: eletronica e informacéo

Creditam-se ao periodo da Segunda Guerra Mundial e ao seguinte as principais
descobertas tecnologicas no campo da eletronica, como o primeiro computador
programavel e o transistor, fonte da microeletronica, o verdadeiro cerne da
revolucdo da tecnologia da informacao no século XX. (...)

b) Criacao da Internet

A juncdo de estratégia militar, cooperacdo cientifica, inovagdo tecnoldgica e
contracultural nas trés ultimas décadas do século XX, desencadeou a criacdo e o
desenvolvimento da Internet.

(..)

¢) Tecnologias de rede e difusdo da computacio

(...) O aumento assombroso da capacidade de transmissdo com a tecnologia de
comunica¢do em banda larga alavancou a possibilidade de uso da Internet e das
tecnologias de comunicagdo semelhantes a esta, ja que se tornou possivel transmitir,
além de dados, voz, e isso revolucionou as telecomunicagdes e sua respectiva
industria.

d) O divisor tecnologico dos anos 70

O sistema tecnoldgico disponivel atualmente teve suas origens na década de 70,
periodo em que surgiu uma série de inventos e descobertas. O microprocessador, por
exemplo, principal dispositivo de difusdo da microeletronica, foi inventado em
1971. O microcomputador, por sua vez, apareceu em 1975 ¢ em 1977 foi
introduzido o primeiro produto comercial da Apple, o Apple I1.

(...)

e)Tecnologias da vida

Apesar das grandes descobertas anteriores, foi na década de 70 que inveng¢des como
a combinacdo genética e a recombina¢do do DNA — base tecnologica da engenharia
genética — permitiram a aplicacdo de conhecimentos cumulativos.

()

f) O contexto social e a dindmica da transformacio tecnologica

A ascens@o de um novo paradigma tecnologico na década de 70 pode ser conferida a
dindmica autébnoma da descoberta e difusdo tecnoldgica, inclusive aos efeitos
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sinérgicos entre as principais tecnologias gestadas nesse periodo. Desde os impulsos
tecnologicos dos anos 60, promovidos pelo setor militar, a tecnologia de origem
norte-americana foi preparada para o grande avango que viria posteriormente. A
primeira revolugdo em Tecnologia da Informagdo iniciou-se nos Estados Unidos
durante os anos 70, no chamado Vale do Silicio (polo tecnologico localizado no
estado da California), com base no progresso alcangado nas duas décadas anteriores
e sob a influéncia de varios fatores institucionais, econdmicos e culturais.

Essa sucinta apresentacdo sobre alguns aspectos da Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo, introduz o tema principal desse trabalho, o Governo Eletronico. Estando a TIC
presente em todos os setores da sociedade, ndo poderia deixar de alcangar o Setor Publico e
sua relagdao com o cidadao.

Visto que a globalizacdo da informacdo e da comunicagdo — proporcionada pela
revolucdo da tecnologia da informagao — sugere possibilidades de uma nova estrutura de
cidadania e democracia ainda ndo imaginadas. (KUMAR, 1997, apud MEDEIROS, 2004)

Por fim, a pressao de diferentes setores da sociedade por uma administragao publica
mais eficiente e transparente, além do potencial dos recursos tecnoldgicos disponiveis,
motivaram as iniciativas que possibilitaram a passagem, do antigo modelo de gestdo, para o

governo eletroénico. (BERBE, 2014, p. 19)

2.1.2 Governo Eletronico

A definicdo de Governo Eletronico, geralmente, fica restrita a ideia de uso da
tecnologia da informacdo pelo setor publico, pois as tecnologias da informacdo e
comunicag¢do viabilizaram o e-Gov. Alguns autores entendem o e-Governo como a utilizacao
da Internet e da web para ofertar informagdes e servicos governamentais aos cidadaos.
(NACOES UNIDAS, 2002, p. 1, apud MEDEIROS, 2004).

A National Audit Office (2002b, p. 1, apud Medeiros, 2004), postula que governo
eletronico significa prover acesso publico, via Internet, a informagdes sobre os servigos
oferecidos pelos departamentos centrais do governo e suas agéncias, habilitando o publico a
conducao e conclusao de transacdes para tais servigos.

Porém, cabe destacar que o Governo Eletronico surge como resposta a uma demanda
que a Sociedade da Informacdo impds aos governos, além de eficiéncia na prestacdo de
servigos, 0 anseio por mais transparéncia, governanga, prestacdo de contas etc. Nesse sentido,

o conceito de Governo Eletronico ¢ mais abrangente e deve ser compreendido como

a transi¢do entre uma forma de governar fortemente segmentada, hierarquizada e
burocratica, que ainda caracteriza o dia-a-dia da imensa maioria das organizagdes
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publicas e privadas, para um Estado mais horizontal, colaborativo, flexivel e
inovador, seguindo um figurino mais coerente com a chegada da sociedade do
conhecimento, fendmeno que comegou a ganhar contornos mais visiveis no ultimo
quarto do século passado. (AGUNE e CARLOS, 2005, p. 1)

Portanto, ndo ¢ apenas como o setor publico relaciona-se e disponibiliza servigos ao
cidaddo, ¢ uma alteracao de gestdo e de cultura, representando uma mudanga de paradigma

institucional. Corroborando, o Banco Mundial (2003a, apud Medeiros, 2004), enfatiza que

Governo Eletronico refere-se ao uso, por agéncias governamentais, de tecnologias
de informagdo (como redes de longa distdncia, Internet e computagdo movel)
capazes de transformar as relagdes com cidaddos, empresas e outras unidades do
governo. Essas tecnologias podem servir a diferentes fins, como: melhor prestacao
de servigos aos cidaddos, interacdes mais eficazes com empresas ¢ a industria,
empowerment do cidaddo por meio do acesso a informagdes ou mais eficiéncia na
administragdo governamental.

Berbe (2014), com base levantamento bibliografico por ele realizado, cita sete
defini¢des de Governo Eletronico e pondera que, de uma forma geral, os conceitos convergem
para a adogao de tecnologias para melhoria da qualidade da prestacdo de servicos oferecidos
ao cidaddo, as empresas e demais organizacdes que se relacionam com os 6rgdos de governo,
além da melhoria dos processos internos e administrativos que garantam uma maior eficiéncia
e uso dos recursos publicos.

Cabe destacar que a relacdo Governo-Cidadao ¢ apenas uma das interagdes que o
governo realiza. Berbe (2014) elaborou um quadro que demostra de forma sistematizada as
interagdes em e-Gov com base nos trabalhos de Takahashi e Fang (2000), totalizando cinco
tipos de interagdo. Takahashi (2000) fez referéncia a trés interagdes: Government to
Government (G2G), Government to Business (G2B) e Government to Citizen (G2C). Fang
(ano?) incorporou mais duas interagdes: Government to Employee (G2E) e Government to

Nonprofit (G2N), conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Tipos de interagao em e-Gov

TIPO DE DEFINICAO E EXEMPLOS
INTERACAO
G2Ce C2G Sdo as interagdes resultantes do relacionamento entre os 6rgdos do governo ¢ a

Government-to-Citizen |populagdo em geral. Em geral, s@o iniciativas que promovem a comunicagdo € o
(Governo-Cidadao) |acesso a informacgao e aos servigos publicos por meio eletronico.

Exemplos:

- consulta aos horarios de linhas de o6nibus; - noticias nos portais de governo; -
aplicativo para a Declaragdo Anual do Imposto de Renda; - sistemas para solicitar
vaga em creche ou matricula em escola publica; - cadastro em banco de dados de
vagas de trabalho, solicitacdo de seguro-desemprego e cadastro de curriculos; - sobre
as condigdes do transito; - formulério de contato para envio de mensagens aos 6rgaos
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publicos; - pagina de informagdes sobre horarios, valores e exposi¢gdes em cartaz no
museu publico.

G2B e B2G
Government-to-
Business
(Governo-Empresas)

Sdo as interacdes resultantes do relacionamento entre os o6rgdos do governo e
organizagdes privadas.

Exemplos:
- material informativo para investidores estrangeiros; - sistemas de licitagdes e

pregdes publicos; - abertura e registro de empresas nos orgaos fiscais; - cadastro de
empresas interessadas em solu¢des de microcrédito.

G2E e E2G
Government-to-
Employee
(Governo-Empregado)

Sdo as interagdes resultantes do relacionamento entre os 6rgdos do governo ¢ seus
funcionarios, ativos e inativos.

Exemplos:

- acesso ao comprovante mensal de vencimentos; - intranets que oferecem servigos e
informagdo aos funciondrios; - guias e cartilhas eletrénicas sobre procedimentos
administrativos; - servicos e solicitagdes gerais para servidores aposentados; - sistema
para agendamento online de consultas no 6rgéo responsavel pelo atendimento médico
exclusivo dos funcionarios publicos.

G2G
Government-to-
Government
(Governo-Governo)

Sédo as interacdes resultantes do relacionamento entre diferentes 6rgdos de um mesmo
governo (entre secretarias, por exemplo) ou de diferentes esferas publicas (municipio,
estado, governo federal, legislativo, executivo e judicidrio).

Exemplos:

- sistema de convénios que realizam a transferéncia de recursos entre estado e
municipios; - portais de dados abertos e transparéncia publica.

G2N e N2G
Government-to-
Nonprofit
(Governo-Organizagdes
Nao-Governamentais)

Sdo as interacdes resultantes do relacionamento entre os oOrgdos do governo e
organizagdes sem fins lucrativos (ONGs) e instituigdes sociais vinculadas a
programas e projetos de entidades publicas.

Exemplos:
- sistemas para cadastro de entidades sociais para obtengdo de recursos publicos; -

listas e cadastros de entidades que atuam nos municipios nas areas de assisténcia
social.

Fonte: elaborado por BERBE (2014, p. 22 e 23) com base em TAKAHASHI (2000, p. 69) ¢ FANG

(2002, p. 7)

Para relacionar-se com esses variados stakeholders, o governo, geralmente, lanca mao

dos portais eletronicos. Segundo Firjan (2002 apud Jardim, 2007), os portais eletronicos sao
classificados em quatro estagios: 1° informativos; 2° interativos; 3° transacionais e 4°
integrativos.

Os portais informativos sdo caracterizados pela divulgacdo de informacdes sobre os
orgdos publicos. Os portais interativos possibilitam o envio de dados por parte dos cidadaos,
empresas € outros 6rgaos, ou seja, o site governamental passa a ter uma finalidade maior do
que a meramente informativa, tornando-se interativo. Os portais transacionais possibilitam a
troca de valores quantificaveis (pagamento de contas, consultas médicas, educagado a distancia

etc.) e viabilizam que os servicos, anteriormente, prestados por funciondrios passam a ser
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realizados integralmente pela internet. Por fim, os portais integrativos disponibilizam os
servigos por fungdes ou temas, sem seguir a divisdo real do Estado em ministérios,
departamentos etc. Nesse estagio, em um unico portal € com uma Unica senha qualificada

como assinatura eletronica, ¢ possivel resolver aquilo que se precisa.

2.1.3 Governo Eletronico no Brasil

O Governo Eletronico no Brasil integra o esforco em modernizar a administracao
publica, como resposta a uma demanda da sociedade que, impulsionada pela revolucdo da
Tecnologia da Informagdo, imp0s ao governo a necessidade de reformulagdo resultante da
globalizag¢do, conforme ja mencionado. O aumento das expectativas dos cidaddos por um
governo mais eficientes, o resultado do esgotamento do modelo de gestdo burocratica e o
modo de interven¢do estatal foram decisivos para criar a necessidade de uma reforma
administrativa do Estado (ALVES, 2012, p.30; DINIZ, 2009, p. 26 apud BERBE, 2014).

Diversos autores indicam o Decreto Presidencial de 3 e abril de 2000, como marco do
Governo Eletronico no Brasil. Esse decreto instituiu o Grupo de Trabalho Interministerial que
tinha a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas com as
novas formas eletronicas de interagdo. Informalmente, esse nicleo de pessoas ficou conhecido
como Grupo de Trabalho em Tecnologia da Informagdao - GTTI. (SOUZA, 2002 apud
MEDEIROS, 2004) O GTTI surgiu com a publica¢dao da Portaria da Casa Civil n°. 23 de 12
de maio de 2000 ¢ seus trabalhos focaram em trés diretrizes: Universalizagao de servigos,
Governo ao alcance de todos e Infraestrutura avangada. Nesse contexto, surge em 2001, o
Programa de Governo Eletronico.

Raminelli (2015), refere como marco do Governo Eletronico no Brasil o Decreto
3.294, de 15 de dezembro de 1999, que instituiu o Programa Sociedade da Informacdo, com o
objetivo de viabilizar a nova geragdo da internet e suas aplicagdes em prol da sociedade
brasileira. Segundo Andrade (2012), a proposta de elaboragdo deste Programa priorizava a
incorporagdo das novas TICs aos processos administrativos do governo e a prestacdo de
servigos ao cidaddo, partiu da existéncia de um portal de servicos ao cidaddo denominado
Rede Governo, além de um amplo conjunto de servigos na internet.

Segundo, Fernandes; Afonso (2000, p. 37 apud Medeiros, 2004, p. 35), para o governo

brasileiro, os objetivos do governo eletronico, seriam:

a) universalizagdo e democratizagao do acesso aos servicos;
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b) melhoria da gestdo e qualidade dos servicos publicos;

¢) transparéncia;

d) redugao dos custos unitarios;

e) simplificacdo de processos;

f) informag@o como fator estratégico;

g) convergéncia e integracdo das redes e sistemas de informagao.

Para compreensdo de como ocorreu o processo de implantagdo do Governo Eletronico
no contexto da Administragdo Publica Federal, segue abaixo figura ilustrativa que pontua, em
ordem cronoldgica, os principais marcos ¢ todo arcabouco legal necessario para a
implementag¢do do governo eletronico no Brasil. Pois, para simplificar a relacdo do governo
federal com a sociedade em geral — cidaddos, empresas, organiza¢des ndo governamentais,
outros poderes publicos, entidades de classe entre outros atores — foram necessarias mudangas
profundas na legislacdo federal, visando desburocratizar a solicitagdo e a prestacdo dos
servicos oferecidos pelo Governo. Como observado na Figura 1, o processo de transi¢do ¢
longo, pois deu os primeiros passos no inicio dos anos 2000 e alcanca a atualidade,

demostrando a dindmica do processo.

Figura 1 — Linha do Tempo — Governo Eletronico
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Fonte: Brasil. Disponivel em: <https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-
digital/do-eletronico-ao-digital>. Acessado em: 30 ago 2021.

No primeiro quinquénio dos anos 2000, o governo federal criou o alicerce para a
implantacdo do Programa de Governo Eletronico do Estado Brasileiro, que segue até os dias
atuais. Nesse periodo foi disponibilizado o Portal da Transparéncia que abre as contas
publicas para a sociedade, com a disponibilizacdo de dados sobre a execugao orgamentaria e

financeira da Unido. Também foram criados comités e grupos de trabalhos interministeriais
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com a fun¢do de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas as novas
formas eletronicas de interagao.

Entre 2006 e 2010 ¢ desenvolvido o modelo de acessibilidade de e-Gov, que tem o
compromisso de ser o norteador no desenvolvimento e a adaptacdo de conteudos digitais do
governo federal, garantindo o acesso a todos. Nesse mesmo periodo foi editado o Decreto
6.932, de 11 de agosto de 2009, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento ao cidadao.

O periodo seguinte (2011 a 2015) foi historico, pois surge o Marco Civil da Internet
com a promulgacao da Lei n° 12 965/2014, que regula o uso da Internet no Brasil por meio da
previsdo de principios, garantias, direitos e deveres para quem usa a rede, bem como da
determinagdo de diretrizes para a atuagdo do Estado (Wikipédia). Também nessa época, foram
publicados os decretos sobre a Politica Nacional de Participagdo Social (Decreto n® 8.243, de
23 maio de 2014) e do Processo Eletronico Nacional (Decreto n° 8.539, de 08 de outubro de
2015). Esse ultimo, dispde sobre o uso do meio eletronico para a realizacdo do processo
administrativo no ambito dos 6rgaos e das entidades da administragdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

Os anos de 2016 e 2017 foram marcados pelo fortalecimento do arcabougo legal
visando a simplifica¢do dos servigos publicos, a desburocratizagdo da prestagcdo de servigos e
a transparéncia dos dados governamentais. Nesse periodo, destacam-se a edi¢gdo do Decreto
n°® 8.638, de 15 de janeiro de 2016, que institui a Politica de Governanga Digital no ambito
dos orgdos e das entidades da administracao publica federal direta, autarquica e fundacional;
do Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usudrios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e
da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usudrio
e; a instalacdo do Conselho Nacional para a Desburocratizacdo — Brasil Eficiente, visando
modernizar e dar mais eficiéncia aos servigos publicos.

O ano de 2018 foi marcado pela promulgacao da Lei 13.790, de 14 de agosto de 2018,
que dispdes sobre a Prote¢do dos Dados Pessoais. No ano de 2018 o governo federal também
publicou a Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital (E-Digital) que conforme
publicado no site “www.gov.br/governodigital” ¢

documento central da politica publica que apresenta um amplo
diagnostico dos desafios a serem enfrentados e uma visao de futuro
para a transformacao digital da economia, do governo e da sociedade
brasileira.

O documento traz a conclusdo de uma jornada iniciada a partir de uma
recomendacgdo do Conselho de Desenvolvimento Economico e Social
(CDES), refletindo o amplo engajamento entre o setor produtivo, a
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comunidade cientifica e a sociedade civil. A E-Digital ¢ organizada
em dois eixos - Economia Digital e Governo Digital - e apresenta com
detalhes 100 agdes de curto e médio prazo para que o Brasil acelere a
sua propria transformagao.

Dessa forma, a Estratégia de Governanga Digital (EGD) passou a ser
um documento complementar da E-Digital, com o detalhamento das
iniciativas, objetivos e metas da transformac¢do digital do Governo.
Entre as metas tracadas estdo, por exemplo:

« ampliar os servicos digitais, e alcangar a disponibilizagdo de pelo
menos dois mil diferentes servigos de governo no Portal de Servigos
(Www.servicos.gov.br);

« implementar a dispensa de certidoes e documentos para servicos
publicos digitais que ja constem nas bases de dados do governo;

o implementar um sistema de autenticagdo Unica ao cidadao,
agregando os principais niveis de seguranca em uma Unica ferramenta;
« consolidar as Plataformas de Governo Digital do Governo Federal; e,
o aprimorar uma plataforma digital de participacdo social, como
espaco privilegiado para o didlogo entre a administragdo publica
federal e a sociedade civil.

O ano de 2019 tem como marco o langamento do Portal Unico “GOV.BR”, instituido
pelo Decreto n® 9.756, de 11 de abril de 2019, que dispdes sobre as regras de unificagdo dos
canais digitais do Governo Federal, ou seja, todos os servigos publicos federais em um mesmo
Portal.

Nao por fim, pois esse aprimoramento das plataformas digitais e da adequagdo das
normas para atender novas demandas ¢ constante, em 2020, o Governo Federal por meio do
Decreto n° 10.332, de 29 de abril de 2020, lancou a Estratégia de Governo Digital para o
periodo de 2020 a 2022 com principios, objetivos e iniciativas que norteardo a transformacao

do governo por meio de tecnologias digitais. (Governo Digital)
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodologicos utilizados na presente
pesquisa. Foi realizada uma investigacdo exploratoria com o método de estudo de caso e a
aplicacdo de questionario aberto. Também foram utilizadas fontes secunddrias, provindas de

pesquisa bibliografica e analise documental.

3.1 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Como estratégia de pesquisa para o desenvolvimento do presente estudo, utilizou-se o
estudo de caso, realizando uma investigagdo exploratoria, pois trata-se do INSS Digital, que ¢
um projeto ainda em implanta¢do. Segundo Gil (1999) a pesquisa exploratéria ¢ indicada
nesse projeto, pois ¢ aplicada para proporcionar uma visao global do fato, sobretudo quando o
tema escolhido foi pouco explorado.

Nesse método de pesquisa, “como o proprio nome indica vocé desenvolverd uma
pesquisa exploratdria se quiser entender uma situacdo, um fato, um problema, um caso, a
partir de estudos feitos por diferentes autores ou vivenciados por varias pessoas” (VIANNA,
2001, p. 130).

Quanto ao tipo de pesquisa, considerou-se o estudo de caso o mais adequado, pois ¢
caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos (INSS Digital no
processo de andlise de beneficios), de maneira que o estudo de caso permite conhecimentos
amplos e detalhados do mesmo, tarefa praticamente impossivel mediante os outros tipos de
delineamentos considerados. (GIL, 1999, p. 73)

Nesse sentido, trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa que, conforme
Vianna (2001), ¢ uma perspectiva que possibilita que o fenomeno seja compreendido no
contexto em que ocorre ¢ do qual faz parte, ou seja, a partir da perspectiva das pessoas
envolvidas.

Segundo Minayo (2001), a pesquisa qualitativa trabalha com o wuniverso de
significados, motivos, aspiragdes, crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago
mais profundo das relacdes, dos processos e dos fendmenos que nao podem ser reduzidos a

operacionalizacao de variaveis.
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3.2 ETAPAS DA PESQUISA

Para elucidar a questdo de pesquisa “Quais os impactos da implantagdo do INSS
Digital no processo de analise conclusiva de beneficios previdenciarios?”, o projeto contém as

seguintes etapas.

3.2.1 Descricao do Projeto INSS Digital - Uma Nova forma de atender

Essa etapa tem o objetivo de descrever o Projeto INSS Digital — Uma nova forma de
atender, por meio de uma abordagem tedrica do objeto, situando o Projeto em seu contexto,
apresentando seus objetivos, pilares e evolucdo até chegar na formulacdo atual. As
informagdes coletadas propiciaram a elabora¢do de um cronograma da implantagdo do projeto
e um detalhamento da sua operacionalizacdo. Com isso, o estudo apresenta o caminho
percorrido pelo projeto e sua esséncia, possibilitando uma melhor compreensao do objeto e
seus impactos.

Para reunir as informagdes pertinentes, foram realizadas pesquisas bibliograficas em
trabalhos académicos, Relatorios de Gestdo do INSS e documentos elaborados pela propria
institui¢do sobre o projeto INSS Digital — Uma nova forma de atender. Essa etapa contou
também com as contribuicdes da autora desse estudo que, como servidora do 6rgdo ha mais

de 15 anos, testemunhou todo processo.

3.2.2 Descri¢io do processo de analise antes e depois da implantacio do INSS Digital

Os processos de analise de beneficios foram modificando-se no decorrer do tempo,
reflexo da implantag¢do de ‘novos’ modelos de gestdo, aporte tecnologico, demanda social etc.
A evolugao dos processos de atendimento e de andlise de beneficios mudaram com a
transformagdo tecnoldgica. Para entender essa evolucdo no ambito do INSS, foi realizada
pesquisa bibliografica em trabalhos académicos que tenham objetos de estudos analogos, para
identificacdo e esquematizagdo do processo de andlise de beneficio antes e apds a

transformagao digital ocasionada pelo INSS Digital.
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Para reunir as informagdes pertinente foram realizadas pesquisas bibliograficas em
trabalhos académicos, Relatorios de Gestdo do INSS e documentos elaborados pela propria
institui¢ao sobre o projeto INSS Digital — Uma nova forma de atender.

Essa etapa tem o objetivo de identificar qual era a rotina de trabalho do servidor
analisador antes do INSS Digital e como passou a ser com a transformacdo trazida pelo
Projeto. Os fluxos de trabalho foram apresentados na forma de modelagem de processos de

negdcios disponiveis em estudos recentes de objeto analogo.

3.2.3 Identificacio dos principais impactos para a analise de beneficio apos a

implantacio do INSS Digital

Nessa etapa foram utilizadas fontes primarias e secundarias de informagdes. Para
identificar os impactos operacionais, novamente foi realizada a pesquisa bibliografica e
documental em trabalhos académicos com objeto andlogo, Relatorios de Gestao do INSS e
outros documentos elaborados pela propria institui¢do sobre o projeto INSS Digital — Uma
nova forma de atender. Também se buscou nos Relatérios de Auditoria e/ou Avaliagao da
Controladoria Geral da Unido — CGU dados secundarios relevantes para levantamento dos
impactos no INSS, buscando um panorama geral, pois a andlise de beneficio ¢ a principal
atividade do orgdo gestor da Previdéncia Social brasileira, mas sua operacionaliza¢do ¢
impactada por decisdes além da anélise restrita do beneficio, como demostrado nesse estudo.

Para captar a percep¢ao dos servidores analisadores, além da pesquisa bibliografica e
da andlise documental, foi aplicado um questionério (apéndice A) contendo 13 perguntas
abertas para 08 servidores publicos, lotados em uma Agéncia da Previdéncia Social (APS) da
Regido Metropolitana de Sao Paulo, com atuagdo exclusiva na analise de beneficios e com
pelo menos 10 anos de antiguidade no 6rgdo, para que tivessem parametros para analisar o
antes e o depois do processo de implantagdo do projeto digital.

A partir dos dados coletados, foi possivel realizar um mapeamento dos principais
impactos para a analise de beneficios apds a implantagao do INSS Digital, considerando trés

categorias: mudancas, melhorias e dificuldades.

3.3 COLETA E ANALISE DE DADOS
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As técnicas utilizadas para a coleta de dados foram observagdo participante, analise

documental, pesquisa bibliografica e aplicacdo de questiondrio. Registra-se que a andlise

documental ficou restrita aos documentos disponibilizados na internet, visto que o INSS e o

Ministério da Economia, cujo instituto estava vinculado a época da coleta dos dados, ndo

disponibilizaram os dados de indicadores de desempenho e Ouvidoria requisitados pela autora

mediante a Lei de Acesso a Informagdo. A Tabela 1 sintetiza as técnicas de coleta de dados

utilizadas em cada etapa da pesquisa.

Tabela 1 — Técnicas de coleta de dados utilizadas nas etapas da pesquisa

Método
Etapa Observacao Analise Pesquisa Questiondrio
participante documental bibliografica
1. Descrig@o do Projeto INSS
Digital X X X
2.Descric¢do do processo de analise
antes e depois X X
3. Identificacdo dos impactos para a
analise de beneficios X X

Fonte: Elaborada pela autora

A coleta de dados, quanto a percepcao dos servidores analisadores, foi realizada com

a aplicacdo de um questiondrio aos servidores publicos vinculados a uma agéncia do INSS

localizada na Regido Metropolitana de Sdo Paulo. O questiondrio aplicado foi composto por

13 questdes abertas, pois a utilizagdo desse tipo de questdo tem a vantagem de ndo forgar o

respondente a enquadrar sua percepcdo em alternativas preestabelecidas (Gil, 2006). As

questdes foram segmentadas conforme o conteudo e classificadas em topicos com objetivos

especificos, conforme Tabela 2.

Tabela 2: Objetivos do instrumento de coleta de dados (questionario)

Topico Objetivo Questdes formuladas
1) Vocé se sente participante da construcdo dessa nova
forma de trabalhar ocasionada pela transformacao digital
por meio da adog@o do processo eletronico?
Cgptar a percepgao d0~ 2) Vocé foi previamente capacitado(a) para as mudangas
1 Processo de servidor sobre a prepara¢do que a digitalizacdo dos processos tem trazido a sua rotina
’ ~ da institui¢do para a
Implantagdo do INSS | . SUIGA0 para a | de trabalho?
. implantagdo do INSS Digital; e .
Digital o, - 3) Se sua resposta foi “sim” para a pergunta anterior,
enfoque descritivo, criticoe | - o )
avaliativo informe as agdes adotadas pela instituigdo para prepara-
lo. Se respondeu “ndo”, na sua opinido, quais agdes
deveriam ter sido realizadas previamente para prepara-lo
para as mudangas.
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4) Na sua opinido a instituicdo foi preparada para essa
transformagdo digital? Se ndo, aponte os principais
problemas ou limitadores/empecilhos (recursos humanos,
tecnologicos, infraestrutura etc.), por ordem de
importancia.

12) Se vocé fosse o responsavel pela implantagdo do
processo eletrdnico, o que faria de diferente?
13) Em uma escala de 0 a 10 que nota vocé atribuiu a

Transformacdo Digital ocorrida na sua instituicdo. Por
que?

2. Principais
mudancas ocasionadas
pelo INSS Digital na
unidade

Identificar as principais
mudangas ocasionadas pelo
INSS Digital na rotina de
trabalho

5) Com a transformagdo digital, quais foram as principais
mudangas na sua rotina de trabalho, considerando a
unidade que vocé esta vinculado como um todo?

3. Impactos
ocasionados pelo
INSS  Digital no

processo de andlise de
beneficios

Mapear as principais
mudangas, melhorias ¢
dificuldades percebidas pelo
servidor analisador na
implantacdo do INSS Digital

6) Com foco no reconhecimento de direito. Quais foram
as principais mudangas?

7) Vocé acha que houve melhorias nos processos que
envolve o reconhecimento de direito pds transformagdo
digital (desde a solicitagdo do cidaddo até o despacho)?
Quais?

8) Vocé percebeu problemas ou dificuldades com as
mudancas nos processos que envolve o reconhecimento
de direito p6s transformagdo digital (desde a solicitacdo
do cidadao até o despacho)? Se sim, quais foram os
principais problemas com a mudanga imposta pelos
novos fluxos?

9) Aponte as mudangas que vocé considera positivas no
processo de reconhecimento de direito atualmente (desde
a solicitagdo do cidaddo até o despacho).

4. O INSS Digital
versus desempenho

Apurar se a implantagdo do
INSS Digital trouxe
melhorias na resposta ao
cidaddo quanto ao produto
final do processo de analise
de beneficio

Fonte: Elaborada pela autora

10) Na sua opinido, o processo de analise ficou mais
célere? E quanto a qualidade?

11) E o tempo resposta ao cidaddo. Diminuiu? Se souber,
informe quanto tempo, em média, levava para o cidadao
ter o resultado do seu pedido antes e quanto tempo leva
depois da transformagao digital.

Destaca-se que, antes do envio do questiondrio, a autora enviou para 10 servidores

com o perfil exigido, pelo aplicativo Whatsapp, um ‘adudio-convite’ explicando os objetivos e

convidando-os a participar do estudo. No ‘4dudio-convite’ também foi esclarecido que o

servidor ndo seria identificado e nem a unidade que ele estava vinculado. Todas as

comunicagdes foram realizadas fora do horario de expediente e por meio do telefone de uso

pessoal de cada servidor.

Dos 10 servidores que receberam o dudio-convite, 02 informaram ndo ter

disponibilidade para preenchimento do questionario, portanto 08 responderam positivamente.

No entanto, dos 08 questionarios enviados, houve o retorno de 06 preenchidos, cujo perfil
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(sexo, idade, escolaridade, cargo, antiguidade e regime de trabalho) esté registrado na Tabela
3. A identificagdo do servidor foi feita com a utilizacdo da sigla “S” de “Servidor” seguida de
um numero que foi atribuido a cada servidor, de acordo com a ordem de devolucao dos
questionarios, portanto o primeiro servidor que devolveu o questionario respondido foi

identificado como “S1” e assim sucessivamente.

Tabela 3 — Perfil dos servidores participantes do estudo

Regime de
Participante | Sexo | Idade | Escolaridade Cargo Antiguidade Trabalho

S1 M 40 Superior | Téc. do Seguro Social 17 Semi-presencial
S2 M 47 Superior | Téc. do Seguro Social 13 Teletrabalho
S3 M 38 Superior | Téc. do Seguro Social 14 Teletrabalho
S4 F 34 Superior | Téc. do Seguro Social 15 Semi-presencial
S5 F 53 Meédio Téc. do Seguro Social 31 Semi-presencial
S6 M 53 Superior | Téc. do Seguro Social 33 Teletrabalho

Fonte: Elaborada pela autora

Verifica-se que os servidores participantes sao predominantemente do sexo masculino
(67%) e que do total de servidores, 83% possuem nivel superior. Também verifica-se que, em
média, possuem 44 anos de idade e 20,5 anos de antiguidade (tempo de servigo) no INSS.

Ressalta-se que a opg¢do pelo uso do aplicativo Whatsapp se deve ao fato da coleta de
dados ter sido realizada durante a Pandemia da COVID-19, que suspendeu o trabalho

presencial e impds o distanciamento social.
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4 RESULTADOS

Os resultados apresentados sdo provenientes do objetivo central desse estudo: avaliar
os impactos da implantacao do INSS Digital no processo de analise conclusiva de beneficios
previdencidrios, na perspectiva dos servidores analisadores de beneficio.

Inicialmente, ¢ realizada a descricdo do Projeto INSS Digital, abordando seu aspecto
tedrico e pratico. Em seguida, ¢ realizada uma descri¢do do processo de analise conclusiva de
beneficio antes e depois da implantacdo do Projeto INSS Digital para compreender-se as
mudancas implementadas pelo INSS Digital. E por fim, apresenta-se os principais impactos
para a analise de beneficios ap6s a implantacdo do INSS Digital, do ponto de vista dos

servidores do INSS envolvidos na analise de beneficios.

4.1 DESCRICAO DO PROJETO INSS DIGITAL

4.1.1 O Projeto na teoria: conceito, pilares e sistemas

O INSS Digital consiste na constru¢do de um novo fluxo de atendimento para
aumentar a capacidade da autarquia de reconhecer direitos, por meio da adogdo de
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo que viabilizem o processo eletronico desde a
origem até o despacho conclusivo.

Para trazer o projeto para a vida pratica a Diretoria de Atendimento do INSS
(DIRAT), em parceria com a Empresa de Tecnologia e Informag¢des da Previdéncia
(Dataprev), desenvolveu a fundacdo necessdria para adequar os servigos prestados pela
autarquia as diretrizes de e-servigos (e-services; servigos eletronicos) de mao dupla!, sendo
necessario a constru¢do de uma estrutura tecnoldgica e legal até entdo inimaginavel, ao
menos, para grande parte de seus servidores.

Os pilares do Projeto INSS Digital sdo:

1. Acordo de Cooperacido Técnica — ACT firmado com prefeituras, empresas,
sindicatos, Ordem dos Advogados e outras entidades da iniciativa publica e privada.

Esse acordo ¢ uma das principais premissas e reduzird o atendimento presencial, visto

que o cidaddo podera requerer seu beneficio por meio de entidade representativa.

! Os e-servigos de mio dupla, ou transacionais, sio aqueles prestados por meio da internet, € que, ndo s6
disponibilizam informagdes ao cidaddo, mas envolvem a plena interagdo do cidaddo com a administragdo
publica, permitindo o recebimento e o envio de informagdes (INSS, 2017 apud Goldkuhl & Réstlinger, 2010)
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2. Requerimento eletronico ¢ o processo administrativo eletronico regulamentado pela
Lei n°® 8.539/15, que ¢ realizado pela entidade ou ente conveniado ou na agéncia com
atendimento agendado de requerimento/protocolo € mais recentemente pelo proprio
segurado.

3. Canal Comunicacido Remota, por meio de e-mail (comunicacdes sobre o andamento
do processo), Central de Teleatendimento 135 e o0 Meu INSS.

A viabilidade do Projeto INSS Digital e seu sucesso esta estritamente vinculado a
criacdo e aperfeicoamento de sistemas informacionais que viabilizem o processo

administrativo eletrdnico, nessa seara, o Instituto por meio da DATAPREV desenvolveu e

aperfeicoou os seguintes sistemas:

Meu INSS

O site e aplicativo “Meu INSS” ¢ uma agéncia virtual do INSS. Nesse canal o cidaddo tem
a comodidade de, em qualquer local, com celular ou computador conectados a internet,
requerer € acompanhar beneficios e servicos do INSS. A Figura 2, abaixo, mostra as telas que

o cidadao visualizara assim que acessar aplicativo “MEU INSS”.

Figura 2 : Telas iniciais do aplicativo MEU INSS
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No Meu INSS vocé encontra:

Agendamentos, g Mais Governo, Mais Cidadania.

Solicitagoes
e Simulacoes

Bem-vindo
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Meu INSSl @ Extratos

e Declaragoes

Economize tempo e dinheiro utilizando

0/INSSna palma de sua méo
todos os servigos digitais do Governo

Tudo que vocé precisa esta aqui Federal
sem sair de casa, $ Aposentadorias
e Pensbes

Faga sua senha aqui mesmo!
@ E muito mais!

P PATRIA AMADA

INSs 2R BRASIL

==
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Fonte: Play Store (2021)

Para que o MEU INSS exercesse a fungdo de agéncia, mas sem a fé publica do
servidor que garante o sigilo das informagdes e a identificacdo do cidadao, foi primordial que
o MEU INSS tivesse ferramenta que permitisse uma ‘autenticacdo’ remota do cidadao. Com
foco na equalizacao dessa demanda, a Dataprev, em parceria com a Diretoria de Atendimento
do INSS, desenvolveu uma ferramenta tecnoldgica que permite a ‘autenticagdo’ remota do

cidaddo, por meio de um questionario composto de 05 (cinco) perguntas sobre a vida
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laborativa do cidaddo (vinculos, remunerac¢des, beneficios previdencidrios, contribuigdes
facultativas etc). As respostas a esse questionario sdo confrontadas com o Cadastro Nacional
de Informagdes (CNIS) — base de dados do governo que contém o registro da vida trabalhista,
previdencidria e atividades rurais de todos os cidadaos.

Com o MEU INSS, a etapa inicial do processo administrativo eletronico estava
sanada, pois o cidaddo passou a ter ferramenta que permite protocolizar beneficios

administrados pelo INSS, de maneira remota, sem nem precisar sair de casa.

Sistema de Agendamento (SAG)

O SAQG, inicialmente, era utilizado para o agendamento dos servigos, ou seja, o
cidadao entrava no MEU INSS e agendava um dia e horario para ser atendido
presencialmente e apresentar os documentos de instru¢ao do processo.

Atualmente, com o avanco da transformacdo digital, esse sistema ¢ utilizado para
formalizag¢do do protocolo do beneficio, ou seja, ao informar dos dados solicitados e concluir
a solicita¢ao o processo ja € iniciado e encaminhado para andlise.

O SAG possui um rol de servicos e beneficios disponibilizados em modulos e
configurado conforme o perfil do usudrio: cidadao, servidor interno do INSS, atendente do
135 ou usudrio de Acordo de Cooperagdo Técnica. Por exemplo: o servigo “Acertos para
Marcacao de Pericia” esta disponivel apenas para o atendente do 135, os demais usudrios nao
conseguem solicitar esse servigo.

Esse sistema tém uma interface com o Gerenciador de Tarefas (GET). Quando o
usuario conclui uma solicitacdo de servigo, automaticamente o GET migra o pedido para a

analise do servidor atribuido como responsavel da tarefa.

Figura 3: Tela Inicial do SAG de Entidade Conveniada - ACT

¢ e gl w8

Protocolo do requerimento

Seleclone ou digite o senvigo desejado

Codigo verificador

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social

Fonte: OAB Rio de Janeiro
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Gerenciado de Tarefas (GET)

O GET esta a disposicdo do INSS desde dezembro de 2016 e concentra todos os
requerimentos dos cidadaos, seja de beneficios ou servigos. Ele ¢ a face digital dos enormes
arquivos fisicos do INSS, com a vantagem de integrar ferramentas tecnologicas que permitem
a gestdo de atividades internas referente ao processo eletronico de beneficio e demais agdes
voltadas a organizacao da forga de trabalho.

Todo o processo ¢ digital e ¢ por meio do GET que o analista consulta os documentos
anexos, faz exigéncias, tramita o processo e conclui a tarefa apds a execucdo da solicitagdo
nos sistemas apropriados, comunicando ao cidaddo a decis@o de sua solicita¢do iniciada pelo
MEU INSS ou pela Central de Teleatendimento 135.

Assim como o SAG, o GET também possui modulos configurados de acordo com o
perfil do usudrio. Dependendo do perfil do usudrio ha habilitagdo das agdes permitidas no
processo. O GET ¢ operado por servidores do INSS e por agentes habilitados por meio dos
Acordos de Cooperagdao Técnica, Mendonga (2020) faz um apanhado geral sobre o GET e

suas fungoes:

O GET ¢ um sistema corporativo que foi criado por meio do Memorando-Circular
Conjunto n° 34 /DIRBEN/DIRAT/INSS, de 17/10/2017, a fim de armazenar os
processos de requerimento de beneficios e/ou servigos que passaram de meio fisico a
meio digital, dispensando a operacionalizagdo de documentos impressos. Neste
sistema, cada processo de requerimento de beneficio ¢ denominado de tarefa que
serd distribuida eletronica e aleatoriamente aos servidores competentes para
atendimento. As entidades que estabelecem Acordo de Cooperagdo Técnica com o
INSS, ¢ concedido acesso por meio de login e senha e elas mesmas inserem no
citado sistema a documentagdo necessaria ao requerimento de um servigo ou
beneficio, bem como lhes ¢ autorizado acompanhar o andamento dos pedidos la
formalizados.

Além de eliminar o processo fisico, 0 GET também eliminou as barreiras geograficas,
assim, um servidor de Sdo Paulo pode analisar um processo do Acre, por exemplo. Essa
propriedade revolucionou a cultura local das APS’s, pois ndo ha processo pertencente a APS
A ou B, todos os processos sao do INSS e a mao de obra pode ser manobrada para atuar onde
ha maior demanda. O GET também levou a APS para dentro da casa de cada servidor do
Instituto, pois o processo pode ser consultado e trabalhado de qualquer estacdo de trabalho,

mediante acesso concedido pela Dataprev ao VPNZ,

4.1.2 O Projeto na pratica: A prova do conceito e a Expansao da Transformacao Digital

2 Acronimo de Virtual Private Network, traduzindo para a Lingua Portuguesa, é uma Rede Privada Virtual que
estabelece uma conex@o de rede protegida ao usar redes publicas, por meio de criptografia dos dados
transmitidos.



34

O Projeto INSS Digital ja concebido e de posse das ferramentas tecnologicas
desenvolvidas para sua operacionalizagao precisava ser colocado ‘a prova’. Conforme mostra
o Plano de Projeto do INSS Digital (Anexo A), essa tarefa foi demandada a Geréncia
Executiva — GEX de Mossor6/CE, composta por 18 (dezoito) Agéncias da Previdéncia Social.
A prova de conceito tinha por meta convalidar, ou ndo, os fluxos de atendimento, o layout, os
sistemas etc. e representava a primeira etapa do Projeto-Piloto que, segundo INSS (2017),

tinha as seguintes diretrizes:

OBIJETIVO GERAL DO PROJETO

Realizar experiéncias-piloto de implantagdo de requerimento eletronico no Instituto
Nacional do Seguro Social, em 5 polos de atendimento por Superintendéncia
Regional e 300 Agéncias da Previdéncia Social.

OBJETIVOS ESPECIFICADOS DO PROJETO

1. Ampliar a realizagdo de ACT para protocolo de requerimentos eletronicos

2. Simplificar a oferta de servigos agendaveis

3. Ampliar os canais de protocolo e a comunicagdo com os cidaddos e entidades

4. Dar publicidade e transparéncia na operacionalizacdo de requerimentos
eletronicos

5. Desenhar o fluxo de requerimento eletronico

6. Distribuir a demanda

7. Otimizar a forga de trabalho

PREMISSAS

1. Sistemas que viabilizem o requerimento eletronico

2. Publicacdo de atos legais para implantagao das experiéncias pilotos

3. Servidores capacitados para operacionalizar o novo fluxo de atendimento

4. Capacidade tecnologica (infraestrutura) para operacionalizagdo de requerimento
eletronico

5. Celebragao de Acordo de Cooperagdo Técnica

RESULTADOS ESPERADOS

1. Implantag@o do requerimento eletronico;

2. Ampliacao do volume de requerimentos;

3. Amplia¢ao do volume de atendimento remoto;

4. Redugdo no tempo de espera do agendamento;

5. Redug¢do no tempo de espera para atendimento nas unidades;

6. Reducdo do atendimento presencial nas unidades;

7. Mitigacao das demandas judiciais A¢do Civil Publica e Mandado de Seguranca
(ACP e MS).

PERSPECTIVA DE PRAZO

O prazo proposto para este Projeto é de 12 meses com término previsto para
31/12/2017.

Com base nas observacdes feitas na prova de conceito, o INSS seguiu com o

cronograma de implantacdo do Projeto INSS Digital, conforme demostrado na Figura 4.
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Figura 4: Cronograma de implantacdo do Projeto INSS Digital
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Fonte: Elaborada pela autora

Com a prova de conceito em curso, o INSS elaborou o Guia Pratico do INSS Digital
para que as agéncias adequassem sua estrutura € seu corpo funcional para a nova forma de
atender, desenhada pelo Projeto INSS Digital. O Guia consolida os fluxos e procedimentos
para implantacdo e operacionalizagdo do processo eletronico no ambito do INSS. A meta foi
finalizar o Guia Pratico até 12/2017.

Paralelamente a elaboracdo do Guia Pratico, foi realizada a Capacitacdo de um grupo
de 375 servidores para disseminar nas suas respectivas unidades o novo método de
atendimento do INSS Digital. O Centro de Formacdo e Aperfeicoamento do Instituto
Nacional do Seguro Social (CFAI) ¢ o responsavel pela capacitacao desse grupo de servidores
que aconteceu em 07/2017.

Vencidas as etapas da prova de conceito, da elaboracdo do Guia Pratico e da
capacitagdo do grupo de servidores-disseminadores, o projeto avangou para a implantagdo dos
05 (cinco) Polos de Analise. Cada polo esta vinculado a uma Superintendéncia que adequa um
espacgo sem acesso ao publico em geral e disponibiliza a infraestrutura necessaria para que um
grupo de servidores selecionados se dediquem exclusivamente a analise de beneficios.

Os Polos de Atendimento teriam como principal objetivo centralizar (receber e
despachar) os requerimentos oriundos de Acordos de Cooperagcdo Técnica (ACT) e seriam
constituidos na SR ou GEX, em regido metropolitana de modo a ndo haver custo com diarias
e passagens para sua operacionalizagdo constante (INSS, 2017). Quase que simultaneamente,
o INSS Digital ¢ expandido para outras agéncias do INSS, sendo 300 (trezentas) até
novembro de 2017 e, posteriormente, para todo Brasil. E importante ressaltar que a escolha de
agéncias para a implantacao do projeto seguia os seguintes critérios:

Link: Considerando que a operacionalizagdo do INSS Digital ¢ composta de
download e upload de arquivo, as unidades ndo devem estar consumindo mais de
60% do link local.
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TMEA3/TMAA*: Considerando que a proposta do projeto é a reducdo do
TMEA/TMAA, as unidades ndo devem ter agendamentos alongados, portanto o
recorte ¢ TMAA inferior a 45 dias, pois desta forma a implantagdo do INSS Digital
trard impacto no curto-médio prazo.

Acervo: Considerando que a proposta do projeto ¢ o aumento no volume de
requerimentos as unidades devem ter um acervo baixo e condigdes de lidar com o
acréscimo de requerimentos.

Forca de Trabalho: Considerando que o projeto busca a ampliagdo do volume de
requerimentos, se faz necessario identificar a forga de trabalho disponivel para atuar
na concessdo de beneficios.

Infraestrutura: Necessidade de equipamentos (escanner) e espago fisico e local
para instalagdo do equipamento.

Impacto (abrangéncia): A(s) unidade(s) de implantagdo devem ter uma
abrangéncia limitada/controlada, pois com a implantagdo do INSS Digital ¢ a
reducdo do tempo de protocolo e agenda, a tendéncia é a migragdo de demanda de
outras localidades cuja a situagdo ndo esteja tdo favoravel, prejudicando desta forma
o0 projeto.

No entanto, a selecdo de unidades com base nos critérios mencionados, ¢ alvo de
contestacdo, pois nao representava a realidade da maioria das agéncias espalhadas pelo Brasil.

2017 foi o ano que os dirigentes do INSS chamam de “virada de chave” (INSS, 2020),
foi uma ruptura do que se conhecia de processo administrativo previdencidrio — nada de
caneta, carimbo e copias — a tecnologia chegou e abriu a porta da Era Digital para o Instituto
Nacional do Seguro Social.

Ja 2018 foi o ano da expansdo da transformagdo digital no INSS, transitando do
projeto para a mais solida realidade da Institui¢do. Conforme apresentado no Relatorio de
Avaliacdo da Controladoria Geral da Unido (2019) apud Relatorio de Gestdo da Entidade,

referente ao exercicio de (2018):

Em 2017, foi realizada experiéncia piloto em 527 Agéncias da Previdéncia Social
(APS) no ambito das cinco Superintendéncias Regionais, que passaram a
operacionalizar os servigos aos cidaddos por meio da recepcdo cletronica dos
requerimentos ¢ analise dos beneficios de forma mais informatizada, mediante
processos constituidos de forma digital. Considerando os resultados apresentados
pela experiéncia piloto, a Resolugdo n® 627/PRES/INSS, de 21/02/2018 estabeleceu
as diretrizes para a expansao do novo modelo de atendimento do INSS, mediante a
elaboragdo de cronograma realizado com efetiva participagdo das Geréncias-
Executivas e Superintendéncias Regionais. A implementagdo deste novo modelo de
atendimento nas APS ocorreu mediante a expansdo gradativa dos servicos na
plataforma digital, de maneira que em 2018, 1.596 unidades ja atuavam com os
novos fluxos de recepgdo eletronica de requerimentos e tramitacdo de processos
digitais, o que representa 100% das APS fixas.”

O ano de 2018 também foi marcado pelo processamento automatico de requerimentos

de beneficios de determinadas espécies (aposentadoria por idade, aposentadoria por tempo de

3 Tempo Médio de Espera do Atendimento Agendado: nimero de dias entre a data do agendamento ¢ a data do
atendimento.

4 Tempo Médio Agendamentos Ativos: nimero de dias entre a data em que o segurado agenda seu atendimento
através dos canais remotos e a data em que ele ¢ efetivamente atendido em uma unidade da Previdéncia Social,
considerando apenas os agendamentos nao atendidos.
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contribuicdo e salario-maternidade) e, também, a instituicdo de Centrais de Analise® em cada
uma das 104 Geréncias Executivas (GEx), normatizada pela Resolugdo n® 661/PRES/INSS,
de 16.10.2018 (CGU, 2019).

Assim como a estratégia de expansdo deu, a digitalizagdo de servigos e beneficios
também foi implementacdo em fases, mais especificamente em “ONDAS” (INSS, 2020). A
cada onda uma gama de servigos e beneficios deixavam de ser presenciais para virarem
digitais: 1* Onda (maio/2019), digitalizagdo de 05 (cinco) servigos; 2% Onda (maio/2019),
digitalizagdo de mais 23 servicos relacionados a manutengao de beneficio e cadastro; 3* Onda
(junho/2019), digitalizacdo de mais 19 servigos relacionados a reconhecimento inicial de
direito e 4* Onda (julho/2019), digitalizagdo de mais 28 servigos relativos a acordos
internacionais e outros servigos previdenciarios.

Os servigos, gradativamente digitalizados, passaram a ser requeridos pela Central de
Teleatendimento 135 e pelo MEU INSS, nao sendo mais necessario a presenca do cidadao nas

ageéncias fisicas.

4.2 DESCRICAO DO PROCESSO DE ANALISE CONCLUSIVA DE BENEFICIOS
ANTES E DEPOIS DA IMPLANTACAO DO PROJETO INSS DIGITAL

A transformacao digital impactou a institui¢do, seus servidores e o cidaddo. A
implantagdo do processo de reconhecimento inicial de direito tem como input a solicitagdo do
cidaddo, com a implantacdo do INSS Digital a maneira de peticionar foi drasticamente
transformada e, nesse sentido, ha um vasto campo para discussdo, pois o publico do INSS ¢,
em sua maioria, composto por cidadaos formados em tempos menos tecnoldgicos, que talvez
ndo tenham escolaridade, o acesso a internet e smartphones/computadores ou até habilidade
para operar em plataformas digitais, necessarias a utilizagdo do MEU INSS. Esse aspecto ndo
¢ objeto desse estudo, no entanto, ndo poderia deixar de ser mencionado, considerando que a
utilizacao dos canais remotos para formalizagdo de processos de beneficio € um dos pilares do
Projeto INSS Digital.

Conforme pode-se observar na figura a seguir, as mudangas, ocasionadas pela
transformagao digital no processo de andlise conclusiva de beneficios previdencidrios,
aconteceram a partir da, denominada pela Institui¢do, 2* Revolu¢do, quando houve a

implantagdo do processo eletronico.

5 Unidades instituidas no &mbito das Geréncias Executivas, com o objetivo de centralizar a andlise dos
requerimentos de reconhecimento inicial de direitos.
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Figura 5: As Revolugdes ocasionadas pela transformagao digital no INSS

Concessdo Automatica: sem a
presenca do segursdo na zzénciz

M55 Digital: Processo aletrdnico &
distribuicio de demandas

da Central 133 e do agendamento
pela imtarnet

Fonte: Elaborada pela autora

Conforme observado na figura 5, a 1* Revolugdo foi marcada pela criacio do
“Atendimento Programado”, viabilizado pela implantagdo da Central de Teleatendimento 135,
em 2006, e pelo agendamento por meio da internet, em 2007. Nesse periodo tornava-se
obrigatorio o agendamento prévio de atendimento, pela internet ou telefone, antes de
comparecer a uma Agéncia da Previdéncia Social (APS) para atendimento presencial
(MENDONCA 2020 p. 173 apud DATAPREV, 2013, p. 5). O agendamento prévio foi
considerado uma medida bem-sucedida, pois propiciou uma reducdo de 35% do atendimento
presencial, que passou a ser realizado pelos canais remotos, permitindo que, ao chegarem as
APS, os cidadaos ja tivessem atendimento agendado, a ser realizado em horario previamente
determinado, o que possibilitou 0 mapeamento da demanda de atendimento do 6rgdo, até
entdo desconhecida (ENAP, 2006). Portanto, a 1* Revolugdo criou a base para o Projeto INSS
Digital, com a implanta¢do de canais de atendimento remoto € na perspectiva de tornar o
atendimento ao cidadao mais célere e de qualidade.

Ainda em 2006, o INSS atentou para a necessidade de mapear sua demanda real, a fim
de adequar sua rede de atendimento e os servidores para oferecer um servi¢o publico mais
eficiente (MENDONCA, 2020, p. 176). Os anos posteriores, especificamente o periodo de
2009 a 2015, caracterizaram-se pelo desenvolvimento de agdes que visaram aperfeicoar o
processo de modernizacdo e melhoria no atendimento iniciado em 2005, dos quais o Plano de
Acao de 2008 ¢ um exemplo, culminando na implantagao do INSS Digital nos fins de 2017.

A 2% Revolugdo foi a ocasionada pela implantagdo, ja detalhada, do INSS digital a

partir de 2017, que instituiu o processo eletronico e a distribui¢do de demanda

Vale destacar que no periodo de maio de 2018 a julho de 2019, todos os
atendimentos realizados nas APS se deram mediante agendamento prévio, em
cumprimento ao previsto na Instru¢do Normativa n° 96/PRES/INSS, de 14 de maio
de 2018. Ja em 08 de julho de 2019, o Oficio Circular n® 12/DIRAT/INSS, tornou o
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protocolo de requerimentos exclusivo em meios remotos, pela internet ou pela
Central 135 (MENDONCA, 2020, p. 180).

Assim, a consolidacdo do processo eletronico abriu portas para a 3* Revolugdo, que ¢é
caracterizada pela ndo necessidade da presenca do segurado nas dependéncias fisicas do INSS
no que se refere as demandas administrativas, pois para avaliagdo médica pericial e avaliagao
social, o cidaddo ainda ¢ atendido presencialmente. Cabe destacar que estd sendo estudada
viabilizada técnica e legal para que essas avaliacdes também possam ser realizadas de forma
remota, por video conferéncia, o que seria uma segunda fase da 3* Revolugao.

Essa segunda fase da 3* Revolugdo tornou-se urgente com o surgimento Pandemia da
COVID-19, que fechou as agéncias completamente no periodo de margo a setembro de 2020.
Nesse periodo, desenvolveu-se solu¢des para ndo desamparar completamente o cidaddo que
tinha requerimento em analise pelo Instituto: concessao de beneficio por incapacidade com
avaliacdo de documentos médicos; prorrogacao automatica de beneficio por incapacidade sem
a necessidade de avaliacdo presencial; antecipacdo de um percentual do Beneficio de
Prestacdo Continuada para garantir uma renda minima para cidaddos que aguardavam a
tramitagdo de seus processos etc.

O INSS considera a concessdao automatica como parte da 3* Revolucao, nesse sentido
o automatico seria o atendimento 100% remoto. Mas, para tanto, ainda h4 um longo caminho
a percorrer, pois entende-se que automatico ndo depende de interven¢do humana, o que ¢
praticamente impossivel nesse momento, considerando que a qualidade dos dados que

alimentam o Cadastro Nacional de Informacgdes Sociais precisa ser melhorada

Destaca-se que a falta de qualidade das informagdes cadastrais do segurado é um
entrave para o sucesso das analises automaticas, existindo necessidade de melhoria
dessas informagodes, notadamente daquelas registradas no CNIS. Para tanto, ¢
relevante a atuagdo no sentido de aprimorar a qualidade dessas informagdes nos
orgdo/entidades de origem (CGU, 2019.p. 39).

Por esse fato, apenas a aposentadoria urbana por idade, a aposentadoria urbana por
tempo de contribuicdo e o salario maternidade, a partir de 2019, de fato podem ser concedidos
automaticamente. Nesse caso, para a concessdo automatica das aposentadorias citadas, o
sistema identifica os segurados que implementam todas as condigdes para aposentar-se e,
automaticamente, lhes ¢ enviado uma carta, caso o segurado tenha interesse € s6 confirmar o
interesse pelo beneficio pelo Teleatendimento 135 ou pelo site ou aplicativo do MEU INSS.
Jé para o salario-maternidade o Cartorio de Registro Civil alimenta um sistema compartilhado
com o INSS e a segurada faz a solicitagdo do beneficio pelo telefone ou pelo MEU INSS, o
sistema processara os dados enviados pelo Cartorio e os ja constantes no CNIS e, dependendo

do caso, o beneficio sera automaticamente concedido ou indeferido.



40

Enquanto a concessdo automdtica ainda ¢ um embrido na realidade do INSS, o
trabalho do analista de beneficios ainda ¢ indispensavel e, nesse sentido, a transformacao
ocasionada pelo INSS Digital provou uma mudanca profunda no processo de analise.
Observa-se na Figura 6 como era o fluxo antes da 2* Revolugdo da transformagado digital,
quando o segurado ainda tinha o gosto ou o desgosto de comparecer a uma agéncia da

Previdéncia Social.

Figura 6: Fluxo do atendimento presencial ao requerente de beneficio

Central 135 ou na prdpria APS APS

For estagidnio o senvidor
o Sebor de Dflentagdo & Paor serddor analisador

istpemagio - 04

Fonte: INSS, 2015 apud Pinheiro, 2020. p. 75.

O servidor responsavel pela analise tinha contato fisico com o segurado que realizava
a solicitacdo antecipadamente e, no dia agendado, comparecia com 0s originais e copias de
todos seus documentos pessoais ¢ de documentos que comprovassem sua condicdo de
segurado, o tempo de contribuicdo ou a qualidade de dependente, conforme a espécie do
beneficio solicitado. O proprio servidor analisador montava o processo fisico: ordenava as
copias dos documentos, conferia com o original, numerava as folhas do processo e
protocolava no sistema especifico. Encerrava o atendimento entregando o protocolo do
requerimento ou a Carta de Exigéncia (documentacdo incompleta) ou a Comunicagdo da
Decisao.

Para cada tipo de beneficio, estava previsto um tempo maximo de duragdo do
atendimento, que variava entre 15 minutos (para os beneficios por incapacidade), 30
minutos (para o beneficio auxilio-reclusdo), 45 minutos (para as pensdes por morte e
os beneficios assistenciais ao idoso ou a pessoa com defici€ncia), e 60 minutos (para
as aposentadorias).

A quantidade de atendimentos didrios previamente agendados para cada servidor,
dependia, portanto, dos tipos de beneficios, considerando que os servidores nas
agéncias cumpriam seis horas de atendimento (SACHA, 2020, p.75-76).

A figura 7 apresenta um detalhamento das tarefas realizadas pelo servidor analisador
no contexto do atendimento presencial, mostrando as tarefas principais e secundarias e os

sistemas utilizados pelo servidor analisador no processo de reconhecimento inicial de direito.



Figura 7: Tarefas do analisador no reconhecimento inicial de direito no contexto do
atendimento presencial
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Legenda:
Indicudore/Si Deserigiio
IMA 1dade Meédia do Acervo Idade média do acervo die processos gue extio apuardando conclusio.
™D Tempo Médio de Decisiio Tempo méd de andlise dos processos (com despachos concessanos ou
Indicadares denegalonos).
IHES indice de Resolutvidade Percentual de beneficios decididos na mesma data da habalitsgiio em relagio aos
beneficias requeridos.
SAT Saslema de Alendimento Sislema de gerenciamento dos atendimentos nas Agéncias do INSS. Unlizado
pelbo servador analsador pars monitorar 2 agenda do dia, chamar a senba oo
pame eletrinics, @ registrar o mics € o [im do alensdimentao.
CMIS Cadastro Nacional de Base de dados nacional gue contém informagdes cadastrais de tmbalhadores
Informagdes Sociais empregados ¢ contnbumntes mdividuais, empregadores, vincubos empregaticios ¢
remumeragdes. Ualizado para atmalizagio e consulta de dados cadastrais e
vinculos empregaticios.
PRISMA | Projeto de Regionalizagio de Sislemas mans anligo em funcionamento ¢ wlilizado para concessdo de 1odos os
Informagdes & Sistemas tipas de beneficios; auxilia na tomada de decisio quando ao direito do
Sislemas requerente. s servidomes acessam o PRISMA para habalitar ¢ concluir o
aperacionis requermmento (concedendo ou indeferindo o beneficio).
S1BE Saslema Integrado de Lhilizado par iratamento de dados dos requerentes apenas pelos servadones
Bencficios resp aves peke al do Beneficio de Prestagio Continusds {BMFC-
LOAS) ao sdoso ¢ d pessoa com deficiéncia
SAKEl Sastema de Adminstmgio de Lnilizado pelos peritos midicos e servidones administrativos responsavers pelo
Beneficios por Incapacidade alendimento anlerior i pericia médsca, apenas para os beneficwos por
incapacidade.
PLENUS | Sistema de Beneficios Ferramenta de consulta de informagies cadasirais dos beneficsnos da

Previdéncia Social, além de dados iéenicos sobre os beneficios concedidos.
Utilizado pelos servidores principalmente para consultas de beneficios anleniones.

Fonte: INSS, 2015 apud Pinheiro, 2020, p. 77.
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Destaca-se que o servidor analisador era responsavel por toda constru¢do do processo

de beneficio, ndo ficava restrito a analise do direito. O processo de protocolo do beneficio e

sua analise se dava da seguinte maneira:

1) O servidor analisador chama a senha do segurado pelo SAT;

2) Organiza as coOpias apresentadas para fazer a conferéncia com os documentos originais

e tem que autenticar copia por copia, colocando o carimbo de confere com original, o

seu carimbo de identificagdo ¢ assinar um a um.
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3) Realiza as atualizagdes possiveis e necessarias a partir da documentagdo apresentada e
caso algum documento fundamental a anélise do reconhecimento do direito ndo tenha
sido apresentada, ja sabe que devera elaborar uma Carta de Exigéncia descrevendo os
documentos a serem apresentados, o segurado tera 30 dias para cumprir.

4) Na fase seguinte, passa-se para a analise do direito, iniciando com consultas ao
sistema Plenus para verificar beneficios concedidos, indeferidos, ativos e encerrados.
Todas as telas de consultas e atualizagcdes devem ser juntadas ao processo fisico.

5) O processo de reconhecimento de direito segue para sua fase final, com a habilitacao
do beneficio no sistema adequado:

a. Prisma para aposentadorias, pensoes, salario-maternidade etc.;

b. SABI para beneficios previdenciarios por incapacidade como o antigo auxilio-
doenga; e

c. SIBE para os Beneficios de Prestagdo Continuada — BPC/LOAS. LOAS ¢ a Lei
Organica da Assisténcia Social, mas muitos usam esse acronimo para se referir
ao beneficio.

6) Por fim, o servidor analisador conclui a analise pelo deferimento ou indeferimento do
beneficio ou emite a Carta de Exigéncia para o segurado cumprir em até 30 dias,
devendo retornar presencialmente a agéncia sem agendamento prévio para esse fim.

7) Todo processo deve ter as folhas numeradas, a aposi¢ao do carimbo “em branco” no
verso das folhas, o colhimento da assinatura do segurado em todas as comunicagdes e
por fim o servidor analisador registra o encerramento do atendimento no SAT e
encaminha o processo para arquivamento.

Conforme observa-se na descrigdo acima, o servidor analisador tem muitas etapas a
cumprir e sistemas a operar para entregar ao cidaddo um resultado adequado a suas
expectativas que ¢ a concessao do beneficio, mas desprende o mesmo trabalho para entregar a
resposta possivel conforme as normas previdenciarias que muitas vezes € o indeferimento. Em
ambas as situagdes o fator “tempo” dita a qualidade do produto ofertado, pois a busca por
maior eficiéncia resume-me, no contexto d INSS, em atendimento mais rapido o que muitas
vezes prejudica o aprofundamento do servidor analisador nas peculiaridades de cada processo.

O modelo presencial de andlise de direito, mostrou-se inadequado, pois o servidor
analisador além de acumular varias tarefas, ainda tinha que administrar interferéncias de
outros segurados no seu atendimento, elevando o grau de tensionamento de ambos os lados.

O Instituto em 2017, com a implantagao do projeto INSS Digital desenhou um novo

fluxo para a atividade de anélise de beneficio que restringiu a atividade do servidor analisador
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a analise do direito e delegou a outros agendas as atividades preliminares e secundarias do

processo de analise de beneficio, conforme demostrado na Figura 8.

Figura 8: Fluxo do atendimento ao requerente de beneficio com a implantacao do INSS
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Fonte: Pinheiro, 2020, p.127.

Embora ainda exista a presenca do segurado na APS, esse ndo tinha contato com o
servidor analisador. Nesse modelo, o segurado também agenda previamente seu atendimento
e na data agendada apresenta os documentos originais, observa-se que o processo fisico nao
existe, a documentacao serd toda digitalizada e o processo tramitara eletronicamente. A parte
inicial de instru¢dao do processo (digitalizagdo e autenticagdao) ocorre dentro de uma unidade
fisica do proprio INSS ou externamente, por meio, das Entidades Conveniadas. Em ambos os
casos a pessoa credenciado no GET fard o upload dos arquivos digitalizados, mas a
autenticacao dos documentos s pode ser realizada por servidores publicos ou advogados das
entidades conveniadas, pois ambos possuem a chamada fé-publica.

Quanto a andlise do processo de beneficio com a introdu¢do do INSS Digital o
servidor analisador ¢ alocado em um espago especifico e sem acesso ao publico, criando
assim, uma das maiores mudanca na forma de prestagao de servigos, pois o espago geografico
nao se resumo exclusivamente a APS de lotacao, mas poderia ser em qualquer outra APS ou
espaco preparado pela Geréncia Executiva, por meio das Centrais de Analise ou até mesmo na
propria casa do servidor a depender do programa de gestdo® que ele, voluntariamente, seja

vinculado .

oA partir da Portaria n° 1.182, de 20 de novembro de 2020 instituiu-se as Centrais de Analise de Beneficio
(CEAB), o Programa de Gestdo na modalidade de regime de execugdo parcial, com dispensa do controle de
frequéncia, e as Centrais de Analise de Alta Performance (CEAP), como Programa de Gestdo na modalidade de
teletrabalho. Em substituigdo a Portaria PRES/INSS n° 2.033, de 28 de novembro de 2017, institui prova de
conceito do Projeto Teletrabalho.



44

Tabela 4: Centrais Regionais de Analise de Beneficios do INSS

CENTRAL DE ANALISE AREA DE ABRANGENCIA BENEFICIOS ANALISADOS
CEAB1 Superintendéncia Regional 1
CEABII Superintendéncia Regional 11
CEAR IIT Superintendéncia Regional 111 Todos, exceto B41 e BR0
CEAE IV Superintendéncia Regional [V
CEABV Superintendéncia Regional V
CEAP B41 Brasil Aposentadoria por Idade Urbana
CEAP BS0 Brasil Salirio Maternidade Urbano

Fonte: Mendonga, 2020, p. 193.

O INSS digital trouxe para dentro da Institui¢ao outros atores ativos e colaboradores
por meio das parcerias com as Entidades Conveniadas que ¢ uma maneira sem impacto
financeiro de ampliar sua rede de atendimento. Também reduziu seus custos ao adotar o
teletrabalho, pois deixou de pagar auxilio-transporte, reduziu o consumo de energia, agua etc.

O analisador do INSS tem a possibilidade de desenvolver suas atividades de qualquer
local, mas o fluxo ndo altera, pois ha uma padronizacdo introduzida com o INSS digital, a
Figura 9 detalha a atividade de anélise de beneficios com o INSS Digital, demostrando uma

transformagdo significativa nas tarefas secunddarias realizadas pelo servidor analisador com a

implantacao do INSS Digital.
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Figura 9: Tarefas do analisador de beneficios em modelo digital, sistemas utilizados e
indicadores de avaliagao
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Fonte: Pinheiro, 2020, p.129.

Na realidade do INSS Digital o servidor analisador ndo manipula mais dezenas copias,
carimbos e carimbeira. O processo ¢ totalmente digital e a atividade de andlise acontece da
seguinte maneira:

1) No sistema GET o servidor analisador “puxa” a proxima tarefa ou ja terd em sua
“caixa” algumas tarefas atribuidas pelo seu gestor. A tarefa ¢ o processo de beneficio
que foi digitalizado anteriormente pela APS ou pela Entidade Conveniada. A depender
do programa de gestdo que o servidor analisador estd vinculado serd uma
aposentadoria por tempo de contribuicdo ou uma pensao por morte, por exemplo.

2) O processo de andlise inicia-se com o download do processo digital, nesse momento, o
analisador vai verificar a documentagao digitalizada e a autenticacdo dos documentos.

3) Realiza as atualizagdes possiveis e necessarias a partir da documentagao apresentada e
caso algum documento fundamental a analise do reconhecimento do direito ndo tenha
sido apresentado, ja sabe que devera elaborar uma Carta de Exigéncia descrevendo os
documentos a serem apresentados, o segurado terd 30 dias para cumprir.

4) Na fase seguinte, passa-se para a analise do direito, iniciando com consultas ao

sistema Plenus para verificar beneficios concedidos, indeferidos, ativos e encerrados.
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Todas as telas de consultas e atualizagdes devem ser juntadas ao processo digital, em

formato pdf.

5) O processo de reconhecimento de direito segue para sua fase final, com a habilitacao
do beneficio no sistema adequado:

a. Prisma para aposentadorias, pensdes, salario-maternidade etc.;

b. SABI para beneficios previdenciarios por incapacidade como o antigo auxilio-
doenga; e

c. SIBE para os Beneficios de Prestagao Continuada — BPC/LOAS. LOAS ¢ a Lei
Organica da Assisténcia Social, mas muitos usam esse acronimo para se referir
ao beneficio.

6) Por fim, o servidor analisador conclui a analise pelo deferimento ou indeferimento do
beneficio ou emite a Carta de Exigéncia para o segurado cumprir em até 30 dias,
devendo agendar o cumprimento de exigéncia.

7) Todo produto gerado da andlise (telas de consultas, despachos conclusivos, carta de
exigéncia) deve compor o processo digital e o analisador fard o upload de todos os
produtos da andlise.

8) Por fim, concluird a tarefa para computo da pontuacio’. Toda comunicagdo serd
encaminhada automaticamente para o e-mail do segurado e por telegrama.

Os programas de gestdo substituiram a frequéncia diaria com registro de frequéncia do
servidor, quem optar pelo teletrabalho fica dispensado do comparecimento a APS e passa a
ser aferido por produtividade. Cada processo recebe uma pontuacdo e o servidor tem que
cumprir a meta estabelecida para manter-se no programa. Até o momento (08/2021) o
servidor que ndo cumpre a meta ndo tem prejuizo financeiro, apenas ¢ deligado do programa,
mas a tendéncia ¢ que haja desconto proporcional do seu salario.

O INSS Digital ¢ dinamico e vai sofrendo mutagdes, conforme as necessidades e
realidades da Institui¢do. Nesse sentido, o modelo inicialmente adotado que previa a presenca
fisica do segurado em uma agéncia ou em uma entidade conveniada evoluiu e

A partir de junho de 2019 foram feitas algumas modificagdes: via Central 135, site
Meu INSS ou aplicativos, o requerente ndo faz o agendamento do servi¢o, mas ja
protocola o requerimento do beneficio. Os beneficios salario maternidade urbano,
aposentadoria por tempo de contribui¢ao ou aposentadoria por idade urbana ja foram
incluidos como de concessdo automatica, o que significa que se as informagdes
cadastrais estiverem completas nos sistemas, o requerimento nao gera nenhuma
tarefa para os servidores do INSS. Em caso de auséncia de informagdes obrigatorias,
¢ gerada uma tarefa que sera tratada por servidor analisador, e este encaminhara
solicitagdo de exigéncia para o requerente (Sacha, 2020 p. 128)

790 pontos para CEAB e 117 para CEAP.
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A mudanga acima descrita ndo trouxe nenhuma mudanga substancial no processo de
analise, mas para o segurado que nao precisa mais comparecer a uma APS, salvo se

solicitado.

4.3 IDENTIFICACAO DOS PRINCIPAIS IMPACTOS PARA ANALISE DE
BENEFiCIOS APOS A IMPLANTACAO DO INSS DIGITAL: DO PONTO DE VISTA
DOS SERVIDORES ANALISADORES

A transformagao introduzida pelo INSS Digital impactou substancialmente a forma de
prestagao de servigos dos servidores analisadores e todos os outros atores envolvidos na
prestagao de servigos prestados pelo Instituto. Se para o cidadao a transformagao representou
a substitui¢do do endereco fisico pelo virtual, para os servidores as transformagdes exigiram

grande capacidade de readaptagdo, pois

As transformagdes incluiram redimensionamento do quadro de pessoal;
acompanhamento do trabalho com gratificacdo referenciada pelo alcance de metas
institucionais; e implantagdo de novos sistemas de processamento de dados, com
vistas a automagdo de processos, validacdo de informagdes e controle do trabalho e
do pessoal (Jorge, 2010 apud Sacha, 2020, p. 51)
As transformacgdes alteraram fluxos e ferramentas de trabalho e captar a percepgao do
servidor sobre o processo de implantacdo do INSS Digital e seus impactos na percepgao do
servidor foi o objetivo que buscou-se atingir, por meio da aplicagdo de um questiondrio aberto

para 06 (seis) servidores analisados vinculados a uma Agéncia do INSS na Grande Sao Paulo.

4.3.1 Percepcoes dos servidores do INSS quanto ao processo de implantacdo do INSS

Digital, a “virada de chave”

Para captar a percep¢do do servidor sobre a sua percep¢do quanto a preparacdo da
instituicao para a implantacdo do INSS Digital, considerando aspectos descritivos, criticos e
avaliativos foi-lhes apresentada 06 (seis) questdes abertas. As quatro primeiras (1-4) tem uma
abordagem mais descritiva, com énfase nas percepgdes/sentimentos e as duas ultimas (12-13)
estimulam uma abordagem mais critica e avaliativa.

A primeira pergunta refere-se ao sentimento de participagao na construcao dessa nova

forma atender, mas fundamentalmente de trabalhar ocasionada pela transformagdo digital.
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Todos os servidores responderam e conforme ilustrado na Figura 10, 83% responderam que se

consideram participante da constru¢do do INSS Digital.

Figura 10: Percepg¢ao do servidor quanto a sua participagdo na constru¢ao do INSS Digital

HSim

Fonte: Elaborado pelo autor

Na pratica a participacdo mais efetiva do servidor do INSS na constru¢do do Projeto
INSS Digital resumiu-se no concurso interno para escolha da logomarca do INSS Digital que
teve como vencedora uma servidora do Rio Grande do Sul que desenvolveu a logomarca do
INSS Digital.

Quanto a oferta de capacitacdo prévia para que o servidor desempenhe suas atividades
de maneira adequada dentro dos novos fluxos estabelecidos pelo INSS Digital 67% dos
servidores relatam nao terem participado de nenhuma capacitagdo prévia, portanto apenas
33% dos servidores declararam ter sido capacitados previamente para atuar no formato digital.

Esse dado ¢ preocupante, pois infere-se que uma vez ndo capacitado: 1) muitos erros
acontecem ou 2) a execucao da atividade ¢ morosa, pois demanda a busca de conhecimento
para desenvolver a atividade adequadamente.

Para melhor aprofundamento sobre o tema capacitacao a terceira questao estimulou os
servidores a relatarem as agdes de capacitagdo que participaram para os que responderam
“sim”, e para queles que responderam “ndo”, a assertiva buscou estimular aos respondentes
elencar as acdes de capacitagdo que deveriam ter participado para serem adequadamente

preparados para a nova realizada a partir da implantagcdo do INSS Digital.
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Os servidores S3 e S5 responderam que foram capacitados e citaram: cursos e
treinamentos presenciais, cursos € treinamentos virtuais (Escola Virtual do INSS) e também
citaram o fornecimento de certificado digital.

Os servidores nao mencionaram especificamente o conteido dos treinamentos e
capacitagdes que poderiam abordar a analise de beneficios no aspecto legal de cada espécie de
beneficio ou abordar os novos fluxos e os novos sistemas com a implantagdo processo
eletronico. As duas abordagens sdo fundamentais, pois muitos servidores apesar de atuarem
no INSS nunca analisaram um beneficio, por isso a abordagem sobre ao aspecto legal da
andlise de direito ¢ necessaria e o processo eletronico era novidade para todos os servidores
do Instituto.

Ja os servidores que declararam nao participacao prévia em agdes de capacitagdo para
atuarem na nova metodologia adotada a partir da implantagdo do INSS Digital, mencionaram

que conforme observados nas transcri¢des

A institui¢do deveria realizar a mudanga gradualmente, e apresentar todos os passos
do Processo, bem como disponibilizar previamente os equipamentos tecnologicos
necessarios para a execugao do trabalho. (S1)

Deveriam disponibilizar capacitagdes ndo s6 de reconhecimento de direito mas
também sobres os fluxos para o andamento de processos quando esses dependem de
areas alheias ao reconhecimento de direito bem como capacitagdes sobre
operacionalizagdo dos sistemas corporativos usados para a analise e decisdo do
direito.(S2)

Capacitagdo para o uso do sistema, alteragdes no novo formato de analise. (S4)

No meu caso estou trabalhando remoto e deveriamos ter tido treinamento in loco
com todos os processos da digitalizagdo em laboratorios simulando nosso ambiente
de casa. (S6)

O colaborador S1 relata que o INSS além de nao ter disponibilizado equipamentos
necessarios para a execucao do trabalho no novo modelo digital, ndo primou por um processo
de transi¢do gradual. Esse aspecto explica um possivel motivo para os 67% dos entrevistados
mencionarem que nao participaram de nenhuma capacitacao prévia.

Nesse mesmo sentido, a questdo seguinte propos aos entrevistados que, considerassem
que o INSS ndo se preparou adequadamente para a transformacgdo digital que apontassem
possiveis limitadores para esse despreparo. Registra-se que 83% dos entrevistados
consideraram que o INSS ndo se preparou adequadamente. Dentre os motivos apurados nas
respostas estdo:

1. Insuficiéncia de recursos tecnologicos: monitores, scanners, computadores,

infraestrutura de rede.

2. Dimensionamento do pessoal, ou seja, quantidade suficiente de servidores.
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3. Inadequagdo dos sistemas.

4. Indisponibilidade dos sistemas.

5. Equipamentos obsoletos.

Das limitagdes apontadas, com o amadurecimento do Projeto muitas foram mitigadas,

mas a “indisponibilidade dos sistemas” ainda ¢ um grande entrave para a Instituicdo

Um dos grandes desafios para o trabalho dos servidores deslocados exclusivamente
para a analise, especialmente fora do ambiente corporativo, em teletrabalho,
intensificado pela pandemia e o fechamento das agéncias em 2020, é a
disponibilizagdo dos sistemas corporativos em ambiente web, com acesso por VPN.
Em que pese o Instituto ter avangado consideravelmente em fornecer essa
ferramenta de trabalho aos seus servidores este ano, as indisponibilidades de sistema
e instabilidades acontecem muito frequentemente e sdo responsaveis pela quebra na
continuidade do trabalho, ou até pela impossibilidade do trabalho em alguns dias ou
turnos, a depender de sua gravidade. (INSS, 2020, p. 38)

Para ilustrar a percepcao dos servidores, segue a transcricdo da resposta de um dos
entrevistados

Nao. De inicio, faltaram equipamento e pessoal para digitalizacdo do acervo fisico
existente e dos documentos apresentados no protocolo dos requerimentos.
Atualmente este Ultimo problema foi remediado com a implementagdo da
possibilidade do proprio requerente juntar ao processo as copias de seus documentos
via canais eletronicos. Mas como ainda faltam servidores em determinadas areas do
reconhecimento de direito, dada as aposentadorias de parte do pessoal e
afastamentos, no momento a Institui¢do usa de rotinas rotativas onde os servidores
sdo transferidos de suas areas de atuacgao, onde ja tinham dominio no entendimento e
processo da analise, para analisar outros tipos de requerimentos. Sabendo-se que até
a transformacao digital a politica de trabalho na Institui¢do transformou a maioria
dos servidores em “especialistas” de determinadas areas da andlise, isso torna-se
prejudicial a qualidade da analise dos processos e ao servidor que agora esta exposto
a obrigacao de atuar como “generalistas” sob as pressoes das metas impostas. (S2)

A transformagao trazida pelo INSS Digital ndo se mostrou suficiente para solucionar o
maior problema da Instituicdo — a falta de pessoal — o governo federal suspendeu todos os
concursos publicos e a previsdo de aumento de gasto com pessoal devido a necessidade de

austeridade fiscal imposta pela Lei de Responsabilidade Fiscal.

Nos ultimos anos, o envelhecimento da for¢a de trabalho ¢ a ampliagio de
competéncias do Instituto desequilibraram ainda mais a rela¢do entre a demanda e a
oferta de seus servigos. Em combinagdo com as progressivas restricdes
orgamentarias encaradas pelo Governo Federal, a situagdo se agravou
consideravelmente, levando a administracdo a investir no redesenho de seus
processos. Tais esfor¢os culminaram no projeto aqui apresentado (INSS, 2017, p.17)

Os 17% que consideraram que o INSS estava preparado para a transformagao digital
fez ressalvas, muito oportunas, pois colocam em risco uma das maiores inovacgdes do Projeto
— o teletrabalho — que precisa ser adequada a concepgao de trabalho remoto em todas as

dimensdes, conforme bem apontado por um dos entrevistados

Sim, mas precisa de melhorias tais como: Divulgagdo da pontuagdo e do abatimento
da meta em tempo real; Banco de pontos que poderdo ser usados em meses
posteriores; Melhor defini¢do do que caracteriza ou ndo um acidente de trabalho,
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visto que estamos trabalhando em regime de home office. Ajuda financeira visto a
gastos pessoais com equipamentos, manutencdo, energia etc. (S3)

Apo6s a captagdo da percepcao dos servidores quanto ao processo de implantacao do

INSS Digital, o servidor ¢ convidado, registra-se que um dos servidores ndo registrou sua

resposta, a trocar de papel e lhe é proposto colocar-se no lugar do gestor responsavel pela

implantacao do INSS Digital e nesse novo papel o servidor tem a oportunidade de comecar

tudo de novo e ser ele a tomar as decisdes para a implantacdo do INSS Digital. Segue as

providéncias adotadas pelo servidor nesse novo papel, a ordenagdo ndo ¢ por ordem de

importancia, mas pela ordem de entrega dos questionarios.

l.

M

Divulgacao ampla e prévia do Projeto

Adequagao do parque tecnologico (infraestrutura)

Adequacao dos sistemas

Estudo sobre o impacto na qualidade do trabalho

Aperfeicoamento do sistema para detectar fraudes em documentos anexados pelo
cidadao no processo digital

Aumento da seguranca da informagao (antivirus)

Treinamento amplo

Suporte técnico permanente

Diante das respostas fica evidente que para o servidor analisador a institui¢ao nao se

preparou adequadamente para a transformagao digital, conforme destacado no trecho extraido

de uma das respostas de um dos servidores

O que sempre ocorreu € que as mudangas sdo postas em vigor primeiro e s6 depois
se adéquam os sistemas para que sejam operalizadas. O ideal seria que as mudancgas
entrassem em vigor com os sistemas prontos para implementa-las. (S2)

E, para finalizar esse topico o servidor ¢ chamado a dar uma nota dentre 0 e 10 para o

Projeto INSS Digital e justifica-la, conforme tabela 5.

Tabela 5: Notas atribuidas pelos servidores ao INSS Digital

Servidor | Nota Justificativa

S1

8 Porque atualmente ¢ mais eficaz e transparente que o método anterior.

S2

A mudancga tem seus aspectos positivos, porém tem também negativos e ambos nao
se sobrepujam. O cidaddo ganha comodidade em efetuar o seu requerimento, mas
perde o atendimento humanizado que pode fazer diferenga em casos mais
complexos; O servidor ganha flexibilidade em seu horario de trabalho, mas tem que
estruturar as novas dimensdes do que lhe ¢ imposto via ferramentas nem sempre
suficientes para tanto, Num campo mais amplo a Transformagdo Digital favoreceu
completamente a quem? Pode se dizer que a Estrutura de Governo vigente e suas
politicas socioecondmicas. (sic)




S3

Pois ainda ndo esta claro a meta de cada més, pois os abatimentos da meta nao sdo
divulgados em tempo real. Nao existe banco de pontos. Nao existe ajuda financeira
com os gastos do home office.

S4

A transformacdo digital na minha instituicdo ainda estd ocorrendo e, apesar de
algumas inconsisténcias no sistemas, de uma maneira geral ndo tenho problemas
significativos na andlise dos processos que estou realizando remotamente devido a
pandemia. Acredito que o maior problema ainda seja pelos cidaddos quanto ao
acesso a internet. (sic)

S5

Porque sempre a algo melhor para fazer, se somente com o tempo, dificuldades
aparecendo que vamos aperfeicoando. (sic)

S6

Porque ¢ visivel que parte dos cidaddos ndo tiveram o acesso como seria necessario.
Ocorreu uma radicalizacdo nessa transi¢do. Ficou vetado a entrada dos servigos
dentro da agéncias, sendo que alguns cidaddos ndo tem condi¢des de solicitar o
servico sem ajuda de terceiros. (sic)

Média

Fonte: Elaborada pela autora
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Diante das dificuldades apontadas pelos servidores a nota 7 reconhece a importancia e

o potencial do Projeto INSS Digital. Podemos inferir que hé ganhos relevantes, mas que ainda

ha um ardo caminho a vencer, especialmente considerando a restricdo orcamentaria imposta

as instituicdes publicas.

4.3.2 Percepcoes dos servidores do INSS quanto as principais mudancas ocasionadas

pelo INSS Digital na sua APS

Nesse topico buscou-se identificar as percepgdes do servidor quanto as mudangas

ocasionadas pela transformacdo digital na sua rotina de trabalho, considerando as demais

atividades da unidade e ndo exclusivamente a atividade de analise de reconhecimento inicial

de direito. As respostas estdo sintetizadas abaixo

1.

S

Auséncia do contato fisico com o cidadao

Auséncia do contato fisico com outros servidores e gestores

Flexibiliza¢ao do horario e local de trabalho

Aumento dos custos para o servidor com o trabalho remoto: dgua, energia etc.
Especializacdo do trabalho

Concentragdo de todos os documentos num mesmo local (GET)

Os apontamentos acima demonstram que as principais mudangas estdo na flexibilizagao

do horario e do local de trabalho, na auséncia de contato fisico com o cidaddo e na auséncia

de contato fisico com outros servidores e gestores provocados pela transformacdo digital,

registrou-se os percentuais de 50%, 34% e 34% respectivamente.
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Tais mudangas para os servidores tém duas facetas. No caso da flexibilizagdo de
horario e local de trabalho a face positiva ¢ a “liberdade” de escolher o hordrio que ira
trabalhar e de que local, pois com a introdugdo do teletrabalho a assiduidade do servidor ¢
verifica pelo cumprimento de metas, ou seja, ¢ a produtividade que ¢ considerada e ndo o
tempo dedicado as tarefas. A face negativa ¢ o aumento dos custos para o servidor com
internet, agua, energia etc. sem contrapartida da institui¢do, conforme apontado pelo

entrevistado S2:

Ha de se ressaltar ainda que a Instituigdo ndo prove nenhuma ajuda de custo com
energia elétrica ou internet para quem estd em regime remoto, ao contrario, reduziu
parte do que era pago em auxilio transporte e insalubridade.

As mudangas que envolvem a auséncia de interagdo com os demais atores envolvidos
na prestacao de servigos de previdéncia social sdo consideradas negativas pelos servidores
que fizeram esses apontamentos. O nao atendimento presencial do cidaddo, pode acrescentar
etapas no processo, pois diante do cidadao o servidor pode esclarecer duvidas e identificar a
real demanda do cidaddo, o que ndo ¢ possivel no atendimento remoto, quando ndo tem como
interpelar o cidaddo o servidor que entende precisar de mais informacgdes deve emitir

exigéncia. O servidor S6 faz a seguinte ponderagao:

Minha rotina ficou mais mecédnica sem contato com o publico e eu acredito ser
essencial o contato com o segurado na analise que ajuda a entender o caso concreto.

(sic)

Quanto a auséncia de contato fisico com outros colegas e gestores ¢ apontado como
negativa, pois essa interagdo permite troca de experiéncia e conhecimento, o que fica

prejudicado no teletrabalho, conforme observado pelo entrevistado S2

A rotina se tornou mais flexivel possibilitando a execucgdo do trabalho em qualquer
hora do dia, porém perdeu-se quase que totalmente o contato direto com os colegas
de trabalho e consequentemente as trocas de ideias e de opinides do grupo.

Para minimizar esse efeito colateral ocasionado pela adoc¢do do teletrabalho, os
servidores, por conta propria, criam grupos locais e nacionais de temas especificos que

servem de suporte para as duvidas técnicas e operacionais.

4.3.3 Percepcoes dos servidores do INSS quanto aos impactos ocasionados pelo INSS

Digital no processo de analise de beneficios

Nesse topico os servidores responderam a 04 (quatro) perguntas que sao especificas a
atividade de andlise de beneficio e o objetivo ¢ mapear as principais mudancgas, melhorias e

dificuldades percebidas pelo servidor analisador na implantacio do INSS Digital. As
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respostas foram compiladas por semelhanca de conteido, ou seja, ndo estdo transcritas

exatamente com as palavras utilizadas pelos entrevistados, mas pelo conteido comunicado.

Na Tabela 6 abaixo estdo mapeadas as principais mudangas, melhorias e dificuldades

apontadas pelos entrevistados.

Tabela 6: As mudancgas, melhorias e dificuldades com a implantagdo do INSS Digital para a

analise de beneficio

Mudancas

Melhorias

Dificuldades

Positivas

1. Formalizagdo do
direto pelo cidadao

requerimento

2. Automatizacdo da comunicagdo
entre institui¢do e o cidaddo

3. Celeridade na tramitagao eletronica
do processo

4. Transparéncia do processo

5. Acesso as informacoes,
documentos e processos anteriores

6. Compilagdo de regras e normas
7. Participacdao em grupos virtuais
8. Padronizacao dos processos
9. Despachos pré-preenchidos

10. Melhor produtividade

11. Maior controle do acervo
12. Economia de gastos

13. Acordos de Cooperacao Técnicas

Negativas

1. Piora na qualidade do produto
entregue

2. Encerramento do atendimento
presencial, sem considerar a limitagdo
do cidadao
Fonte: Elaborada pela autora

1. Acompanhamento em tempo real do
andamento do processo, sem a
necessidade de comparecimento na
unidade

2. Manifestagdo do cidaddo no

processo remotamente

3. Valida¢do das informagdes dos
bancos de dados publicos, dispensando
a apresentacao de varios documentos

4. Dispensa de autenticacdo dos
documentos anexados pelo requerente

5. Assinatura e ciéncia do requerente
feita digitalmente

5. Diminui¢do de extravio de

documento

Nao houve melhorias (17%)

1. Cidadao que ndo tem conhecimento
em informatica ou artefatos técnicos

2. Cidadao com dificuldade de
entender os despachos ¢ as exigéncias

3. Demora do requerente em
manifestar-se no processo

4. Atravessadores

5. Legislagdo complexa e nao
compilada

6. Limitacao do sistema quanto a
capacidade de armazenamento

Quanto as mudancas, observamos que as mudancas positivas sa3o0 muito superiores as

negativas e impactam o cidaddo, o servidor analisador e a instituicdo. O cidaddo foi
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beneficiado com a ado¢do do processo eletronico quanto a agilidade e a comodidade em
formalizar seu requerimento, pois ndo ¢ mais necessario agendar o atendimento presencial e
aguardar meses para ir pessoalmente a uma APS formalizar seu requerimento. Com a
inovagdes ocasionadas pelo INSS Digital ao acessar o MEU INSS por meio de seu login ou
ao telefonar para a Central de Teleatendimento 135 e ter sua identidade validade ou de seu
representante, o requerimento ja automaticamente criado e ja entra na fila (virtual) para
analise.

A tramitacdo eletronica do processo também foi apontada como uma mudanca
positiva, pois confere maior agilidade, transparéncia e acessibilidade, visto que tanto o
servidor quanto o cidaddo podem acessar o processo em analise € manifestar-se no processo a
qualquer momento. Também ¢ possivel verificar o histdrico de tarefas criadas pelo cidadao
permitindo acesso a despachos anteriores e até mesmo acesso a documentos necessarios a
instrucdo do processo em tramitagao.

O servidor também foi positivamente impactado pelas transformagdes advindas com o
INSS Digital. Pois, segundo alguns servidores entrevistados, a nova forma de trabalhar trouxe
maior padronizagdo dos processos € interagdo com um grupo maior € mais diverso de
servidores com a criacdo de grupos nacionais para troca de experiéncia e conhecimento,
conforme ja mencionado nesse trabalho, visto que embora a legislagdo previdencidria tenha
abrangéncia nacional, hd muitas regides que cumprem determinacdes de Acdes Civis
Publicas® - ACP e com isso ha por parte do INSS a obrigacdo de orientar a seus servidores
que atuam na regido de abrangida ela ACP adotar aplicagdes diferencas da lei. E ja que o
teletrabalho as barreiras geograficas foram derrubadas e o servidor do INSS pode analisar
processo de qualquer regido do Brasil e esses grupos de servidores ddo universalidade a essas
particularidades locais.

Outra mudanga positiva apontada ¢ a compilagdo de regras e normas, facilitando o
acesso. O entrevistado que fez essa contribuicdo, considerou que com a transformacao digital

houve uma melhora na disponibilidade desses documentos, conforme transcri¢cao abaixo

Temos todo material a disposicdo em caso de mudangas e duvidas, leis normativas
(...) tudo com acesso bem rapido. (sic)(S5)

No entanto, outro servidor, lembrando que todos sdo da mesma APS e estdo

subordinados a mesma equipe de gestdo, como sera observado no mapeamento das

$ E o instrumento processual integrante do microssistema das tutelas coletivas, previsto na Constituigio
Federal brasileira e em normas infraconstitucionais, de que podem se valer o Ministério Piblico e outras
entidades legitimadas para a defesa de interesses difusos, coletivos e individuais homogéneos. Disponivel em:
https://pt.wikipedia.org/wiki/A%C3%A7%C3%A30_civil p%C3%BAblica. Acessado em 29 ago 2021.



56

dificuldades aponta a necessidade de se ter uma “Legislacdo mais simples e menos esparsa”
(S3).

Esse contraponto joga luz a uma dificuldade da Instituicdio em padronizar
comunicagdo e garantir o acesso o uniforme e universal a seus servidores, pois se ha
percepcao diferente entre servidores de uma mesma unidade, imagine na instituicio como um
todo. Sobre esse fato, destaca-se apontamento da CGU em Relatério de Avaliagdo que
corrobora com a percep¢ao do servidor que considera que ndo ha uma compilagdo de normas

que facilitem o acesso

...em consultas realizadas na intranet do INSS, verificou-se que os procedimentos se
encontram em normativos diversos, dificultando o entendimento uniforme entre as
varias unidades do INSS (mais de 1.700 APS, 104 GEx e 5 Superintendéncias). A
atualizagdo desses procedimentos ocorre por meio da edi¢do de novos normativos
internos, ndo existindo manuais atualizados contendo compilagdo tematica dos
procedimentos e fluxos de processos. Por estarem registrados em normativos
esparsos, ndo ha um encadeamento logico que permita uma visdo do fluxo a ser
percorrido, situacdo que dificulta a atuacdo dos servidores, especialmente aqueles
pouco familiarizados com o processo de analise de requerimentos. (CGU, 2019a p.
17)

Portanto, a disponibilidade de normas e fluxos de processos de forma compilada e
acessivel ainda carece de aprimoramento. Atualmente, para orientar seus servidores quanto a
alinhamento de entendimentos, esclarecimentos de normativos, estabelecimentos de novos
fluxos de processo etc., o INSS dispara no e-mail corporativo comunicados com as
orientagdes. Esses comunicados tém uma moldura na cor azul, entdo os servidores costumam
dizer que no INSS hé “borda azul” ¢ quem da as regras do jogo e ndo dispositivos legais mais
robusto.

Para a instituicdo as mudangas positivas apontadas pelos servidores sdo: aumento na
produtividade, maior controle do acervo, economia de gastos e a formalizacdo de Acordos de
Cooperagao Técnica. No passado, o acervo de processos fisicos estava sujeito a extravios ou a
danos externos (chuva e fogo), com o processo digital essa fragilidade no arquivamento foi
mitigada, além de que os custos para a manutencao de locais para a guarda de anos de
processos era muito grande, bem como os custos para manté-los devidamente acondicionados.
A economia ocasionada pela transformacdo digital também abrange muitos insumos, como:
papel sulfite, cartucho de impressora, copias, telefonia etc. Assim como acontece a redu¢ao no
consumo de dgua e energia ja que o teletrabalho tirou milhares de servidores das agéncias.

Outra mudanga apontada pelos servidores esta na celebracdo de Acordos de
Cooperacdo Técnica. Esses acordos no inicio da implantacio do INSS Digital eram
fundamentais, pois atribuia a parceiros a responsabilidade de iniciar o processo eletronico

com a digitalizagao e autenticagao dos documentos, diminuindo os agendamentos nas APS ja
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que no inicio o cidaddo tinha que ir presencialmente em uma agéncia apresentar os
documentos. No entanto, com a evolugdo do INSS Digital e das normas de desburocratizacao,
a autenticagdo e a apresentacdo de documentos na instru¢do inicial dos processos sao
dispensadas. Portanto, o cidaddo, inicialmente, ndo necessitaria da intermediacdo dessas
entidades conveniadas, salvo aqueles a margem da revolugdo digital.

Alias o fechamento das APS para atendimento ao publico ¢ apontada como uma
mudancga negativa, pois o encerramento do atendimento presencial impos ao cidaddo que nao
possui condi¢des para apresentar suas solicitagdes ao INSS a necessidade de, muitas vezes,
buscar auxilio de atravessadores, visto que, os ACT’s tem um publico especifico e quando
firmados por empresas privadas ndo ¢ acessivel a todos os cidaddos, assim quando firmado
por entidades de classe, como AOB também ndo ¢ acessivel a todos os cidaddos, ao menos
gratuitamente. Segue registro do entrevistado S6 que expde esse importante aspecto da

transformagao digital

Negando atendimento presencial para as pessoas que tem nao tem condigdes de
requerer digitalmente. Pessoas que ndo tem celular, ndo tem acesso a computador e
caba tendo que pagar os servigos a terceiros. (sic)

Quando solicitados a apontar as melhorias proporcionadas pela transformag¢do com o
advento do INSS Digital uma unanimidade captada no contetido de todas as respostas envolve
o tema “desburocratiza¢dao”: para requerer o beneficio; para acompanhar a tramitacao; para o
cidadao dar ciéncia e manifestar-se no processo; para a ndo obrigatoriedade de autenticagdo
dos documentos; para a validagao dos bancos de dados publicos dispensando a apresentagao
de documentos etc.

O INSS diante da necessidade de simplificar normas e fluxos, entendendo que seu
modelo de atendimento levava ao colapso, aplicou o principio legal da “boa f€¢”, portanto nao
havendo nada que desqualifique a informagao ou o documento do cidadao, esse documento ou
essa informagao ¢ legitima e deve ser usada para o reconhecimento do direito.

No entanto, hd que se registrar que um dos entrevistados ndo reconheceu melhorias
com a transformag¢ao ocasionado pelo INSS Digital e aponta particularidades que nao podem
ser negligéncias nesse trabalho, menos ainda pela instituicdo pois impacta diretamente a

qualidade do servigo prestado e cerceamento do direito

(...) Ougo muitas reclamagdes sobre as analises dos beneficios. Ademais a forma
encontrada para supervisionar o trabalho digital visa sempre nimeros obrigando o
servidor a finalizar o processo que muitas das vezes opta por indeferir sem analisar
criteriosamente ou dar maior para sanar os processos.(sic)(S6)

Essa questdo envolve diretamente a substituicdo do registro de frequéncia do servidor
pelas metas de produtividade. Pois, produzir mais ndo necessariamente significa produzir

melhor e cada processo ¢ uma realidade, existem processos menos complexos que podem ser
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corretamente decididos em minutos, mas também ha outros que podem levar semanas, no
entanto, a pressao por produtividade, ndo considera a complexidade do processo e isso tem
sido motivo de grande insatisfacdo por parte dos servidores e motivo para ndo adesao ou
solicitacao de saida dos programas de gestdo. Assim, também como os critérios de abatimento
da meta devido a indisponibilidade do sistema também gera grande tensao.

Quanto as dificuldades os servidores entrevistados basicamente apontam limitagdes do

cidadao, como destacado pelos servidores S1 e S2, respectivamente

O principal problema que identifico ¢ a dificuldade imposta ao cidaddo que ndo tem
conhecimento em informatica, ou condigdes técnicas, visto que varios servigos sao
exclusivamente Por meio remoto, ¢ o maior publico do instituto ¢ formado de
pessoas de idade avancgada ou de baixa renda.(sic)

Tenho visto que, quando se trata de processos com pendencias mais complexas, o
cidaddao ndo consegue responder a altura do que foi solicitado acarretando num
prejuizo de tempo no despacho. Entdo ha perda na qualidade da comunicagao entre o
requerente ¢ o atendente. Neste ponto a mudanga para o digital perde para o
atendimento presencial pois esse Ultimo o sanava melhor as duavidas e
procedimentos que o cidadao pudera ter.

Também foi apontado como dificuldade o fato do GET suportar uma capacidade de
armazenamento limitada, ou seja, cada arquivo individualmente ndo pode ser maior que SMB
¢ a soma de todos os arquivos anexados ndo pode ultrapassar o tamanho maximo de SOMB. A
depender da complexidade do processo, especialmente aqueles que envolve reconhecimento
de vinculo trabalhista judicialmente a plataforma nao permite o uploud do processo judicial,
pois sdo processos grandes compostos por centenas de paginas, exigindo que o analista crie
tarefas secundarias para fatiar o documento e juntd-lo ao processo eletronico do beneficio,

quando possivel.

4.3.4 Percepcoes dos servidores do INSS quanto ao impacto da transformacio digital na

resposta final ao cidadao

Esta topico tem por objetivo apurar se a implantagao do INSS Digital trouxe melhorias
na resposta ao cidaddao quanto ao produto do processo de andlise de beneficio. Pois, afinal
toda Cadeia de Valor do INSS ¢ direcionada para o cidadao. Conforme observa-se na Figura

11.
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Figura 11: Cadeia de Valor do INSS
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Fonte: INSS, 2020, p. 22.

Para identificar a percep¢ao do servidor entrevistado foi elaborada duas perguntas que
implicou na avaliacdo de dois indicadores: celeridade (tempo entre solicitacdo do cidaddo até

a decisdo) e qualidade. As respostas entao representadas na Figura 12:

Figura 12: INSS Digital versus celeridade e qualidade na analise de beneficio, percep¢ao do

servidor analisador

Fonte: Elaborada pela autora.

O percentual de servidores que consideram que de fato o processo eletronico tornou o
processo de analise mais célere ¢ de 83%, no entanto quanto a qualidade hd um equilibrio nas
opinides. O que fica explicito ¢ que qualidade e celeridade ndo sdo diretamente proporcionais.
E como as dimensdes da qualidade podem ser distintas para cada individuo, ndo € possivel
fazer uma avaliagdo precisa. No entanto, o entrevistado S1 apresenta um ponto de vista para

justificar uma possivel queda de qualidade na analise de reconhecimento inicial de direito

Ficou mais célere, porém, nem todos os servidores estavam preparados para realizar
analise, visto que alguns ndo realizavam este servigo, ¢ com a imposi¢ao de metas,
houve a diminui¢do na qualidade da anélise.
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Conforme ja apresentado nesse trabalho apenas 33% dos entrevistados declararam ter
passado por alguma capacitagdo antes de ingressarem na analise de beneficios. E como citado
pelo servidor acima o fato de o servidor ndo ter dominio do conteido em conjunto com a
pressao pelo cumprimento das metas, tem como resultado um trabalho com qualidade
comprometida.

Embora haja a percepg¢do por parte dos servidores que o processo eletronico tornou a
tramitagdo do processo mais célere, ainda ndo atingiu a velocidade necessaria para causar

reducgdo do acervo e as filas virtuais conforme registrado no trabalho de Mendonga.

Apos essa primeira etapa de transformacgao digital dos processos, a expectativa do
INSS era de que a tramitagdo em meio digital demandasse menos tempo, tornando o
processo de reconhecimento de direito aos beneficios previdenciarios e assistenciais
menos oneroso do ponto de vista financeiro, além de mais rapido. No entanto, do
ponto de vista da rapidez na tramitacdo dos processos apos o INSS Digital, as
expectativas parecem ter sido frustradas, uma vez que, em dados de maio deste ano,
apontam para a existéncia de 1,4 milhdo de requerimentos protocolados e pendentes
de analise em todo o Brasil (MENDONCA, 2020 apud G1 ECONOMIA, 2019).

O processo eletronico implantado pelo INSS Digital mudou profundamente os fluxos e
rotinas de trabalho para o servidor do INSS, no entanto, pelos resultados apresentados,

encontra-se no comeco de uma longa estrada e carece de aprimoramento.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O Governo Federal com o suporte vital das Tecnologias da Informacgdo e
Comunica¢ao apresenta sua versao Digital na prestacdo de servigcos publicos, no
relacionamento com seus fornecedores e na prestacio de contas para a sociedade. A
implantacdo do Governo Eletronico evoluiu os processos e a prestacdo de servigos publicos.
O Programa ou o Projeto de Governo Eletronico iniciou no Brasil uma série de adaptagoes,
inovagdes e desafios para a realizagdo da melhoria da qualidade do servigo publico, sem
possibilidade de retrocesso, ou seja, o relacionamento entre o governo e seus stakeholders
ocorrera cada vez mais no campo virtual.

O INSS, como parte integrante da estrutura do governo federal, iniciou em 2017 sua
transi¢do das resmas de papel para os megabytes do processo eletronico. O INSS Digital
representou uma ‘virada de chave’ que abriu a instituicdo para um novo modelo de
atendimento, baseado na autonomia do cidaddo para peticionar, na desburocratizagdo e no
principio da boa-fé. Com isso, o INSS Digital extinguiu as pilhas de documentos e as filas
presenciais de muitas agéncias.

Este estudo revelou que a transformacao digital tem efeitos colaterais amargos para
aqueles atores pouco familiarizados com a tecnologia, especialmente os cidadaos que buscam
os servicos do INSS, pois na sua maioria s3o pessoas idosas ou com algum tipo de
vulnerabilidade (fisica e social), que ndo conseguem autonomia para formalizar seus
requerimentos e, embora este estudo desejasse focar no processo de analise de beneficios, os
servidores publicos registraram em diversas oportunidade essa preocupacao.

H4 o reconhecimento das melhorias e mudangas positivas ocasionadas pela
transformagao digital, dentre as quais: automagdo das comunicagdes, transparéncia do
processo, celeridade na tramitacao, padronizagdo de processos, acompanhamento em tempo
real do processo, apresentacdo de documentos e manifestacdes do cidadado feitas remotamente,
dispensa de autenticacdo dos documentos, validagdo dos dados ja existentes em bancos de
dados de orgado publicos etc. Mas, o cidadao que ndo tem acesso a internet, smartphone e/ou
computador, fica a margem de todos esses beneficios e, se antes encontrava uma agéncia do
INSS para o auxiliar, agora fica na dependéncia de favores de terceiros ou até mesmo da agao
de atravessadores que cobram para que o cidaddo acesse um servigo publico que lhe ¢
‘gratuito’ (custeado com os impostos de todos).

Quanto ao objetivo deste estudo, de avaliar os impactos da implantagdo do INSS

Digital no processo de andlise conclusiva de beneficios previdencidrios, apurou-se que, assim
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como para o cidaddo, também hé impactos positivos e negativos para o servidor analisador.
Os impactos positivos percebidos pelos servidores sdo: 1) a redu¢do do niamero de atividades
secundarias realizadas pelo servidor analisador, visto que ndo precisa mais juntar copias €
autenticar os documentos apresentados pelo cidadao; 2) acesso ao acervo de requerimentos de
beneficios e outros servigos protocolados pelo cidaddo a partir da digitalizagdo dos processos;
3) flexibilizagdo da jornada de trabalho, podendo ser presencial, semipresencial ou totalmente
remota; 4) interagdo com um grupo maior de servidores, visto que a depender do programa de
gestdao que o servidor esta vinculado ele atua em processos nacionalmente; e 5) especializagao
do trabalho.

No entanto, a transformacdo digital também se apresentou controversa para os
servidores publicos, que apontaram contrapontos negativos. Embora a flexibilizagdo do
trabalho permite o exercicio de sua atividade de qualquer hora e local, também o distancia da
relagdo com o cidaddo que, em processos mais complexos, ¢ fundamental para interpretagao
de fatos existentes que precisam de esclarecimentos por parte do cidaddo, assim como
também distancia o servidor de seus colegas e gestores. Se tem algo que ¢ unanimidade no
INSS, ¢ o valor da ‘memoria viva’ de seus servidores, pois o conhecimento compartilhado ¢
extremamente importante para a interpretacdo das normas atuais e resgate das antigas. A
flexibilizacdo do trabalho também imp6s o cumprimento de metas de produtividade que, por
fazer uma aferi¢do exclusivamente quantitativa, a qualidade acaba sendo negligenciada em
alguns casos, pois nao ¢ levada em consideragdo a complexidade do processo, esse modo de
aferir também causa grande insatisfacdo entre os servidores, pois muitas vezes a
produtividade ¢ prejudicada pela instabilidade dos sistemas e os abatimentos da meta,
geralmente ndo correspondem ao comprometimento ocasionado. Por fim, o servidor tem seus
custos aumentados com o trabalho remoto sem nenhuma contrapartida da institui¢do que, em
conjunto com metas dificeis de serem cumpridas, acaba desestimulando o servidor a
permanecer no regime de trabalho remoto (teletrabalho).

A média 7 (sete) que os servidores atribuiram ao Projeto INSS Digital, revela esse
dilema experimentado em relagdo a transformagao digital, mostrando que o programa ¢é
positivo, mas precisa ser aperfeicoado e, principalmente, precisa oferecer uma opgao de
transi¢do aqueles que ndo estdo integrados a Era Digital , pois o formato desenhado vai
atender adequadamente as geragdes digitais, mas, para a geracao que ndo foi alfabetizada na
era das tecnologias digitais, um endereco fisico ainda precisa estar aberto para acolher esse

cidadao que nao pode ser deixado a sua propria ‘sorte’.
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Este estudo limitou-se a uma abordagem estritamente qualitativa dos impactos
oriundos da implantagdo do INSS Digital na andlise de beneficios, portanto, uma analise
quantitativa em trabalhos futuros contribuird para uma avaliagdo mais abrangente dos
impactos dessa transformacao.

A primeira contribui¢ao desse estudo considera que o publico do INSS ¢ formado por
uma maioria de pessoas pouco familiarizada com as tecnologias da informagdo e
comunicacdo e que o Instituto passa por uma redugdo progressiva do seu quadro funcional,
impondo ao 6rgdo que priorize a sua principal atividade (core business) em detrimento do
atendimento ao cidaddo. Sugere-se a reativagdo das Unidades de Atendimento da Previdéncia
Social — PREVCidade que sdo unidades fisicas oriundas de Convénios entre o INSS e as
Prefeituras, onde o custo do INSS ¢ minimo, apenas com a disponibilizacdo de um servidor e
do acesso aos sistemas, todos os outros custos sdo de responsabilidade do municipio. Assim o
cidaddo tera acesso ao atendimento presencial e gratuito, por equipe qualificada (um servidor
do INSS e os demais do municipio), com custo minimo para o INSS.

A segunda contribuicdo considera que os servidores do INSS apontam, como grande
problema da meta por produtividade, a desconsideracdo da complexidade do processo.
Sugere-se que a tarefa seja pontuada por agdes tomadas no processo: atualizacdo de dados
cadastrais, atualizagdo de vinculo, emissdo de guia de pagamento, cadastro de dependentes
etc. Assim a tarefa tem uma pontuagdo minima, que vai sendo aumentada conforme o numero
de a¢des tomadas no processo.

Ja a terceira contribui¢ao considera que a concessao automatica € o futuro natural para
a andlise de beneficios no contexto da transformacao digital, o INSS deve investir em agdes
de aprimoramento do banco de dados alimentado por entidades publicas e privadas e

desenvolver mecanismos de seguranca para garantir a legitimidade do dado inserido.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS SERVIDORES PUBLICOS

TERMO DE CONSENTIMENTO

Declaro que fui informado(a) sobre todos os procedimentos da pesquisa e, que recebi de
forma clara e objetiva todas as explicagdes pertinentes ao projeto. Estou ciente que todos os
dados a meu respeito serdo sigilosos.

Eu compreendo que participo voluntariamente respondendo a esse questionario e que a
unidade ndo estd sendo identificada, pois ndo houve tempo hébil para o cumprimento das
exigéncias da instituicdo para a autorizagdo da pesquisa.

O Marque essa “caixinha” para indicar que esta ciente e de acordo.

Local: Data: / /

A devolugao do questionario respondido € sua “assinatura digital”

Idade: Sexo: Formagdo Académica:

Cargo: Tempo de servico nessa instituigao:

Perfil

Programa de Gestao (citar qual) ou Presencial:

1) Vocé se sente participante da construcao dessa nova forma de trabalhar ocasionada pela

transformagao digital por meio da adogao do processo eletronico?

2) Voce foi previamente capacitado(a) para as mudangas que a digitalizacdo dos processos

tem trazido a sua rotina de trabalho?

3) Se sua resposta foi “sim” para a pergunta anterior, informe as a¢des adotadas pela a
instituicao para prepara-lo. Se respondeu “nao”, na sua opinido, quais agdes deveriam ter sido

realizadas previamente para prepara-lo para as mudangas.
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4) Na sua opinido a institui¢do foi preparada para essa transformacdo digital? Se ndo, aponte
os principais problemas ou limitadores/empecilhos (recursos humanos, tecnologicos,

infraestrutura etc), por ordem de importancia.

5) Com a transformacdo digital, quais foram as principais mudangas na sua rotina de

trabalho, considerando a unidade que vocé esta vinculado como um todo?

6) Com foco no reconhecimento de direito. Quais foram as principais mudancas?

7) Vocé acha que houve melhorias nos processos que envolve o reconhecimento de direito pos

transformagao digital (desde a solicitagao do cidadao até o despacho)? Quais?

8) Vocé percebeu problemas ou dificuldades com as mudangas nos processos que envolve o
reconhecimento de direito pos transformacdo digital (desde a solicitacdo do cidaddo até o
despacho)? Se sim, quais foram os principais problemas com a mudanga imposta pelos novos

fluxos?
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9) Aponte as mudancas que vocé considera positivas no processo de reconhecimento de

direito atualmente (desde a solicitacdo do cidadao até o despacho).

10) Na sua opinido, o processo de analise ficou mais célere? E quanto a qualidade?

11) E o tempo resposta ao cidaddo. Diminuiu? Se souber, informe quanto tempo, em média,
levava para o cidaddo ter o resultado do seu pedido antes e quanto tempo leva depois da

transformagao digital.

12) Se vocé fosse o responsavel pela implantacdo do processo eletronico, o que faria de

diferente?

13) Em uma escala de 0 a 10 que nota vocé atribuiu a Transformacao Digital ocorrida na sua

instituicdo. Por qué?
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INSS Digital - Uma nova forma de atender. - INSS Digital

Identificacio dos Gestores

GEREMTE: AILTOMN NUMES DE MATOS JUNIOR {ailtonnunes. junion@inss.gow. br)
GERENTE SUBSTITUTO: KLEYBER OLIVEIRA SILVA {kleyber_silvai@inss.gov.br)
ASSISTENTE: JANAINA DOS SANTOS DE QUEIROZ (janaina.queinozifinss.gov.br)
ASSISTENTE: RODOLFO LUIS COUY DE ARALO COSTA {rodolfo.couy@inss. gov. br)

Periodo de Realizacio
01112006 a 31/122017

Vinculacio Estratégica
Inovar os servigos e processos previdencidrios com foco na eficiéncia

Justificativa

0 INSS - Institwto Macional do Seguro Social, & hoje a maior autarguia do Poder Executivo Federal, e
tem comao finalidade operacionalizar o reconhecimento dos direitos saciais dos filiados ao Regime Geral de
Previdéncia Social - RGPS. Possui em seu guadro administrativo guase 37 mil servidores ativos, gue
atendem presencialmente mais de 4 milhdes de pessoas todos os meses. Conta com uma capilaridade na
sua rede, cerca de 1.700 unidades de atendimento presencial, as Agéncias da Frevidéncia Social - APS,
presentes em bodos os estados da Federacdo. Do total de servidores ativos do quadro funcional, mais de
12 mil servidores se encontram em abono permanéncia, ou seja, cerca de 1/3 dos servidores rednem as
condigdes necessarias para pleitear a aposentadoria. Diante do guadro de busca do equilibrio das
contas plblicas e a contencdo do aumento percentual de gastos com pessoal, ndo ha perspectiva gue essa
forca de trabalho seja reposta na sua integralidade. Por outro lado, a necessidade de desburocratizar e
valorizar a eficiéncia, a eficada e efetividade no servigo plblico; a crescente pressao da sociedade para a
melhoria da aplicacao dos recursos publicos no Brasil; o aumento da demanda da sociedade por beneficios
sociais, demanda gque sejam adotadas rotinas de trabalho e tecnologias adjacentes para sua
implementagado. E, ainda, a necessidade de se valorizar constantemente o servidor como uma
contrapartida do Estado pelo servigo gue executa. Messe sentido, o Decreto n® 6.932, de 11 de agosto
de 2009, dispte sobre a simplificacao do atendimento pdblico prestado ao cidaddo traz a necessidade de
simplificago dos processos. Além disso, o Decreto n? £.539, de 8 de outubro de 2015, dispbe sobre o uso
do meio eletrénico para realizagdo do processo administrative no ambito dos orgaos e das entidades da
Administracdo Plblica Federal direta, autarguica e fundacional; o que reforga a necessidade de adaptacdo
do atendimento ao pakblico do IMS5 ainda que preservando o dispasto na Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de
1999, que regula o processo administrativo no ambite da Administracao Pablica Federal. Nesse contexto,
surgiu no IN55 a necessidade da adocdo de novos fluxos de trabalho, por meio do processo elekronico, que
possibilitara inserir conceitos como: processo eletronico, acordos de cooperacdo para requerimentos,

uniformizacao de procedimentos, padronizacdo dos processos, seguranca institucional, distribuicao da
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demanda e otimizacao de atendimento remato. Assim, este projeto demonstra-se estratégico para

esta instituicdo pois contempla os objetivos estratégicos de Otimizacdo de Recursos, bem coma de

Inowacao Institucional.

Sistemas que viabilizem o requerimento eletronico;  Publicacao de atos legais para implantagio das
experiéncias pilotas; Servidores capacitados para operacionalizar o novo fluxo de
atendimento; Capacidade tecnolGgica {infraestrutura) para aperacionalizacao de requerimento

eletrénico;  Celebracdo de Acordo de Cooperacdo Técnica.

Restricies
Tipo Descricho da Restricho Dificuldade Gerada
Orgamentéria Contingenciamento do orqamento. W0 alteragdo da banda das unidades no
wvalume adequado; Aquisicho insuficente de
novos equipamentos de informdtica
Amianibores) & scanners.
Peszoal \Resisténcs & mplantacio de nowo modelo de Diante da implantacio do novo funo de
\atendimento. Falta de servidores médicos peritos |trabalha hi tendéncia & ressténca. Redugso
\capacitados para andlise de peniodo especial. da velocidade na implantagio das locafidades
para realizacio dos piiotos. Represamentn de
processos de aposentadoria em razio da
tendéncia de sumento de reguersmenios.
Outras Link das AFS insuficiente para a metodologia de |Consumo da banda da unidade: refletindo em
\trabalho. lentid&o nos smbemas conporativos.
Admanestrativa | Desconhecimenta da capacidade operacional. indefinicio de metas de produtividade dos
servidores.
Admingshrativa MNormativos desstualizados cu que ndo \Diwergincis de entendimenta na aplicacio ds
conssderam o processo unaficado [cadasto, nomma & subjetividade.
contribuicia, requenmentn, reconhecimenta,
pagamenta, contsbibdade, suditora).
Admingstrativa Caracteristicas regionais diferentes , tendo \Diwergéncia de entendimenta na aplicacio da
|ratamento distinio dos processos | nomma & suhjstividade.
Objetive Geral

Realizar experiéncias-piloto de implantacio de requeriments edetronico no Instituto Macional do Seguro
Social, em 5 polos de atendimento por Superintendéncia-Regional e 300 Agéncias da Previdéncia

Social.

Objetives Especificos

« Realizar prova de canceito para validar o modelo de trabalho idealizado

« Disponibilizar Guia Pratico com a metodologia do INSS Digital

« Expandir a experiéncia-piloto para as demais unidades participantes do projeto
« Criar Polos de analise das requerimentos eletrdnicos

« Capacitar servidores
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« Divulgar o Projeta.

ProdutosMetas

« Prova de Conceito - GEX Massoro
= Especificacdo: Implantacdo do medelo na GEx Mossord a ser convalidado ou nae: Fluxo de
atendimento, layout, sistema, dentre outros.
= Meta: Implantar em 100% das unidades subordinadas & GEX Mossond até 30/06/2017.
« Guia Pratico do INSS Digital
= Especificacdo: Consolidagdo de fluxos e procedimentos para implantagdo e operacionalizacdo do
processo eletrdnico me ambito do INSS.
= Meta: Finalizar o documento até 12/2017.
« Capacitagdo dos servidores
= Especificagan: Capacitagio sera desenvolvida em conjunto com o CEFAI no sentido de preparar os
servidores para serem disseminadores dos novos processos referentes ao escopo deste projeta.
= Meta: Capacitar 375 servidores para atuarem como disseminadores em suas unidades. Todas os
servidores envolvidos devem ser treinadas até 07/2017.
« APS com requerimento eletronico
= Especificacdo: Implantacdo do processo eletrdnico em substituicdo ao processo fisico no Ambito das
unidades definidas para experiéncia-piloto.
= Meta: Implankar o requerimento eletrdnico em 300 APS até 11/2017.
« Polos de andlise
= Especificacdo: Centrais de andlise de requerimentos eletrinicos recepcionados de maneira remota
oriundos de Acordo de Cooperacao Técnica.
= Meta: Implantar requerimento eletrénico em 25 pdles de Anadlise, sendo 5 por Superintendéncia
Regional até 11/2017.
« Divulgacao
= Especificagao: Divulgar as principais etapas do projeto e resultados alcancados em parceria com a
Assessoria de Comunicagdo Social por divulgagdo em midia, na intraprev e demais canais de
comunicacao.

= Meta: Que todos os marcos da experiéncia-piloto sejam divulgados até 1272017,

Nio escopo

Implantar o IN55 Digital para todas as unidades de atendimento; Implantar o

Teletrabalho: Implantar e gerir a ferramenta de tramitagio de documentos.
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ErvAECLA TorAL

Partes Interessadas

Agéncias da Previdéncia Social

Assessoria de Comunicacdo Social
Auditoria-Geral

Cidadaos

Coordenagao-Geral de Planejamento e Gestia Estratégica
Coordenagaoc-Geral de Tecnologia da Informagdo
Comregedoria

Diretaria de Atendimento

Dirataria de Beneficios

Diretoria de Gestao de Pessoas

Diretoria de Orcamento, Financas e Logistica
Diretoria de SalGde do Trabalhador

Entidades conveniadas

Geréncias Executivas

Orgdaos de Controle Externo

Presidéncia do INSS

Procuradoria Federal Especializada

Superintendéncias Regionais

Cronograma

Produtos Atividades Data Inicio  Data Fim

APS tom requerimento eletréreco Elaborar afo normraat o para inskfuir NS0T 2062017
exuperiénca-piloto.

APS tom requerimento eletrinon Definir estrabégia de implantagio e DENS 0T 1062017
maparGin.

APS tom requerimento eletréreco Avalizcho da expendnoa-pilotn APS AT 3112017
requerimento eletrfreco

APS tom requerimento eletrinon SR H - implantacho expenénciz-piloto APS QLoTalT 3112017
regquerimento eletrinico

APS tom requerimento eletréreco Tratamento dos probiemas defectades na T B112017
experiénca-piloio APS requerimento
eletriinico

Podos de andlse Elaborar ato normnat o pans instiuir lerailiranking Q2062017
experiénca-piloto nos pokes de andlise

Polos de anakse Dﬂﬁnrm.lbbg:ldn-lmpluim;.lnr NS0T 052017
exparsdn dos polos de andlise

Podos de andlse SR I - implantacio experiéncia-piiobo Polo de (12082017 1310207
Anadlise

Podos de andlse SR IV - Implartacio expeniénca-plicto Polo | 1206017 1310/2017
diz Al lise

Podos de andlse SR H - implantacho expenénciz-piloto Polo de (12082017 1310207
Andlise

Podos de andlse SR H - cho expenéncia-piloto Pols | 12082017 1310/2017
diz Al lise

Podos de andlse SR ¥ - Implanta gio experiéncia-piloto Poio de | LEOSZ01T 1310207
Andlise

Podos de andlse Aualiacho da experiénoa . ploto Polo de O10ET01T 30112017
Analise

Podos de andlse Tratamento dos probiemas detectados na Q12a1T 3112017
maperiénca-plioto dos Polos de Andlise

Deulgacdo Plaro Estrategico de Comunicacho Socisl OEOEELT 31)052017

Prova de Conceito - GEX Mossord Freparar minutas Q1112016 122016

Prova de Conceitn - GEX Mossord Elaborar ato normat o para instRulr prova [0SWOL00T 13/01/2017
diz comceio.
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Produtos Atividades Data Inicie  Data Fim
Prowa de Conceito - GEX Mossord Ajustar lay.out da agénca Mossord para o |OSRADE0LT 1301Z017
inkio da prova de conceito.
Prowva de Conceito - GEX Mossorg Pregarar & implantar & Prova de Concefo. &0 0T F102i201T
Prova de Concefto - GEX Mossord Dfvuligar o projeto a5 equipes das TIOEIOLT 24022017
Supenntendiéncias-Regonas.
Prowa de Conceito - GEX Mossorg Al iacho da perova o conceltn. QLORT1T 3006Z01T
Prova de Concefto - GEX Mossord Tratamento dos profiemas detectados na 1assoT 06017
prowa die comoeRo.
Guia Prafico do INSS Digital Elaborar primedra versdo do Guia Prabioo. 10804 01T E0%Z01T
Gua Pritico do INSS Digital ]Elnmrmﬂnimﬁum Prtico. OTREI0LT 24112017
Capacitacsn dos serddones IP'IE-EprrIﬂb\:'dtal;h educacional. OOs01T DERO1T
Capacitacho dos servidores Execucio do plano de educagio. 1SOEZ01T 14072017
Dwulgacio Acompanhamento da Diwulgacio no Projetn | 16002017 F)12201T7
APS com requeriments eletrinicn SR I - brplantac o coperbncis-pliobs APS [shEapfriaiieg 30112017
resguerimento eletririco
APS com requernments gletrérico SR I : Implantacio mopeviéncia-piloto APS  |OLAOT00T 301152017
resguseri mento eletréinico
APS com requenments eletriinkon SH; M - = ] énoia-piloto APS aLOTaLT 3112017
resguerimento eletririco
APS com requernments gletrérico SR W « Implantacio experiéncia-piloto AFS OATE0LT 301152017
resguserimento eletrénico
Riscos
Rimoo Probabilidede Impacto Resposta Criticidade Agbes Responsavel
Rt & Alta Hitigar & 1] 1 = Articular jurto 1379587
‘Drpamaentana probabeldade ou ao Ministéno o
Impacto Plarsejaments
para viabikzacio
1% NECUNS0S
N{essarios &
manutengio do
oscopo inicial do
projeto. 2 - Rover
escopa do
projet pana
adequacio an
ualar
disponibikzadao.
Ko rplantacho  Moderada Hitigar & Modersdy Werilicar oputns 1533975
da tramitagio probabilidade oa SIS QU
dletririca de Irpackn [y
documentes adotads para
tramEacio de
oy marnis
Hudarga de Micderada Mitigar & Moderzdy Reapresentar 1379587
diregrix probabél dade oo projete par
irstRucional Irgactn garankir o
angaamants oo
now
partems irador.
Ko ervobimento  Baia Hitigar & Moderwdy Envolser os 1379587
dos probasilidade oo superinterdentos
superFkEndenbes Frpactn & gerentes na
regionais & dos CORsRna o o
g ] desenvalvimantn
ARt o projeto
farendo aEsim
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Probabilidade Impacto Resposta Criticidade Agdes Responsdwel

ARpracio de Mosdarada Albo Arpitar orisco Modersda Raver escopodo 1379587
Legkiacio projets para

adequacis

nova legisiacio

aplicads.
Hudanca de Micderada Al Mitigar a Moderada Reapresentar 1379587
Gestores wobabilkdade o projet par

mpacto garantir o

engajamento do

nowvo gestor,
SstoTas Mosdarada Albo Mitigar & Moderady Wardcar outns 1379587
acessbrios nka probabilkdade oa sistema que
T 35 Frpactn atenda a3
raracteristicas do escopa do
oo projeto aitg

alterar escopo do

projete para

adeqsacio an

DM

desenvohvdo.
Tecroiogia Eala At Mitigar a Moderady Verticar 14504748
utrapassady obabilkdade o ferramentas que

Impactn necessitam de

mademizacio

para adeguacio.
Desconfeciments  Moderada Moderado Hitigar & Modarady Levvantar o5 1379587
da demanda probatdlidade oa dados qus
reprimida impactn possam dar

maiores

Informacgies de

onde estio essas

demandas

regrimidas e

werificar métedo

para

atendimento.
Posicionsmaents Moadarada Moderado Hitigar & Moderady ALrnintar 1379587
coniraris die probabilidade oa projets para
sidicatos & rgactn trabaiig de
aesociagbes corsencimenbo

da mportinda e

benethcios

causados pelk

propeto.
Problemas de Moderada Al Hitigar a Moderada Desemiolver 1379587
COMURCCEe na probabildade o plard de
drpas da impacto COmeniacio que
Adminisbratio envoiva todas as
Central & a5 dneas partcipes.
unidades
subcediradas
Servidores sem Moaderada At Hitigar & Moderads Promawesr 1379587
conheciments do probatldade oa capacitag by para
nown fhoo. Impackn entendimento do

i i
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Produts Tipo Custo  Especificacio

APS com requeriments eletrénion Didris Supervisio da swecucdo do projets &|  3000.0
reunibes de alinhamentn om as dreas
el vidas

Passagem Adrea|Supervisido da execugdo do projeto & 2000
reunibes de alinhamento com a5 dneas
vl vidas

‘Centrais de amdlise de requerimento 1500.0
pletr&ricos recepoonados de maneira |
remotas cnundes de ACT.

Passagem AdreafCentrais de ardlise de requerimento A00.0
eletrérecos recepoonados de mangira
remots criundos de ACT.

Supervisio da execucdo do projets e|  2000.0
reanibes de alinhamento com as &neas
ool vidas

Passagem fdnea|Supervisio da execurdo do projeto o) 2000
reunibes de alinhamento com s Areas
|enwvalvidas

Otde. Walor Total
R TBO.000,00

APS com requesiments eletranico RS 200,000,00

Podos: de analse Didris [R§ 390.000,00

Polos de analse [R§ 300.000,00

Poins: de andlse Didris R§ 500.000,00

Polos de analse RS 200.000,00

Tokal Geral R§ 5.108.245,33

Especificacdo e Critérios de Aceite dos Produtos

Produtos
Prowva de Conceito - GEX Mossoro

Especificacin Critéric de Aceite

Implartacio do modeio na GEx  |Implantacio em no minkmo S0% das [1379587
|Mossond a ser convadidado ou AFS vinculadas a GEX ¢ que o

nan: Fluxo de atendimenin, THIEATMAA &m mo maximo 15 dizs.
| lyout, sistema, dentre outros.

Consolidacio de fhomns &
procedmentos para implantacio
¢ operacionabzacho do processo
phetrdnico no dmbits do INSS
|Capacitacho serd desenvolvida  |Serdidor capacitado e a swaliagdo de (1379587
‘em conjurts com o CEFAI no reacho reakzads
|senbdo de preparar os
SETYIOres para Serem
disseminadores dos novos

| processos referenies a0 ESCOpo
|deste projetn.

APS com req o eletréreco p cAo do processo
ehetndnico em substibuc bo 20
|processo fsioo no dmbito das
unidades definidas para
‘exmeribnicia-plobo.

|Centrais de anilise de
requerimenins eletrinicos
reCepcinnacdos OF Mmaners
remicka criundoes de Accrdo de
|Cooperacho Téonica.

‘G Pratico do INSS Digital Pubbcacio do Guia Pratico. 1379587

Capacitacho dos serddones

Implartacho em no minkmo 5006 das (1379587
APS da experiéncia-plicto.

Podos de andlse Processo eletrdnico implantado em 1379587

nio minkmio S0% dos pelos.

Dwulgacio

Disulgar 25 principaks eapas do
projets & resukados alcangados
EM parcera com a Assessoria de
| Comunicacho Social por
divulgacdo em midia. ra
intraprev & demais canas de
comunicagho.

Divaigagio lempestiva com
desenvohiments do prejete, com
atraso maximo de 2 dias.

1379587

Nada mais havendo a ressaltar, declaramos gue concordamos com a Proposicdo do Projeto supra

especificada.
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Brasilia, 08 de maio de 2017

AILTON MUMES DE MATOS |UNIOR
Gerente do Projeto
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