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INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL
AUDITORIA-GERAL

MISSAO DA AUDITORIA-GERAL

A missao da Auditoria-Geral € aumentar e proteger o valor
organizacional do INSS, fornecendo avaliacdes, assessoria e
conhecimento objetivos, baseados em risco, a partir da aplicacao
de uma abordagem sistematica e disciplinada para avaliar e
melhorar a eficacia dos processos de governanca, gerenciamento
de riscos e controles.

AVALIACAO

O trabalho de avaliacao, como parte da atividade de auditoria
interna, consiste na obtencao e na analise de evidéncias com o
objetivo de fornecer opinides ou conclusdes independentes sobre
um objeto de auditoria. Objetiva também avaliar a eficacia dos
processos de governancga, de gerenciamento de riscos e de
controles internos relativos ao objeto e a Unidade Auditada, e

contribuir para o seu aprimoramento.



RESUMO

1. QUAL FOI O TRABALHO REALIZADO PELA AUDITORIA?

A auditoria teve como objeto a gestdo da fila de requerimentos pendentes no INSS que se
encontravam sob responsabilidade dos Servicos de Centralizacdo da Analise de Beneficio
(CEAB). A agdo objetivou avaliar a transparéncia das informagdes, a eficacia das diretrizes e a
efetividade dos controles relacionados a fila de requerimentos.

A avaliagdao abrangeu as Centrais de Analise de todas as Superintendéncias Regionais do INSS,
as quais subdividem-se em: demandas judiciais — CEAB/DJ, manutencdo de direitos —
CEAB/MAN, monitoramento operacional de beneficios — CEAB/MOB e reconhecimento de
direitos — CEAB/RD.

Foi considerado para efeito de andlise o periodo de 05/2021 a 10/2023 e, nesse sentido,
realizadas avaliagbes em relacdo a evolucdo dos requerimentos criados, concluidos e
pendentes, estabelecendo-se, para esses ultimos, os tempos médios de analise e os
percentuais de requerimentos cujo tempo de espera era superior aos limites legais previstos.

Foram ainda avaliados aspectos quanto a clareza, transparéncia e completude das
informacdes, disponibilizadas nos meios de comunicagao inerentes a gestdo da fila, as quais
sao utilizadas para o monitoramento do estoque e da produgao.

2. POR QUE A AUDITORIA REALIZOU ESSE TRABALHO?

A acdo de auditoria foi realizada em razdo da relevancia do tema, uma vez que a fila
requerimentos representa o quantitativo de cidadaos que aguardam a resposta do Instituto,
o qual detém competéncia exclusiva de viabilizar o acesso aos beneficios e servicos da
Previdéncia Social, além de operacionalizar determinados servicos dentro da politica de
assisténcia social, exercendo importante papel social na geracdo de renda por meio do
pagamento dos beneficios.

Dessa forma, a expressiva fila de requerimentos associada ao elevado tempo de espera para
a conclusdo impacta diretamente na sociedade e compromete a imagem institucional, uma
vez que distancia o INSS da sua missdo de garantir protecdo social por meio do
reconhecimento de direitos, bem como do seu propdsito de ser reconhecido pela exceléncia
no relacionamento com o cidadao.

3. QUAIS AS CONCLUSOES ALCANCADAS PELA AUDITORIA? QUAIS AS RECOMENDACOES
QUE DEVERAO SER ADOTADAS?

Verificou-se que a gestdo adotada pelo INSS, no que se refere a fila de requerimentos, ndo
tem sido efetiva para o cumprimento dos prazos legais e reducdo dos estoques de
requerimentos pendentes para todos os servicos de reconhecimento inicial de direitos,
manutencdo de direitos, demandas judiciais e monitoramento operacional de beneficios.
Nesse sentido, identificaram-se expressivos montantes de requerimentos com prazo de
espera acima dos limites previstos em lei, e tendéncia de aumento dos estoques de
requerimentos nas competéncias sem programas de bonificacdo por produtividade.

O total de requerimentos pendentes no INSS em 10.05.2023, sob responsabilidade das CEAB,
era de 7.708.662. Desse total, 5.916.339 encontravam-se intempestivos, ou seja, com prazo
de espera superior aos limites legais estabelecidos para a sua conclusdo. Em 19.05.2023, o
total de requerimentos pendentes passou a 6.793.286, dos quais 5.265.127 intempestivos.



Os achados convergem para a insuficiéncia dos controles instituidos para o monitoramento
do estoque, da producdo e o cumprimento dos prazos legais estabelecidos para atendimento
dos requerimentos. Ainda, hd incompletude das diretrizes institucionais, as quais ndo definem
com clareza e transparéncia como deve ser feita a gestao das filas sob responsabilidade das
Centrais de Analise.

Observou-se, em decorréncia das acdes que vem sendo desenvolvidas pelo INSS, a diminuicdo
expressiva nos estoques relacionados ao reconhecimento inicial de direitos, havendo,
entretanto, oportunidades de melhorias que envolvem a participacdo efetiva da Diretoria de
Beneficios e Relacionamento com o Cidaddo (DIRBEN) no estabelecimento de diretrizes claras
voltadas para a gestdo da fila, em especial acerca da operacionalizacdo do monitoramento do
estoque e da producao.

Identificou-se a necessidade, pela Alta Administracao, da instituicdo de planejamento e a¢des
estratégicas e estruturadas que envolvam toda a cadeia de gestdo, incluindo Geréncias
Executivas (GEX) e Agéncias da Previdéncia Social (APS), pautadas na resolucdo da fila de
requerimentos em sua completude, n3do limitadas prioritariamente a servicos de
reconhecimento inicial de direitos.

Verificou-se, ainda, a insuficiéncia de mecanismos gerenciais de comunicacdo e de
monitoramento quanto a disponibilizacdo, a sociedade e a gestdo, de informagdes completas,
transparentes e tempestivas relacionadas a fila de requerimentos. As falhas de transparéncia
e clareza das informagGes impactam, no ambito interno, a tomada de decisdo quanto a gestao
da fila, tanto pelos gestores quanto pelos servidores que atuam nas CEAB, e, no ambito
externo, comprometem sobremaneira o controle social.

Identificou-se, também, divergéncia de informacgdes afetas aos prazos de atendimento
informados aos cidaddos por meio dos canais remotos, sendo constatada a necessidade de
melhoria da qualidade das informagdes publicadas.

Foram propostas recomendacdes voltadas para a redefinicdo das diretrizes institucionais, com
vistas a contemplar, de forma transparente, a gestdo da totalidade dos requerimentos
pendentes; o aprimoramento dos mecanismos de comunicagdo necessdrios para o
acompanhamento efetivo do estoque e da producdo, por meio da disponibilizacdo de
informacgdes claras e tempestivas ao publico interno e a sociedade; o desenvolvimento de
mecanismos de controle que impecam a distribuicdo indevida de requerimentos e o excesso
destes nos estoques individuais, mitigando os riscos do elevado tempo de espera para a
conclusdo; e, ainda, a normatizacdo dos prazos de atendimento dos servicos sob
responsabilidade das CEAB e conseguinte atualizacdo das informacbes nos canais de
atendimento.
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INTRODUCAO

A acdo de auditoria contempla a avaliacdo da gestdo da fila de requerimentos pendentes no
INSS e sob responsabilidade das CEAB, unidades vinculadas as Superintendéncias Regionais
(SR), e com diretrizes para a gestdo instituidas pela DIRBEN.

As CEAB que operacionalizam os servigos relacionados ao Regime Geral de Previdéncia Social
(RGPS), descritos no Anexo | da Portaria PRES/INSS n2 1.286, de 05.04.2021, dividem-se em:

1. Servicos de Centralizacdo do Atendimento de Demandas Judiciais de Beneficio
(CEAB/D)J);

2. Servigos de Centralizagdo da Andlise de Manutengdo de Beneficios e Cadastro
(CEAB/MAN);

3. Servicos de Centralizacdo da Analise de Monitoramento e Cobranga Administrativa de
Beneficios (CEAB/MOB); e

4. Servicos de Centralizagdo da Anadlise de Reconhecimento de Direito (CEAB/RD).

Neste relatdrio, a nomenclatura Central de Andlise (CEAB) serd utilizada para se referir aos
Servigos de Centralizagao.

A criagdo das CEAB decorre do panorama de mudangas advindo do INSS Digital, iniciado no
ano de 2017, e que deu origem a continua implementagdo da tecnologia nos fluxos de
trabalho na instituicdo. Dentre as mudangas implementadas, tem-se a criacdo do
requerimento eletrénico e a ampliacdo da oferta a distancia dos servigos solicitados no INSS.

Os requerimentos eletrénicos, que passaram a ser solicitados via Canais Remotos (Central 135
e Meu INSS), mediante Acordos de Coopera¢do Técnica (ACT) ou diretamente nas APS,
ampliaram a demanda de requerimentos pendentes. Outro fator determinante para o
aumento dos estoques foi a transformacao em requerimentos digitais de solicitagdes de
manutencdao de direitos, assim como de atividades relacionadas ao monitoramento
operacional de beneficios e ao cumprimento de determinacgdes judiciais.

Em virtude disso, foram criadas as Centrais de Andlise para, dentre outros objetivos, otimizar
a produtividade na drea do reconhecimento de direitos em todas as suas fases!, com
resultados de impacto social e institucional.

A Portaria DIRBEN/INSS n? 1.070, de 27.10.2022, trouxe altera¢des quanto a gestdo da fila de
requerimentos ao estabelecer diretrizes operacionais e competéncias para as CEAB, dentre as
guais a gestdo centralizada da fila nessas unidades. Dessa forma, tem-se nas Centrais de
Andlise a gestdo da quase totalidade das demandas afetas aos servicos do RGPS e que
compoem a fila de requerimentos pendentes no INSS.

O objeto auditado, gestdo da fila de requerimentos, esta sob responsabilidade da DIRBEN e
das SR, e representa o quantitativo de cidaddos aguardando resposta da autarquia quanto aos

! Entende-se reconhecimento do direito em todas as suas fases: o reconhecimento inicial de direitos (RID),
revisdo, recurso, compensacdo previdenciaria, manutencdo de direitos, monitoramento operacional de
beneficios e demandas judiciais.



servicos de demandas judiciais, manutencdo de direitos, monitoramento operacional de
beneficios e reconhecimento de direitos.

Sendo assim, tem-se no objeto da presente acdo de auditoria o elemento norteador do
propésito institucional, o principal produto do INSS. A garantia de protec¢do social aos cidadados
por meio do reconhecimento de direitos, que é a missdo da autarquia, envolve diretamente o
atendimento as demandas pendentes representadas na fila de requerimentos.

Além da relevancia para o atingimento da missdo institucional, ha aspectos relacionados a
materialidade que justificam a escolha do objeto auditado. Segundo dados do Resultado do
RGPS? divulgados pelo Ministério da Previdéncia Social (MPS), a despesa total com beneficios
do RGPS na competéncia 09/2023 foi da ordem de RS 69,6 bilhdes. Ademais, ha, em média,
aproximadamente 1,5 milhdo de solicitacdes mensais para os servicos sob responsabilidade
das CEAB, conforme grafico 1, que traz a evolugdo da quantidade de requerimentos criados
por competéncia.

Gréfico 1 - Evolugdo dos requerimentos criados de reconhecimento de direitos, manutencao
de direitos, monitoramento operacional de beneficios e de demandas judiciais — 04/2020 a
09/2023.
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Fonte: Elaborag&o prdpria a partir dos dados extraidos em 10/11/2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Sob o aspecto da oportunidade na realizagdo deste trabalho, destaca-se a recorréncia do tema
na midia, o interesse da sociedade, bem como a inexisténcia de trabalhos anteriores voltados
para a analise da completude da fila de requerimentos.

Nesse contexto insere-se a presente acao de auditoria, tendo como objetivo avaliar a eficacia
das diretrizes, a transparéncia das informacdes e a efetividade dos controles relacionados a
fila de requerimentos, buscando dessa forma contribuir para o aperfeicoamento da gestdo e
mitigacdo dos riscos inerentes ao processo de trabalho chave do INSS.

Definiu-se como metodologia o levantamento de informagdes contidas nos atos normativos
acerca das diretrizes estabelecidas para a gestdo da fila, sendo ainda realizadas extracdes

2 Resultado do Regime Geral de Previdéncia Social apresentado pelo Ministério da Previdéncia Social.
Disponivel em: https://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/resultados-do-
rgps/2023/resultado-do-rgps-2023-09-urbano-rural.pdf acesso em 13.11.2023.


https://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/resultados-do-rgps/2023/resultado-do-rgps-2023-09-urbano-rural.pdf
https://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/resultados-do-rgps/2023/resultado-do-rgps-2023-09-urbano-rural.pdf

junto a base de dados do INSS e confronto com as informacgbes disponibilizadas nos
mecanismos de gestdo quanto aos requerimentos criados, concluidos e pendentes, bem como
guanto a capacidade operacional disponibilizada para as CEAB.

Realizou-se, ainda, pesquisa objetivando a avaliacdo dos principais elementos inerentes a
gestdo da fila de requerimentos. Foram aplicados questiondrios aos servidores que atuam nas
CEAB, aos chefes das Se¢des de Anadlises nas GEX e aos gestores nas SR, totalizando 982
respondentes.

Os testes dimensionados na fase de Planejamento objetivaram responder as seguintes
guestdes de auditoria:

1. As diretrizes e controles estabelecidos para a gestdo da fila de requerimentos sdao
efetivos no que se refere ao cumprimento dos prazos estabelecidos, e,
consequentemente, na reducao do estoque existente?

2. Os mecanismos institucionais existentes permitem a disponibilizacdo e o
monitoramento de informacdes a gestao da fila de requerimentos?

A avaliacdo abrangeu o periodo de 05/2021 a 10/2023, mediante analise dos requerimentos
criados, concluidos e pendentes nesse interim, incluindo os resultados obtidos apds a
implementacdo do Programa de Enfrentamento a Fila da Previdéncia Social (PEFPS), instituido
em 07/2023 pela Portaria Conjunta MGI/MPS n2 27, de 20.07.2023.

Inicialmente, a avaliacdo previa andlise da evolu¢cdo de demandas criadas, concluidas e
pendentes no periodo de 04/2020 a 03/2023. Entretanto, no decorrer da execuc¢do do
trabalho considerou-se que o recorte dos dados a partir de 05/2021 ndo implicaria em
mudancgas significativas no panorama de requerimentos criados e concluidos, e que nao
comprometeria a avaliacdo do panorama atual e das tendéncias em relacao ao estoque dos
requerimentos pendentes.

Dessa forma, estabeleceu-se como referéncia o inicio da andlise na competéncia 05/2021,
competéncia seguinte a publicacdo da Portaria PRES/INSS n2 1.286/2021, a qual estabelece a
pontuacdo para afericao de produtividade de cada um dos servicos executados pelas Centrais
de Analise. Estendeu-se ainda o escopo até 10/2023 para avaliagdo da producdo do INSS,
considerando a implementacdo do PEFPS, o qual possui impacto direto no objeto auditado,
uma vez que tem, dentre os objetivos, a reducdao do tempo de analise dos requerimentos
pendentes.

Ndo compbem o escopo de auditoria os requerimentos pendentes de atuacdo da Pericia
Médica Federal, cuja responsabilidade estd a cargo do Departamento de Pericia Médica
Federal (DPMF), unidade externa ao INSS, vinculada diretamente ao MPS. Também ndo
compdem o0 escopo o0s requerimentos oriundos de demandas do Regime Préprio de
Previdéncia da Unido (RPPU), sob responsabilidade da Central de Andlise de Beneficios do
Regime Prodprio de Previdéncia Social (CEAB/RPPS), as demandas sob responsabilidade da
Central Especializada de Ouvidoria (CEOUV) e os requerimentos relativos a Acordos
Internacionais, os quais sdo operacionalizados pelas Equipes Locais de Beneficios de Acordo
Internacional (ELAB/AL).

O detalhamento da metodologia empregada na extracdo e andlise dos dados encontra-se no
Anexo Il deste relatdrio.
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RESULTADOS DOS EXAMES

1. As diretrizes e os controles instituidos para os requerimentos sob responsabilidade das
CEAB nao garantem a conclusdo de todos os requerimentos nos prazos estabelecidos e nao
asseguram a reducdo dos estoques para todos os servigos.

Foram avaliadas as diretrizes instituidas pela Portaria DIRBEN/INSS n? 1.070/2022 para a
gestdo da fila de requerimentos, bem como os controles implementados para o
monitoramento do estoque e da producao, sob a 6ética do Decreto n2 9.203, de 22.11.2017, o
qual dispde sobre a politica de governanca na administracdo publica federal, autarquica e
fundacional.

O art. 49, lll do referido Decreto estabelece:

Art. 42 S3o diretrizes da governanga publica:

[...]

Il - monitorar o desempenho e avaliar a concepgdo, a implementacdo e os resultados das politicas e das
acGes prioritarias para assegurar que as diretrizes estratégicas sejam observadas;

Realizou-se avaliagdo quanto a suficiéncia da aplicabilidade das diretrizes e controles ora
instituidos para a gestdo da fila, sendo avaliado se eles possibilitam de forma efetiva a reducao
dos estoques e o cumprimento dos prazos legais. Ainda, se os mecanismos de controle
existentes estdo alinhados as diretrizes da governanca publica do governo federal e do préprio
INSS, essas ultimas definidas por meio da Portaria n? 3.213/PRES/INSS, de 10.12.2019, que
institui o Sistema de Governanca do INSS.

De forma a subsidiar as avaliacdes, foram analisados os dados relacionados aos requerimentos
de servicos sob responsabilidade das CEAB criados e concluidos no periodo de 05/2021 a
03/2023, bem como os requerimentos pendentes em 10.05.2023 e em 19.10.2023.
Considerando a implementacdo do PEFPS, foi avaliada a producdo e a demanda, em termos
de pontos, até a competéncia 09/2023. Os dados foram obtidos em extracdo realizada por
meio da ferramenta WebFOCUS/BG-INSS no dia 26.10.2023.

A partir dos dados coletados, foram estabelecidas correlacbes entre a diferenca de
requerimentos criados e concluidos por més e o conseguinte impacto sobre os requerimentos
pendentes. Além da referida diferenca, foram calculados, em relacdo aos requerimentos
pendentes, os tempos médios de espera e os percentuais de intempestividade, esses ultimos
entendidos pelos requerimentos cujos prazos de espera estavam acima dos limites legais
estabelecidos.

Foram ainda analisados os dados relativos a produc¢do do INSS, as informacdes acerca da
producdo das CEAB e a demanda mensal em termos de pontos criados e concluidos, bem
como o total de servidores disponibilizados para atuagao junto as CEAB. Quanto a producao,
considerou-se a capacidade total do Instituto, ou seja, o somatdrio da pontuacio referente
aos requerimentos concluidos pelos servidores e os requerimentos concluidos mediante
processamento automatico.

De forma complementar as analises dos dados extraidos dos sistemas corporativos, tem-se as
informacdes obtidas por meio das respostas as Solicitacdes de Auditoria, bem como a

11



consolidacao das respostas aos questionarios aplicados aos servidores das CEAB, aos chefes
de Secdes de Analise nas GEX e aos gestores nas SR.

A partir da andlise conjunta das evidéncias obtidas, tem-se expressiva parcela dos
requerimentos pendentes com prazos de espera acima dos limites legais e, mantida a
producdo ordinaria mensal, tendéncia de aumento dos estoques, indicando a insuficiéncia dos
mecanismos hoje instituidos para a efetiva gestao da fila.

Os principais resultados evidenciados por meio das avalia¢gdes das condi¢des encontradas e o
confronto com os critérios de auditoria seguem reportados nos achados a seguir.

1.1. Todas as Centrais de Andlise apresentaram elevado percentual de intempestividade e
tempo médio dos requerimentos em andlise nas filas sob sua responsabilidade.

Atualmente, as diretrizes para gestdo da fila de requerimentos sob responsabilidade das
Centrais de Analise estdo definidas pela Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070, de 27.10.2022.

Segundo o referido ato normativo, a gestdo da fila consiste, dentre outros, na garantia dos
prazos legais (art. 20, 1), que por sua vez, restam definidos pelo art. 41-A, §52 da Lei n2 8.213,
de 24.07.1991, pelo art. 49 da Lei n29.784, de 29.01.1999 e pelo Termo de Ajuste de Conduta
constante no Acordo AGU/MPF/Ministério da Cidadania/DPU/PGF/INSS no Recurso
Extraordindario 1.171.152/SC. Neste relatdrio, a nomenclatura TAC/STF sera utilizada para se
referir ao Termo de Acordo homologado pelo Supremo Tribunal Federal (STF).

Cumpre destacar que, a excecdo dos prazos em vigéncia definidos pelo TAC/STF, a referéncia
normativa indica somente prazos de atendimento para os servigos de reconhecimento inicial
de direitos, uma vez que o art. 41-A, §52 da Lei 8.213/91 estipula em 45 dias o prazo para o
primeiro pagamento do beneficio.

Dessa forma, de maneira a calcular o percentual de intempestividade dos requerimentos
pendentes, foram utilizados os prazos constantes no art. 49 da Lei 9784/99 (que regula o
processo administrativo no ambito da Administra¢do Publica Federal) para os servicos em que
nao ha definigdo normativa clara do prazo de atendimento.

A fim de avaliar o atendimento dos requerimentos sob responsabilidade das CEAB dentro dos
prazos legais previstos, examinou-se os requerimentos pendentes nos dias 10.05.2023 e em
19.10.2023 (data posterior ao inicio do PEFPS). Para verificacdo dos tempos em analise e do
percentual de intempestividade, foi considerado o tempo transcorrido entre a data da criacdo
do requerimento e a data anterior a extracdo, descontado o tempo em exigéncia do
requerimento. Ou seja, foi computado o tempo em que o requerimento aguarda a tomada de
decisdo pelo Instituto, ndo incluidos os periodos em que aguarda a apresentacdo de
documentacdo ou manifestacdo pelo cidadao.

Analisada a fila de requerimentos sob responsabilidade das CEAB, o total de pendentes no
INSS em 10.05.2023 era de 7.708.662 requerimentos. Desse total, 5.916.339 encontravam-se
intempestivos, ou seja, com prazo de espera superior aos limites legais estabelecidos para a
sua conclusao.

Em 19.10.2023, o total de requerimentos pendentes passou a 6.793.286, dos quais 5.265.127
intempestivos. Em termos absolutos, os maiores quantitativos de pendentes estavam
concentrados na CEAB/RD, que possuia 3.587.041 intempestivos em 19.10.2023. N3o
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obstante ter havido diminuicdo de 915.376 requerimentos no total, o quantitativo de
intempestivos reduzido foi de 651.212.

Gréfico 2: Quantitativos de requerimentos tempestivos e intempestivos em 10.05.2023 e
19.10.2023.
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Fonte: Elaboracdo prépria a partir dos dados extraidos em 11.05.2023 e 20.10.2023 -
WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Em ambas as datas havia, portanto, mais de 75% de requerimentos intempestivos, com tempo
em analise superior ao prazo maximo previsto para sua conclusao.

Em trés das quatro CEAB o percentual de requerimentos intempestivos era superior a 70%,
com maximo registrado para a CEAB/MOB, a qual possuia 97,51% dos requerimentos
intempestivos em 19.10.2023.

Gréfico 3 — Percentual de requerimentos intempestivos por CEAB em 10.05.2023 e
19.10.2023.
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Fonte: Elaboracdo prépria a partir dos dados extraidos em 11.05.2023 e 20.10.2023 -
WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

O tempo médio dos requerimentos, outro indicador utilizado para mensurar a qualidade dos
requerimentos pendentes em termos do atendimento aos prazos legais, também apresentou
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valores elevados e superiores aos legalmente determinados para trés das quatro Centrais.
Destaca-se a CEAB/MOB, com 723,09 dias, e a CEAB/RD, com 536,32 dias de tempo médio de
analise dos requerimentos sob sua responsabilidade.

Grafico 4 — Tempo médio em andlise dos requerimentos por CEAB em 10.05.2023 e

19.10.2023.
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Fonte: Elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos em 11.05.2023 e 20.10.2023 -
WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Analisando o desempenho das Superintendéncias Regionais com base nas Centrais que estdo
sob sua responsabilidade, todas possuiam percentuais de intempestividade acima de 65% dos
requerimentos em andlise nas duas datas verificadas.

Grafico 5 — Percentual de requerimentos intempestivos por Superintendéncia
Regional em 10.05.2023 e 19.10.2023.

70,66%

SUPERINTENDENCIA REGIONAL NORTE/CENTRO-OESTE 75 39%

83,36%

PERINTENDENCIA REGI TE |
SUPERINTENDENCIA REGIONAL SUDESTE 81.86%

80,92%
80,20%

SUPERINTENDENCIA REGIONAL SUL

81,95%
81,17%

SUPERINTENDENCIA REGIONAL SUDESTE Ill

66,87%
68,17%

SUPERINTENDENCIA REGIONAL NORDESTE

79,18%
78,29%

SUPERINTENDENCIA REGIONAL SUDESTE 11

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

¥10.05.2023 ®19.10.2023

Fonte: Elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos em 11.05.2023 e 20.10.2023 -
WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.
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Destaca-se, dentre as unidades descentralizadas, a SR Nordeste. Apesar de possuir o maior
guantitativo de requerimentos, apresentou o menor percentual de intempestividade desses
requerimentos (66,87% em 10.05.2023 e 68,17% em 19.10.2023) e o menor tempo médio em
anadlise (290,32 dias em 10.05.2023 e 352,61 dias em 19.10.2023). Entretanto, os resultados
obtidos por esta SR, assim como as demais, mostram-se prejudiciais ao reconhecimento do
direito e ao atingimento dos objetivos da instituicao.

As outras cinco Superintendéncias Regionais possuiam mais de 70% dos seus requerimentos
em analise fora dos prazos legais, chegando a 81,86% de intempestivos na SR Sudeste |, apds
apresentar uma ténue melhoria em relacdo ao resultado de 10.05.2023, de 83,36%.

Avaliada a percepcdo dos gestores e dos servidores das Centrais de Analise quanto a
suficiéncia das diretrizes para o monitoramento dos estoques e para o cumprimento dos
prazos legais, tem-se que 44,7% dos chefes das Se¢Ges de Analise e 69,2% dos gestores nas
Superintendéncias discordam da suficiéncia das diretrizes estabelecidas para o
monitoramento dos estoques; quando questionados sobre os prazos legais, 67,7% dos chefes
de Segdes nas GEX e 73,1% dos gestores nas SR indicam discordancia quanto a suficiéncia das
diretrizes para que os requerimentos sejam concluidos nos prazos legais previstos.

Como causa a insuficiéncia dos controles para a garantia dos prazos de atendimento tem-se a
auséncia de acbes estratégicas que considerem todos os servicos pendentes e que
estabelecam a adequada correlagdao entre demanda e produtividade.

O aumento do tempo de conclusdo, por sua vez, leva ao aumento das despesas geradas em
funcdo do pagamento de encargos e multas decorrentes da concessdo acima dos prazos
legais.

Dessa forma, o elevado percentual de requerimentos intempestivos e os altos valores de
tempo médio em andlise indicam que a gestdo da fila de requerimentos n3ao assegura o
cumprimento dos prazos de conclusdo estabelecidos nos atos normativos vigentes.

1.2. Diretrizes institucionais nao sdo transparentes, ndo contemplam todos os
requerimentos pendentes e ndo definem como deve ser efetuada a gestao das filas dos
requerimentos sob responsabilidade das Centrais de Andlise.

Avaliou-se a Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022, na condi¢cdo de ato normativo vigente que
institui diretrizes as Centrais de Analise para a gestdo da fila. Foram estabelecidas relacbes
entre as orientagdes emanadas pela Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao,
por meio da referida Portaria, as acOes executadas pelas Superintendéncias Regionais, na
figura das CEAB, e os resultados obtidos quanto a reducdo dos estoques e cumprimento dos
prazos legais.

Em relacdo ao cumprimento dos prazos legais, conforme relatado no achado anterior,
constatou-se elevado percentual de intempestividade e de tempo médio para os
requerimentos em andlise nas CEAB e Superintendéncias.

Por sua vez, para avaliar os estoques, procedeu-se a analise histdrica dos quantitativos de
requerimentos criados e dos quantitativos de requerimentos concluidos em cada uma das
competéncias compreendidas no periodo de 05/2021 a 03/2023. Assim, verificou-se a
tendéncia de aumento ou diminuicdao desse estoque, para o qual se considerou todos os
requerimentos de servicos de reconhecimento de direitos, manutencdo de direitos,
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monitoramento operacional de beneficios e demandas judiciais sob responsabilidade das
CEAB nas SR.

Em termos gerais, houve aumento do estoque, com 800.556 requerimentos criados a mais do
que concluidos, considerando a totalidade de requerimentos do periodo de 05/2021 a
03/2023. O grafico abaixo denota o aumento para o estoque, com maior tendéncia de alta
para os requerimentos criados do que para os requerimentos concluidos, que também
apresentou tendéncia de aumento, conforme observa-se no grafico 6.

Grafico 6 — Evolugdo de requerimentos criados e concluidos no Brasil —05/2021 a

03/2023.
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Fonte: Elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos em 28.04.2023- WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Do periodo analisado, em 12 competéncias houve mais requerimentos criados (aumento de
estoque); em outras 11 competéncias houve mais requerimentos concluidos (diminuicdo de
estoque). Constata-se que, mesmo com a vigéncia até 12/2022 de programa de bonificacdo
por produtividade?, em 9 competéncias (no periodo de 05/2021 a 12/2022) houve mais
requerimentos criados do que concluidos, indicando que somente o programa de bonificacdo
nado foi capaz de proporcionar a conclusdo de requerimentos necessaria para promo¢ao do
equilibrio entre requerimentos criados e concluidos.

A Portaria n? 1.070/2022 apresenta nos Arts. 62 a 182 as competéncias delegadas a toda a
cadeia de agentes relacionados a gestao da fila de requerimentos, a qual se inicia na DIRBEN,
na condicao de responsavel pelo estabelecimento de diretrizes as CEAB. Em seguida, sao
estabelecidas competéncias as Superintendéncias Regionais, com papéis direcionados a parte
da estrutura nas SR e especificamente as Centrais de Analise, até chegar aos servidores
designados para as CEAB, aos quais compete, dentre outros, a manutencdao dos acervos
individuais abaixo dos limites quantitativos e temporais estabelecidos por aquele ato
normativo (art. 18, X).

3 Programa Especial para Andlise de Beneficios com Indicios de Irregularidade (Programa Especial), instituido pela
Lei 13.846, de 18.06.2019 com pagamento do Bénus de Desempenho Institucional por Analise de Beneficios com
Indicios de Irregularidade do Monitoramento Operacional de Beneficios (BMOB).
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Nota-se, em analise das atribuicbes estabelecidas pela referida Portaria, que elas apresentam
carater genérico na definicdo dos papéis atribuidos a cadeia de gestdo. As atribuicdes
delegadas sdo direcionadas essencialmente ao acompanhamento da produg¢do (Arts. 99, V;
109, 1ll; 14, XllIl), sem, no entanto, indicar os mecanismos ou fluxos operacionais pelos quais
os gestores e servidores que atuam nas Centrais possam de forma adequada monitorar a
produtividade.

Em relacdo as acdes que antecedem a producdo, ndo sdo apresentados na Portaria
DIRBEN/INSS n? 1.070/2022 orientagdes que permitam a adequada tomada de decisdo, a
exemplo de informagdes que possibilitem o conhecimento detalhado do estoque de
requerimentos e seus respectivos prazos de espera, a demanda criada mensalmente e a
capacidade de producao, os critérios de priorizacao para realocacdo da forca de trabalho,
dentre outros. Dessa maneira, a definicdo dos procedimentos a serem adotados fica a cargo
de cada Central de Analise, sem direcionador técnico da DIRBEN.

De forma a corroborar o carater genérico das competéncias afetas a gestdo da fila, os gestores
afirmaram que aguardam definicdes por parte da DIRBEN ou mesmo das prdéprias
Superintendéncias Regionais para a tomada de decisdo, a exemplo das respostas dadas pela
SR Sudeste | e SR Sul, quando indagadas sobre a forma como é feito o calculo para definicdo
e monitoramento da capacidade operacional. Em manifestacdo a equipe de auditoria,
afirmam as SR que “ndo ha na Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022 a forma de célculo” e que
“a CEAB ndo acompanha essa articula¢do”, devendo o questionamento ser “direcionado a SR”.
A SR Sudeste | sinaliza ainda, ao ser questionada sobre os critérios de priorizacdo de
demandas, que esses “seguem orientacdes da gestado superior, localizada na Presidéncia e na
DIRBEN”.

Mesmo nas situacdes em que ha claros direcionadores da Dire¢ao Central, a exemplo das
acdes emergenciais definidas pela DIRBEN, em que sao priorizadas determinadas espécies de
beneficios, ha, por parte dos gestores que responderam aos questionarios aplicados, uma
avaliacdo negativa quanto a tais acOes. Para 66% dos chefes nas Secdes de Analise das GEX e
para 73,1% dos gestores nas SR, as acoes definidas pela DIRBEN para priorizacdao de demandas
de determinados servicos comprometem o resultado das ac¢Ges em curso definidas
localmente.

Quanto aos aspectos de transparéncia, as evidéncias indicam falhas na divulgacdo dos
elementos norteadores a tomada de decisdo relativa a gestdo da fila, especialmente quanto
aos critérios de priorizacdo de demandas.

Em resposta aos questionarios aplicados, 62,2% dos servidores das CEAB, 40,1% dos chefes de
SecOes de Analise nas GEX e 42,3% dos gestores nas SR discordam (total ou parcialmente) da
afirmacdo de que as diretrizes relativas a gestdo da fila de requerimentos estabelecem, de
forma transparente, critérios de priorizacdo de demandas.

Em decorréncia da falta de planejamento e de acbes estruturadas para a definicdo dos
requerimentos a serem priorizados, tem-se a reducao dos estoques direcionada a servicos que
ndo apresentam os maiores tempos de espera, em detrimento das demandas que aguardam
analise ha mais tempo.
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Tal situacdo pode ser ilustrada pela variacdo dos estoques e dos tempos médios de andlise
dos trés servicos com maior estoque em 10.05.2023, que possuiam elevados percentual de
intempestividade e de tempo médio em analise, quando comparados a servicos da mesma
Central (CEAB/RD) que possuiam patamares inferiores relacionados a esses trés parametros,
conforme Tabela 1.

Tabela 1 - Total de requerimentos, percentual de requerimentos intempestivos e tempo
médio dos requerimentos pendentes em 10.05.2023 - servigos da CEAB/RD

Cédigo do Nome do servigo Total de Percentualde @ Tempo médio do
Servigo requerimentos = requerimentos requerimento
intempestivos (dias)
3292 Recurso Ordindrio (12 instancia) 2.242.667,00 94,02% 733,34
2452 Seguro Defeso — Pescador Artesanal 719.575,00 65,82% 129,57

Compensagao Previdenciaria —

4312 COMPREV/ RO 476.759,00 97,68% 634,49
1671 Aposentadoria por Idade Rural 152.334,00 13,60% 58,57
1659 Pensdo por Morte Urbana 91.863,00 20,14% 57,46
1657 Beneficio Assistencial ao Idoso 81.271,00 21,17% 69,57
2772 Aposentadoria por Idade Urbana 78.773,00 13,04% 57,40

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados dos requerimentos pendentes em 10.05.2023, extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Avaliando-se a varia¢do percentual dos estoques e dos tempos médios e comparando com os
valores em 19.10.2023, constata-se melhoria significativa nos indicadores dos servigos que ja
estavam em melhor situacdo no cenario anterior (10.05.2023), como por exemplo os servicos
de Aposentadoria por Idade, Beneficios Assistencial ao Idoso, Pensdo por Morte Urbana e
Aposentadoria por Idade Rural frente aos servicos de Compensacgao Previdenciaria (COMPREV
—R0), Seguro-Defeso do Pescador Artesanal (SDPA) e Recurso Ordinario(12 Instancia). A tabela
2 traz as variagoes de estoque e de tempo médio desses servigos entre as duas datas.
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Tabela 2 — Variacdo percentual de tempo médio e variacdo percentual de estoques
entre 10.05.2023 e 19.10.2023 - servigos da CEAB/RD.

Total de requerimentos Variacio T";’:Z‘;:ﬁ:ﬁgo Variacio
Nome do servigo 10.05.2023 e est(ioue 13.05.2023 o d%t:cr:;)o
19.10.2023 a 19.10.2023
Recurso Ordindrio (12 instancia) 2.242.667 1.618.87 -27,81% 733,34 718,44 -2,03%
S Def -P d
egUro Deteso — Pescador 719.575 484.767  -32,63% 129,57 308,30  137,94%
Artesanal
Compensacdo Previdenciaria = /¢ Jeq 484.883 1,70% 634,49 717,86  13,14%
Comprev- RO
Aposentadoria por Idade Rural 152.334 71.534 -53,04% 58,57 29,12 -50,29%
Pensdo por Morte Urbana 91.863 49.344 -46,29% 57,46 61,55 7,13%
Beneficio Assistencial ao Idoso 81.271 43.209 -46,83% 69,57 44,09 -36,62%
A i |
posentadoria por Idade 78.773 47.763  -3937% 57,40 4728  -17,63%

Urbana

Fonte: Elaboracdo prépria a partir dos dados referentes aos requerimentos pendentes em 10.05.2023 e
19.10.2023, extraidos em 11.05.2023 e 20.10.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Ainda quanto aos critérios de priorizacdo utilizados, hd claros sinalizadores quanto a
deficiéncia na publicidade das informac¢6es. Em questionamento direcionado aos servidores
das CEAB, indagou-se quanto a frequéncia em que os critérios de priorizacdo de demandas
sao amplamente divulgados a quem atua na analise de requerimentos. Para 3% dos
respondentes, sempre ha divulgagdo dos critérios de priorizagdao; 19% relatam que
frequentemente; 56% responderam que raramente e 22% responderam que nunca ha ampla
divulgacao.

Outro indicativo da falha de transparéncia quanto as diretrizes adotadas para a gestdo da fila
é relatado pelos servidores quanto ao mecanismo pelo qual tomam ciéncia da alteracdo do
perfil de analise. As alteragdes de perfis sinalizam a op¢ao pela gestdao em alterar os tipos de
requerimentos a serem trabalhados pelos servidores, indicando quais demandas sao
prioritarias.

Para 39,5% dos respondentes, a ciéncia quanto a alteragao do perfil se dd no momento em
gue puxam um requerimento, indicando deficiéncia na comunicag¢do prévia das mudancas, o
que impacta a rotina de trabalho dos servidores. Ainda em relagao ao tema, 61,3% dos
servidores que atuam nas CEAB apontam que as alteracdes de perfis de andlise ndao sao
comunicadas em tempo habil para a devida organizacdo das rotinas de trabalho.

Os resultados relativos ao estoque de requerimentos pendentes, bem como as variagoes
guanto ao tempo de espera e os percentuais de intempestividade entre as CEAB indicam ainda
falha na gestdo da fila quanto ao aspecto de completude.

Na CEAB/RD, por exemplo, hd grande variacdo de requerimentos pendentes e de tempo
médio em analise dos servicos relacionados aos requerimentos sob sua responsabilidade,
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evidenciando que as diretrizes sdo incompletas, pois ndo contemplam e abarcam de forma
clara as orientagdes e procedimentos necessarios para promover a gestdo e o monitoramento
dos requerimentos de todos os servicos.

As respostas aos questiondrios corroboram as informacdes extraidas dos sistemas
corporativos quanto a ndo observancia da fila num aspecto global, sendo priorizados
reiteradamente os mesmos servicos, ainda que estejam com prazos de espera dentro dos
limites legais.

Entre os respondentes, 43% dos servidores das CEAB, 42,2% dos chefes das Se¢des de Andlise
e 65,4% dos gestores nas SR discordam que as diretrizes estabelecidas para a gestdo da fila
contemplam todos os requerimentos pendentes nas CEAB.

As causas para as falhas de transparéncia e completude das diretrizes institucionais acerca dos
requerimentos pendentes estdo intrinsecamente relacionadas a auséncia de acdes
estratégicas que considerem todos os servicos pendentes e que estabelecam a adequada
correlagao entre demanda e produtividade, bem como o controle das atividades.

Como consequéncia, ha expressiva quantidade de requerimentos pendentes, com tendéncia
de alta no total de requerimentos nao concluidos por competéncia e aumento dos estoques.
Destarte, analisadas todas as CEAB, tem-se que as significativas variagdes de estoque e tempo
médio de andlise demonstram que as diretrizes institucionais ndo contemplam todos os
requerimentos pendentes e ndao definem orientagdes transparentes e claras que possibilitem
a adequada gestao da fila.

1.3. Inobservancia da ordem cronoldégica da data de entrada na conclusio dos
requerimentos pendentes.

As diretrizes comuns a gestdo das filas encontram-se dispostas nos Arts. 21 a 29 da Portaria
n2 1.070/2022. O art. 21 informa sobre a sequéncia de distribuicdo dos requerimentos nas
Centrais de Andlise, a qual ocorre de forma automatica e obedecendo a determinados
critérios, dentre os quais a Data de Entrada do Requerimento (DER).

O art. 22 apresenta rol taxativo de situacdes em que podera ocorrer a distribuicio manual de
requerimentos de determinados servicos, dentre elas a existéncia de demanda judicial que
justifique a priorizacdo de determinada tarefa em detrimento da ordem estabelecida (art. 22,
Ill) ou gquando o requerimento for elegivel para analise por meio das regras de processamento
automatico (art. 22, VI).

O fluxo de distribuicdo do requerimento envolve inicialmente a solicitacdo, realizada de forma
eletrénica via Canais de Atendimento (Central 135 ou Meu INSS), via ACT ou diretamente nas
APS. Uma vez solicitado, o requerimento é recepcionado no Sistema de Gerenciamento de
Tarefas (GET), pelo qual ocorre toda a tramitacdo, até a conclusdo da solicitacdo. Em seguida,
para os requerimentos em que ha rotina de automacdo estabelecida, conforme diretrizes
descritas na Portaria DIRBEN/INSS n? 1.087, de 15.12.2022, é feita a avaliacdo quanto a
elegibilidade para a conclusdo automatica.

Nas situacdes em que ndo ha rotinas de automacao definidas, ou nas situacées em que nao
houve conclusdo automatica, os requerimentos sao direcionados aos repositorios das Centrais
de Analise. A determinacado de quais requerimentos pertencem a cada tipo de CEAB leva em
consideracdo os cédigos dos servigos, conforme Anexo | da Portaria n2 1.286/2021. Também
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sdo direcionados as Centrais os requerimentos criados por demanda interna, como os de
apuracdo de indicios de irregularidade para CEAB/MOB ou decorrentes de demanda judicial,
direcionados para CEAB/D).

Uma vez nos repositérios das CEAB, os requerimentos sao movimentados pelos gestores das
Centrais (ou a quem for delegado acesso) entre unidades constantes da estrutura das
respectivas Superintendéncias Regionais, até que estejam em repositérios que permitam que
os servidores que atuam na andlise possam ser atribuidos como responsaveis. A atribuicdo de
responsabilidade ocorre no momento em que o requerimento passa a ter um servidor
designado para a andlise, e se dd em duas situac¢des: quando o servidor “puxa” o requerimento
gue se encontra pendente em repositério que tem acesso e que foi orientado a trabalhar; ou
guando lhe é transferido o requerimento pelo gestor, mediante transferéncia manual.

De maneira a verificar a observancia a sequéncia cronolégica da data de entrada dos
requerimentos como critério norteador da distribuicio das demandas pendentes, foram
analisados, a titulo de amostragem, os requerimentos pendentes e os concluidos referentes
ao mesmo tipo de servico na mesma Superintendéncia Regional.

A andlise se deu em relagdo aos requerimentos dos seguintes servicos de reconhecimento
inicial de direitos: Aposentadoria por Idade Rural, Aposentadoria por Idade Urbana,
Aposentadoria por Tempo de Contribuicao, Auxilio Reclusdao Rural, Auxilio Reclusdao Urbano,
Certidao de Tempo de Contribuicdao, Pensdao por Morte Rural, Pensdao por Morte Urbana,
Saldrio Maternidade Rural e Saldrio Maternidade Urbano.

Foram selecionados os requerimentos pendentes de conclusdao em 10.05.2023, sem
servidores designados para a analise, ou seja, requerimentos na fila, pendentes de
distribuicdo, sendo observada a data de entrada por ordem decrescente. Dessa forma, foram
encontrados 80.559 requerimentos, sendo classificados em ordem decrescente de DER.

Em seguida, dentro dessa amostra, foi realizada analise dos requerimentos concluidos na
competéncia 03/2023, sendo desconsiderados os finalizados por meio do processamento
automatico, ou seja, foram observados os requerimentos distribuidos aos servidores e por
eles concluidos. A partir dos concluidos, foi observada a data de entrada desses
requerimentos.

Em sintese, comparou-se os requerimentos pendentes de distribuicdo em 10.05.2023 com os
requerimentos concluidos na competéncia 03/2023, fora da rotina de processamento
automatico, em determinada Superintendéncia.

Da andlise dos dados foram identificados um total de 100.746 requerimentos concluidos em
03/2023 com data de entrada mais recente a data de entrada dos requerimentos pendentes
de distribuicdo, restando evidenciada a ndo observancia a ordem cronolégica de data de
entrada na distribuicdo dos requerimentos pendentes, em desacordo aos critérios
normativos.

A tabela 3 apresenta requerimentos pendentes em 10.05.2023, sem indicacao de responsavel
atribuido, e requerimentos de mesmo tipo de servi¢o, concluidos na mesma Superintendéncia
na competéncia 03/2023.
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Tabela 3 — Requerimentos pendentes x Requerimentos concluidos: analise da DER

Protocolo Servigo DER Situacdo em 09/05/23 SR
**47462%* Pensdo por Morte Urbana 10.10.22 Pendente Sudeste |
**5848** Pensdo por Morte Urbana 21.03.23 Concluido em 31.03.23

**63589** Aposentadoria por Idade Urbana 05.08.22 Pendente Sudeste I

*%*351101** Aposentadoria por Idade Urbana 13.03.23 Concluido em 14.03.23

**890103** Aposentadoria por Tempo de 28.12.22 Pendente Sul
Contribuicdo

**916396** Aposentadoria por Tempo de 15.03.23 Concluido em 20.03.23
Contribuicdo

Elaboragdo propria a partir dos dados referentes aos requerimentos pendentes em 10.05.2023 extraidos em
11.05.2023 e requerimentos concluidos em 10.05.2023, extraidos em 28.04.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik
Sense.

A alternancia na DER foi abordada pelos servidores que atuam nas Centrais de Analise. De 179
respostas a primeira questdo aberta do questiondrio, em 54% os servidores apontaram
expressamente o entendimento sobre a auséncia de transparéncia, completude e
comunicacdo quanto as diretrizes da gestdo da fila de requerimentos e das informacdes e

mecanismos de controle sobre o acervo de tarefas.

Foram citados alguns elementos da gestdo da fila relacionados aos atributos das diretrizes,
em especial a ndo observancia da DER mais antiga. Nesse sentido, os respondentes relatam
gue sdo surpreendidos no momento de “puxar a tarefa”, quando percebem alternacdes na
ordem cronolégica da DER, sem qualquer critério, a exemplo das respostas destacadas no
Quadro 1:

Quadro 1 - Respostas dos servidores acerca da ordem cronolégica da DER

“Nas diretrizes de Gestdio das Filas, hd muitas exce¢des que se sobrepdem a DER. E na prdtica, muitos
requerimentos mais novos s@o analisados em detrimento dos mais velhos.”

“Algumas tarefas mesmo com DER mais antigas ficam em caixas de repositdrio, e enquanto outras mais recentes
caem nas caixas que trabalhamos os processos, dai ndo dd para entender nem tdo pouco explicar para o
segurado o motivo.”

“A gestdo da fila ndo é transparente e geralmente puxamos processos atuais, depois atrasados, depois atuais
de novo e por ai vai. Destaco também que é horrivel para o servidor a criagdo de pastas de trabalho, alteragdo
de pastas, exclusdo de pastas pois os processos ficam perdidos em alguma caixa que o servidor tem o acesso
retirado e os processos ficam lad mofando, sem ninguém saber onde estd, sem conseguir trabalhar, dentre
outros.”

“A gente ndo entende como funciona a fila. Porque as vezes puxamos uma unica espécie de beneficio, de repente
é a alterada a espécie. Ora puxamos tarefa com DER em junho/2023, ora volta pra fevereiro/2023. O ideal seria
puxar tarefas conforme a DER, mas ndo sabemos os critérios. Na sexta feira era sé aposentadoria rural, hoje é
SO pensdo por morte.”

Fonte: Questionario aplicado aos servidores das CEAB.
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Avaliam-se como causas que contribuem para a inobservancia da DER a auséncia de acdes
estratégicas para o acompanhamento de todas as demandas pendentes de forma clara,
tempestiva e transparente, tanto para o gestor quanto para o servidor, e ainda a inviabilidade
sistémica em permitir a facil visualizacdo dos requerimentos pendentes, escalonados por
prazo de espera.

Os efeitos da inobservancia da ordem cronoldgica de entrada na conclusdo dos requerimentos
pendentes envolvem o aumento do tempo de espera para cidaddos que estdo ha mais tempo
aguardando o retorno da sua solicitacdo, seja para reconhecimento ou manutencao do direito;
prejuizo ao erdrio decorrente do aumento de despesas pelo pagamento de encargos e multas
em razao das concessdes apods o prazo legal definido; e danos a imagem institucional,
comprometida ndo so pela extensao da fila de requerimentos, mas pela ndo observancia ao
atendimento dos requerimentos mais antigos.

Dessa forma, o descumprimento a ordem cronoldgica dos requerimentos estd em desacordo
com as diretrizes estabelecidas para a gestdao da fila descritas no art. 21, Il da Portaria
INSS/DIRBEN n2 1.070/2022, indicando que os mecanismos de controle instituidos nao
garantem a conclusdao dos requerimentos nos prazos estabelecidos, com priorizagdao de
requerimentos mais recentes em detrimento aos mais antigos.

1.4. Acervos individuais com quantitativo de requerimentos acima dos limites
normatizados; requerimentos com responsaveis que nao sao titulares da carreira do Seguro
Social; e requerimentos contidos em Unidades Organicas (UO) que nao pertencem a
abrangéncia da SR.

A Portaria DIRBEN INSS n2 1.070/2022, em seu art. 29, |, estabelece que as Centrais de Analise
sdo voltadas a gestdo centralizada da fila em sua jurisdicdo, assim entendidas como as
estruturas vinculadas as respectivas Superintendéncias Regionais.

Os servigos executados pelas CEAB possuem designacao especifica, relacionados conforme
cédigos descritos no Anexo | da Portaria PRES/INSS n2 1286/2021. Os servicos sdo codificados
a fim de permitir a correta gestdo, monitoramento e atendimento desses requerimentos pelas
unidades.

Uma vez protocolados ou criados, os requerimentos sdo direcionados as Centrais de Andlise
correspondentes, sendo distribuidos aos servidores conforme critérios estabelecidos no art.
21 da Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022. Apds distribuidos, os requerimentos passam a
integrar os acervos individuais dos servidores.

A manutengdo dos acervos individuais abaixo de determinados limites, por sua vez, é uma das
premissas da gestdo da fila, conforme art. 20, Il da Portaria INSS/DIRBEN n2 1.070/2022. Os
referidos limites encontram-se estabelecidos no art. 25 da referida portaria, o qual determina
que, uma vez atingidos os valores especificados, o servidor fica impedido de puxar tarefas*.
Entende-se por puxar tarefas a atribuicdo de responsabilidades a requerimento pendente, o
gual passa a integrar o acervo individual dos servidores. O art. 25 imp&e limite de 30
requerimentos pendentes (sem pendéncias cadastradas, como subtarefas) aos servidores da

4 Tarefa: servico utilizado para formalizacdo dos requerimentos a distancia, solicitados por meio dos canais de
atendimento, nos termos do Anexo | da Portaria n2 24/DIRAT/INSS, de 08/10/2019.
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CEAB/DJ, e 100 requerimentos pendentes aos servidores das CEAB/MAN e CEAB/RD. N&o h3,
na norma, especificacdo de limites aos acervos individuais dos servidores da CEAB/MOB.

Os testes de auditoria consistiram na analise dos dados obtidos por meio da extracdo dos
requerimentos pendentes de conclusdo na base GET em 10.05.2023 e que se encontravam
sob responsabilidade das Centrais de Analise, conforme rol de servicos definidos no Anexo |
da Portaria PRES/INSS n2 1.286/2021.

Foram avaliados os requerimentos em que havia registros de responsaveis, ou seja, que
constavam nos acervos individuais dos servidores. Ainda, as Unidades Organicas (UO) em que
se encontravam distribuidos os requerimentos sob responsabilidade das Centrais.

Foram identificados 240.775 requerimentos que sdo de responsabilidade das CEAB, mas
estavam pendentes em UO que ndo fazem parte da estrutura e da gestdo das
Superintendéncias. Dessa maneira, tais requerimentos ndo sao passiveis de serem puxados
ou distribuidos aos servidores das Centrais de Andlise, a menos que Ihes seja concedido acesso
especifico a essas UO.

A tabela 4 apresenta a quantidade de requerimentos sob responsabilidade de cada CEAB, mas
distribuidos a UO fora da abrangéncia das respectivas SR.

Tabela 4 - Requerimentos das CEAB em UO ndo gerenciadas pelas Superintendéncias

Regionais
CEAB Quantidade de requerimentos
CEAB/DJ 118
CEAB/MAN 13.732
CEAB/MOB 163.709
CEAB/RD 63.216
Total Geral 240.775

Fonte: Elaborac¢do prépria a partir dos dados dos requerimentos pendentes em 10.05.2023, extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

A tabela 5 apresenta algumas das Unidades Organicas identificadas com requerimentos cuja
execucao é de responsabilidade das CEAB; tais UO nao pertencem a estrutura de gestao das
SR, indicando que ndo ha possibilidade de acesso aos servidores designados as Centrais de
Andlise. A lista completa das unidades e a respectiva quantidade de tarefas encontra-se
detalhada no Anexo lll.
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Cdédigo do
uo

01001
0111221
01500
0150001
01500104
015006
019003
23001240
23001820
23001830
23001880
23001910

Tabela 5 - UO com requerimentos de responsabilidade da CEAB

Nome do UO

Presidéncia
Coordenacdo de Governancga
Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidaddo
Coordenacdo de Monitoramento Operacional de Beneficios
Divisdo de Compensagdo Previdencidria
Coordenacdo-Geral de Combate a Fraudes
Coordenacgdo-Geral de Gestdao da Experiéncia do Usudrio e Canais
Agéncia da Previdéncia Social Unidade de Processamento Automatico
Agéncia da Previdéncia Social Ceap Aposentadoria por Idade
Agéncia da Previdéncia Social Ceap Antifraude - Mob
Agéncia da Previdéncia Social - Ceap Dependentes

Agéncia Da Previdéncia Social Ceab do Regime Proprio de Previdéncia
Social

Quantidade de
requerimentos

31
40
117.032
27.212
59.665
2.785
11.443
68
10
16.250

Fonte: Elaboragdo prépria a partir dos dados dos requerimentos pendentes em 10.05.2023, extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

A tabela 6 apresenta requerimentos pendentes para as CEAB em 10.05.2023, mas constantes
em UO que ndo integram a estrutura das SR.

Protocolo

**153339%*

**03431**
**4515%**

**474505%*

Tabela 6 — Requerimentos pendentes em 10.05.2023

Servigo DER uo
Cumprimento de Acérddo com 21.07.20 01900 — Diretoria de Atendimento
Implantacdo de Beneficio (extinta)®
Auxilio doenga urbano (pds pericia) 13.02.21 01001 - Presidéncia
Aposentadoria por Idade Urbana 22.09.21 23001820 — APS CEAP
Aposentadoria por Idade (inativa)
Acertos para marcagdo de pericia 26.04.22 01900321 - Divisao de Melhoria da
médica Experiéncia com o Usuario

Elaboragdo propria a partir dos dados referentes aos requerimentos pendentes em 10.05.2023 extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

5> Extinta a partir do Decreto n? 10.995, de 14/03/2022, que aprova a Estrutura Regimental do INSS e, dentre
outros, remaneja e transforma cargos em comissao e fungdes de confianga.
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Foram observados ainda 2.317 requerimentos de servicos das CEAB em unidades organicas
pertencentes a ELAB/AI, apresentando inconformidade quanto a relagdo do servico com a
unidade responsavel. As Equipes Locais de Andlise de Beneficio de Acordo Internacional
(ELAB/AI), compostas por servidores lotados nas Agéncias da Previdéncia Social de Acordos
Internacionais (APS/Al), sdo responsaveis por um rol especifico de beneficios, conforme
definido no art. 30 da Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022. Esses requerimentos encontram-
se no Anexo V.

Para esclarecimentos quanto aos impedimentos previstos do art. 25 da Portaria DIRBEN/INSS
n2 1.070/2022, encaminhou-se Solicitacdo de Auditoria® a Diretoria de Beneficios e
Relacionamento com o Cidadao, sendo requeridas informacgdes acerca de quais impedimentos
estavam efetivamente implantados, ou ainda que fossem especificados aqueles que nao
estavam previstos na Portaria, mas que se encontravam em funcionamento.

A Diretoria respondeu em ambas as indagac¢des que “todas foram implementadas com o apoio
da Dataprev”, sem quaisquer especificagdes quanto aos questionamentos realizados.

Ainda, quanto a analise das extra¢des relativas aos requerimentos pendentes, foram
identificados 701.812 requerimentos distribuidos a 10.691 servidores, conforme matriculas
SIAPE registradas como servidores responsaveis pelas tarefas no GET.

Em relagdo aos requerimentos com responsaveis atribuidos, foi realizado escalonamento por
numero total de estoques nos acervos individuais. Estabelecido o parametro de estoques
individuais acima de 100 tarefas, superior ao limite maximo definido no art. 25 da Portaria
DIRBEN/INSS n2 1.070/2022, obtiveram-se os seguintes quantitativos, conforme tabela 7.

Tabela 7 — Requerimentos pendentes nos acervos individuais

Total de servidores Quantidade de requerimentos pendentes nos acervos individuais
1466 Entre 101 e 499 requerimentos
105 Entre 500 e 999 requerimentos
16 Entre 1000 e 1999 requerimentos
5 Acima de 2000 requerimentos

Fonte: Elaboragdo prépria a partir dos dados dos requerimentos pendentes em 10.05.2023, extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

Realizou-se também consulta detalhada quanto ao tipo de vinculo dos servidores
responsaveis pelos requerimentos, utilizando-se como critério o art. 52 B, |, a, da Lei n2 10.855,
de 01/04/2004, que estabelece as atribuicdes privativas da carreira do Seguro Social.

Conforme dados da base SIAPE, identificou-se um total de 1.697 requerimentos distribuidos
indevidamente a estagidrios, uma vez que o tipo servico a que estavam atribuidos era
incompativel com a natureza do vinculo, em desacordo ao estabelecido na legislacdo vigente.

Os requerimentos estavam distribuidos em 32 servicos de trés das quatro CEAB, e constam no
Anexo V, sendo exemplificada a ocorréncia na tabela 8.

6 SA ne 35014.259681/2022-60/03
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Tabela 8 - Requerimentos de servicos distribuidos a estagiarios

Nome do servigo Quantidade de requerimentos
Acréscimo de 25% 69
Auxilio-Acidente 173
Calculo de Contribuigdo em Atraso, Emissdo e/ou Célculo de 1
GPS
Certiddo de Inexisténcia de Dependentes g7
Habilitados a Pensdo por Morte
Cumprimento de Acérddo sem 1
Implantagao de Beneficio
JUD - Fornecer Laudo Médico 6
Isen¢do de Imposto de Renda 101
JUD — Cumprir Decisdo Judicial em 2
Mandado de Segurancga
JUD — Prestar Informagdao em Mandado de Seguranga 40
Qualificagdo da Folha de Pagamento_SVCBEN/Painel 3
QDBEN_Inconsisténcias no Pagamento
Requerimento de Antecipagao de 33
Pagamento da Revisdo do Art. 29
Solicitar Contestacdo de NTEP 38

Fonte: Elaboragdo proépria a partir dos dados dos requerimentos pendentes em 10.05.2023, extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

A tabela 9 apresenta requerimentos pendentes para as CEAB em 10.05.2023, com atribuicdo
de responsabilidade a estagidrios.

Tabela 9 — Requerimentos pendentes em 10.05.2023 atribuidos a estagiarios

SIAPE Protocolo Servico DER
**AQQ** **76762*%* Cumprimento de Acdrddo sem Implantacdo de Beneficio 01.04.20
**A464%* **22160** Pagamento de Beneficio ndo Recebido 01.07.22
*XEL5** **05937** Acréscimo de 25% 19.01.23

Elaboragdo prépria a partir dos dados referentes aos requerimentos pendentes em 10.05.2023 extraidos em
11.05.2023 - WebFocus/BGINSS/Qlik Sense.

A insuficiéncia de mecanismo que possibilite o adequado monitoramento de todos os
requerimentos pendentes, bem como a inexisténcia de ferramenta sistémica de
impedimentos sdo apontadas como causas ao estoque excessivo de requerimentos nos
acervos individuais, a distribuicdo de requerimentos indevidos a ndo integrantes da carreira
do Seguro Social e ao armazenamento de requerimentos em unidades organicas fora da
estrutura das SR.

Tem-se como consequéncia o aumento do tempo de conclusdo dos requerimentos, pelo
periodo excessivo nos estoques individuais ou em unidades que ndo estejam na abrangéncia
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das SR. Como nos achados anteriores, ha impactos financeiros em decorréncia do aumento
de despesas pelo pagamento de encargos e multas, além dos danos a imagem institucional.

Do exposto, ha falhas nos controles instituidos sobre os limites dos acervos individuais, sobre
os responsaveis pelos requerimentos e sobre as UO em que sdo armazenados os
requerimentos pendentes, indicando a incapacidade da gestdo atual da fila de requerimentos
em reduzir os estoques legais e cumprir os prazos estabelecidos.

1.5. As diretrizes institucionais relacionadas ao dimensionamento da forca de trabalho sao
insuficientes para o atendimento da demanda de requerimentos.

A definicdo de capacidade operacional minima a ser designada pelas Geréncias Executivas as
CEAB esta estabelecida nos Arts. 7, V; 12, V da Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022, os quais
delegam, respectivamente, as Superintendéncias Regionais e as Geréncias Executivas a
competéncia para garantir que no minimo 40% da for¢a de trabalho de cada GEX seja
designada para as CEAB.

Entretanto, a referida Portaria ndo menciona a existéncia de estudos ou quaisquer parametros
que ensejaram a definicgdo do critério de 40% da capacidade operacional, tampouco
estabelece percentuais minimos de distribuicdo da mao de obra a cada uma das Centrais de
Analise.

A excecdo quanto a inexisténcia de referenciais para distribuicdo da mao de obra entre as
CEAB se faz quanto a CEAB/DJ. A Portaria PRES/INSS n? 1.513/2022, de 31.10.2022, dispde
sobre a forca de trabalho a ser designada as Centrais de Atendimento de Demandas Judiciais,
informando o numero minimo de profissionais necessarios para atendimento a demanda. No
entanto, tal qual a Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022, ndo ha na Portaria n2 1.513/2022
informacgao quanto aos parametros utilizados como referéncia para o cdlculo da capacidade
operacional.

Assim, de forma a identificar os estudos cujos parametros resultantes determinaram o
guantitativo minimo de 40% da forca de trabalho a ser designada as CEAB, encaminhou-se
guestionamento a DIRBEN. Em resposta a SA, aquela Diretoria apresentou planilha de
informacdes extraidas do Sistema de Gerenciamento da Produtividade (SGP) reunindo os
dados totais de servidores designados as Centrais de Andlise nas competéncias 01/2023 a
06/2023, sem, contudo, haver a apresentacdo de estudo, metodologia empregada ou
guaisquer outros elementos que indicassem a origem do valor minimo de capacidade
operacional definido na Portaria DIRBEN/INSS n2 1.070/2022.

Quando avaliados os percentuais de Geréncias Executivas vinculadas as SR que atendem ao
parametro de 40% de disponibilizacdo de forca de trabalho e comparados com os resultados
obtidos, tem-se configurada a inconsisténcia do parametro normatizado.

A titulo de exemplo, a SR Sudeste | é a que apresenta o maior percentual de forca de trabalho
designado as CEAB, com Geréncias Executivas chegando ao nivel de disponibilizacdo de
69,86% dos servidores para as Centrais de Analise em 05/2023. Num panorama geral, a SR
possui 46,6% do total da forca de trabalho das GEX voltado as CEAB. Entretanto, numa analise
global da fila, apesar de atingido o percentual minimo estabelecido na Portaria DIRBEN/INSS
n2 1.070/2022, a SR Sudeste | apresenta os piores resultados de desempenho quanto a
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intempestividade dos requerimentos pendentes, conforme ilustrado no Grafico 5 deste
relatdrio.

Para o calculo do percentual de forca de trabalho destinado as CEAB pelas Geréncias
Executivas, foi analisado o quantitativo de servidores designados as Centrais de Analise na
competéncia avaliada, conforme dados do SGP, em relacdo ao total de servidores lotados nas
GEX, conforme dados do Painel Eficiéncia.

Considerando a auséncia de normativo que estabeleca a capacidade operacional a ser
destinada as CEAB/MAN, CEAB/MOB e CEAB/RD, solicitou-se as SR esclarecimentos quanto
aos parametros utilizados na definicdo desse percentual.

Duas das unidades (SR Sudeste Ill e SR Norte/Centro-Oeste) informam o direcionamento da
maior parte do quantitativo de servidores a CEAB/RD, sendo citado pela SR Sudeste Il que tal
fato se da em razdo da necessidade de cumprimento aos prazos estabelecidos no TAC/STF.
Ambas as Superintendéncias destacaram, ainda, que na vigéncia de programas de bonificacao
por produtividade, a forca de trabalho pode ser direcionada as demais tarefas nao
contempladas no Termo de Acordo, ou ainda as outras Centrais de Andlise.

A SR Sudeste |, por sua vez, relatou a auséncia de parametros estabelecidos na Portaria
DIRBEN/INSS n2 1.070/2022, e que vem desenvolvendo capacita¢des para ampliar o nimero
de servidores na andlise dos servicos das CEAB.

A SR Sudeste Il informa que o monitoramento do percentual da forca de trabalho é feito de
forma manual, e que os dados relativos ao total de servidores lotados em cada GEX sao
extraidos do portal de dados abertos do Governo Federal.

A SR Nordeste nao informou especificamente quanto a distribuicdo da forga de trabalho entre
as Centrais, relatando que o acompanhamento do percentual de forc¢a de disponibilizado pelas
GEX é realizado por painel de desempenho desenvolvido localmente, denominado “Visao
Nordeste”. A SR Sul também nao informa de que maneira efetua a distribuicdo de mao de
obra entre as CEAB, sendo direcionado pelas Centrais de Analises integrantes daquela
Regional o questionamento a Superintendéncia, entretanto sem resposta especifica quanto a
esse ponto.

Para analisar a distribuicdo da forca de trabalho entre as Centrais de Andlise nas
Superintendéncias Regionais, fez-se o cdlculo da distribuicdo percentual dos servidores em
cada CEAB em relacdo ao total de servidores designados pela SR correspondente, conforme
metodologia constante do Anexo Il.

Das avaliagBes realizadas, constatou-se varia¢Oes absolutas de até 169% entre duas CEAB de
mesma tipologia de diferentes unidades, conforme tabela 10.
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Tabela 10 - Variagao absoluta entre as CEAB com maior e menor percentual relacionado
a distribuicao da forca de trabalho nas Superintendéncias Regionais

CEAB Superintendéncia Regional Percentual de Variagdo
servidores da CEAB | Absoluta
alocados
23150 - Superintendéncia Regional Norte/Centro- 68,28%
CEAB/RD Oeste 34,60%
17150 - Superintendéncia Regional Sudeste Il 50,73%
17150 - Superintendéncia Regional Sudeste IlI 27,69%
CEAB/MAN 23150 - Superintendéncia Regional Norte/Centro- 128,68%
12,11%
Oeste
15150 - Superintendéncia Regional Nordeste 2,72% 169,20%
CEAB/MOB . . .
20150 - Superintendéncia Regional Sul 1,01%
17150 - Superintendéncia Regional Sudeste IlI 20,33%
CEAB/D)J 78,60%
11150 - Superintendéncia Regional Sudeste I 11,38%

Fonte: Elaboracdo prépria a partir dos dados fornecidos pela DIRBEN.

Para a avaliar se as diretrizes instituidas para a forca de trabalho na CEAB garantem a producao
minima para equilibrar com a demanda, verificou-se o desempenho de cada Central em
termos da relacdo entre pontos criados e pontos concluidos.

A sistematica de atribuicdo de pontos aos servicos surgiu em decorréncia do Programa de
Gestdo de Desempenho (PGD), o qual disciplina o desenvolvimento e a mensuracao das
atividades realizadas pelos servidores. A adesdo ao PGD possibilita aos servidores a execucdo
das atividades na modalidade teletrabalho, seja em regime parcial ou integral, e permite a
Administragao, por meio do estabelecimento de metas predefinidas, a aferi¢ao efetiva dos
resultados das atividades desenvolvidas, determinadas conforme as necessidades da gestao.

Optou-se por avaliar a producdao do INSS e a sua demanda por pontos visto que o PGD
estabelece valores diferentes de pontuagdo para cada servico executado. Dessa forma, a
mensuracdo da producdo dos servidores é calculada por meio dos pontos executados, e nao
pelo total de requerimentos concluidos mensalmente.

Dessa maneira, realizou-se a extracao do total de requerimentos concluidos mensalmente,
seja pelos servidores que atuam nas Centrais, seja via processamento automatico. Uma vez
identificado o montante de requerimentos concluidos, para cada um deles foi atribuida a
pontuacdo correspondente, conforme tabela de pontos constante do Anexo | da Portaria
PRES/INSS n2 1.286/2021.

Tal qual o cdlculo da capacidade de producao, foi dimensionado o total de requerimentos
criados por competéncia, sendo em seguida feita a atribuicdo da pontuacao correspondente
aquele requerimento criado (demanda).

A partir da referéncia total dos pontos criados (novos requerimentos) e concluidos
(requerimentos concluidos) mensalmente, fez-se o comparativo entre demanda e producao,
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de forma a avaliar se as Centrais de Andlise atendem minimamente a demanda mensal de
requerimentos criados por competéncia.

Para avaliar a capacidade de producdo do INSS perante a demanda mensal de requerimentos,
observou-se a producdo no periodo de 05/2021 a 09/2023, considerando trés intervalos
periddicos em razdo de programas de bonificacdo por produtividade: i) de 05/2021 a 12/2022,
periodo com BMOB; ii) de 01/2023 a 06/2023, periodo sem programas; e iii) 07/2023 a
09/2023, periodo com PEFPS.

Grafico 7 - Evolugdo mensal de pontos criados e de pontos concluidos de 05/2021 a 06/2023
- Brasil.
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Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados extraidos em 28.04.2023 e 26.10.2023- WebFocus/BGINSS/Qlik
Sense.

Em termos absolutos, analisada a diferenca entre o total de pontos criados e concluidos,
houve acumulagdo de 148.571,99 pontos em todo o periodo (05/2021 a 09/2023), com déficit
médio de 5.123,17 pontos por competéncia, indicando que a produgdao mensal ndo é capaz de
atender a demanda de requerimentos criados. Contudo, houve elevada diferenca quanto a
distribuicao desses valores nos diferentes periodos analisados. Esses resultados demonstram
que o INSS ndo possui a producdao necessdria para atender a demanda mensal de
requerimentos criados, repercutindo num acumulo mensal de pontos.

Tabela 11 - Valores para média de pontos acumulados e total de pontos acumulados em
periodos com e sem programa de bonificagcdo por produtividade

Periodo Média de pontos acumulados por competéncia Total de pontos acumulados
05/2021 a 12/2022 391,03 7.820,59
01/2023 a 06/2023 69.358,182 416.149,09
07/2023 a 09/2023 -91.799,23 -275.397,69

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados extraidos em 28.04.2023 e 26.10.2023- WebFocus/BGINSS/Qlik
Sense.

A andlise denota que, ainda que sob a vigéncia de programas de bonificagdo na maior parte
do periodo avaliado, o INSS ndo possui a produg¢do necessaria para obtencao do equilibrio com
a demanda mensal, havendo tendéncia de aumento de pontos criados (novos requerimentos)

31



mais acentuada do que a tendéncia observada para os pontos concluidos (requerimentos
concluidos). Ou seja, mantida a atual producdo, ha tendéncia de aumento de estoques mesmo
com os programas de bonificacdo por produtividade.

Analisando-se a diferenca entre pontos criados e concluidos em cada uma das CEAB no
periodo de 01/2023 a 06/2023, antes da implementagdo do PEFPS, tem-se que nenhuma das
Centrais consegue suprir a demanda mensal de requerimentos, apresentando mais pontos
criados que concluidos. A tabela 12 apresenta a respectiva diferenca em seus valores médios
e acumulados.

Tabela 12 - Valores médios de pontos acumulados e total de pontos acumulados por CEAB
de 01/2023 a 06/2023

CEAB Média de pontos por Total de pontos acumulados
competéncia
CEAB/DIJ 10.200,86 61.205,15
CEAB/MAN 13.268,06 79.608,36
CEAB/MOB 11.558,27 69.349,63
CEAB/RD 34.330,99 205.985,95
Total 69.358,18 416.149,09

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados extraidos em 28.04.2023 e 26.10.2023- WebFocus/BGINSS/Qlik
Sense.

Quanto as Superintendéncias, em que pese as diferentes distribuicdes verificadas (tabela 10)
nenhuma apresentou resultado positivo do ponto de vista da produc¢do no periodo avaliado,
conforme apresentado na tabela 13. Contudo, ressalta-se que a Superintendéncia Regional
Sudeste Il foi a que apresentou os melhores resultados comparados as demais.

Tabela 13 - Valores para as médias de pontos acumulados e total de pontos acumulados
por Superintendéncia Regional de 05/2021 a 06/2023

. . . Média de pontos por Total de pontos
Superintendéncia Regional P P P

competéncia acumulados

11150 - Superintendéncia Regional Sudeste I 1.222,40 31.782,51
15150 - Superintendéncia Regional Nordeste 14.777,95 384.226,67
17150- Superintendéncia Regional Sudeste I 10.265,35 266.899,19
20150 - Superintendéncia Regional Sul 10.102,93 262.676,08

21150 - Superintendéncia Regional Sudeste | 12.536,23 325.941,96
23150 - Superintendéncia Regional Norte/Centro-Oeste 9.348,57 243.062,80

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados extraidos em 28.04.2023 e 26.10.2023- WebFocus/BGINSS/Qlik
Sense.

Conclui-se, assim, que durante o periodo de programa de bonificacdo por produtividade o
INSS tem incremento na producdo total de pontos, com diminuicdo do estoque em
determinadas competéncias. Contudo, mesmo durante o programa, o Instituto ndo possui a
capacidade de producdo equivalente a demanda mensal, situacdo agravada quando ndo ha
incidéncia da bonificacdo por aumento da produtividade. Denota-se, portanto, que as
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diretrizes para atendimento da demanda mensal ndo se mostram capazes de estabelecer o
equilibrio entre os pontos criados e os concluidos, gerando aciumulo de pontuacdo e,
consequentemente, de requerimentos nao concluidos.

Apontam-se como causas da insuficiéncia de producdo em relacdo a demanda, a inexisténcia
de estudos técnicos para a determinacdo das diretrizes institucionais voltadas ao
dimensionamento da forca de trabalho. A auséncia de ferramenta gerencial, metodologia ou
estudo que estabeleca, mediante andlise de séries histdricas e projecbes, a producdo
institucional” necessaria para o atendimento de todas as demandas pendentes inviabiliza a
adequada distribuicdo da capacidade operacional nas Centrais de Andlise.

Como efeitos, tem-se prejuizo a tomada de decisdo gerencial, comprometida por se basear
em dados incompletos, imprecisos, desatualizados, e o rotineiro direcionamento da forca de
trabalho mediante agdes prioritarias, levando a incapacidade de reducdo efetiva dos
estoques, em especial dos requerimentos com maior prazo de espera.

Em razdo da inexisténcia de parametro que oriente quanto a capacidade operacional
necessdria e sua conseguinte distribuicdo entre as CEAB para o atendimento tempestivo das
demandas, h3, historicamente, a priorizacdo na alocacdo de mao de obra para as demandas
de reconhecimento inicial de direitos, fator agravado pela vigéncia do TAC/STF.

1.6. Divergéncia nos prazos estipulados para conclusao do mesmo tipo de requerimento
entre os dois canais de comunicagao, Central 135 e Portal INSS.

Para analise da intempestividade dos requerimentos pendentes, foram avaliadas as
informacgdes acerca dos prazos de atendimento divulgados aos cidadaos por meio dos canais
de comunicagdo Central 135 e Portal INSS.

O art. 10, | da Portaria SECOM/MCOM n?2 7.508, de 22.12.2022, estabelece:

Art. 10. As propriedades digitais serdo construidas e mantidas prezando o acesso universal, de maneira
rapida e facil pelos interessados, observadas as seguintes diretrizes:

| - Utilizagdo de linguagem clara, consistente, sem ambiguidade, objetiva e adaptada aos publicos de
interesse, de acordo com as informagdes apresentadas;

Como referéncia aos prazos legais estabelecidos, utilizou-se o art. 41-A, §52 da Lei n2 8.213,
de 24.07.1991, o art. 49 da Lei n2 9.784, de 29.01.1999, bem como os prazos definidos nas
cldusulas Primeira e Sétima do TAC/STF.

Ressalta-se que, apesar do Oficio Circular Conjunto n2 8/DIRAT/DIRBEN/INSS, de 05.07.2019,
informar em seu art. 11 que os prazos para conclusao de tarefas sdo aqueles constantes no
catdlogo do Sistema de Gestdo da Agenda (SAG), ndo ha no referido ato normativo quaisquer
esclarecimentos quanto aos prazos definidos para cada servico, tampouco normatizacao
posterior quanto a fixacao de tais limites.

Para avaliacao das informacdes divulgadas pela Central 135, foram considerados os scripts
disponibilizados em pagina interna da central de atendimento, analisando-se, nos roteiros dos
servicos, a informacao repassada aos cidadaos quanto ao prazo previsto para atendimento.

7 Entende-se por produgao institucional o somatdrio dos requerimentos concluidos via processamento automatico
e de forma manual.
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Em paralelo, foram conferidos os mesmos servicos no sitio eletronico do [INSS
(www.gov.br/inss), buscando-se as informagdes relativas ao tempo de duracdo da etapa,
assim descrito como o prazo para atendimento.

Da analise dos registros de prazos informados ao cidaddo, evidencia-se desacordo com a
legislagdo vigente quanto aos limites definidos para atendimento a determinados servigos, os
quais divergem dos prazos estabelecidos na Clausula Primeira do TAC/STF e no art. 41-A, §5°
da Lein© 8.213/1991.

Verifica-se ainda desencontro nas informacdes relativas ao mesmo tipo de requerimento, com
dados divergentes entre os dois canais de comunicacao, apresentando desconformidade com
os requisitos de clareza e auséncia de ambiguidade previstos no art. 10, | da Portaria
SECOM/MCOM n2 7.508/2022.

Dos 41 servicos em que hd informacgdes de prazos de atendimento nos roteiros seguidos pela
Central 135 e na pagina externa do INSS, apenas em 03 situa¢des os prazos constantes em
ambos os Canais Remotos sdo coincidentes, a saber: SDPA, Reemitir Parcelas Seguro Defeso e
Peculio.

H3, ainda, servicos cuja informacgdo de prazo consta em apenas um dos Canais: somente no
Portal INSS ha informacgdo de prazos de atendimento para os servicos de Aposentadoria por
Invalidez, Pensao Especial Talidomida, Auxilio-Doenca para Aeronauta Gestante e Beneficio
por Incapacidade Permanente (agendamento para quem ndo possui Beneficio por
Incapacidade Temporaria).

Por sua vez, constam apenas nos roteiros da Central 135 informacdes de prazo para
atendimento aos servicos de Prorrogacao de Salario Maternidade, Acertos para marcac¢do de
Pericia Médica, Acerto pds pericia, Alta a pedido, Auxilio por Incapacidade Temporaria -
andlise documental, Atualizar cadastro e/ou beneficio, Atualizar vinculos e remuneracgdes e
cddigos de pagamento, Calculo de Complementacao, Solicitar Retroac¢ao da Data de Inicio das
Contribuigdes (DIC) e Solicitar periodo decadente.

A tabela 14 apresenta exemplificacdo de parte dos servicos constantes dos canais de
comunicagdo, com as respectivas informagdes quanto aos prazos de atendimento.

Tabela 14— Prazos de atendimento informados nos canais de comunicacao

Servigo Prazo Prazo Prazo legal Ato
informado na constante no normativo
Central 135 Portal INSS vigente
Certidao por Tempo de Contribuicao 60 45 30 Lei 9.784/99
Pensdo por Morte (Urbana e Rural) 60 45 60 TAC/STF
Auxilio Acidente 45 45 dias uteis 60 TAC/STF
Isengdo Imposto de Renda 45 30 30 Lei 9.784/99

Fonte: elaboragdo prépria com dados coletados nos roteiros da Central 135 e no sitio eletronico do INSS.

Como principais causas da divergéncia nas informacbes repassadas ao publico externo
apontam-se a inexisténcia de normativo interno especifico que estabeleca os critérios de
prazos de atendimento a todos os servicos e a deficiéncia de comunicacdo entre os setores
responsaveis pela administracdo das informacdes disponibilizadas nos canais de comunicacao.
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Em consequéncia, hd danos a imagem institucional, dada a falta de clareza e transparéncia
nas informacgdes divulgadas, com repercussdes também junto aos servidores. Além disso,
presta-se um desservico ao cidadao, visto aumentar a desinformacado e o ruido quanto ao
prazo de atendimento, haja vista a incongruéncia das informacdes prestadas.

Diante do exposto, ndo ha uniformidade, tampouco fidedignidade das informacgdes prestadas
ao publico externo quanto aos prazos a serem respeitados nos servicos prestados pelo INSS.

2. Os mecanismos gerenciais de comunicacdo e de monitoramento nao disponibilizam
informagdes completas, transparentes e tempestivas necessarias a gestao da fila de
requerimentos.

O Plano de Ag¢do do INSS para o exercicio de 2023 foi alicercado em quatro pilares® objetivando
a melhoria da gestdo, dentre os quais a gestdo da fila, que possui relacdo direta com o
atingimento da missao e visao institucionais.

A Resolucdo n2 5/CEGOV/INSS, de 28.05.2020, instituiu a Gestdo de Riscos no INSS, a qual
deve auxiliar atomada de decisdo com vistas a promover razoavel seguran¢a no cumprimento
da missdo e no alcance dos objetivos institucionais (art. 52). Dentre as etapas da Gestdo de
Riscos, tem-se a obtenc¢do e transmissao de informacdes significativas e de qualidade, no eixo
de informacdo e comunicacdo (art. 72, V) bem como o acompanhamento e verificagdo do
desempenho, dentro da etapa de monitoramento (art. 72, VI).

Nesse contexto, foram avaliados os aspectos de completude, transparéncia (clareza e
publicidade) e tempestividade das informacgdes inerentes a gestdo da fila de requerimentos
disponibilizados pelos sistemas e mecanismos de monitoramento do desempenho e
produtividade do INSS, com vistas a identificar eventuais riscos ao ndo atingimento dos
objetivos institucionais.

Foram identificados painéis nao institucionalizados, desenvolvidos localmente, mediante
iniciativas no ambito das Superintendéncias Regionais.

Complementarmente, foram compiladas as respostas dos questionarios aplicados aos
servidores que atuam nas Centrais e aos gestores, avaliando a suficiéncia dos mecanismos de
gestdo e os aspectos de transparéncia das informacées fornecidas.

2.1. Os mecanismos institucionais de comunicacio ndo abrangem a totalidade de
requerimentos relacionados aos servigos de reconhecimento de direitos, manutenc¢iao de
direitos, demandas judiciais e monitoramento operacional de beneficios sob
responsabilidade do INSS e sdo falhos na transparéncia das informagdes disponibilizadas a
gestao da fila e a sociedade.

Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica a transparéncia na
execucdo dos servicos, o monitoramento da qualidade desses servicos e o uso da tecnologia
para otimizar processos de trabalho.

9 Art. 22 da RESOLUCAO CEGOV/INSS N2 26, de 27/12/2022 :
Art. 22 O Plano de Agdo 2023:

| - foi alicercado em quatro pilares, objetivando a melhoria da gestdo: evolugdo do processo de
automacao, retorno gradual do atendimento presencial, gestdo da fila, e valorizagdo de pessoas;
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A transparéncia é definida como um dos principios da Governanca Publica, que tem como
diretriz a promog¢ao da comunicagao aberta, voluntdria e transparente das atividades e dos
resultados organizacionais, visando o fortalecimento do acesso publico a informacdo.9

A Resolucdo n.2 6/CEGOV/INSS, de 02.06.2020, que dispde sobre o Sistema de
Monitoramento de Desempenho Organizacional, define como principios a transparéncia, a
decisdo baseada em evidéncias e a confiabilidade dos dados, informacgdes e indicadores.

O Mapa Estratégico do INSS refere como um de seus objetivos estratégicos “Promover a
Gestdo da Informacdo”, que visa fortalecer a publicidade e transparéncia das informacdes
acerca das politicas publicas desenvolvidas pelo Instituto, consoante Resolugdo CEGOV/INSS,
n.2 26, de 27.12.2022, que aprova o Plano de Agdo do INSS para o exercicio de 2023.

Os mecanismos de gestao de desempenho institucionalizados sao compreendidos por painéis
de desempenho que contemplem informacdes relativas as demandas pendentes, numa
representacado a fila de requerimentos, indicadores e demais instrumentos que possibilitem o
monitoramento dos estoques e a adequada tomada de decisdao na gestao da fila.

Com base no planejamento estratégico do INSS, em sua missdo, visdo e valores, existem
informacdes institucionais disponibilizadas na intranet, no sitio Planejamento e Gestdo, as
quais integram o Painel do Plano de Agdo, que é utilizado para acompanhamento das metas
definidas no Planejamento Estratégico da instituicao, apresentando as metas pactuadas e os
resultados alcangados mensalmente até dezembro de 2023.

Em relacdo ao Painel do Plano de Acdo, tendo em vista sua funcdo em nivel estratégico, os
dados ndo sdo utilizados rotineiramente para acompanhamento e monitoramento pelos
gestores do nivel operacional. Ndo houve citacdo pelos gestores (via questiondrios aplicados
ou em resposta as SA) quanto a utilizacdo do referido painel de forma direta na gestao da fila
de requerimentos.

Em resposta ao questionamento da auditoria, a Diretoria de Beneficios e Relacionamento com
o Cidadao informou que no ambito da Direcdo Central e das Superintendéncias Regionais a
ferramenta utilizada para monitorar a demanda e a conclusdo de requerimentos é o BG/INSS,
apontando que ndo ha normativo que a institucionalize. De forma a justificar a inexisténcia de
ato normativo, aquela Diretoria apontou que “o acesso é concedido a um numero reduzido
de pessoas, tendo em vista a limitagdo operacional”. A Portaria DTI/INSS n2 95, de 24.05.2023,
dispoe sobre o controle de acesso ao BG Tarefas, médulo de tarefas do BG INSS que
disponibiliza dados relativos aos requerimentos trabalhados no sistema GET. Segundo a
referida Portaria, hd a concessdo de 128 perfis de acesso ao sistema, dos quais 113
distribuidos em toda a estrutura do INSS.

O BG INSS, na condicdo de ferramenta de extracdo de dados, ndo fornece informacdes
estruturadas para a gestdo da fila, e requer conhecimentos técnicos especificos para a
extracdo e analise das informac0des, razao pela qual a andlise baseou-se no Painel de Eficiéncia
e no Painel Indicadores de Fluxo, agora denominado Lupa INSS, instituido pela Portaria
PRES/INSS n2 1.613, de 28.09.23.

10 Arts. 32, VI; 42, XI do decreto n29.203, de 22.11.2017.
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O Painel de Eficiéncia foi desenvolvido para migracdo no contexto do INSS em Numeros, no
ambiente Qlik Sense. O propdsito desse Painel é apresentar dados atualizados para uso nas
diversas escalas hierarquicas do Instituto, de forma a permitir o acompanhamento dos
requerimentos pendentes de conclusao.

O Painel de Eficiéncia permite a visualizacdo dos quantitativos e de indicadores por meio de
graficos e tabelas quanto as tarefas requeridas, concluidas e em andlise relativas aos seguintes
grupos de servico: Reconhecimento Inicial de Direitos (RID), Acordo Internacional,
Antecipacdo, Cadastro, COMPREV, Certiddo de Tempo de Contribuicdo (CTC), Manutencao,
MOB, Pds Pericia, Revisdo e SDPA. Ndo restam disponibilizados nesse painel os grupos de
servicos referentes aos Beneficios por Incapacidade, de atendimentos de Demandas Judiciais
e Recursos administrativos.

Ressalta-se que ainda estdo sendo realizados ajustes necessdrios quanto aos servigos
disponibilizados para as consultas nesse painel, de acordo com a validagao dos servigos por
area de atuagdo dentro da estrutura da DIRBEN.

A fonte do Painel de Eficiéncia é o Sistema Unico de Informacdes de Beneficios (SUIBE) para
os servicos de RID e o BG Tarefas. Contudo, o carregamento dos dados ocorre semanalmente
e o0 quantitativo total por competéncia corresponde ao nimero da ultima atualizacdo do més
correspondente.

O painel Lupa INSS, por sua vez, foi implementado recentemente como ferramenta
institucional de gestdao de requerimentos e tarefas relacionadas a processos finalisticos de
beneficios de RID, Manutencdo de Direitos e Acordos Internacionais. Constam no referido
painel indicadores para avaliacdo do fluxo de trabalho, visando direcionar os esfor¢os para o
alcance dos objetivos e metas tracados no planejamento estratégico. Nota-se que os servigos
contemplados em cada indicador constam em arquivos nos moldes do Anexo Il da Resolugao
n.2 6, CEGOV/INSS, de 02.06.2020, denominado Ficha Técnica para Caracterizagdo do
Indicador.

O Quadro 2 apresenta as principais informacdes correlatas ao Painel de Eficiéncia e Painel
Lupa.
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Quadro 2 — Caracteristicas Painel Lupa INSS e Painel de Eficiéncia

Painel Lupa INSS Painel de Eficiéncia
Endereco eletrénico = planoacaov2.prevnet/?plangestao/lupalnss dados.inss.gov.br
Acesso ao publico Ndo exige senhas, exceto para a inclusdo Mediante informagdo de usuario e
interno de comentdrios nos requerimentos senha de rede
pendentes apresentados nos relatdrios
gerenciais.
Acesso ao publico Indisponivel Indisponivel
externo
Periodicidade da Mensal para os indicadores de Semanal
carga de dados desempenho e semanal para relatérios
gerenciais de requerimentos pendentes.
Servigos disponiveis Relacionados as tarefas principais de Relacionados ao Reconhecimento
para monitoramento Reconhecimento Inicial de Direitos e a Inicial de Direitos, Manutengdo de
Manutenc3o de Beneficios?®. Beneficios, Cadastro, CTC, MOB,
Revisdo, Acertos pods pericia, SDPA.
Servigos ndo Cadastro, CTC, MOB, Revisdo, Acerto pds Recurso, Demandas Judiciais e
contemplados pericia, COMPREV, SDPA, Recurso e COMPREV.

Demandas judiciais.

Fonte: elaboragao prépria, considerados os servicos que estdo sob responsabilidade das CEAB.

Numa analise quanto a completude das informacdes, tem-se que ambos os painéis, Eficiéncia
e Portal Lupa, ndo representam dados relativos a totalidade dos servicos e beneficios
operacionalizados nas Centrais de Andlise, impossibilitando uma avaliacdo global de toda a
fila do INSS, conforme demonstra quadro acima.

De forma a corroborar a analise dos mecanismos de gestdao e a avaliagdo das informacgdes
disponibilizadas, tem-se a percepcao dos gestores das SR e chefes de Se¢bes de Andlise,
mediante resposta aos questionarios aplicados. Quando questionados acerca da completude
dos mecanismos existentes, o resultado demonstra que os gestores ratificam o observado
guanto a abrangéncia limitada dos dados para o monitoramento dos requerimentos nas CEAB,
como demonstra o grafico 8.

11 0s formuldrios de caracterizacdo dos indicadores constantes do Painel Lupa INSS apresentam os servicos
considerados em cada extragdo. A titulo de exemplo, o indicador de Requerimentos Protocolados — RPro
considera 20 servicos de RID e 45 de Manutencgio de Direitos. O Anexo | da PT PRES/INSS n? 1286/2021, por sua
vez, apresenta um total de 210 servicos sob responsabilidade da CEAB/MAN e 76 sob responsabilidade da
CEAB/RD.
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Grafico 8 —Percentual de respostas para a afirmacdo: “Na sua opinido, os sistemas
operacionais/mecanismos de gestdo disponibilizam todas as informacgGes necessarias para a
gestdo dos requerimentos pendentes”

Sec¢des GEX Gestores SR

4%

mSim  mNdo © Ndo sei/Ndo se aplica mSim ®Ndo = Ndosei/Ndo seaplica

Fonte: Elaboragao prépria com base nas respostas ao questionario

Quando questionadas, as Superintendéncias Regionais elencaram varios mecanismos
utilizados para a gestdo da fila de requerimentos, sendo alguns desenvolvidos localmente, no
ambito das SR. O quadro 3 elenca os mecanismos de gestao citados pelas unidades.

Quadro 3: Mecanismos de gestdo utilizados pelas Superintendéncias Regionais

Superintendéncia Mecanismos de gestao utilizados

BG INSS, GET Gestao, planilhas em Excel, painéis disponibilizados pela DIRBEN

SR Sudeste | via ferramenta Power Bl e painéis criados localmente por meio da ferramenta
Qlik Sense.
SR Sudeste II Painel de Gestdo de Tarefas, Painel I..egado MOB e Gestdo de Travas por
Servidor.

Painel local desenvolvido via ferramenta Qlik Sense usando dados do BG INSS e

SR Sudeste IlI

de produtividade

Painel de Estoque de Beneficio de Prestagdo Continuada, Painel de Estoque de
Auxilio Inclusdo, Painel de Gerenciamento da Produgao, Painel de Mapeamento
SR Sul de Tarefas, Painel de Acompanhamento de Prazos STF, Painel do Plano de A¢do
- Indicadores de Fluxo, Painel Panorama CEAB/RD Sul, Painel Absor¢do CEAB/RD
por pontos - Nacional.

Relatdrios diarios emitidos pela Divisdo de Gerenciamento das Centrais de
SR Nordeste Analise (DGCEA) e disponibilizados no Visdo Nordeste, painel desenvolvido
localmente.

BG INSS, ferramenta SharePoint do Microsoft Office 365 e Painel SuperAcao,

SR Norte/Centro-Oeste .
desenvolvido localmente.

Fonte: elaboragdo prépria com dados coletados nas respostas as Solicitacdes de Auditoria.

A diversidade de painéis de desempenho apontados pelas Superintendéncias Regionais como
fonte de informacdes para a gestao da fila, dentre eles alguns desenvolvidos no ambito das
préprias unidades, denota a incompletude das informacgdes ora divulgadas nos demais painéis
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desenvolvidos pela Direcdo Central, bem como a necessidade em obter informacdes
tempestivas e claras acerca da demanda e da producdo, de forma a possibilitar a adequada
gestdo da fila.

Contudo, o desenvolvimento local de ferramentas de gestao, sem a observancia aos preceitos
normativos estabelecidos, dentre os quais a Portaria PRES/INSS n? 1.530/2022, incorre em
riscos a efetiva gestdo da fila de requerimentos, visto que reforca a auséncia de metodologia
minima e padronizacao das informacodes, prejudicando a tomada de decisao.

Nesse cenario, enfatiza-se acdo recente da Alta Administracdo com o intuito de padronizar as
informacgdes disponibilizadas em todos os niveis da instituicao, e conseguinte melhoria na
transparéncia das informacdes prestadas a sociedade, mediante Nota Técnica (NT) n.2
58/2023/DOCA/CADR/CGREC/DIRBEN-INSS, de 10.10.2023. A NT apresenta dificuldades
apontadas por diversas areas técnicas da DIRBEN, dentre as quais a citacdo de que “[...] a
quantidade de painéis existentes ndo contribui de maneira eficaz para a tomada de decisdo e,
pelo contrdrio, resulta em uma desorganizacdo das informagdes. Em algumas situagdes, a
definicdo da alocacdao de cada servigo parece depender exclusivamente de cada gestor,
gerando divergéncias nos nimeros e, consequentemente, prejudicando a transparéncia das
informacdes fornecidas a sociedade.”

Diante das dificuldades levantadas, a referida Nota Técnica apresenta proposta construida
conjuntamente pela DIRBEN e por gestores das SR, inicialmente deliberando acerca da
necessidade de revisar o catdlogo de beneficios e servigos assistenciais e previdenciarios
administrados pelo INSS, a fim de padronizar as informag¢des concernentes a gestdo da fila
fornecidas no Painel de Eficiéncia.

Do exposto, constata-se que os dois mecanismos de comunicagao, Painel de Eficiéncia e Painel
Lupa INSS, ndo contemplam a totalidade de servigos, tendo impacto direto na transparéncia
das informacdes disponibilizadas pela autarquia aos gestores e aos servidores.

Essa percepcao também foi verificada nas respostas dadas pelos gestores e pelos servidores
gue atuam nas CEAB sobre as falhas de transparéncia quanto as informacdes da fila de
requerimentos, conforme gréfico 9.
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Grafico 9 — Percentual das respostas a afirmacgdo “As informagdes sobre os requerimentos
pendentes sao disponibilizadas de forma transparente e de facil acesso.”

0,0%

Gestores SR - 26,9% 19,2% 38,5% 3.’0

2,8% 1,4%
Se¢des GEX I 35,8% 18,8% 33,0% -

2,8%
Servidores CEABs I 9,2% 17,5% 33,2% _

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
M Concordo Totalmente Concordo
Nem concordo/ Nem discordo Discordo

M Discordo Totalmente N3o sei/N3do se aplica

Fonte: Elaboragao prépria com base nas respostas ao questionario

Especificamente em relagdo a transparéncia das informac¢des ao publico externo, cumpre
destacar que nenhum dos mecanismos de gestdo propicia, no panorama atual, a divulgacao
de dados relativos a completude da fila de requerimentos pendentes no INSS ao publico
externo. Destaca-se que em 05.07.2023 foi instituido pelo Ministério da Previdéncia Social e
pelo INSS o Portal da Transparéncia Previdenciariall, que consiste na disponibilizacdao de
informacgdes gerais quanto ao nimero de requerimentos pendentes e concluidos em cada
competéncia.

Entretanto, os dados disponibilizados no Portal da Transparéncia Previdencidria estdo
limitados a determinadas espécies de beneficios, representando parte das demandas de
reconhecimento inicial de direitos, ndo incluidas informagcdes como requerimentos pendentes
de recurso, revisdao, compensacao previdencidria, demandas judiciais ou monitoramento
operacional de beneficios.

Como possiveis causas para a ndo disponibilizacdo de informacdes completas, transparentes
e tempestivas relacionadas a todos os servicos sob responsabilidade das CEAB, identificam-se
a gestdo descentralizada das informacdes relacionadas a fila de requerimentos e deficiéncia
de comunicacdo e cooperacao entre as Diretorias na formulacdo e implementacdo de acdes
voltadas para a gestdo da informacdo dos dados sobre os requerimentos.

As falhas de transparéncia na disponibilizacdo de informacOes relevantes a gestdo e no
estabelecimento de um fluxo de comunicacdo que possibilite o acesso a essas informacoes
por toda a estrutura da organizagao, tem impactos ainda na etapa de monitoramento,
fundamental para o acompanhamento e direcionamento dos trabalhos e para a certificacdo
do atingimento aos objetivos estratégicos.

12 Acesso por meio do sitio eletrénico: https://www.gov.br/inss/pt-br/portal-de-transparencia
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As consequéncias estdo relacionadas a divergéncia de informacdes divulgadas pela gestao
descentralizada quanto a fila de requerimentos, prejuizo ao exercicio do controle interno e do
controle social, prejuizo na tomada de decisdo gerencial e abalo a imagem institucional.

Desse modo, ndo hd mecanismo completo para a comunicacdo institucional e que sirva como
base para o monitoramento de todos os requerimentos pendentes, com informacdes de
qualidade ao publico interno, segregadas para atender a necessidade de cada um dos
envolvidos na cadeia de gestdo, bem como a necessidade de compartilhar informacdes
externas relevantes a sociedade, como meio de fortalecer o controle social.
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RECOMENDACOES

Em cumprimento as atribuicdes institucionais da Auditoria-Geral do INSS previstas no art. 14
no Decreto n? 10.995, de 14.03.2022 (Estrutura Regimental do INSS) e no art. 154 da Portaria
PRES/INSS n2. 1531, de 08.12.2022 (Regimento Interno do INSS) e tendo em vista a
oportunidade de melhoria ao realizar o tratamento das condi¢des encontradas durante esta
acdo de auditoria e descritas neste relatdrio, recomenda-se a Diretoria de Beneficios e
Relacionamento com o Cidad&o (DIRBEN) a implementacdo das proposicoes a seguir expostas:

Recomendagao 1: Redefinir as diretrizes institucionais de forma a contemplar a gestdo da
totalidade de requerimentos relacionados aos servicos de reconhecimento de direitos,
manutencdo de direitos, monitoramento operacional e demandas judiciais, considerando a
capacidade operacional e demanda existentes para a elaboragdo de estudos especificos e com
metodologia adequada, objetivando dar transparéncia a sociedade, aos gestores e aos
servidores das diretrizes adotadas para os requerimentos pendentes.

Achadon?1(1.1,1.2e1.5)

A adocdo dessa recomendacdo aumentard a governanga publica do INSS, com
aperfeicoamento das diretrizes institucionais para oferecer melhores resultados a sociedade
na prestacdo dos servigos previdencidrios e assistenciais relacionados ao reconhecimento de
direitos, manutenc¢ao de direitos, apuragao de irregularidades e atendimento de demandas
judiciais. A implementa¢dao de ag¢bes planejadas, pautadas em metodologias e estudos,
permitira a adequacdo da produgdo a demanda, de modo a atingir o equilibrio necessario para
o atendimento tempestivo dos requerimentos.

Recomendagao 2: Aprimorar mecanismo de comunicacao, a exemplo de painéis gerenciais,
contendo informacgdes acessiveis, claras e tempestivas, necessarias para o acompanhamento
efetivo da totalidade do estoque e da producao.

Achados n21 (1.3) e Achado n? 2

A implantacdo dessa recomendacdo assegurara a disponibilizacdo de informacdes relevantes,
completas, fidedignas e tempestivas quanto a totalidade das demandas afetas a gestdo da fila
de requerimentos, bem como o adequado monitoramento da demanda e da producdo,
repercutindo na tomada de decisdo alicercada em dados confiaveis, além do fortalecimento
do controle social, por meio da melhoria da transparéncia ativa do INSS.

Recomendagdo 3: Desenvolver mecanismos de controle, sistémicos ou procedimentais,
guanto aos requerimentos pendentes, de forma a impedir:

a) adistribuicdo e/ou manutencdo indevida de requerimentos a responsaveis sem
atribuicdo legal para analise e conclusdo de tarefas;

b) a distribuicdo e/ou armazenamento de requerimentos em unidades
desativadas ou unidades fora da abrangéncia das SR, que ndo possuem
servidores designados para a andlise de requerimentos, de modo a evitar
excesso de requerimentos pendentes nos estoques individuais, sem
resolutividade.

Achado n° 1 (condicdo 1.4)
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Recomendagao 4: Redistribuir os requerimentos atribuidos indevidamente a estagidrios
(Anexo V) e os requerimentos que sdo de responsabilidade da CEAB e estdo pendentes em
unidades que ndo fazem parte da estrutura e da gestdo das Superintendéncias (Anexo lll).

Achado n° 1 (condigdo 1.4)

Recomendagado 5: Recodificar os 2.317 requerimentos de servigos da ELAB/AI que apresentam
codificacdo de servigos sob responsabilidade das CEAB, denotando inconformidade quanto a
relacao do servico com a unidade responsavel.

Achado n° 1(condigdo 1.4)

A adogdo das recomendagdes 4 e 5 permitira corrigir eventuais falhas na distribuicao de
processos que acabam por impactar a conclusdo da analise.

O atendimento das recomendacdes 3, 4 e 5 impedird que requerimentos sejam atribuidos a
responsaveis que nao integrem a carreira do Seguro Social e possibilitard que os
requerimentos nao fiquem pendentes em UO nas quais as Superintendéncias Regionais ndo
possuem mecanismos de gestdo, tampouco os servidores possuem competéncia para atuacao
e acesso a esses requerimentos. Permitird, ainda, o adequado monitoramento dos
requerimentos pendentes, mitigando a distribuicdo indevida, reduzindo o indice de
intempestividade e possibilitando o aperfeigoamento dos controles internos.

Recomendagdo 6: Normatizar, no ambito do INSS, os prazos de atendimento para cada servico
sob responsabilidade das CEAB, atualizando-os em todos os canais de atendimento.

Achado n° 1 (condicdo 1.6)

A adocdo dessa recomendacdo implicard na prestacdo de informacdes claras e sem
divergéncias quanto aos prazos de atendimento dos servicos executados pelo INSS, por meio
da melhoria da transparéncia publica do Instituto.

CONCLUSAO

O presente trabalho teve como objetivo avaliar a eficacia das diretrizes, a transparéncia das
informacgdes e a efetividade dos controles relacionados a gestao da fila de requerimentos.
Para tanto, avaliou-se a gestdo dos requerimentos sob responsabilidade das Centrais de
Andlise, as quais compreendem as solicitacdes relacionadas aos servicos de reconhecimento
inicial de direitos, manutencao de direitos, demandas judiciais e monitoramento operacional
de beneficios.

Do exposto, verificou-se que as diretrizes e os controles estabelecidos para a gestdo da fila
ndo permitem que a autarquia consiga atender a demanda mensal e concluir a analise dos
requerimentos dentro dos prazos legais estabelecidos, sendo evidenciados elevados
percentuais de intempestividade e de tempo médio em analise em todas as Centrais de
Analise.

Os controles implementados sobre a atuacdo nos processos mais antigos ndo sdo suficientes
para a observancia da ordem cronoldgica da data de entrada dos requerimentos, e as

44



diretrizes institucionais, diante da incapacidade de atendimento da demanda mensal de
requerimentos, ndo orientam quais os servicos deverao ser priorizados pelas CEAB.

Ainda em relagdao aos prazos de atendimento, ndo ha definigdo clara quanto aos limites
temporais a serem respeitados relativos aos servicos e beneficios prestados pelo INSS. Nesse
aspecto, foram constatadas divergéncias entre as informacdes divulgadas aos cidadados por
meio dos canais remotos, sendo levantadas necessidades de melhoria quanto aos aspectos de
clareza e transparéncia da informagao.

Outrossim, constatou-se que os controles implementados para o dimensionamento da forca
de trabalho ndo sdo eficazes para garantir que a producdo seja compativel com a demanda,
realidade mais explicitada na auséncia de programa de bonificagao por produtividade.
Foram também identificadas situa¢des que dificultam o monitoramento dos requerimentos
pendentes, como o (i) armazenamento em local (UO) para o qual ndo é permitido o acesso
aos servidores responsaveis para a andlise; (ii) requerimentos sob responsabilidade de
estagiarios; e (iii) vinculados a unidades fora da abrangéncia das Superintendéncias Regionais.

Por fim, comprovou-se falha quanto a governanca relacionada a transparéncia das
informagdes. Os mecanismos gerenciais de comunicacdo e de monitoramento nao
disponibilizam as informac¢des de forma completa, clara e transparente a sociedade e a gestao.

As falhas impactam, no ambito interno, a tomada de decisdo quanto a gestdo da fila, tanto
pelos gestores quanto pelos servidores que atuam nas Centrais de Andlise, e, no ambito
externo, comprometem sobremaneira o controle social.

Como causas a tais constatacdes, tem-se que as diretrizes estratégicas ndo contemplam, de
forma clara, transparente e completa, a totalidade dos diversos servicos que sdo de
responsabilidade do INSS. Tampouco ha a devida transparéncia sobre as informacgdes
relacionadas a fila de requerimentos, tanto para o publico interno quanto para o externo, em
face da auséncia de validacdo das ferramentas gerenciais pela Alta Administracdao e da
deficiéncia de comunicacao e cooperacdo entre as Diretorias na formulacdo e implementacdo
de acbes voltadas para a gestdo da informacdo dos dados sobre os requerimentos.
Como efeito, tem-se um aumento dos prazos de atendimento, dos estoques de requerimentos
e da insatisfagdo social pela demora no atendimento de suas solicitagdes, implicando ao INSS
o descumprimento de sua missdo institucional. Ademais, a falta de informacdes completas e
abrangentes inibe a gestdo de todos os requerimentos, e torna invisivel a sociedade uma
grande parte dos multiplos servicos e atividades executadas pela autarquia.

Nesse contexto, indica-se que as diretrizes institucionais e os controles estabelecidos para a
gestdo da fila sejam revistos e atualizados com o objetivo de buscar o aperfeicoamento
necessario para promover a diminuicao do tempo médio para conclusdo da analise, bem como
o numero de requerimentos com prazo de conclusdo superior aos prazos legais estabelecidos,
além de promover rotinas de supervisdo para requerimentos que porventura estejam
impossibilitados de serem concluidos.

Do mesmo modo, foi feita recomendacdo para fomentar a transparéncia ativa do Instituto,
com a melhoria dos mecanismos gerenciais de comunicacdo e monitoramento, trazendo
informacgdes completas, claras e relevantes para os servidores, os gestores e a sociedade.
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ANEXOS

| — MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA E ANALISE DA EQUIPE DE
AUDITORIA

Em resposta a versdo preliminar deste relatdrio, a Diretoria de Beneficios e Relacionamento
com o Cidaddo aprovou e encaminhou, em 13/12/2023, Nota Técnica Conjunta n2
14354309/2023 (SEI n? 14354309), emitida pela Coordenacdo de Administracdo de
Resultados (CADR), vinculada a Coordenagdo-Geral de Relacionamento com o Cidadao
(CGREC).

As recomendacbes de auditoria propostas foram acolhidas em sua integralidade pela area
auditada, conforme se depreende do posicionamento emanado na referida Nota Técnica.

A manifestacdo expressa no citado documento apresenta plano de acdo e proposicdo de
prazos para a entrega de produtos associados a Projeto denominado CEAB 2025, projeto cujos
objetivos associam-se de forma direta as recomendacdes de auditoria expressas neste
relatdrio.

Dos principais produtos previstos no Projeto CEAB 2025, trés deles foram associados as
recomendacdes de auditoria, conforme demonstrado no quadro 4.

Quadro 4 - Recomendacdes de auditoria associadas pela Unidade Auditada a produtos a
serem entregues dentro do Projeto CEAB 2025

Recomendagao Produto associado
1 Ato normativo disciplinando a gestao das filas
2 Painel Lupa
3 Ato normativo disciplinando a gestao das filas
4 Mapeamento dos fluxos de trabalho
5 Mapeamento dos fluxos de trabalho
6 Ato normativo disciplinando a gestdo das filas

Fonte: elaboracdo prépria a partir da NT Conjunta n® 14354309/2023/CADR/CGREC/DIRBEN

De forma complementar, foram apresentados encaminhamentos que envolvem adocdo de
medidas emergenciais ao atendimento das recomendacgdes, mediante: reforco as areas, de
forma a tornar mais objetivos os comandos inerentes a gestdo da fila (Recomendacgdo 1);
desenvolvimento de Painel Integrado objetivando o acompanhamento dos dados das filas do
INSS, a ser concluido até fevereiro de 2024 (Recomendacdo 2); reforco as Divisdes de
Gerenciamento das Centrais de Analise junto as Superintendéncias Regionais para adogao de
medidas que mitiguem os achados relativos a condicdo 1.4 (Recomendacdes 3 e 4);
encaminhamentos a Coordenacdo-Geral de Reconhecimento de Direitos (CGRD) e
Coordenacdo-Geral de Sistemas e Automacdo (CGAUT) de forma a demandar ajustes quanto
a nomenclatura dos servicos que envolvem Acordos Internacionais (Recomendacgdo 5); e
mapeamento do fluxo das CEAB, visando a identificacdo dos prazos razodveis para
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atendimento dos servicos, a fim de normatizar e divulgar em todos os Canais de Atendimento
(Recomendacao 6).
Analise da equipe de auditoria

Diante das medidas apontadas pela drea auditada demonstrando que as sugestdes da equipe
de auditoria foram incorporadas as suas propostas, entende-se por ratificar os achados e
recomendac¢Oes e acatar os prazos indicados para a conclusdo do atendimento as
recomendagoes.

Especificamente quanto a Recomendacdo 2, em que pese a area auditada mencionar que a
fixagdo de prazo para entrega do produto denominado Painel Lupa cabe a Diretoria de
Governanga, Planejamento e Inovacdo (DIGOV), reforca-se a competéncia afeta a Diretoria de
Beneficios tanto na proposicao de melhorias no referido painel quanto na definicao dos
parametros e servicos nele contemplados, nos termos do objetivo n2 XI do préprio Projeto
CEAB 2025, do art. 19, paragrafo Unico da Portaria PRES/INSS n2 1.613/2023, a qual institui o
Portal Lupa INSS, e do art. 176, VIl da Portaria PRES/INSS n2 1.532, de 08.12.2022, que aprova
o Regimento Interno do INSS.

Dessa forma, estipula-se a Recomendacdo 2 o prazo de atendimento igualmente sugerido pela
area auditada para cumprimento das demais recomendacdes que envolvem reformulacao de
diretrizes inerentes a gestdo da fila e desenvolvimento de mecanismos de controle, a saber:
31.10.2024.

Em relacdo a Recomendacdo 6, ressalta-se a importancia de normatizacdo dos prazos
relacionados a todos os servicos e sua padronizacao nos diversos mecanismos de comunicacao
e interacdo, contribuindo a transparéncia das informacdes repassadas pela autarquia para a
Sociedade.

O quadro 5 apresenta os prazos estabelecidos a cada uma das recomendacdes propostas no
presente trabalho.

Quadro 5 — Prazos finais de atendimento as recomendacdes de auditoria
Recomendagdo Prazo final para atendimento
1 31.10.2024
2 31.10.2024
3 31.10.2024
4 31.03.2024
5 30.04.2024
6 31.10.2024
Fonte: elaboragdo propria.

Por fim, serd cadastrado no sistema e-Aud prazo de 90 dias para monitoramento do
atendimento das Recomendacgdes 1, 2, 3 e 6, cabendo a unidade auditada, ao término desse
periodo, a apresentacdo do cronograma com o Plano de Trabalho, bem como das informacgdes
relacionadas as atividades ja desenvolvidas e em andamento, com vistas a atender as
recomendacdes propostas no prazo final estimado de 31.10.2014.
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Il -DESCRICAO GERAL DA METODOLOGIA

Esta acdo de auditoria utilizou os requerimentos que estavam sob responsabilidade das CEAB,
de acordo com os cédigos de servigo constantes no Anexo | da Portaria PRES/INSS n21.286, de
05.04.2021.

A base de dados gerada era composta de requerimentos com status “Concluido”, “Criado”,
“Em Exigéncia” e “Pendente”, tendo como filtro para sua geracao também o rol de “Cddigos
do servico” constante no anexo citado.

Para manipulagao dos dados foi utilizado o sistema Qlik Sense, disponibilizado pela Diretoria
de Tecnologia da Informagao.

Para extracdo dos dados do sistema Gerenciador de Tarefas (GET) foi utilizada a ferramenta
WebFocus/BG-INSS.

l. Requerimentos pendentes

A base de dados dos requerimentos pendentes continha 14.504.131 requerimentos em
analise com status de “Pendente” e “Em exigéncia”, sendo 7.708.662 no dia 10.05.2023 e
6.793.286 no dia 19.10.2023.

Para a extracdo foram utilizados os seguintes filtros:

a) Status do requerimento = Pendentes e Exigéncia.
b) Cdédigo do servico = rol do Anexo | da Portaria PRES/INSS n2 1.286, de 05.04.2021.

Para cada requerimento foram selecionados os seguintes dados para geracdo da base de
dados:

a) Cddigo do Status do requerimento
b) Data da extracdo
c) Cddigo do servico
d) Nome do Servico
e) Numero do protocolo da tarefa
f) Cddigo do Status da tarefa
g) Data de inicio de exigéncia
h) Data de fim de exigéncia
i) Data de inicio da primeira exigéncia
j) Data de fim da primeira exigéncia
k) Data de inicio da ultima exigéncia
[) Data de fim da ultima exigéncia
m) Data de criacdo
n) Siape do profissional responsavel pela tarefa
o) Cddigo da Superintendéncia da unidade da tarefa
p) Cddigo da unidade da tarefa
g) Tempo até a ultima distribuicdo da tarefa em dias
r) Tempo em exigéncia em dias
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s) Tempo em pendéncia em dias

t) Quantidade de periodos em exigéncias da tarefa
u) Data da ultima distribuicdo da tarefa

v) Quantidade de responsaveis

De forma complementar, foram calculados, por meio do sistema Qlik Sense, os campos
abaixo listados:

a) CEAB responsavel pela execu¢do de acordo com o Anexo | da Portaria PRES/INSS
n21.286/2021.

b) Pontuacdo da tarefa de acordo com o Anexo | da Portaria PRES/INSS
n21.286/2021.Tempo total

¢) Prazo legal estabelecido

d) Tempestividade, calculada de acordo com os prazos legais definidos pelo art. 41-A,
§52 da Lei n? 8.213, de 24.07.1991; pelo art. 49 da Lei n2 9.784, de 29.01.1999 e
pelo Termo de Ajuste de Conduta constante no Acordo AGU/MPF/Ministério da
Cidadania/DPU/PGF/INSS no Recurso Extraordindrio 1.171.152/SC.

II.  Requerimentos Concluidos

Em extracdo realizada no dia 28.04.2023, foram consolidados todos os requerimentos
concluidos de 04/2020 a 03/2023, e, em 26.10.2023, os concluidos de 04/2023 a 09/2023.

Para a extra¢do dos requerimentos concluidos de 04/2020 e 03/2023 foram selecionados os
seguintes filtros:

a) Status do requerimento = Concluido.
b) Cdédigo do servico = rol do Anexo | da Portaria PRES/INSS n2 1.286, de 05.04.2021.
c) Competéncia de conclusdo = 04/2020 a 09/2023.

Para cada requerimento foram selecionados os seguintes dados para geracdo do relatdrio:

a) Competéncia da conclusdo

b) Cddigo do servico

¢) Numero do protocolo da tarefa

d) Cddigo do Status da tarefa

e) Data de inicio de exigéncia

f) Data de fim de exigéncia

g) Data de inicio da primeira exigéncia

h) Data de fim da primeira exigéncia

i) Data de inicio da ultima exigéncia

j) Data de fim da ultima exigéncia

k) Data de criacado

[) Data de conclusdo

m) Siape do profissional que concluiu a tarefa
n) Cddigo da Superintendéncia da unidade da tarefa
0) Cddigo da unidade da tarefa
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p) Cddigo da Geréncia da unidade interessada

g) Cddigo da Geréncia da unidade da criacdo da tarefa
r) Tempo em exigéncia em dias

s) Tempo em pendéncia em dias

t) Tempo para conclusdo em dias

u) Tempo para despacho em dias

De forma complementar, foram calculados, por meio do sistema Qlik Sense, os campos abaixo
listados:

a) Grupo do servico

b) CEAB responsavel pela execucdo de acordo com a Portaria PRES/INSS
n21.286/2021.

c) Pontuacdo da tarefa de acordo com a Portaria PRES/INSS n21.286/2021.

Considerando a competéncia 04/2021 como linha de corte em decorréncia da Portaria
PRES/INSS n91.286/2021, tem-se, no periodo de 05/2021 a 09/2023, 41.175.963
requerimentos concluidos.

1. Requerimentos criados

Em extracdo realizada em 08.06.2023 e 26.10.2023, foram consolidados todos os
requerimentos criados no periodo 04/2020 a 09/2023, relacionados aos cdodigos de servigos
sob responsabilidade das CEAB.

Para a extracdo dos requerimentos criados de 04/2020 e 09/2023 foram selecionados os
seguintes filtros:

a) Status do requerimento = Criado.
c) Cddigo do servico = rol do Anexo | da Portaria PRES/INSS n2 1.286, de 05.04.2021.
b) Competéncia de criagdo = 04/2020 a 09/2023.

Para cada requerimento foram selecionados os seguintes dados para geracao do relatdrio:

a) Competéncia da criacdo

b) Cddigo do servico

c¢) Nome do servico

d) Numero do protocolo da tarefa

e) Data de criagdo

f) Data da extracdo

g) Cddigo da Superintendéncia da unidade da tarefa

De forma complementar, foram calculados, por meio do sistema Qlik Sense, os campos abaixo
listados:

a) Grupo do servico
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b) CEAB responsavel pela execucdo de acordo com a Portaria PRES/INSS
n21.286/2021.
c) Pontuacdo da tarefa de acordo com a Portaria PRES/INSS n21.286/2021.

Considerando como linha de corte a competéncia 04/2021, a partir da competéncia 05/2021
observa-se o total de 41.087.160 requerimentos criados até 09/2023.

1. Definicdo dos prazos de atendimento as demandas sob responsabilidade das CEAB

Para calculo do percentual de intempestividade dos requerimentos em analise foram
utilizados como referéncia os prazos legais definidos no TAC/STF, no §52 do art. 41-A da Lei n?
8.213/1991 e, na inespecificidade de aplicagdo desses, no art. 49 da Lei n29.784/1999.

Dada a divergéncia de entendimento entre prazos legais e prazos de vencimento das tarefas,
de forma a dirimir a divergéncia ou insuficiéncia de informacdes legais, estabeleceu-se como
metodologia a aplicagdo do prazo a maior quando ndo ha clara referéncia nos atos normativos,
ou ainda quando os atos normativos apresentam dois prazos para o mesmo tipo de servico, a
depender da categoria de segurado filiado ao RGPS.

Para os servigos cujos atos normativos ndo mencionam diretamente a definicdo de prazos
legais, estabeleceu-se como critério a aplicacdo do disposto no art. 49 da Lei n2 9.784/1999:

Art 49. Concluida a instrugao de processo administrativo, a Administra¢ao tem o prazo
de até trinta dias para decidir, salvo prorrogacao por igual periodo expressamente motivada.

2. Tratamento dos dados - QLIK Sense

As bases de dados foram manipuladas no aplicativo Qlik Sense, licenciado pelo INSS e
autorizado para utilizacdo pela Diretoria de Tecnologia da Informacao.

Nesse aplicativo foram calculados os campos complementares para os requerimentos
pendentes, criados e concluidos, e também foram efetuados os cdlculos relacionados aos
percentuais mensais e aos tempos médios dos requerimentos pendentes das CEAB, dos
servicos e das Superintendéncias. Também foi atribuida a pontuacdo para cada requerimento
criado e para cada concluido, a fim de avaliar a producdo do INSS e sua capacidade
operacional.

Esses resultados foram dispostos em planilhas, de forma a possibilitar a disposicdo em tabelas
e conseguinte consolidacdo e elaboracdo dos graficos utilizados.

3. Capacidade Operacional

Os dados relativos ao percentual de capacidade operacional disponibilizada pelas Geréncias
Executivas as CEAB foram obtidos mediante consultas a duas bases: inicialmente o Painel de
Eficiéncia - Mddulo Gestao de Pessoas, onde foram extraidos os montantes totais de
servidores lotados nas GEX; e em seguida o Sistema de Gerenciamento da Produtividade
(SGP), onde foram obtidos os valores totais de servidores designados as Centrais de Andlise
de cada Superintendéncia Regional.
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As consultas foram realizadas no dia 31.08.2023, e foram utilizadas as informacdes de
servidores lotados nas GEX e designados as CEAB na competéncia 05/2023, a qual foi usada
de referéncia para o célculo.

Por sua vez, os dados relativos a capacidade operacional disponibilizada a cada uma das
Centrais de Andlise das SR foram obtidos por meio de resposta a Solicitacdo de Auditoria®
encaminhada a DIRBEN, cujos dados constam de documento SEI n? 12613601.

4. Determinacao dos indicadores utilizados para os requerimentos pendentes:

Para o percentual de intempestividade, fez-se o total de requerimentos intempestivos no
periodo, dividido pelo total de requerimentos no periodo, multiplicado por 100:

% intempestividade = [J(quantidade de requerimentos intempestivos no periodo) +
>(quantidade total de requerimentos no periodo)] x 100.

Os requerimentos foram agrupados por Superintendéncia Regional, CEAB ou servico.

Para determinar o tempo médio de analise do requerimento, fez-se a diferenca entre a data
da solicitacdo e a data da extracdo, em dias.

Para determinar o tempo médio dos requerimentos, fez-se o somatério do tempo em andlise,
dividido pelo total de requerimentos:

Tempo médio de andlise = Y(tempo de analise dos requerimento em analise) +
>(quantidade total de requerimentos no periodo)

Assim como para intempestividade, os requerimentos foram agrupados por Superintendéncia
Regional, CEAB ou servigo.

5. Inobservancia da DER

A extracdo utilizada como referéncia para analise contém os requerimentos pendentes de
analise em 10.05.2023 nas Superintendéncias Regionais, bem como os requerimentos
concluidos na competéncia 03/2023 nas respectivas unidades vinculadas as SR.

Os servicos selecionados para a analise estdo listados no quadro 6.

Quadro 6 — Cédigos e servicos utilizados para analise do cumprimento da DER

Cddigo do Servigo Nome do Servico
1671 Aposentadoria por Idade Rural
2772 Aposentadoria por Idade Urbana
3372 Aposentadoria por Tempo de Contribuicao
4632 Auxilio Reclusao Rural
4613 Auxilio Reclusdao Urbano
1673 Certiddo de Tempo de Contribuicao
1658 Pensdo por Morte Rural
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1659 Pensdo por Morte Urbana
1674 Salario Maternidade Rural
1675 Salario Maternidade Urbano

Fonte: elaboragdo proépria.

Para fins de avaliagdo da observancia da ordem cronolégica da data de entrada dos
requerimentos concluidos, foram estabelecidos os seguintes parametros:

i. Considerada a Data de Entrada do Requerimento — DER como a Data de Criacdo da
Tarefa; e

ii.  Considerados requerimentos pendentes de distribuicdo aqueles sem registro de
Data de Conclusao.

Dessa forma, requerimentos cuja data de conclusao encontra-se vazia e simultaneamente cuja
matricula de responsavel estava com valor igual a zero foram classificados como “Pendentes
de Distribuicdo”, sendo posteriormente comparados concluidos dentro da competéncia
03/2023.

Cumpre esclarecer que requerimentos pendentes e com valor valido de matricula SIAPE nao
foram utilizados como referéncia para andlise, uma vez que representam requerimentos
pendentes nos estoques individuais dos servidores.

A analise comparativa foi realizada entre servicos pendentes de distribuicdo e servicos
concluidos de mesma espécie e na mesma Superintendéncia.

Nao foram identificados na extracao requerimentos com data de conclusdao na competéncia
03/2023 e com matricula SIAPE de valor “0”, os quais seriam representativos de
requerimentos concluidos via processamento automatico. Sendo assim, a comparacdo entre
requerimentos pendentes de distribuicdo e requerimentos concluidos deu-se exclusivamente
para requerimentos concluidos fora do processamento automatico.
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