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Introducao

O INSS - Instituto Nacional do Seguro Social ¢ uma espécie de autarquia federal, sendo
caracterizado por lei, com a “finalidade de promover o reconhecimento de direito ao
recebimento de beneficios administrados pela Previdéncia Social, assegurando agilidade,
comodidade aos seus usuarios e ampliagdo do controle social”. (Decreto N° 7556 de 24 de
agosto de 2011, 2011, online). Este 6rgao foi criado em 27 de junho de 1990, sendo resultado
da fusdo do TAPAS (Instituto de Administracdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia
Social) com o INPS (Instituto Nacional de Previdéncia Social) e ja esteve ligado ao Ministério
da Previdéncia Social ¢ ao Ministério do Trabalho e Previdéncia Social, mas atualmente esta
vinculado ao Ministério do Desenvolvimento Social e Agrario, a partir da Medida Provisoria
N° 726 de 12 de maio de 2016. Sua missdo institucional de acordo com a revista “Com os
beneficios da previdéncia social vocé muda sua histéria”, elaborada pelo antigo Ministério da
Previdéncia Social (2012, p.5), se baseia na “Garantia de prote¢do ao trabalhador e sua
familia por meio de sistema publico de politica previdencidria solidaria, inclusiva e
sustentavel, com o objetivo de promover o bem-estar social”’. Devemos recordar que este
6rgdo ndo tem finalidade lucrativa, pois seus recursos sdo adquiridos pelo repasse do
ministério no qual ¢ vinculado e, portanto, tem a caracteristica de ser um agente executor. As
atividades prestadas por esta autarquia podem ser divididas em diversos tipos, como:
beneficios previdencidrios, beneficios assistenciais e de legislacdo especifica, servicos
direcionados para cartérios € RPPS (Regimes Proprios de Previdéncia Social), servicos para
empresas e para o cidaddo. Este Instituto tem sua estrutura definida na seguinte forma com a:
presidéncia, oOrgdos de assisténcia direta e imediata ao presidente, oOrgdos especificos

singulares, 0rgdos seccionais, unidades e 6rgdos descentralizados. No estado de Goids, o INSS
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respectivamente responsaveis por 25 e 23 Agéncias da Previdéncia Social, 4 ¢ 5 Unidades
PrevCidade e 1 Agéncia de Demandas Judiciais para ambas. A Geréncia Executiva de

Anépolis — GO foi definido como o local de estudo para este Relatorio.

Sistema Informatizado de Protocolo da Previdéncia Social (SIPPS)

Em 2016, foram completos 15 anos da implantacao deste sistema interno inovador que
“tem por objetivo permitir o cadastramento, tramitacdo, localizagdo e acompanhamento eficaz
de documentos e processos no ambito da Previdéncia Social”, de acordo com o manual da
Divisdo de Gerenciamento de Documentagdo, Suprimentos e Servigos Gerais (DGDSSG)
(2008, p.4). Em ““aguas claras”, podemos concluir que o SIPPS foi implantado para obter um
comando completo sobre a movimentagao dos documentos produzidos, diante do fato de que
o antigo controle que se baseava em registros nos cadernos de protocolos que permitiam
apenas o acompanhamento do recebimento e expedi¢do dos arquivos dentro da propria se¢ao,
ocasionando, portanto, problemas para identificar e rastred-los apds a saida deste setor,
causando dificuldades nas cobrancas de respostas, avaliacdes ou pedidos de retorno destes
documentos, pelo fato de ndo localizar com precisdo em qual 6rgao estd O suporte técnico
deste sistema ¢ executado pela Empresa Publica DATAPREYV, que cuida dos bancos de dados
governamentais e também pela assisténcia na area de tecnologia da informagao para varios

orgdos e autarquias do governo federal.

A movimentacdo dos documentos no ambito interno do INSS se concretiza em
diferentes etapas, e podemos explicitd-las da seguinte maneira; quando ocorre a chegada de
qualquer tipo de documento em determinado setor, ele ¢ repassado para o chefe imediato ou o
responsavel indicado, que ira analisé-lo, e logo apos sofrer modificagdes, incrementos, etc... ,
0 mesmo, na maioria dos casos, ¢ encaminhado para algum destino, sendo oficializada essa
decisdo de encaminhamento através de Oficio, Despacho, Portaria, entre outros..., mas toda
essa movimentacdo precisa de uma comprovagdo para demonstrar o historico deste
documento, desde a origem onde foi confeccionado até sua resolugdo, e também a localizagao
do mesmo, entdo ¢ nesta parte que o SIPPS “entra em campo” como uma espécie do
tradicional “caderno de protocolo”, para a finalidade de protocolizar os documentos por meio

do preenchimento de diversos itens além de selecionar um destino, fornecendo em seguida,
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Documentos e Processos, que ¢ uma comprovagdo por parte do 6rgao expedidor de que o
destinatario recebeu o documento, com o mesmo intuito do AR ( Aviso de Recebimento) do

qual ¢ utilizado pelos correios.

Situacao Problematica

Quais sdo os problemas constatados durante o uso do Sistema Informatizado de

Protocolo da Previdéncia Social (SIPPS)?

O primeiro problema se refere aos critérios diferentes dos usuarios que sdo usados para
a insercdo de dados no sistema, onde se percebe que no momento do cadastro de um
documento no sistema, as informagdes colocadas na maioria dos campos de preenchimento
ndo sdo padrdes para todos os usudrios, portanto, alguns itens sdo preenchidos de acordo com
os critérios proprios do usuario, causando uma ‘“desuniformidade” das informagdes e
provocando possiveis consequéncias como a dificuldade para reconhecer o documento no
BRDP ¢ a auséncia de informagdes relevantes para facilitar o conhecimento. Para representar
este problema, ¢ relatado um exemplo que consiste no item de preenchimento “nome”, onde
os usuarios podem estabelecer diversos critérios como exemplos: colocar o nome da pessoa a
quem se enderega o documento, colocar como interessado o segurado, colocar a pessoa que
expediu ou assinou o documento, ou também colocar o 6rgao que confeccionou este
documento, entre outros critérios. Diante disso, essa questdo pode dificultar a identificacdo
correta de quem realmente estd querendo se comunicar através do documento em questio.
Pois um documento pode conter varios nomes inseridos, € apenas um ou dois, podem ser
colocados no sistema, e por isso, os documentos sdo confeccionados colocando pessoas que
talvez nem sejam solicitantes de tal questdo apresentada, portanto, dificulta a identificacdo do

interessado, para aqueles que recebem o documento.

O outro principal problema na questdo da expedi¢do de documentos se refere ao
desconhecimento por parte dos usuarios de varias fungdes no sistema. Pois os servidores
novatos ou estagiarios sao treinados oralmente por outros colegas, aprendendo de acordo com
os critérios e a maneira de utilizacao dessas pessoas, deixando o Manual em segundo plano ou

as vezes nem tendo conhecimento deste arquivo de instru¢do. Portanto claramente, este
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"niétod8 d&"ensino, n¥8"incluird todas as fungdes que o SIPPS proporciona, e assim, 0s novos
usudrios aprenderdo fazer apenas o que os outros colegas sabem, e dependendo do proprio
servidor ou estagidrio, algumas funcdes ndo serdo ensinadas por falta de conhecimento delas
ou porque elas ndo terdo importancia de serem transmitidas por ndo serem muito utilizadas
em alguns setores. Este problema acarreta na falta do conhecimento necessario por parte de
usudrios para utilizarem o sistema, e principalmente “esconde” algumas fungdes que poderao
ser usadas para facilitar e agilizar o trabalho de todos. Foram constatadas algumas fungdes
que para varios usuarios sao desconhecidas, como exemplo: Mandar um documento apenas
para varios destinos ao mesmo tempo, Consultar relatorio de todos os documentos que foram
recebidos de um determinado setor apenas, emitir etiqueta para a capa de Processo, dentre

outras...

Objetivos

O objetivo geral deste Relatorio consiste em melhorar a performance de utilizagdo do
sistema SIPPS. Enquanto, os objetivos especificos se baseiam na confeccdo do manual de
uma maneira mais simplificada, divulgacdo e entrega deste manual para servidores e
estagiarios, pesquisa interna para deteccdo das dificuldades por parte dos usudrios e
demonstracdo pessoal de ensinamento para os usuarios que desejam aprender algumas

fungodes do SIPPS.

Justificativa

As oportunidades identificadas neste Relatéorio se constituem na melhoria do
desempenho dos usuarios diante do sistema SIPPS, fazendo com que aconteca uma
capacitagdo direta aos problemas existentes, adequando servidores e estagidrios as fungdes
que antes eram desconhecidas no sistema, portanto, evitando com que acontecam erros de
interpretagdo, confusdes, desaparecimento de documentos, entre outros problemas. Na parte
da questdo econOmica, esse projeto serd benéfico a (GEXANP) Geréncia Executiva de
Anépolis - GO , porque ndo haverd necessidade de desembolsar nenhum custo para a
implantagdo, utilizando apenas os recursos existentes no ambito interno, para a execugao € o

alcance deste objetivo. Ainda recorda - se que para este projeto, foi concedido total apoio, sem
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geral deste Relatorio remete uma importancia fundamental para todos os servidores e
estagidrios, nos principios de que facilitaria ainda mais o controle do trdmite de documentos

no sistema SIPPS.

Revisao da Literatura

Para solucionarmos o problema dos critérios usados para a insercdo de dados no SIPPS,
apresentamos a padronizagdo como fator chave, com o propdsito de melhorar a qualidade na
performance no momento do uso deste sistema. No artigo “Padronizagdo: um fator importante
para a engenharia de métodos”, ¢ relatado o que acontece geralmente no sistema SIPPS pela
falta de padronizagdo na questdo dos critérios usados para a insercao de dados segundo Silva,

Duarte e Oliveira ( 2004 ) :

Na maioria das organizagdes, principalmente nas pequenas ¢ médias,
0s processos ndo estdo padronizados. A maneira de executé-los so esta clara,
se estiver para quem o faz, e sO estd registrada na memoria das pessoas.
Além disto, se varias pessoas executam o mesmo trabalho, normalmente
cada uma faz de um jeito diferente. Portanto, é fundamental se montar um
sistema de padronizacdo que resolva o problema da previsibilidade.

Os usuarios que lidam com informagdes a todo o momento, acreditam que ndo tem
importancia de conhecer defini¢des na questdo das informagdes, levando isso a um resultado
de excesso de trabalho (Batista, 2006). Essas definicdes seriam os proprios critérios de
organizacao da informacao, que no caso de serem bem definidos, levaria a simplificacao do
processo de trabalho, através da propagagao das fungdes desconhecidas que estdo dentro do
SIPPS. E como método de solug¢do, a padronizagdo pode ser conceituada de acordo com
Chiavenato (2003, p.63), como “a aplicagdes de padrdes em uma organizacdo para obter
uniformidade e redugdo de custos”. Por isso este método fard com que todos os usudrios se
comuniquem de uma maneira unica dentro do sistema ou gerando uma sensagao de falarem a
“mesma lingua”. A redugdo de custos apresentada nesta definicdo de padronizagdo por
Chiavenato entrard neste caso, especialmente como uma verdadeira redugdo de tempo, pois,
através da uniformizagdo dos processos e da melhoria na divulgacdo das fungdes
desconhecidas, o usuario obterda uma melhor eficiéncia no momento do uso do SIPPS. A

padronizacdo em relagdo a inser¢do de dados no sistema, ajudara a melhorar na eficiéncia da
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"c8mutficd¢do entre s&res, como ¢ explicitado por Bernardes ( 1993 apud Tannembaum et al.,
p. 44), “ por meio do estimulo da mensagem, o emissor influencia o receptor e, na proporgao
que consegue mudar o comportamento deste, a sua comunicagdo ¢ mais ou entdo, menos
eficiente”. Neste caso se as informagdes encontrarem em um estado coerente com 0s campos
de registro no SIPPS haverd uma enorme eficiéncia na comunicagdo, pelo fato da clareza do
emissor que facilitara a mudanga da compreensao por parte do receptor dos documentos
encaminhados. E para auxiliar a implanta¢do de uma padronizagdo correta para os usuarios do
SIPPS, este Relatério defende uma maior divulgacdo do manual do sistema, simplificando
este proprio documento e entregando aos usudrios, mesmo existindo um manual em vigor, que
no qual, ndo estd muito acessado. Para ter a finalidade de ser corretamente aplicado um
padrdo de uso do sistema que evita esforgos excessivos e melhora a eficiéncia dos resultados,

sempre seguindo o formato correto e ético da operagao de algo.

Metodologia

Foi selecionada uma pequena amostra ao total de 20 (vinte) colaboradores, divididos
entre servidores e estagiarios, onde todos apresentam como requisito, a utilizagdo do sistema
SIPPS diariamente. Para a detec¢do dos resultados, foi aplicado no ambito interno da
Geréncia Executiva do INSS em Anépolis — GO, uma pesquisa interna, que entdo, consta
como um dos objetivos especificos deste trabalho. E através de um simples questionario que
abordou diretamente as observancias feitas neste Relatorio, os resultados foram mensurados
através do programa Microsoft Excel, fazendo um célculo da soma das op¢des marcadas em
cada questdo, e diante disso organizando os dados em forma de gréficos, apresentando, o total

dos resultados em cada pergunta abordada.

Resultados e Analises

Apoés a conclusdo das pesquisas, os resultados foram mensurados e organizados para
serem demonstrados através dos graficos a seguir, sendo divididos por cada detalhe

importante relatado no questionario.
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FREQUENCIA DE ACESSO AO MANUAL DO SIPPS

B NUNCAACESSARAM

B ACESSARAM APENAS UMA VEZ

30% ACESSARAM ALGUMAS VEZES

m ACESSARAM
CONSTANTEMENTE A CADA
DUVIDASURGIDA

No questionario foi indagada a questdo da difusdo do Manual do SIPPS, e confirmando
as previsoes relatadas antes do resultado final da pesquisa, a maior parte dos entrevistados,
afirmaram ndo ter nunca acessado este Manual ou enfim, mostra que ndo tem conhecimento
dele. O preocupante ¢ que se somarmos esta quantidade mais o nimero de usudrios que
acessaram apenas uma vez, constataremos que a metade dos utilizadores do SIPPS ndo acessa
o Manual como realmente deveria, que pelo menos o ideal seria na frequéncia de algumas
vezes ao ano, pois ha varias atualizagdes neste sistema, e eliminaria o problema dos diferentes
critérios usados de inser¢ao de dados por parte dos usuarios. Um dos objetivos especificos
deste trabalho, consta na questdo da melhoria da divulgagdo do Manual do sistema SIPPS,
através da confec¢do de outro Manual de maneira simplificada e entrega destes mesmos aos
usuarios. Pois estes resultados demonstram que este objetivo especifico deve com certeza ser
imposto em pratica, pois este problema de ndo verificar frequentemente o Manual, leva a uma

linha de conclusdo prejudicial a melhoria da qualidade do uso do SIPPS.
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COMO OS USUARIOS APRENDERAM A LIDAR
COM O SIPPS

5%

B ATRAVES DAS ORIENTACOES DO
MANUAL

B ATRAVES DA ORIENTACAO DE
OUTROS USUARIOS

ATRAVES DE TREINAMENTO
ORGANIZADO

m ATRAVES DE ALGUMA OUTRA
MANEIRA

Esta questdo abordada no questionario demonstrou a origem dos problemas apresenta-
dos neste Relatorio, e mostrou que quase todos os usudrios aprenderam a operacionalizar o
SIPPS através da orientagdo de algum outro usudrio ndo corretamente qualificado para o ensi-
no das fungdes, portanto, aprenderam a lidar com o sistema sem um treinamento organizado
com algum instrutor adequado pelos desenvolvedores do sistema, ou sequer pelo menos se-
guiram as orientagdes do Manual do SIPPS para conhecimento, onde mostrou, que nenhum
usuario nesta pesquisa demonstrou ter feito isso, fortalecendo, no entanto, a problematica da

tese do problema dos critérios pessoais usados para a inser¢ao de dados no sistema.
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Na pesquisa realizada no ambito interno da Geréncia Executiva de Anépolis - GO, esta
questdo foi incluida para confirmar outro problema existente na utilizacdo do SIPPS, que era o
desconhecimento dos usuarios em relacao a algumas fungdes. Diante disso, esta questao abor-
dou nove op¢des mostrando fungdes que sdo pouco utilizadas no sistema, e também teve a al-
ternativa para o usudrio declarar que conhece todas as fungdes apresentadas nesta questdo.
Pois bem, os resultados mostraram que apenas dois entrevistados ou apenas 4% dos usudrios,
mostraram ter conhecimento em todas as fungdes propostas, lembrando que todas elas sao
acessiveis a todos os tipos de utilizadores e sdo imprescindiveis para todos os setores internos.
Esses dados sdo de um carater preocupante, porque mostra que a maioria dos usudrios ndo sa-
bem aproveitar todos os recursos existentes. Além disso, 27% dos utilizadores elegeram a fun-
¢ao menos conhecida do SIPPS, que foi a de “criar uma lista de distribuigao para selecionar os
orgdos que receberdo um unico documento expedido”. Esse detalhe mostra também, que além
de ndo conhecer esta fun¢do, esses usuarios estdo perdendo uma chance de simplificar e agili-
zar o tramite de processos, pois esta tarefa desconhecida reduz muito tempo de trabalho e es-

for¢o para expedir grandes quantidades de documentos de um setor para outros. Além de de-
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“téctar™is Tihcdes mdfd desconhecidas, o questiondrio realizado também ofereceu as mesmas
opgoOes para os entrevistados escolher quais tarefas que eles desejam aprender a fazer a no
sistema, fazendo com que esta questdo entre naquele propodsito do objetivo especifico estabe-
lecido, onde no qual foi tratado a demonstragdo pessoal de ensinamento para os usuarios que
desejam aprender algumas funcdes do SIPPS. No resultado da pesquisa, foi detectado que 24
% dos entrevistados preferem a mesma funcao de criar listas de distribuicdo que também foi a
mais escolhida anteriormente como a menos conhecida pelos usudrios. Isso mostra o refor¢o

da necessidade de divulgar e ensinar eficientemente esta tarefa aos utilizadores.

AVALIACAO DO SISTEMA SIPPS EM GERAL

= E UM SISTEMA QUE PRECISA SER
MAIS CLARO

= AINDA FALTA ALGUMAS FUNCOES
QUE PODERIAM SER APLICADAS
MNESTE SISTEMA

E UM SISTEMA BOM COMO
QUALQUER OUTRO DO INSS

HE UM SISTEMA OTIMO E EFICIENTE
QUE REVOLUCIONOU O CONTROLE
DA MOVIMENTACAO DE
DOCUMENTOS

E no final da pesquisa feita, foi questionado um feedback sobre o préprio sistema SIPPS
em geral, e o resultado foi considerado de forma positiva com a maioria dos entrevistados ou

65 % deles, respondendo que o SIPPS ¢ bom ou excelente, sem qualquer critica.

Conclusoes Finais

Este Relatorio apenas confirmou as previsoes detectadas ha alguns tempos atras em
relagdo ao comportamento dos usudrios diante do SIPPS. Os problemas explicitados a
principio deste trabalho eram tratados como detalhes simples, diante de todos os outros
problemas existentes dentro do INSS. Mas com o andamento da metodologia, foram
constatados que essas questdes apresentadas se tornaram relevantes, pois a cada momento
surgia um relato de uma consequéncia nova que eles causavam. Os dados deste Relatorio em
um ambito geral sdo argumentos e provas mais que justificiveis para os objetivos especificos

serem impostos na pratica, e a partir deste detalhe, observa-se que ndo ¢ impossivel e muito
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"mend¥nF6"¢ dificil "§féancar o objetivo geral proposto, estima-se que apenas precisa de um
trabalho de divulgacdao mais eficaz, pois os proprios usuarios demonstraram querer aprender
realmente a maneira correta de usar o sistema, além de mostrarem preocupacdo para querer
saber das funcdes que eles ndo conhecem. Por ultimo, conclui-se que o SIPPS ¢ um sistema
otimo e eficiente que com certeza, revolucionou o controle da movimentagdo de documentos
na Geréncia Executiva do INSS em Anapolis — GO, porém ele ndo estd sendo bastante
aproveitado como deveria ser por parte dos usudrios, que ndo utilizam nem a mais da metade

de seus recursos, fazendo com que seja tratado apenas como um simples sistema.
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