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APRESENTACAO

O livro “Controladoria, Gestdao de Custos e Financas” publicado pela Atena
Editora tem o objetivo de trazer topicos relacionados a aplicacdo das ferramentas de
gestao contabil e controladoria no ambiente de negocios e gestdo publica. Este volume
apresenta, em seus 21 capitulos, um conjunto de pesquisas nas areas tematicas de
contribuicdes tedricas a gestao de custos, estudos de caso aplicados ao ambiente de
negocios e custos na gestéo publica.

A area tematica de contribuicdes tedricas a gestado de custos mostra o contexto
atual do desenvolvimento da ciéncia contabil e analises multidisciplinares relacionadas
a politica econbémica.

Na sequéncia os estudos de caso apresentam um conjunto de aplicacdes
da gestdo de custos em ambientes de agronegdcios, industrias de transformacéo,
construcao civil, prestadores de servicos e em instituicbes bancarias. Essa diversidade
setorial mostra a relevancia da gestédo de custos na melhoria e controle dos processos
gerenciais.

A terceira area aborda a aplicacédo de ferramentas de gerenciamento de custos
e processos gerenciais em setores de prestacédo de servigo publico. A abrangéncia
das areas tematicas permitira ao leitor o entendimento da evolucéo dos processos de
controladoria e sua vasta aplicabilidade dentro dos ambientes publicos e privados.

Os processos de controladoria ultrapassam o carater puramente técnico e
assumem um papel de destaque para o sistema de gestao empresarial, englobando
rotinas de controle operacional e de auxilio a sociedade.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicacao e empenho, que tornaram realidade esta obra que
retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de
conhecimentos e auxilie os estudantes, pesquisadores e gestores na imersdo em
novas reflexbes acerca dos topicos relevantes na area de controladoria e gestado de
custos.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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CAPITULO 18

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS ADMINISTRATIVOS: UMA
ANALISE EXPLORATORIA DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Mathaus Marcelo Freitag Dallagnol
Mestrando em administracéo, Universidade
Federal do Parana, Curitiba - PR

Olivia Prado Schiavon
Mestranda em administracéo, Universidade
Federal do Parana, Curitiba - PR

Vanessa de Quadros Martins
Doutoranda em Ciéncias Contabeis, Universidade
do Vale do Rio dos Sinos, Sao Leopoldo - RS

RESUMO: O mapeamento de processos
proporciona melhorias nas organizacdes ao
possibilitar visualizacdo mais clara dos servicos
e/ou atividades realizadas pela empresa,
dentre esses beneficios: a reducdo de custos,
a melhoria da eficacia, o controle e reducao
de perdas de informacao, atrasos e erros. O
objetivo geral deste estudo consiste em realizar
0 mapeamento de processos no departamento
de pericia médica no Instituto Nacional de
Seguridade Social. Esse estudo de natureza
exploratoria e qualitativa, usa como estratégias,
a pesquisa bibliografica, documental, e de
observacao participante. O estudo empirico foi
aplicado no periodo de fevereiro a dezembro de
2014 no departamento de pericias médicas do
INSS de Curitiba — PR. Os resultados permitiram
identificar que existem muitas possibilidades
de falhas no manuseio e na manutencao das
vias fisicas, durante as etapas de transporte
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e manuseio documental por conta da falta de
registro, arquivamento de forma informal e
falta da designacdo de um responsavel pelo
acompanhamento desses documentos, esta
falha pode gerar um atraso para o consumidor
final.
PALAVRAS-CHAVE:
Processos; Mapeamento de Processos; INSS,
BPM

Administracao de

ABSTRACT: Process mapping is better in
organizations by enabling better services and/or
activities to be displayed to the company, these
benefits including: cost reduction, improved
control, reduced data loss, delays and errors.
The general objective of this study is to perform
the mapping of processes in the department
of medical expertise at the National Institute of
Social Security. This exploratory and qualitative
study uses bibliographic, documentary, and
participant The
empirical study was applied in the period of

observation as strategies.

February to December of 2014 in the department
of medical examinations of the Nacional
Institute of Social Security of Curitiba, Parana,
Brazil, The results allowed to identify that there
are many possibilities of failures in the handling
and maintenance of physical routes during the
transport and document handling phases due

to lack of registration, informal filing and lack

of appointment of a person responsible for the
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follow up of these documents, this failure can cause a delay for the final consumer.
KEYWORDS: Process Management, Process Mapping, INSS, BPM

11 INTRODUCAO

O mapeamento de processos melhora o conhecimento dos funcionarios dentro
de uma organizacdo sobre o que ocorre dentro dessa, reduz custos e melhora
a eficacia, pois nas organizacdes podem ocorrem perdas de informagdes, 0 que
pode gerar atrasos dos processos, € em uma prestadora de servicos 0S processos
afetardo diretamente o consumidor final. Trata-se de uma ferramenta que auxilia as
organizacOes a visualizarem os processos dos seus servicos e/ou atividades, no
intuito de evitar perdas de informacdes, erros ou atrasos. Além disso, € considerado
importante e utilizado como uma forma de buscar um melhor entendimento dos
processos de negdécios existentes e para melhorar o nivel de satisfacéo do cliente e
aumentar desempenho do negbcio (CAMPOS e LIMA, 2015).

Mapear processos permite com que a empresa identifique o fluxo de suas
atividades organizacionais. Motta (2015) infere que somente no mapeamento de
processos se pode definir visivelmente as falhas, pois fica mais amistosa a instituicéo
a melhoria continua e realizar os ajustes quando necessario. Ou seja, 0 mapeamento
favorece a organizacéo, pois facilita a visualizacdo de todas as etapas presentes em
determinada atividade/processo.

Quanto as finalidades do mapeamento de processos, Campos e Lima (2015)
afirmam que esse procedimento também auxilia a empresa a enxergar claramente
os pontos fortes e os pontos fracos, ou possibilidades de melhorias tais como:
complexidade na operacado, reducdo de custos, gargalos, falhas de integracao,
atividades redundantes, tarefas de baixo valor agregado, retrabalhos, excesso
de documentacdo e aprovacdes, além de ser uma excelente forma de melhorar o
entendimento sobre os processos e aumentar a performance do negdcio.

Quando um processo nao € bem detalhado, monitorado ou realizado, as
informacgdes que sé&o geradas ou atribuida a outras ja existentes podem ser perdidas,
isto é, o processo devera ser refeito, ocasionando retrabalho, atraso na entrega ou na
finalizacdo do mesmo, e consequentemente insatisfacao ao consumidor final, seja a
organizacgao focada para produtos ou servi¢os. Sendo assim, 0 mapeamento, a gestao
de processos, se torna uma ferramenta para as organizagdes em busca de melhor
qualidade em suas atividades, as decisdes ficam mais claras e precisas, (Pizza, 2012,
p. 14) afirma sobre a modelagem de processos:

a modelagem dos processos de negoécios se tornou um instrumento de grande
valor para as empresas, onde seus resultados v&o além das descricdes
caracteristicas de um sistema, passando a ser utilizada aléem do seu
propdsito tecnoldgico, mas também adquirindo um objetivo de desenvolvimento

organizacional.
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Dentre os campos de estudo que abordam o uso do BPM (Business Process
Management), a disciplina de Sistemas de Informacé&o tem longa tradicéo, e € apontada
a complexidade e os desafios organizacionais e de gestdao do BPM (Trkman, 2010).
Ja no campo da logistica, em uma reviséo bibliométrica Milnitz, et al. (2016), apontam
que dentre os principais assuntos abordados na bibliografia estao a reengenharia de
processos, supply chain management, tecnologia de informacgéo e otimizagéo dos custos
voltados para a area. Sugerem também que 0 campo ainda estd em desenvolvimento,
e que estudos até entéo se limitaram a pesquisar os processos mais voltados a gestéao
da cadeia de suprimentos, de e-commerce, de armazém e de logistica reversa.

Assim questiona-se: Como mapear processos do departamento de pericia médica
no Instituto Nacional da Seguridade Social? O objetivo geral é realizar o mapeamento
de processos no departamento de pericia médica no Instituto Nacional de Seguridade
Social. Como objetivos especificos delimita-se: identificar os processos existentes no
departamento de pericia médica; analisar os processos criticos no departamento de
pericia médica.

Processos sédo o conjunto de atividades que compde diversas etapas e tem como
finalidade gerar um produto/servico e entrega-lo ao consumidor final, sendo assim, o
mapeamento (desenho), de todas as atividades, dentro de suas respectivas etapas
de geracao, auxilia na identificacao de possiveis falhas, ou pontos criticos a serem
trabalhados com o intuito de melhorar as atividades existentes.

Com afalta de um controle eficiente do fluxo de processos dentro das organizacoes
pode ocorrer extravios, perda de informagdes do processo, ou seja, a continuidade
deste processo podera sera interrompida, e a entrega do output sera afetada. Este
problema ocorre devido a lentidao nos sistemas e equipamentos existentes, na demora
em concluséo do processo, falta de treinamento, e pela caréncia de um sistema de
mapeamento de processos e documentos que permitiria uma melhor visualizagao da
localizagdo e do andamento dos processos ou documentos.

Para uma melhor eficacia na organizagao, Cruz (2008, p. 201) aponta que “o
trabalho de documentar e desenhar o processo existente serve para que o0 mesmo seja
formalmente conhecido, analisado e entendido por todos que tem responsabilidades
com o produto produzido por ele”. A partir do exposto, justifica-se a presente pesquisa
porque a perda de informagdes devido a falta de um controle ou mapeamento do
processo € um problema real nas organizacdes, porém passivel de resolucéo.

2 | REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

Administracdo & uma ag¢ao que constitui a atividade organizacional e o processo
de tomada de decisdes sobre objetivos e utilizagdo de recursos, que abrangem cinco
funcdes: o planejamento, a organizagéo, a lideranca, a execugdo e o controle. Em
cada atividade e processo dentro de uma organizacao, independentemente do seu
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tamanho, atividade, e fins lucrativos necessitam de um gerenciamento das ideias e
trabalhos gerados pelos diferentes setores da empresa ou até mesmo dentro de um
ambiente familiar para que néo ocorra divergéncia ou resisténcia com os principios que
se deram a origem da organizacéo. E por meio da administragéo que as organizacdes
séo capazes de utilizar corretamente seus recursos para consecucao de seus objetivos
(KWASNICKA, 2004; MAXIMIANO, 2008).

Administracdo é uma agdo que constitui a atividade organizacional, segundo
Kwasnicka (2004, p.19) “a necessidade de administrar surge do confronto entre as
variaveis que compdéem uma atividade formalmente estruturada, como recursos
materiais e humanos, tecnologia, restricbes ambientais, entre outros.”. Ou seja, em
cada atividade, processo dentro de uma organizacéo, independentemente do seu
tamanho, atividade, e fins lucrativos necessitam de um gerenciamento das ideias e
trabalhos gerados pelos diferentes setores da empresa ou até mesmo dentro de um
ambiente familiar para que n&o ocorra divergéncia ou resisténcia com os principios
que se deram a origem da organizagao.

Para Maximiniano (2008, p. 5) “administracéo € o processo de tomar decisdes
sobre objetivos e utilizacdo de recursos. O processo administrativo abrange cinco
tipos principais de decisbes, também chamadas processos ou funcdes: planejamento,
organizacéo, lideranca, execucdo e controle”. E por meio da administracdo que as
organizagcbes s&o capazes de utilizar corretamente seus recursos para consecucao
de seus objetivos.

A organizacéo, entretanto, precisa ser administrada corretamente para que possa
alcancar estes objetivos e metas tracados, e conquistar seu espaco no mercado. A
administragdo correta de uma organizagao implica na implantagdo dos conceitos:
planejamento; organizacao; lideranga e controle.

O planejamento proporciona a visao de futuro da empresa, engloba o ato de gerir
seus recursos a fim de atingir seus objetivos. A organizacdo decorre do planejamento,
aponta como a empresa procura se estruturar para cumprir o plano proposto. Alideranca
inclui os valores e a imagem da empresa. O controle inclui avaliagcdo e monitoramento
para estabelecer padroes de desempenho por antecipagao, acompanhamento em
tempo real do desempenho e avaliar o desempenho como um todo e ao final do
processo (CARAVANTES; PANNO; KLOECKNER, 2005).

Chiavenato (2014) infere que a atividade administrativa opera em um ambiente de
incertezas. Gradativamente o administrador defronta-se com problemas multifacetados
e complexos de origem interna ou externa que exigem informacdes para a tomada de
decisdo. Nesse contexto, as organizac¢des e seus ambientes estdo mais imprevisiveis,
e vem mudando rapidamente. Requerem mais tecnologia, estruturas criativas e
em tempo real para se adaptar. A teoria contingencial aborda essa perspectiva
da organizacao desde os anos 50 e 60, dentre as principais contribuicbes dessa
abordagem a visdo de que quanto maior o ambiente de incerteza das organizacoes,
maior deve ser a diferenciag¢do interna, e maior a integracéo de suas funcdes, pois ndo
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ha apenas uma melhor maneira de realizar suas atividades (VAN DE VEN; GANCO; e
HININGS, 2013). Estudos da administracéo de processos vém relacionando a teoria
contingencial e abordando o fator sucesso no desenvolvimento de capacidades de
BPM (TRKMAN, 2010; NIEHAVES et al., 2014).

Dado os tipos de organizacdo e estruturas hierarquicas existentes, pode-se
inferir que essas geram diferentes tipos de processos, isto é cada organizagc&o possui
uma finalidade e com isso, geram processos diferentes para alcangar esses objetivos,
identificar o tipo de organizacéo, possibilita visualizar cada departamento ou diviséo
de atividades e sua relagdo com as demais areas.

Menger (2013, p. 15) identifica as premissas que sustentam a abordagem dos
processos:

as premissas [...] tem como base uma visdo de empresa como sistema aberto, cujos
agentes interagem entre si e com 0 meio, em uma relacdo de interdependéncia.
Ou seja, é dada énfase ao conjunto de atividades que compdem 0s processos de
negocio da empresa e aos fluxos de informacgao internos e externos. As palavras
de ordem da gestao por processos séo, integragdo, cooperacéo e transparéncia.

A associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2008) propbe que “para
uma organizagao funcionar de maneira eficaz, ela tem que identificar e gerenciar
diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recursos e que € gerenciada
de forma a possibilitar a transformacao de entradas em saidas pode ser considerada
um processo.” (ABNT, 2008).

Sendo assim, identifica-se que cada etapa existente na organizacdo no que
se diz respeito ao seu objetivo final, € um processo. Para Menger (2013) o foco da
abordagem de processos se encontra na horizontalizacao dos processos de negdcio
da empresa, onde o foco reside no agrupamento de atividades necessarias para a
consecucao dos processos internos da organizagdo. Assim, a informagao, seja esta
interna ou externa, e sua correta coleta e uso, ganha importancia.

Ao que diz respeito ao uso e a coleta dessas informacgdes, e também de como
administra-las propriamente ditas, Maximiniano (2011) aponta trés tépicos: reconhecer
aimportancia da informacgéo e ser seletivo; interpretar, entender e analisar a informacéo,
relacionando-a com as decisdes que é preciso tomar; disponibilizar informacdes para
a equipe imediata e para as outras pessoas da rede de relacdo do administrador.

Na abordagem por processos “0 modelo de gestdo estd fundamentado na
formalizacdo de equipes de processos (times funcionais), resultando em uma
estrutura horizontal, [...] os processos de negocio devem ser priorizados, sobrepondo-
se as funcbes.”, ou seja, a organizacado deve focar nas suas atividades como um
todo, ndo apenas nos seus departamentos. E ressalta que os processos possuem
caracteristicas, sdo extensos e complexos, dinamicos, distribuidos e segmentados,
duradouros, podem ser automatizados e sdo dependentes de pessoas. (MENGER,
2013 p. 22-23)
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Os processos podem ser definidos como: extensos e complexos; dinadmicos;
distribuidos e segmentados; duradouros; automatizados e dependentes de pessoas.
O Quadro 1 apresenta as definicdes de processos de acordo com Menger (2013).

Definicoes de Processos
Extensos e | Envolve grande quantidade de informacdes dentro da empresa e entre as organiza-
complexos coes.
Dinamicos Requerem agilidade para responder as demandas de clientes e mercado.

Distribuidos e

Executados dentro dos limites de uma ou mais empresa.
segmentados

A execucdo de determinadas transagcbes é um processo propriamente dito a médio
e longo prazo.

Automatiza- | A informatica proporciona velocidade no processamento de dados (informacoes) e
dos confiabilidade nas informacgdes

Duradouros

Dependentes | Requerem a interacdo com clientes, a interacdo com o cliente, a coleta de informa-
de Pessoas ¢bes sobre 0 que a organizacao oferece, vai gerar o feedback

Quadro 1 - Definicdes de Processos
Fonte: MENGER, (2013 p. 22-23).

As organizagcbes e seus departamentos sao interdependentes, isto é cada
setor, ou departamento depende de outros para que alcancem com melhor eficacia
os resultados da organizacéo, Menger (2013 p.25), especifica que nesse contexto,
de interdependéncia, se faz necessario estabelecer “a importancia de identificar os
fluxos de trabalho e de informacédo que perpassam a organizacdao a medida que sao
realizados os processos de trabalho”. Ja para Paim (2009 p.26):

A gestdo de processos também tem sido estudada e entendida como uma forma
de reduzir o tempo entre a identificacdo de um problema de desempenho nos
processos e a implementacao das solucdes necessarias. Contudo para reduzir
esse tempo, as acdes de modelagem e analise de processos devem estar bem
estruturadas, permitindo que o0s processos sejam rapidamente diagnosticados
e solucdes sejam mais facilmente identificadas o que permite, por conseguinte,
implantacdes no menor intervalo de tempo e custo possiveis.

Reconhece-se entédo que a gestdo de processos é importante nas organizagoes,
mas para a mesma ser eficiente suficiente a ponto de evitar ou solucionar erros com
a melhor eficacia, deve-se primeiramente ocorrer um mapeamento de processos na
organizagao.

O mapeamento de processos nas organizagdes evita o que Cruz (2008) intitula
de desorganizacéo informacional, que conceitua como a perda de controle, sobre 0s
meios de geragdo, captura, guarda, recuperagdo e difusdo de dados, informagdes
e conhecimentos. Basicamente, essa desorganizacdo, se apresenta como a perda
das informagdes constantemente geradas, e incluindo as informag¢des geradas com o
feedback do consumidor final.

Para Menger (2013 p. 35) “O mapeamento de processos é feito com base
nas informagdes coletadas, principalmente por meio de entrevistas e questionarios
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realizados com os funcionarios.” A identificacdo das atividades internas com as
informacdes geradas pelos colaboradores inicia o processo de mapeamento,
gue basicamente € a visualizacdo destas informacbes com base nos objetivos da
organizacao, isto gera uma estrutura, um fluxograma de atividades.

O fluxograma serve para identificar as atividades de qualquer organizacéo
possibilitando a identificacdo de possiveis problemas, e a esfera de responsabilidade
que estes pertencam (CHIAVENATO, 2010). Para Menger (2013 p. 36) “Os fluxogramas
tém a funcao de representar visualmente um processo para que as areas que precisam
ser melhoradas sejam identificadas e as oportunidades de mudanca evidenciadas.” Os
fluxogramas, podem ser classificados de acordo com suas diferentes caracteristicas
como demonstrado no Quadro 2.

Classificacao dos Fluxogramas

Descreve as atividades conforme o andamento do processo, dividido em duas
colunas verticais, onde estéo dispostos os simbolos e convengbes (de transporte,
controle, espera e arquivamento), apresenta a sequéncia da rotina ou procedi-

Vertical ou grafico
de analise do Pro-

cesso L . . .
mento, sendo util para treinamento de pessoal e para racionalizar o trabalho.
O sequenciamento é dado horizontalmente, enfatiza as pessoas ou 6rgéos que
Horizontal participam de uma determinada rotina ou procedimento, permite visualizar a parte

que cabe a cada um e comparar a distribuicdo das tarefas para uma possivel
racionalizac¢ado ou redistribuic&o do trabalho.

Possui uma liberdade de criagdo para as formas de representacao, indica as en-
Blocos tradas, operacgbes, saidas, conexdes, decisdes, arquivamentos, entre outras ativi-
dades, que constituem o fluxo ou a sequéncia das atividades dos sistemas.

Quadro 2 - Classificagéo dos Fluxogramas
Fonte: Chiavenato (2010, p. 201-202)

A gestao de processos se da a partir de todos estes elementos organizacionais
e consequentemente de controle, isto &, a realizacdo de fluxograma se apresenta
como um método no qual facilita ao gestor identificar onde existem problemas nas
atividades, e por fim soluciona-las, o gestor conta com a utilizagdo das ferramentas
das tecnologias das informacdes, ou seja, softwares capazes de desenhar, recolher,
analisar e monitorar informacdes geradas pelos ambientes, e entdo por fim, analisar
as melhores maneiras de corrigir, ou simplesmente melhorar 0 mesmo processo para
garantir melhor satisfagcdo ao consumidor final com base nos objetivos organizacionais.

Cruz (2008, p. 67) introduz um conceito aplicavel como possivel solu¢éo para a
organizagao das informacdes.

Business Process Management € um conjunto formado por metodologias e
tecnologias cujo objetivo é possibilitar que processos de negdécios integrem,
l6gica e cronologicamente, clientes, fornecedores, parceiros, influenciadores,
funcionarios e todo e qualquer um elemento com que eles possa, queiram ou
tenham que interagir, dando a organizagé&o visao completa e essencialmente
integrada do ambiente interno e externo das suas operagdes e das atuagdes de
cada participante em todos os processos do negécio.
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Nesse sentido, BPM se apresenta como uma possibilidade de mapeamento de
processos e de responsabilidades.

31 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esse estudo de natureza exploratéria e qualitativa, usa como estratégias, a
pesquisa bibliografica, documental, e observacao participante. A pesquisa exploratéria
e qualitativa esta amparada em seus procedimentos de acordo com Beuren et al,
(2004).

A pesquisa bibliografica utiliza dados secundarios, a pesquisa documental infere
a necessidade de trabalhar dados primarios, que nesse caso sao relatorios internos do
setor de pericias médicas do INSS. (LAKATOS; MARCONI, 2010)

Também se fez uso da estratégia da observacéao participante, que se caracteriza
pelo envolvimento do pesquisador no cotidiano dos investigados, e os resultados
sao obtidos de forma indutiva e dial6gica, tem-se a op¢ao de discutir as conclusdes
com os informantes a medida que a observacgao é realizada pelo pesquisador. (ABIB,
HOPPEN, HAYASHI JUNIOR, 2013). Assim, a observacgao foi realizada no periodo
de fevereiro a dezembro de 2014 no departamento de pericias médicas do INSS de
Curitiba - PR.

4 1| ANALISE DE DADOS

De acordo com dados retirados do sitio do Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) esse foi fundado em 27 de junho de 1990, no governo de Fernando Collor de
Melo, por meio do decreto n°® 99.350, a partir da fuséo do Instituto de Administracéo
Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social (IAPAS) e do Instituto Nacional da
Previdéncia Social (INPS).

Cabe ao INSS a operacionalizagdao do reconhecimento dos direitos da
clientela do Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS) que atualmente abrange
aproximadamente 39 milhdes de contribuintes (Boletim Estatistico da Previdéncia
Social, dados de 2008). O INSS caracteriza-se, portanto, como uma organizacéo
publica prestadora de servigos previdenciarios para a sociedade brasileira.

A missao do INSS é Garantir protecéao ao trabalhador e sua familia, por meio de
sistema publico de politica previdenciaria solidaria, inclusiva e sustentavel, com objetivo
de promover o bem-estar social. A visdo do INSS é ser reconhecido como patriménio
do trabalhador e sua familia, pela sustentabilidade dos regimes previdenciarios e
pela exceléncia na gestdo, cobertura e atendimento. A instituicdo tem como valor
organizacional, a ética, respeito, segurancga, transparéncia e o profissionalismo.
As estratégias do INSS sdo a gestédo estratégica das pessoas, a modernizagao
da infraestrutura e otimizacdo dos recursos e a inovagdo da gestao, ampliacédo da
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cobertura previdenciaria, busca da exceléncia do atendimento e controle social, e por
fim o fortalecimento da protecéo social.

A partir de dados retirados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE) pbde-se identificar que o setor econémico formado pela administracédo publica
defesa e seguridade social, sdo atividades essencialmente nao mercantis exercidas
por 6rgaos publicos das trés esferas do governo. Podem ser consideradas atividades
de prerrogativa do estado.

O Instituto Nacional do Seguro Social ndo possui um nicho de mercado especifico,
pois atua no mercado nacional em sua totalidade, independente de classe social, atua
como uma prestadora de servigos nacional e ndo possui concorrente no mesmo ramo,
pode-se caracterizar um monopdlio.

O fornecedor de recursos para o instituto € o proprio governo federal, tanto como
financeiro como de recursos humanos, é o governo que financia o Instituto Nacional do
Seguro Social e permite a criacdo de novas vagas para quem deseja ser funcionario
publico com a realizagdo de concursos federais.

Com demanda nacional, o INSS, recebe inscricées e pedidos de aposentadoria,
auxilio de todos os individuos brasileiros, em geral todas as empresas brasileiras,
sejam elas de pequeno, médio ou grande porte assim como previsto na legislacao.
Conforme previsto no Art. 4° “Segurado obrigatério € a pessoa fisica que exerce
atividade remunerada abrangida pelo Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS)
na qualidade de: | - empregado; Il - trabalhador avulso; Il - empregado doméstico; IV
- contribuinte individual; V - segurado especial.” Sendo assim, o Instituto Nacional do
Seguro Social, possui a seguinte diviséo de clientela: populagdo urbana e rural.

DADOS POPULACIONAIS 'Y - 2012

DISCRIMINAGAO TOTAL
Populagio Residente 196.877.328
Urbana 167.015.416
Rural 29.861.912
Populagao Economicamente Ativa 100.978.942
QOcupada 94.712.886
Desocupada 6.266.056
Populagio Nio Economicamente Ativa 67.626.705
Populagao Ocupada Segundo Posigéo no Trabalho Principal:
Total 94.712.886
Empregados 58.524.754
Com carleira de trabalho assinada 37.201.833
Funcionérios pablicos estatutérios e militares 6.975.991
QOutros e sem declaraco 14.346.930
Trabalhador Doméstico 6.418.859
Com carteira de trabalho assinada 1.899.572
Sem carteira de trabalho assinada e sem declaragdo 4.519.287
Conta Propria 19.561.435
Empregador 3.564.034
Trabalhadores na produgdo para o préprio consumo e
na construgdo para o proprio uso 3.771.489
Ndo remunerados 2.872.335
Contribuintes instituto de previdéncia em qualquer
trabalho pare Pre e 56.562.305
FONTE: PNADIBGE - 2012.
Figura 1 - Divisao de Clientela
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Com base nos dados obtidos em boletins estatisticos realizados pelo proprio
INSS pode-se visualizar a quantidade de beneficios concedidos de 2013 até julho de

2014.
BENEFiICIOS CONCEDIDOS
Clientela Acumulado em 2013 julho/2014
Quantidade |  Valor (R$ Mil) Quantidade | Valor (R$ Mil)
Total 5.207.629 5.142.737 456.746 480.745
Urbana 4.169.903 4.438.965 367.602 416.153
Rural 1.037.726 703.771 89.144 64.591

Figura 2 - Beneficios Concedidos
Fonte: (DATAPREV, SUB, SINTESE) 2015

E visualizar os diferentes tipos de servigco prestado (beneficios/auxilios), e sua
devidas demandas.

QUANTIDADE
% do Variagao Clientela
: em
GRUPOS DE ESPECIES Totat :; %do | 0 uﬂ:‘l:ﬁ
AP grupo | anterior | yrbana | Rural
{em %)
TOTAL 456.746 100,00 1589 2367.602 B9.144
BEMEFICIOS DO RGPS 427.053 93,50 100,00 1556 337509 BO.144
Previdenciarios 399.492 8T46 93,55 100,00 1548 311821  B7.5T1
Aposantadorias 101486 2222 2376 2540 18,13 68135 32.347
Idada 57441 1258 1345 14,38 1886 27578 209.863
Invalidez 16.468 3,61 3,86 4,12 1588  14.102 2386
Tempo de ContribuigSo 27577 6,04 &, 46 6,90 18,11 27455 118
Pensbes por Morte 36874 8.or 8,563 9,23 1798 24524 12,350
Aupdilios 203202 4449 4T 58 5087 13,17 183787 189415
Dwoanca 200066 4380 4685 50,08 13,00 180865  19.087
Acidante 926 0,20 022 0,23 2232 T43 183
Reclusio 2210 0,448 0,52 0,55 26,21 2.075 135
Salario-Matemidade Gr&289 1268 13566 14,50 17,71 47D 23.458
2;;“(: de Permanéncia em Servigo 1 0.00 0.00 0.00 _ 1 _
Acidentarios 27 .561 6,03 645 100,00 16,77 25.988 1.573
Aposantadorias por Invalidez BO8 0,20 0,21 3,26 20,38 828 70
Penso por Marte 48 0,01 0,01 0,17 4545 47 1
Auwpdlio-Doenga 24.720 5,41 579 8960 1591 23272 1.448
Aundilio-Acidente 1.882 0,41 0,44 6,83 26,48 1.828 54
Awpdilio-Suplementar 13 0,00 0,00 0,05 30,00 13 -
BEMEFICIOS ASSISTENMCIAIS 29,636 6,49 100,00 20,90  H.636 -
Amparos Assistenciais (LOAS) 20636 6,49 100,00 100,00 20080 636 -
Idoso 13.775 302 4648 4648 21,72 13.775 -
Portador da Deficiéncia 15.861 347 5352 5352 2020 15861 -
Rendas Mensais Vitalicias - - - - - - -
Idade - - - - - - -
Invalider - - - - - - -
5:%“{‘:%‘]5}“‘“““"""’5 DA 57 001 18,57 57 -

FONTE: DATAPREV, SUE, SINTESE.
Figura 3 - Beneficiarios por Grupos
A Instituicdo podera sofrer influéncias externas com a mudanca de governo,

pois € uma instituicdo federal, ou seja, a mudanca da presidéncia ou possiveis
mudancas nos 0rgaos previdenciarios podem influenciar nos servigos. As mudancas
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na legislacéo trabalhista sdo uma fonte de incerteza para o INSS, assim que essas
ocorrerem automaticamente a forma com que a organizagéo atua com relacéo aos
servicos prestados é alterada, sejam essas: mudanca no tempo de contribuicdo do
trabalhado; em aliquotas de arrecadacéao, entre outras.

O Instituto Nacional do Seguro Social utiliza sistemas desenvolvidos pela empresa
encarregada de Tl, DATAPREYV, que auxiliam no cadastro de novos clientes, Sistema
de Informatizacdo de Processos da Previdéncia, que tem como principal fungcéo
evitar a perda de informacdes, e conhecer a localizacéo e situacdo do processo ou
documento. Além do sistema gerencial de beneficios, que permite ao analista técnico,
apos realizacao de pericia e conclusao de processo por um médico perito, a cessacgao,
blogueio, ou concessao de beneficio para o segurado ja cadastrado. O INSS procura
alcancar um equilibrio entre 0 monitoramento e a descentralizacdo administrativa
e como possui diferentes niveis dentro da organizac&o, para conseguir organizar e
permitir uma melhor tomada de decisdo e uma melhor capacidade de coordenacéo
de todas as areas e para conseguir atuar e promover o0 servico em todo o territério
nacional o INSS esté dividido, conforme 0 organograma da Regional Sul que atua em
Curitiba — PR.

| I 8 I I 10 | 11 | 12 | 13 | 14
DIREEN ﬁ w ﬁ @ @
y 15 15 17 18
1- Presidéncia _ _ SUP. PROC . AUD. CORREG.
2- Gabinete da Presidéncia REGIONAL REGIONAL REGIONAL REGIONAL
3- Assessoria de Comunicagdo Social

4- Coordenacdo Geral de Planejamento e Gestao
Estratégica

5- Coordenacao Geral de Tecnologia e Informagao
6- Centro de Formacao e Aperfeigoamento do INSS
7- Diretoria de Salde do Trabalhador

8- Diretoria de Beneficios

9- Diretoria de Atendimento

10- Diretoria de Gestao de Pessoas

11- Diretoria de Orgamento, Finangas e Logistica
12- Procuradoria Federal Especializada

13- Auditoria Geral

14- Corregedoria Geral

15- Superintendéncia Regional

16- Procuradoria Regional

17- Auditoria Regional

18- Corregedoria Regional

19- Geréncia Executiva

20- Procuradoria Seccional

21- Agéncia da Previdéncia Social

PROC.
SECCIONAL

Figura 4 - Organograma Regional Sul
Fonte: INSS Regional Curitiba

O Departamento estudado compreende o Setor de Saude do Trabalhador — SST,
encarregado pela execucao de pericia médica para segurados, com intuito de conhecer
a real condicao do cidadao para entédo deferir ou indeferir beneficios, auxilios, entre
outros. Como também, pela recolocacdo deste segurado no mercado de trabalho
provendo reabilitacdo profissional e assisténcia social.
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Figura 5 - Geréncia Executiva Curitiba
Fonte: INSS Regional Curitiba

A estrutura da equipe é composta por cinco peritos médicos que atuam em
agéncias da previdéncia social em que pertencem ao conjunto geréncia executiva de
Curitiba e sdo encarregados pela execucao de pericias ou conclusao para deferimento/
indeferimento, com base em leitura de laudos, sentencas, acordos judiciais com uma
forma rotacional de médicos por agéncias da regiao. Uma chefia imediata encarregada
da supervisdo dos servigos prestados pela pericia, e do agendamento de datas no
sistema de rotacédo de médicos que prestaréo servico no setor, com o auxilio de trés
analistas do seguro social e trés responsaveis pelo apoio administrativo.

O mapeamento dos processos desse departamento foi realizado com base
no andamento do processo documental gerado pela pericia médica, com intuito de
evitar com que essas informacdes, ou neste caso, processo fisico seja extraviado,
e, portanto, evitando constrangimento em relacdo ao servico prestado ao cliente, o
mapeamento pode ser visualizado pela figura 5.
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Solicitagio pelo Consumidor Final
({inicio)

. Separacio de Envio de Q
Pracesso Documentos =« === == .
(Documentos) por Malote - D
B Via Fisica
Cadastradas em
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Figura 5 — Mapeamento de Processos Departamento de Pericia Médica
Fonte: Autores (2016)

O input inicia-se com o pedido vindo do consumidor final, independente do seu
motivo (invalidez, tempo de servico, acidente de trabalho, entre outros), esse pedido
pode ser realizado em uma das diversas agéncias da regido de Curitiba, em sequéncia
do processo, da-se na criagao de uma via fisica com toda documentacao entregue pelo
consumidor na solicitagcdo do pedido para analise, estas vias fisicas sdo armazenadas
previamente na regional ou agéncia em que o mesmo fez a solicitagdo, posteriormente,
os documentos gerados em um determinado periodo de tempo sao selecionados e
registrados no sistema existente, a fim de documentar o envio dos processos.

Os processos s&o encaminhados via malote pelos correios, 0 que pode gerar um
periodo de espera até o recebimento do mesmo no setor de correspondéncias que
se localiza na regido central de Curitiba, com o efetivo recebimento das vias fisicas
desses processos ocorre a separacéo e a registro em sistema que tais documentos
estdo sendo enviados para o setor de pericia médica.

Com o recebimento das vias fisicas, os documentos séo organizados por ordem
de data de recebimento e posteriormente esses séo arquivados em caixas especificas,
com separacao pelas regionais de origem. A pericia médica inicia-se de forma quase
aleatoéria, isto €, os documentos sdo analisados pela sua data de recebimento, e nao
existe um responsavel para a realizacao dessa tarefa, ou seja, os peritos médicos
podem nao ter o controle de quais documentos estdo em sua posse, isso €, nesta
etapa do processo, comeca-se a perceber a facilidade de extravio de documentos




fisicos.

Apos a analise dos processos pelos peritos, ocorre novamente a separacao de
documentos periciados sem quaisquer registros, que por sua vez so6 sera efetivamente
enviado as suas regionais aqueles localizados em uma caixa com discriminacao
“enviar via malote”.

Com base no processo descrito € possivel identificar que existem muitas
possibilidades de falhas no manuseio e na manutencao das vias fisicas, durante as
etapas de transporte e manuseio dos documentos, a simples atividade de registrar os
documentos em um sistema pode néo ser suficiente para a seguranca do andamento
do mesmo. Porém o manuseio dentro do setor ocorre totalmente sem registro, o
arquivamento € realizado de forma informal dentro de gavetas ou pastas, e é visivel
gue o documento pode se perder dentro do setor e ndao ha controle ou registro de
responsabilizacéo por essa guarda.

Sendo assim, € necessario a utilizacdo de uma forma mais otimizada do sistema
pré-existente, seja treinando os funcionarios que manuseiam os documentos fisicos
ou implantando um mapeamento do processo a fim de demonstrar o funcionamento
do mesmo para quem realiza as tarefas, para que haja conhecimento da atividade
realizada e seus impactos, como consequéncia 0 processo pode se tornar mais
burocrético, porém melhora o fluxo dos documentos, permite a responsabilizacao pela
guarda desses e controle.

51 CONSIDERACOES FINAIS

O controle de processos, € essencial para as organizagdes que trabalham com
informacdes e documentos, evita uma série de problemas, ao que se refere a perda
de informacdes, atrasos, e consequentemente a falta de controle de suas atividades.
Para tanto, se faz necessario analisar as atividades, e elaborar um fluxo dos processos
para evitar a desorganizacao informacional.

Se a empresa nao dispde de funcionarios para realizagdo dessa tarefa, uma vez
que toma certo tempo até o completo mapeamento dos processos, dependendo do
tamanho dos setores, e as atividades que por esse séo realizadas, tem a possibilidade
de implantacdo de softwares, tal como o BPMS (Business Process Management
System), que automatizam o processo de negocio. Esta automacédo depende da
utilizacao de tecnologias especificas em relagao as necessidades de uma organizacao;
o nivel de integracéo dos dados e sistemas; do nivel de controle do fluxo de trabalho;
da distribuicéo de tarefas; e das condi¢gdes de monitoramento.

Aimplantacao de BPMS depende muito também, da compatibilidade dos sistemas
ja integrados na organizacao, entretanto a relagéo custo/beneficio para adquirir esse
software é boa, isto é, o custo é relativamente baixo, comparado com os beneficios
gue o mapeamento fornece.
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Os resultados permitiram identificar que existem muitas possibilidades de falhas
no manuseio e na manutencdo das vias fisicas, durante as etapas de transporte e
manuseio documental por conta da falta de registro, arquivamento de forma informal
e falta da designacao de um responsavel pelo acompanhamento desses documentos,
esta falha pode gerar um atraso para o consumidor final.

Tendo isso posto, ressalta-se as possibilidades de desenvolvimento de um campo
de pesquisa com possibilidades de maiores estudos relacionando a utilizacédo de
sistemas de informacao voltados ao mapeamento dos processos e ou de automacgéao
em outras areas e setores, assim como a deste estudo.

REFERENCIAS

ABIB, G. HOPPEN, N. HAYASHI JUNIOR, P. Observacgéao Participante em Estudos de Administracao
da Informacéo no Brasil. RAE — Revista de Administracdo de Empresas FGV-EASP, v. 53 n. 6, nov-
dez 2013, p. 604 — 616.

BEUREN, I. M. et al. Como elaborar trabalhos monograficos em contabilidade: teoria e pratica.
2. ed. Sao Paulo: Atlas, 2004.

BRASIL, IN_STRUQAO NORMATIVA RFB N° 971, DE 13 DE NOVEMBRO DE 2009 - DAS
OBRIGACOES PREVIDENCIARIAS, Disponivel em: http://normas.receita.fazenda.gov.br/
sijut2consulta/link.action?idAto=15937, Acesso em: 21/08/2018

CAMPOS, R. A.; LIMA, S. M. P. Mapeamento de processos: importancia para as organizacoes.
Em: <http://www.ufrrj.br/codep/materialcursos/projetomapeamento/MapeamentoProcessos.pdf>
Acesso em: 10 junho 2015.

CARAVANTES G. R., PANNO, C. C. E KLOECKNER. M. C. Administracao — teorias e processo.
Sao Paulo: Saraiva, 2005.

CHIAVENATO, I. Iniciacao a Sistemas e Métodos — SO&M. Sao Paulo: Manole, 2010.

CHIAVENATO, I. Teoria geral da administracao — abordagens prescritivas e normativas vol. 1, 7
ed. Sao Paulo: Manole, 2014.

CRUZ, T. BPM & BPMS. Business Process Management & Business Process Management
Systems. Rio de Janeiro: Brasport, 2008.

Motta. Camilla Machado A importancia do mapeamento de processos nas organizagbes Em: <http://
micreiros.com/a-importancia-do-mapeamento-de-processos-nas-organizacoes/>. Acesso em: 09 junho
2015.

GUERREIRO, K. M. S.; STADLER, A.; SIEMSEN, A. M., FERREIRA, P. R. Gestao de processos
com suporte a tecnologia da informacao. Curitiba: Intersaberes, 2013.

HALL, R. H.; Organizac6es — estrutura, processos e resultado. Sdo Paulo: Pearson, 8 ed. 2004.

http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/economia/classificacoes/cnae2.0/cnae2.0.pdf Acesso em:
01/10/2014.

INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL. Disponivel em: http://www.previdencia.gov.br/a-

Controladoria, Gestdo de Custos e Finangas Capitulo 18




previdencia/historico/2 Acesso em: 27/08/2014.

LAKATOS, E. M.; MARCONI, M. A. Fundamentos de metodologia cientifica: Técnicas de
pesquisa. 7 ed. Sao Paulo: Atlas, 2010.

MAXIMINIANO, A. C. A. Teoria geral da administracdo. Sao Paulo: Atlas, 2008.
MAXIMINIANO, A. C. A. Administracao para empreendedores. 2% ed. Sdo Paulo: Pearson 2011.

MILNITZ, D. et al. O gerenciamento de processos de negocio (BPM) nos processos logisticos —
uma revisao da literatura. Exacta — EP, Sdo Paulo, v. 14, n. 3, p. 419-430, 2016.

MOTTA. C. M. Aimportancia do mapeamento de processos nas organizagcdes. Em: <http://micreiros.
com/a-importancia-do-mapeamento-de-processos-nas-organizacoes/>. Acesso em: 09 junho 2015.

NIEHAVES, B.; POEPPELBUSS, J.; PLATTFAUT R.; BECKER, J. BPM capability development a
matter of contingencies. Business Process Management Journal, Vol. 20 Issue: 1, pp.90-106,
2014.

PAIM, R. CARDOSO, V. CAULIRAUX, H. CLEMENTE, R. Gestédo de Processos: pensar, agir e
aprender. Porto Alegre. Bookman 2009

PANNO, C. C.; CARAVENTES, G. R.; KLOECKNER, M. C. Administracao: Teorias e Processos.
Rio de Janeiro: Pearson, 2004.

PIZZA, W. R. A Metodologia Business Process Management (BPM) e sua Importéncia para
as Organizacg6es. Sao Paulo, 2012. P. 14. Monografia apresentada no curso de Tecnologia em
processamento de dados na FATEC-SP.

TRKMAN, P. The critical success factors of business process management. International Journal
of Information Management, Vol. 30 No. 2, pp. 125-134, 2010

VAN DE VEN, A.; GANCO, M.; HININGS, B. Returning to the Frontier of Contingency Theory of
Organizational and Institutional Designs. The Academy of Management Annals, v. 7, n. 1, p. 393-
440, 2013.

Controladoria, Gestdo de Custos e Finangas Capitulo 18




Agéncia Brasileira do ISBN
ISBN 978-85-7247-022-3

977885727470223





