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ESTADO DE GOIAS

GOIAS PREVIDENCIA - GOIASPREV
PROCO002 - Processo de Emissao de Certidao de Tempo de Contribuicao

PROPOSTA DE MELHORIA

FINALIDADE DO PROCESSO: Emitir Certiddo de Tempo de Contribuicao a fim de certificar o tempo de contribuicao do
segurado no Regime Préprio do Servidor Publico do Estado de Goias, para ser contado em outros regimes de previdéncia
(federal, estadual ou municipal)

ESCOPO DO PROCESSO: Da solicitacdo da emissao da certiddo pelo requerente até a resposta da GOIASPREV ao solicitante
e 0 arquivamento do processo

CLIENTE DO PROCESSO: Ex-servidores publicos do Estado de Goias
RESPONSAVEL PELO PROCESSO: Diretoria de Previdéncia da GOIASPREV

OBJETIVO DA OTIMIZACAO DO PROCESSO: Implementar melhorias ao processo visando maior produtividade e exceléncia
na prestacado do servico.

ANALISE E MELHORIA

~ , PRAZ
PROBLEMA CAUSA SOLUCAO RESPONSAVEL* . 0 RESULTADO ESPERADO
INICIO | TERMINO

y ) Quantidade | 1.1 - Auséncia efou f1.1 A I-,C.:nar check list e revisar Proces§os be;n mstrwgtlolf.1 ser;1 a
significativa de | defasagem de | 'Ormulario gﬁ:.ce:sa.dade e rztra al o.de gu

1l g t . _ _ iligéncias gerando celeridade
instruidos causando | orientativos (instrucdo bri - R

iligéncias, | normativa cartilhas quie obrigue as ofganizagoss @ da solicitagao

excesso de dilig ’ ’ * | utilizarem o formuléario e o check
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PROBLEMA

retrabalho e
consequentemente
prejuizo no tempo total
no atendimento da
solicitacao.

CAUSA

procedimentos, check
lists,...) que detalhem
todo o fluxo deste
processo, suas
atividades e a
responsabilidade de
cada ator participante
etc.

SOLUCAO

RESPONSAVEL*

PRAZO

INiCIO

TERMINO

list elaborado pela GOIASPREV

1.1.3 - Divulgar formulario,
check list e instrucdo normativa.

1.1.4 - Orientar as organizacdes
na utilizagdo do formulario e
conferéncia de documentagao
do check list

1.2 - Falha na
comunicacdo entre a
GOIASPREV e as
organizagbes quanto a
instrugéo para a
formalizacao de
processos inclusive a
padronizacao dos
documentos para
abertura de processos

121 - Criar canal de
comunicacao efetivo entre a
GOIASPREV e as organizagbes
gue formalizam os processos

1.3 - Falta de
orientagdo no protocolo
da GOIASPREV para
ndo aceitar processos
mal instruidos e

1.3.1 - Orientar o protocolo na
utilizagcdo do formulario e
conferéncia de documentacao

abertura de processo | do check list
com documentos

faltando.

14 - Os RHs dos

orgaos, na sua maioria,
nao participam dos

treinamentos, oficinas,
capacitagées. Sempre
0s mesmos  0Orgaos
participam.

1.4.1 - Promover capacitagcao
periodica dos RH’s das
organizagoes.

RESULTADO ESPERADO
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PRAZO

PROBLEMA CAUSA SOLUCAO RESPONSAVEL* , } RESULTADO ESPERADO
INICIO |TERMINO
2.1 - Entendimentos | 2.1.1 - Instituir pratica de revisao
ndo pacificados entre | de relatérios emitidos pelo CEP
A os conselheiros do | de acordo com as normas do
2 - Incoeréncia nas .
- CEP, que manifestam | mesmo.
decisdées do Conselho . . . -
de maneira divergente Coeréncia nas decisbes do
Estadual de
A para processos de Conselho Estadual de
Previdéncia - CEP em A
mesmo teor. Um Previdéncia — CEP
processos val com membro do conselho | 2.1.2 - Editar sumulas para
assuntos equivalentes expde sua decisdo e os | pacificar o entendimento.
demais acatam sem
pedir vista do processo.
Co Todos o0s processos fisicos
3 - Limitagdo do . . . .
. . . .| 3.1.1 - Criar mecanismos (local, - A arquivados (passivo)
espagco  fisico do | 3.1 - Arquivos ndo séo . Fébio - Geréncia da -
. o equipamentos e pessoal) para . 08/2013 | 12/2014 | digitalizados e o0s  novos
arquivo da | digitalizados o Secretaria Geral e
digitalizagdo dos processos. processos ja iniciando no
GOIASPREV .
sistema (GED)
411 - Dimensionar o}
que.m.tltatlvo de colaboradores Alyne~ - Geréncia de 08/2013 | 08/2014
suficiente para atender a | Gestdo de Pessoas
demanda da unidade Estrutura fisica e de pessoal da
41 - Estrutura fisica [473 Bi , —p GOIASPREV adequadas para
4 - AcUmulo de (édifica 20 f,' e imensionar:estrutura Magda - Geréncia 08/2013 | 08/2014 atender a demanda, pratica de
processos, impactando cqui ar?]en’tos o d|3|ca|p2ra cdomportar © aumento Administrativa capacitagdo  periddica  de
no tempo total de g p € colaboradores colaboradores  instituida e
atendimento da mobilidrio) e de pessoal ublicacbes de atos do Diario
licitaca tud limitada para atender | 4.1.3 - Solicitar adequagéo de Magda ) Geréncia F())f' . |gd it d AGECOM
sofict agao,l . contuco toda a demanda estrutura fisica conforme L . 08/2013 | 08/2014 ,'C'a . 9 site a,
sem prejuizo na dimensionado Administrativa disponiveis e autorizados para
concessao de cbépia (juntada no processo),
beneficio. 4.1.4 - Solicitar colaboradores A Geréncia  d gerando celeridade no tempo
conforme dimensionamento Gyne~ d P erencia @€ 5g/2013 | 08/2014 |total de atendimento  das
elaborado estao de Pessoas solicitagdes.
fe'iicla -em Falta 22 421 - Instituir pratca de | AYNe - Geréncia  de | 105015 | 10/2014
.g ~ capacitacdo  periddica  aos Gestdo de Pessoas
capacitacao dos
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PROBLEMA

PRAZO

CAUSA SOLUCAO RESPONSAVEL* , .

INICIO | TERMINO

servidores servidores.

administrativos da

GOIASPREV.

4.3 - Necessidade de

Junte.lda ~da copia - de 4.3.1 - Verificar a possibilidade . a

publicacdo de atos do de iuntar a “cépia on line” Milena - Geréncia de

Diario Oficial que, . J, . P Controle e Concessao de | 08/2013 | 08/2014

. disponivel no site da AGECOM ..

muitas vezes, demora a . Beneficios

. . , (www.agecom.go.gov.br/diario).

ficar disponivel para

consulta.

RESULTADO ESPERADO

5 - Algumas atividades
do  processo  hao
possuem responsaveis
definidos

5.1 - Regulamento da
GOIASPREV ainda nao
foi publicado,
dificultando a definicao
das competéncias de
cada éarea e assim
criando lacunas dentro

5.1.1 - Elaborar Regulamento
e Regimento Interno

dos  processos de

trabalho.

5.2 - Falha na| 521 - Algumas atividades
comunicagao interna | poderiam ser agrupadas e/ou
(definicao das | realocadas em outra area,

responsabilidades entre
as areas)

tornando o atendimento mais
eficiente.

5.3 - Inexisténcia de
corpo técnico efetivo

5.3.1 - Dimensionar o}
quantitativo de colaboradores do
quadro proprio da autarquia,
suficiente para atender a
demanda da unidade.

5.4 - Atualizacao
freqlente de instrucdes
de trabalho

5.4.1 - Instituir pratica de revisdo
periddica das instrugcdes de
trabalho vigentes.

Regulamento  elaborado e
publicado, melhoria na
comunicacao interna (instituicdo
de pratica de reunides
periddicas), colaboradores
suficientes para o atendimento
da demanda e instrugbes de
trabalho atualizadas, gerando

assim  responsabilidades e
responsaveis definidos para
todas as  atividades do
processo.
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PRAZO

PROBLEMA CAUSA SOLUCAO RESPONSAVEL* , i RESULTADO ESPERADO
INICIO |TERMINO

6 - Auséncia de | &1 - Auséncia de | 6.1.1 - Criar canal/ferramentas

. ferramentas que | de comunicagdo efetivo com o | Adriana - Geréncia de
;nvzclz;r:lzrr;)oercepgésa(;? possibilitem medir a | cliente, que possibilite medir a | Planejamento e Finangas 08/2013 | 12/2014 | Ganal . ~/ferramgntas de
clente quanto  ao satisfagéo do cliente. satisfacdo do mesmo. cgmumcagao efetivo c?o[n 0
servico prestado pela . cliente e S|stem§ dg medicao de
GOIASPREV berm 6.2 - Falta .d? sistema o . . o desempenho (indicadores) do

’ de medicao de | 6.2.1 - |Instituir sistema de | Adriana - Geréncia de 12013 | 12/2014 | Processo instituidos.

como o desempenho desempenho medi¢do de desempenho Planejamento e Financas 08

de cada unidade.

(indicadores)

*RESPONSAVEL: Area encarregada pela gestao da solugéo junto aos atores com autoridade para resolver o problema.

VALIDACAO

() Integral

( X ) Parcial -

levantadas pelo Grupo de Trabalho mas nao reconhecidos pelo Responsavel pelo Processo).

**Responsavel pelo Processo

Solugdes nao validadas (nimero de cada solugdo): TODAS AS SOLUCOES REFERENTES AOS PROBLEMAS 1, 2, e 5 (problemas e solucdes

** O documento original validado e assinado pelo responsével estd arquivado na Geréncia de Escritorio de Processos da SEGPLAN.
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NOVO DESENHO
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

CODIGO NOME DO INDICADOR FINALIDADE
Tempo médio de emissdo de Certiddo de . - . - Qo
T T
101 Tempo de Contribuigao (CTC) Medir o prazo médio para emissdo de Certidao de Tempo de Contribuigao (CTC)
102 UEIED C Ul CS PIOEESEDS 6 GHIESD 6 Medir o tempo médio de espera do processo até ser operacionalizado
Certiddo de Tempo de Contribuigéo (CTC) P P P P
103 T?xa C?e atendimento  com - pendencias Medir a taxa de atendimentos pelo protocolo que diagnosticaram pendéncias para se autuar processo
diagnosticadas
104 Ul el aelise s U U CiliZiy Medir o percentual de pareceres com indeferimentos emitidos pela GECOB
emitidos pela GECOB P P P
105 Tempo Operacional Médio Medir o tempo médio de realizagdo da atividade
106 Quantldgde media de processos distribuidos Mede a quantidade média de processos de distribuidos para cada analista
por analista
107 Taxa de processos distribuidos por analista Mede percentual de processos distribuidos para cada analista
GRUPO DE TRABALHO:
SERVIDOR ORGAO LOTACAO CARGO
MILENA G. DIAS BARCELOS GOIASPREV Gerencia de Controle e Concessao de | o o
Beneficios
MARCO ANTONIO FERNANDES GOIASPREV Geréncia de Cadastro e Fiscalizagao Gerente
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