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Decreto n® 10.332, de 28 de abril de 2020
abril de 2019 - dispde - institui a Estratégia de Governo Digital
sobre diretrizes, para o periodo de 2020 a 2022, no ambito
competéncias e dos orgdos e das entidades da
condicdes para adesdo administragdo publica federal direta,
a4 Rede Nacional de autarquica e fundacional e da outras
Governo Digital: providéncias;

Portaria n® 23, de 4 de

Portaria n® 11/SLTI,
de 30 de dezembro
de 2008 — Estratégia
Geral de Tecnologia
da Informacédo 2008.

A A
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Decreto n® 9.319, de 21 de
margo de 2018 -instituiu o
Sistema  Nacional para a
Transformacdo Digital e
estabeleceu a estrutura de
governanga para a implantagao
da Estratégia Brasileira para a

Decreto n® 9.756, de 11 de
abril de 2019 - institui o
portal 1nico "gov.br” e
dispde sobre as regras de
unificagdo dos canais
digitais do Governo federal.

Lei federal n® 14.129, de
29 de margo de 2021 (Lei
do Governo Digital) -
dispde sobre principios.
regras e instrumentos para
o Governo Digital e para o

aumento da eficiéncia

T fi a digital E-
ransformacao 1gita ( publica.
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Requerimentos por Canal de Atendimento Requerimentos por Tipo de Atendimento

89" #( 1)# S*EC*#6 RH

§+8& &/ 16H(# A-WH( V&) & *H(HE | +8&'% *&+& & siteTIH 6, -

& TRS 6" 15&( H 5&M#+ & + & +# -"1BH& " 1& 4-1)& "#4 1 - 11
/(5% 8 + R(CUHTH Y &# O+ (& (# AE(H ) 1 B)E(KH & HIRE &+ &
+ (& -"IBHE T 1&  4-W)&E 2 (U8 &) -+ &TIHE T &HL +# T W TINTI#

Y 1HHE (#) (14 *#) # () + (‘& "1&+8&6)# " 1 ("'~ $%&s

§ R 6&1-$%& )& # Q) + ("& (& T &"1 (F#HLI#&) 4"

#ErR+T () 18#-#+8) 18) # O+ ('8)& =(* D&,- #(" (#
| #1B#)& -+ *&1" < NI*& (*#OS& &+ # "#( U )&# O + (& #/ "-14) (&6#
BAEC* # "8I G&I'H)&H(E) U

#e& *+  ")& 1 HBHE (T W U™ 3 TINTLE (- S8 58N+

) (5F)& (3+ 18 TI/L+H ) B /1)E) )& DN #1638 ! "HE " 1&

+) *GUEC#)# *# B(&(3+ 1&) AEC*# )# ! 6)E(*# &% #l 4 W+ ('

G B#  + A1) * (18 "CHBEOS -+#) "I(*#+2)#) TS @+ )& - -DI &G M 1

& (e *1#)&E& 184M+E)  H(W) O+ (& '6) (*DeX [ &

+ &) AMHIEMTQ) ) CH( 1&) U L6 Q&H*IESWE) V  (&6H AE(*# )
LG)ECH# &*# +*)H) *&++# ) +1<#/ H(C 8

G+ # H( UL )& H () + (& S&M+ | HLBO# (86# *RCHHSE ) 16)&!

U &) K&(F-1 & TI/LFE REHHS(HLYH) ) -TVVE) +#O#)E (86F  AECFHS -

8 # (""-$%e HC ) (' )& *)H)WE- -DI& # & # "l CIN; +# *e+ #

) ¢ CHIBHESHE )& H O + (& )+ (- Q&# 51 ) "I S IBOK&HEY &H#E -

16868 1% -+) "H,- +T&IH( # (1 &IBEN&)H  AECK# )# 1 6)ECH# & #

L6#O& - 16$8 & E(*# . *&+-()H) +#  H-0# &F#+ (L HE

G &" (& &) " )&TH



SS

D& )& ("S1&)# I B)E(*#) "HEGE+ . =T&H - #*LHSNE )  (&6H
AEC*# # (AVHR WH+IF ) " & + TV *)) /¥ 1 W) "1/-0& #
*&( "I-$48 ) (&6# AE(*# *&(S&1+ L-#)I&! 4&(HE 4- 11

Y6 (" *. 2 &B# HAEC*# )& & W I#N U

NGER RRU 4E(* #
6(" 9" V. 4EC#
S T 4EC#
6 VQ 4EC*#
"8yt 9" U 4EC*#

V. AEC#

89 )#TH)&M- M 16 T H

LG+ &1 NI & "HH)E )& "&IH +@G+1& + U 4+ TW=
& 06 11 #1BH! —+# *E+"HIHBE (& (3+ 1&) # &)&* )DL .1) ) # O+ (&)’
B +)B+/1&)  U# -"H,-#78 -0#& 4- (" (B3+ &7

@6 .- ) ) # O+ ()& + U
REDE DE ATENDIMENTO - DEZEMBRO,/2009

o a-
Sup. Regional APS APS-BI APS -ADJ

Executiva Movel Barco Cidade
Sudeste | 23 177 1 ] 2 0 a1
Sudeste Il 22 252 7 3 9 o 3
Sul 19 1% 1 4 15 0 53
Nordeste 23 301 1 5 23 0 64
Norte/C.Oeste 13 187 0 3 16 3 41
BRASIL 100 1113 10 17 65 3 202
Fonte: TB 0700, em 04/01/2010
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REDE ESTRUTURADA DO INSS

SUPERINTENDENCIAS REGIONAIS SRV NORTE/CENTRO-OESTE |
* Gerbncii-Enscutive - 17
P =1~ Sucems * Agincia da Frevéncls sodal' - 267
BT Bhaciek * Total Servidores” - £.554
o) 5R 1 - Sudeste o
o sRl-Su + Urbana - 24.147.472
* Burad - $.775.07
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e s s g IS ——
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ou NG interior?
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beneficio B x

previdenciario? t.| Resposta2:N3g --.-.- ( Prossegue no questionarnio ]

-
Viocé acredita que o

Grupo de Perguntas n® 01 (Pessoais gerais)

— :- atendimento melthorou?
J
Conhece o Meu INSS? } -- - Resposta 2:Ndo - - ~
«. ] Otempo de espera na analise
_________ S SN dos requerimentos melhorou? .
¢ i Questionano

finalizado

. o
1 5 A comunicagdo com o INSS
3~ .
Resposta Sim o (Usudrio X Servidor) esta }——
melhor? )

=~ Ja utilizou o Meu INSS? ) ceen — = =
R i Rt |, ., ... recisou de ajuda
g 5 i

-
Vocé acha que o meu INSS . — @
facilitou ou dificultou o acesso i +...| Deonde costuma
ao atendimento do INSS? H ; acessar o Meu INSS?
\ / '
= T Resposta 1:N3o

Vocé acredita que o
3 atendimento melhorou apos o e
Meu INSS?

- o

s 1 Prossegue o
Os servicos oferecidos pelo Meu questiondrio
INSS conseguem atender 4s suas

necessidades?
- v

'd N
O tempo de espera na andlise
M dos requerimentos melhorou
depois do Meu INSS?
\ J

r ™
A comunicacdo com o INSS

— (Usudrio X Servidor) estd
melhor depois do Meu INSS?

. A

Grupo de perguntas n® 2 (Percepgdes sobre o Meu INSS)

S5e foram adicionados videos

» explicativos sobre cada semvigo
oferecido no Meu INSS, serd ’( )
mais facil?
o J
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B Sim [l Nao

1. Em sua opinido, o
aplicativo Meu INSS
& facil de usar?

2 .0 aplicativo Meu
INSS possui uma
interface intuitiva e
facil de entender?

3. Em sua opinido, o
aplicativo Meu INSS
esta alinhado com
as necessidades e
demandas atuais
dos usuarios?

0,00% 25,00% 50,00% 75,00%
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B sSim [l Nao N&o houve diferenga significativa
1. O Meu INSS esta
sendo capaz de E
reduzir a burocracia 46,20%
nos processo do
Meu INSS? $0.80%

2 Vocé acredita que

o aplicativo Meu 38,50%
INSS contribui para
um melhor 30,80%
desempenho no 30,80%

atendimento?

3. O aplicativo Meu
INSS facilita a JEALEY
comunicagado com
0s servidores 69,20%
durante o processo 2310%
de atendimento?
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acessar os servigos via Meu INSS?
100,00%

Vocé percebe que seus clientes possuem dificuldades em
75.00%
50.00%

25,00%

0.00%

Nao Sim N&o sou capaz de responder
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Vocé acredita que a criagdo de ferramentas como videos
explicativos acerca dos servigos ofertados pelo Meu INSS se...
100.00%

75.00%
50.00%
25.00%

7.70%
0.00%

Nao

Sim
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Qual a sua escolaridade?
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Qual o seu sexo?
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Feminino Masculing
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Recebe beneficio previdenciario atualmente?
100,00%
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50,00%

25.00%

Sim Niio
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Se recebe beneficio, ha quanto tempo?
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30,00%
20,00%

10,00%
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Menos de 1 ano Entre 1 e 5 anos Ha mais de 5 anos
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Voceé ja ouviu falar do Meu INSS?
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§0,00%
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Vocé ja utilizou o Meu INSS?
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30,00%
20,00%

10,00%

0.00%

Sim, apenas uma vez Sim. uso frequentemente Nao, nunca utilized
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Caso ja tenha utilizado, precisa de ajuda para acessa-lo?
100.00%
75,00%

50,00%

25,00%

15,80%
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De onde costuma acessar o Meu INSS?

B80.00%
60.00%
40.00%

20,00%

0.00%

Meu celular Computador, em Utiliza servigo pago Celular ou

casa (Lan house computador de
escritorios. dentre  parentes e amigos
outros)
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Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o acesso ao
atendimento do INSS?

80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
Facilitou Nao houve diferenca significativa Dificultou
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B sim [ Nao Nao houve diferenga significativa
1. Vocé acredita que 61,20%
o atendimento
melhorou apos o Lt
Meu INSS? 22,40%
2.0s servigos
oferecidos pelo Meu 67.20%
INSS conseguem 16,40%
atender as suas 16,40%
necessidades?
3. A comunicagao 52,50%
com o INSS 7690%
(Usuario X Servidor) E
esta melhor? 20,90%
4. 0 tempo de
espera na andlise 41,80%
dos requerimentos 32,80%
melhoru apés o Meu 25,40%
INSS? ‘
0,00% 20,00% 40,00% 60,00%
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Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo
oferecido no Meu INSS, sera mais facil utiliza-los?
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75.00%

50,00%

25,00%

0,00%

Sim Nao
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Qual seu sexo?
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Qual a sua idade?
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Qual a sua escolaridade?
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Reside na Capital ou no interior?
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Recebe beneficio previdenciario atualmente?
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Se recebe beneficio atualmente, ha quanto tempo?
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Menos de 1 ano Entre 1 e 5 anos Mais de 5 anos
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B sim W Nao

1. Viocé conhece o
Meu INSS?

2. Vocé ja utilizou o
Meu INSS?

3. Viocé precisa de
ajuda para utilizar o
Meu INSS?
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B sim [l Nao

1. Viocé acredita que o
atendimento
melhorou?

2.0 tempo de espera
na andlise dos
requerimentos

melhorou?

3. A comunicagio com
o INSS (Usudrio X
Servidor) esta melhor?

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%
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Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o
atendimento do INSS?
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Facilitou Dificultou
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Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conseguem atender as
suas necessidades?
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Sim Nao
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De onde costuma acessar o Meu [INSS?
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Cedular Auxilio de terceiros Computador
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Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo
oferecido pelo Meu INSS, serd mais facil utiliza-lo?

80.00%
&0,00%
40,00%

20.00%

0.00%

"89"  WH/&M)& T H#-"8MH#G H

Y& (O M+ ,- # +"1+ (CHSWE) 60) & ("1-"6& &) l-+# =44
5B I+ <&M H - #/ 1)) )& 16 $8 THIE-+#HI"  A(5*H6H)& - -DI&E  CHI"!

)& ))& *&L"H)& ="& (6 1"HSHI & THGMHHH)H | T&'E ) & '# (AL-H)&! -+&#
4-1)6))& ) #ENE*E+8& "N"*& ) #/&1)#4 +T

)6 (/72 #@MWH#)E CH TR D (K #

£ -7

T8 &G+ & & H(H H)&  #|T8 HHRIHIR - "&(H)& #I++B #EE L 8O (¢ & -

HHRVEYE T & - | TR() WHHR|RE(< % VE5 I+ (B - =[5 1e- & B¢ & #& O+ (& )&
- &' & U8 )& ;& 5+ ((& | (-(H## "1 BRI &# () + (&+ <8188 &l=+
-+ D)) (T Q #G& WOL & "% ) M L-H(E #
oo+ & (5O CH 8 1=+ ) & ) (1 & - D|*&+-( KRG (K& #T1 B+

A% %& 1 ) (" (& (VA& |-TIBHIEE B HHRIETI* &) #-301&|+ 1<&I# 8
"H)& (& V< /HE / (S0F&| K& -+ -"1BHL & TINTIE * I-#1

16) (D& ,-#O& ! &) W+ #&|TH#* DU B8 + +& +&)& & 6%

- "e(D & & 1%)8 "8 "+ & )4 (%
(4= +# Q. - (* B 8

Bt # - HS Il 1% /)

/(5F& T16) (*DI& )-W(C # RE # + +&# + Q*+ ,-

BUIHSHE )& - "&(D' & # +HE# 581 + #) *&(#)& 60) & ;L' 6&

L* /#<D+# ) SH#(&S ) 16%& "16) (*DI& & ! *)&

# ;" VEC*# D+ 1<&

"89"  H/&M)& T HH#-"8MH# G H



us

SHCO# T - THE /RN ) " "W/HI<E S+ (RCHDE )D& -
SHB 41 5 IECX#H#& &/ "6 &/ #(DI .- ) 6)&H& -4l-) +T&II(*# 1 *& +&
e ("1 H( (HFEHTHHSHE &4 & ))& "1 4D &&/1)& T WH-"GME (') ))&
)& W&V WNIE ) #-)"&1# )# &(IEHD&I# WL )E (U8 ! #LBO#E (& 14+/"¢ )&
;
& "N"*& # 4-1 *H)E-+ D) "H<H)& )& & "&('& ) *&(6 E(* #*&+
& (")

BT I'NI&) <) "8I #TRQ QWQG  H)# &(UAH)&H W) (&

SCIRHD&N #2 WI)H (U&6 K *&(&!+ # T HWR) R =-+NI4%8)&

86 1(& ) ML 14 1 181 "&(D6 1" 18 *&(M&L (" 1(& #-) &V # "3/L*# *& $h&

LB ($UE K&/ KRN H=+) (K] + (CHUEH( THIECH# #486 1(H(SE T3/L M

" SRI+H M L #BH %6 (O + (C #) U # (& NAWE - *&+'F + #

)+ ( HSHE 3/1%H

S+ /4% ( #T+ # (&7 N)&E*+TT O)& (M TU) (-(&) R# T)

) B +/1&) R G&M+ 1 #BE)# #(Dl  *&+ &8/ "68) HEHLH#5-(* &L )H) )& -
&/ & # " *'& Y&#H -"&1" H#& - -DI & JHH#*  &H& " +# "8I TI&*-IHSHE *H (06

) A-W(SH)& " +# OH) C&(/ 1BHSKE) *H(H H 1@ 68 ) # O + (&*&(G&+ &

"151)& - -DI& *-l+ (#O& (# "-/L*4$8 + #/11) )& L INL &) #OHL HHE
) "OHTREY 1=+ ) & # "6 #* & . | *WHHSF )& - -DI& )& " +#
14 ") (& #HEB (&7 N8)&) T) (&) #RT) ) B +/1&) 8

8)& & Y& ,- W& (S&I+H)E& # 4- 1 SR+ %81 )& " 1 ""e, (&

STHE )R L NG + &G+ & )&*-+ (& T-/L*H)& H#-) "G H# ) HIBHE 8 - -
*8+85 (1 )#) "1 (* "H

LE& " LHNI& &1 & 1 -I'H)& ) HOHLHSHE )& - *H(#L 6 1"-#1
) C&(/1BH)&T 18 (""-'& #*&H)E  4-1& &*HI6  HUHM! -1+ (&) 6%
*_(8 &/C "6& = X 1"H1 & #* & )&*)HU& "&) O& ! -"1BH)& " 18 *&+"-"H)& & " 1&
#THI 18 % 1-18186 !

#1## 1 H#] BHENG )& "IH/HI<& # #1* -#lA-+# - "F “###OL T



uQ

T2 " - (™1 *6#)8 --DI& &1 * 1688 )4 ) ,-#H)#) +
| IHSUS H& # T *'& Y- #/1)H)  IES-CC&EDH) T
2+ MM+ (¢ @& - TIRTRI* Q(H+  A-1H($H 1#BED6 1#& - -D'& (&
# 0 &#& 16%& ) T&(/1BHE& & " " +#f
R2 ) C&(/IBHH(H H"1(#' 68 #& - L) "R #F )R T3/1%2
#68)# -"#l,- #f6 H
+ "&)&L&A# #T1H (Fl--" " (& "+ #ODL ) )&+ (& "-)&
"#0 " *& *Q+THIHENE ) )H)& *&+ [# 486 '(#+ ("# 8 &M+ 1 #1BH# | -(F
So,- (" R+ # Ve H) *(8184 # Y#  (B&!+#EN& G H )& “HE K& H )

G&I+HHSE 8 1=+) & 5+ +")# &I*UHSF ) ) '&I#G  HUHM&/ ! 6)E(*#
&/V " +# T HBRES 4-1 WE 1 (& & ! -I'H)& &/")&

#otgI-()H) ) H#T 15 $&H+ (& LH#(& . - #/ 1B . 5-(* &(H)H)
NUEHE ) (RIHHESF L lHeH #& - 8

ECIBIEI # WI# (U8 &S 6 #5 & . +#(5 "HF )& - -DI& (-(&#
HEEIE  HE (& #(& ) #=+ )& 1 -I'"HD& O (&(CHE& (& 180 "&
_ X &) '(BHSHE (&6HSUE  &IHL * 4+ (& (""-*&MHE& )& 184+
Y #SF  (O# "#H& (6816 + (‘&6 H1#IBH)& " *&( -I'&! #)#? Y
4+ /# +"8)&  *&(C-('&) (G&IHHSF  *&(*l--,- & ) #8& +# 5 ,- (" + ("
&/ 16H)& W& 14H)& #& # & . CWHRIHE . L ()W & ("#/1)H) D& " +#

YOUE | I TI&/L +# 8- ) 5*-D)E)  #H" (H# # & + &)&184 (3(*&)E
868/1 #l=+) (B! ("#! +5H<# (&#* & & ) "1&*  #+ (&6 g
16 4- &1 WN'& (G&IH+EO& ,- & | 1#'8- - #4-( - -DI & *&( 4- +
BOBIG " HE (U8 T) +-DU&) 6)&H) FTICHE () & )D& !4 "HE (#
o) (& H)EME #EHL)  GRIHESE &% # G 0 T&(-H)H *&+& —+#

YL # )EEDE) 5 -+ (! 08 +# O+ (& Y (&
LAHSE  “#1# (WLTRS *#- #O8& (#' SHSWES THIHS&I+H_ &6Y/V - #)# "#lH login 5&
#-) "H)# T 4 # )5*-DE) L WHE T 1& - -DI& #5 W+ (M6 (1 -4
UVECFHRRH & - ) ) & (&8

HHSGIHE KR 16 1&- ,- - -DI& 'E+5 & ! *WH#SF -4 'F &/! &
“18x & #'&('HO& ) 5*-D#)  “Hl# #le# #,-68 (6#)& 64 - ") & #

16 %Q)&L+" ) "#+H(<&)& #( ;&1 CIG/L HE TV (D) M- #)E) )& "+
"k (") 6)& . H- E(F#) —HHS-(F&HLDE) - "I HD ot I (SRI4HSF
Yer—+ (& "1 (*<)& +*H &) SH<H)& " +H#O g

180 "6 - #O#  (&(CH +5H ) ) (6816 + (‘& *&+ # *EIH/RIHIIE )& - (&) TF ) U -I')& #/ V& #8"3/1%8&



uv

Le#(" #& "1 (" "W/HI<E &1 NI & # ("M *&+8& -+ # " *'&) | *IHHHTNE )&
- -DI& #5#1'#) &' ("#$F G&IHHSF  #* *#)& 18> ) + (&) #( ;#1& )&*-+ (&
@& "+

&1 (HBU& )& "+ L+ (GRIHH & HHH(<& "8 )& #1,- 6& & ,-# (W& "&)
SIHETH OB & CHHE(S&) S + A/J G W HI'+ (SRIHESF KW #1 T "8 )&
TIEF )+ (&) HR)&HSHFLUHL CRI(HI & TI&F & +# (- " 68 "HI & * )H)KE *&+E& "8
DHTIET KLY+ (&) *EH&)6)1& #,-68 () *HHE) &5'OH! HIE'HL) 6 &
(1 &-"HES # ETI BRI (U6 ") + K& /- 1R+ IRIE)ET X TSHE)E - DI &
AHCE - #)E) 5-(F&EHLDE) )& "+ H

# &/ I6HSF  U& &GS I1+HE T 1 #(OL < - ) RE(-IGIE P

0 o Ho,- 1618 ,- & - - - #1)H) H SN # 4
(* ") + 1< # (# 5-CC&MADE) (& + M +& ) *&(I8L ) NE T 1&- -DI &
+ - "e('& &U( ! "&0))& & WR - -D'& )& - 5814+

) ("5*)& "&('& "8 "6& (H (#6 4/ 1)) " +'8&) | "&"# design 5&I+-ID!'& )&

"l o+ <8-6 (H' SHSNE *E&+ & -8 &5 1 *¥)&  CL(XTH ) 5F-DE) ! BHH
"1& - -DI& )& - SRVHHT HHSHI'E) < BE (& ! ,- "& (* DI& G Sch /h
Y5*-D#)  + (CRCHI & 1688 G CHY* ) 5*-1)H) *&+ *LHSKE )H  (<#) #* &
6 CHHL (")%8& ("#/1)#) (& " +#CTVCH H)5*-1)#) +#( ;#1#,- 68 CTTCH 5
Y5*-1)#) (F*&(*6)H) 6 CH AH)5*-D#) ) #* & &I "8/ +# (& ,- "#+ (&
6 CHE B )#)& *&1"H)& S8MH+ *&+"-"#)& (& 'D5*&RS# 41T

>%, /00X 5*-D#) #"a(#H)# " 1& - -DI&

Falta de clareza nos
requisitos necessarios

Dificuldades em encontrar
03 Servicos

Dificuldade com criagao da
senha de acesso

Lentiddo/instabilidade

Dificuldade em anexar
arquivos

Dificuldade na
conectividade

Dificuldade de acesso por
problemas nos
equipamentos

0% 5% 10% 15% 20% 25%

89" IH/8MH)& " WG R+ /(& ))& ) "&(06 (& 1#'N! & TRQ QWQ )# ("

#4818 *8+ # 6 HA+H& THI* 1B)& - -DI& G SCH (5 ("#"1&/1 +#
) 6)&.5HE) K BE(& ! ,- "& (* DI& "HE-"IBHIE " 4# & "6) L6H#
Ng (&7 (*<+ ('&) 5&14+-IDI& " D#) " +"& 5l- "#ShEs  SH'H)  (S&I+HSF
KB ) 5H-I" 4 (6 AHSHE & - & 5B )& " +# &+ cC )& - -DI& ! HH0R



uw

)5*-0)#)  # I&HIBESKE )& 168 ) (1& )& " 4+# = —+# DI #  4(5*H 64 )
(# 5HSU8S (" 1'% C)& - -DI&  (FECM+ I8l +# (HFENE )E (<#)
#8 )5F-IHOR & # & (FHLHE " +# #HEHO& - -DI& + (& T ( +
"xBIGAH 1 ()%& (" 1)H) #5 "H+TVC )& - -DI&§ 1=+) & TTC)& - -DI&
L ) 5*-1)H)  H& " (B B( H #,- 68 "&) O& +T ) ! # *&(Hl- %) "1&* &
FHC 4 WO& (' SHSHES
& (HC& # (B C)& - -DI& (5 (#+ "8/ +# ) *&( *6)#) § +/&M
O -+ "18/1 +# + (& *&H+—+ "8) VKRG HHHE -1 - G (H+ " FHE (

+ DU # K&+ GW 1) (M) 5F (8 -M& )& - -DI& E+ CIR/L 4# )
# 0 8) 6)&#SM<HE (& - "#+ (&8
LR )EE-DE) L EE QD # A+ QI EE A4 -8

S ) K BE (& ) ,- "& ) 5*-1)#)  (# (H6 4HSUE & & TI&/L +# +H#
A(5* 68 8 1<QM H#- #/1)8)  +TISEUEXIHSHE )  (<H #-+ (B E " 1)H)
Y& "+ S LM &upload) #1,- 68 U&HSE 1 &I'DI# CHHH-+ (HIE # SHHE )&
- DI& ) HR)& K&+ # 6 H
a) ) "wH,- & ) "&(/1B&--+#5 g+ (#) " ,- #) # 5HH& )&
- D& & - - AH(<&-) "H,- (&1 NI& - HBHLHE# " *'& *&+& *IH B
YWoOGEIHESE ) T&(/1)H) )& 16$& 1)) ) - & SFECH *- "G & 58IS8 "H
#8/ (S48 )& 1688 " +T& CHW &/ ($h& )& 16%8  L-#IH) )& H(H )
*b-(KHME T 1+ O&HE - -DI&  *&< | +-+#) # &'SF #5(H) *#)E 1638
IC* O8)HE "HHEOL " 1& 7
06 *- - Feedback -

Expligue sua avaliagcio, marque
quantas opgdes quiser.

L= das info &

Custo ou esforgo para obtenciao do
servico

Disponibilidade do servigco
Eficacia
Facilidade de uso

Qualidade dos canais de

comunicacio
o para cdo do servico
Considerei adegquado o tempo para
finalizacio do servigo.
89" +-1#W&) GHLHSHE)  16$& (& - DRUET M -t ) #-)")1E + BW R "&(06 1(&

VI#NL &) #-) &l # §



uu

& (#(& #&" "M #5 N+ (B - #o,-" ) #-) "8 HE( e -
78 - —+HL+ "HPHET & - -DI &&™HI TRIHGHL I +# ) —+#) + (Y& #" (H #3I'+#
&U$UE 1 *&GDH=! 4 WH &,- ! (4 # 5"6)H) ' - #) # SHUEE - C#
& - -DI&"8) #'=" 144 ) -+ feedback "W #"1 ('# "&l=+8& " +# (%" 1+
41 #IBH)&) "#+H#(
8154+ *Q(*l- -##-) "8 # (" U+ 1&,- "& ,- & SH#'& | W'H)& +& "W+ -
& DE ()& I+ )5EDE) G (& T 1& - -DI& "+ "18TE &
GDI# (*H GH CH 4+ 1<QM & " +# HA-+# (D + 471+ (CEE &M - (%8
HOR(SHIEHE -8 ) # (FH6H (W& "I&4) ) W+ ) 6)& . *&(ENE(F # *&+ &-"I&
G0 '8 LSH'H)  16)&! ,-#L5*)E&  #H&AW() #3+-18) ) +HO# -('&. ##'1 6
6 s
IEND &) #-) & # ) #UR(H %o+ OHSF  (H+ (<BDE # fr 1k
)& "&(& (R&(ME (" - "8 =" ) #)'&I#! %8+ (O&-# "+ BHSHE )#
HOHLESE )& *)H)KE &/ & - 81 "H)E 6# HIH &-"1& *H(H HW
+ 18 & "B 1 "R H)& ) "#E- - (D 4- # )IB ) KLHIH)
86 1(& A'HLTHIEHGHLHIH ,-#1)H) )& 1688 + ()M &- &) ! "&)H# (5&I+HSF
)& ## *&(&I+ -4 1)& #OL ) - ) #-) '@ HRRC- - ,-  +/&HE&
& #+-"# GRIHHSE  &/1 # ) SFECHH )& " +# (W <&-6 +"1 + (K& 5 " 6#
) +I<@E /4 DE ( # GUHSE  6) (FHO&H (* D)) ) -+ 185 &
*8("0(-&) #(DI  -"LIBHSHE) ))& "HH#T! +&IH+ ("& "ID"*& 8
SR OHSFE (Fl- +#1 6 W&)H AW ) ((AN* & THHSEN LRI & HF &R
- + 8 *8+)6 MEC# () # /E ) )& + 1< # (1$h8)
#,-68 ) 4" 8 I "8() - ,- & - -DI& &) + #'-#1BH#l *#)# "1& #146= )#
(HLTRS + "1 * #1 V4 —+# #AEC#  + (F&(8- ,- 'DH#BHL#(& + <& # *&+ #
#E1 6 (M- O& & (868  ((H0*& &1 (CHUEF)E) - "D 5-(*&@HLH)  *&+&
HBH+ (& H-"GHD" %8 - " ) ) "RIHHREATH(HID# TIR6 )E(* # #)&'H)H #'146=
Yo " +#) +&(&MH+ (8)# &/ 16HO&H +"1 + (HSWEIH +-)H(SH 18+ ")# 8
&+ /4 ( # (RI+HHSF  # *&(*--,- ="& 06 1%6+"1 O !,- &
| *g(<* # 1%+ O#SE  "& - (& "H¥ +TL+ () + 1<QH#E & (H(E #
DX GUE ) # 4 I<GIHE ) 6 | HREHTH(<E)E ) T IS CHIE ABH(C! - # &I-$F
CIRTRE S UGHE (C 4Tl (B ) -1+ 4/ (%8 "H(A6 T &
- D& )& - § GH'M) -+ "1&* &*&(U(-&) #(D ) feedback #(* ¥
) 480 SFECAH(H! & 'H. )6 VAECH ) )D& W& T&('& *N'*E& - # O * #+



) H# (%8s
)

0 ¥ !
WY (& L-#)1&R #

g+ ()HSF "§ %

4-11

N

)# #(D!

5 (L) H-) " H W

X

#N! &

" B
H#(5 "HSF
*YHKE &1 & &
H1# &-"18 *H(E  THIE - #
# (RIHESF  (# + 1<&1# )&
.
6 #
| B e()E . (4E"6E ) # &
o )6 MEC# (" /H )
) W )&
g1 (HO& & *))he &/ *E+&
&I A T#) 6 1AECH #8
T5 gH & TIBX & )
(!$he ) #1,-68 )4
5% 1 "#()&# ;" VE(*#)&- -DI &
4 - )
|x-" 1EHe ) )& (&
e+ HI6H+ ("6 #H-"8+D" *& )-1H("
B (<4 (&) (SI+HSF 6

))&
HOH#L #SF

)
)&

L4 ) (AN*&

#)&'H # #6H#] HI0& )#

4'" 6 H )&
(46#HSHE + 16 $&
*Q(G&I+ & 1@ (h WU :
r#r# (hS W 8

(5&1+8&- ,- <D #$F
&l-* & (4#'6# ) #* & ) 6)&
)6 UEC# (1 # /4 H# )&

Bl &- ,- + 1<&@l# (& "1&* &)
(o9& ) #,-68 )4 we Q&
D (6416 )# + "HI* L #*&+# #'4"1 6

-Cr&#E) ) #e#+ ('&
#-"&+D"*& "#ID) "&(06 1 (*#+ (" (&
(50%& &I (C#™#*)#) *8+ "1 6 %&)
(UL HE"E 16 %8 )& 8

1 # )
(=18 )
3/1%&
v

86 1(&
&,
#

+ #O#+ ('8 "HH

§

(%8 581( * - (GEI+HSF
&/ & -& )& HH  # # )
| %6+ QHSHE ) "B 4
HH(5 HSF THIE o/ ) # + I<G1# G
& *&("EHE - & % -
D6 1 # (GEIHHSE  &/1 "18/1 +# (&
T+ LY ) o+ I8 g
CRRCO(-& THE B DE +T1+ (!
&1-$F 8
*ATHESHE ) JH ) Y& (!

=6 "HreH& -+ + &IH("

HorE( &) A-VH(SH THIEE - DI &
HSF RHE e +&(UH)H

" ot e (< (& )

"186 YE(* # + 1S

| %6+ (HSF ) + I<81# 38

"89"  W/&M)& T WM+ /H + 6 Hg
Mo+ "H)& -8 #8 - -DI&)E -

L-#('& #& ,- "& -"&I" #& - -DI& & ! WNI& (58144 ,- #'-#+ (' &
+ o 4+& ) -TEI" ) C&(06 CHHE - Wy " (" -#K LY ("WLTRS
AEC<#)# 1 B)EC# &*HIG K " U-#LK 1Y = -+ chatbot "180 "#)& "#1#
(A1 & - D& 1 RO ! -# " M-CES (1 18) +#8) R I

"6 -+#+=)#) )& +I<F ) - -DI& & +E 6 18
& (#('& ##(OL Y ,-" ) #-)"Q1#1 6 1&- —+# "#)IG(BESKE ;*  6# (¥
TA-CE ) & LB # &USF )& F)HKE CHE MH < 1)36)% &/
GeI+#SF  #) * & 8 ) +# ## " ( 6I'-# (& -"1B# &I-SF " *(&IN4 *#
HEH(SH)H *8+8& 1&%  #+ (&) (4-#4 + #-MHG  HTHM+ I<QHIHEHTT (%R

# (" 18

-HEETE)E) ) # O # O HE (L (F

("%l TRS =
"15&(8 ##E& -
*&+&-"1B# & -

&1 ("H$F 4 14

"I-t-lE)E R+ 18 1&

" X5 *&

e# 0 C

I=+) & (%&& ' * #&"$h&) #' O + ("&<-+#(& & ,- |+ "## OQ# +#
) )& - -D'& 6
"5 *&

18" 1&  (*1- + (5&!+#$F
*+&H( GH# )& -+ (& " &
8 & (#('& ##-) "' # ) ("5*&-#l4-+# SHA L) (
- (W& H-H+ + 4 &

1

HEE O )& *)DWE 6#
&/ # &HE -

1" 1#)8  (5*DI&

18" 187 1 *&(E+

Y ("HLTRS (%8 %E



TT

"< HBHE (U8 E+# & HE - Y- &# O+ (& &,- L+"#8& -"&I"
&5 1 * )&
815+ & -"81" #& - (B AEC*# )# ! B)EC# &*H#LC  H (K- -+#

TVECRRTIER) HGE () + (R4 ) (FB)ET WO ECRH ; *-"6#) &% 14l 3
# T VEC# %) "&(/1BHE& "158( CHHLAHSHE .  (MLTRS "1+ (¢ )
pg O + (& THEE Me - x84+ &1 ("HSN&)  "HADI& &/1 *&+E& - #1 &
g "1 (<# &6Y/18 Tl (# HE/= T IR+ & #A Of+ ('8 THIH
O+ (& (Hre+ 16)& )& b & (H('& (W&<DE O+ (& " *HBHE
) "G 1) +H( W4 WB 1=+) & # "M, -#51+& *&& )  &&" WM& =*( *#

6 R+ ()H) *&(6 (HF THEHE- 1HE *)DUE (&- &)& - 4+ (408
#RIBAEC #)&# O + ('&6 H

#ANE X8+ "-)& YE? )& ,-#l# "6 # &# (B C)& - -D&
) - 6" HTIYHGRH-"IBEHHE " BI-MKIVE  ")& -4 - 4

Bl-$HE ) -T&I" B 1'-#1 TQ) V# | + 1K@ #7186 "H)E  TI&NDH CHE # () ) +#
5% "+ (. (* ) )& --DI&T

> /.X &) #° &-"1B#)& " 1& - -DI&
50%

44%
40% %

30%
20%

10%
9%

4%
0%
Held APS 135 Cutres (nao identificado)

"89"  H/&M)& T WHH-"&MM R+ /H (&) WNT & 6 H

)& () %+ #O# ,- UC)& - -DI& /- *#+ & (#S%& (&I+#SF (¢

G-#(C& C™151 +& -"&" )¢ (WTRS 6) (F#O&#"!I 5 IE(*#" 1& -"&!"

<HHB&-H 1+ ") SADFEIHE " (" B1-#8 ) +# Rc (48 %8 ) ("5*)& (&

LINE &) #-)"&1H# (W& T-) W+ 16 15%)8& " ()& +6 "#,- & "-)&-"1BH)&# OF

(& D) "&(06 LT#H#(DL 3/1*H 1 -I'"H)& +8& "W+ - & -"&I" # - =

L+ "8 1 6EO& & *)U& # /- *#1 &-"1& *#(# "HE*QCI-1# O+ (&  *# * |
)36 )¢ () *#O&&&-()) ) + <81 # (& -"&1" #& - -DI& ¢



W) ")&HEE ) (5H)& # -) &I #)# 5B *&+ (H#SF #8&
- T (8- 1 & H H& NIAN& ) *&(M&L 6 - ) #) ' # L e+ O&- #
+1+ (HNE ) + 1<l (& -T&" 851 *)&#& - -DI& )& - -410&
#7015 8+ (& )& 18" 1& )# (WML TRS *#t#Fusns ) #' (O (C (#  AE(r# )#
LG)EC*# &*#1 6 H +1<&1# (& + (- _ ()8 )& "+#8 + | "&'# #
&&1) (H$U&2 W) "#r&-# ; "EC#)## " (" 6V"-#LK LY ,- #-; L# (# (#6 4H$N&
-&)& 16%&  K&H"I&+ " -2 # TI&IMN &I S&IHH ) -1 #& - -D1&B -
) H)RH RR(KL- - - /&M B+ B( & ) -t )+ |
#°1 +&1#)& 8 #SF THM + <@ & -1 #& - %& +&( "&H)# #'#6= )&
") #&HTH(<H+ (&) §
+&EHE " BI-HKILY -+ x-18 ;" <D*&( (& (!
) - HC& W ,-#(& & &"& + & ) -T&" I X #+ ) + 1< #§
L*g(< * - # (% )H) ) #"1+&M+ (‘& *&+TI&+ " -2 # &+ TI86)E(F# "#i#
+ <@ & -"&!" #& - 8 & (#('& #! T& "#5& o#AH ,-#("& . #IF K5 *H #
L+ +"1+ (H)#8 SH') ) "<+ (& &1 # + )))#E (N H # 1 + )&
41 (F1"B# &/ # 5"6)H) & TWBE) +l 4+ (HME&) # + I<&I#S  #-) &I #

O *& ,- # "I86)E(*# & +&('UF " 1& " +#)# & ,- ="& "6& "H#lf
ABHC VHE( (- D)) )&#8+"H(<H+ (88 HI"1)& "-)&#F +# ) (5HD& # o) Ul #
0 581 %8+ ()HSF # - HL (U&= T8 H HENIANE) *&(M&1 *E(&I+
L-#)I1&RS# 4- 1T

6 "/0— R+ O#HSF )# I "8 "% )& X ="&!" -

<G & -"&" #& - -DI& ) #e- - & - D*ECH & *&(HHE& - ## " ( 61"-#
& - @ )5 (C G pe+HE " (BV-HKIY - #-rlH& KIY &M& + &) U@ (&) + !
) # O+ (& *&+&] FYEHE (& - &)& "+ 481G 8
. o ;‘ﬁ&#+ (& )& 8&Y) (HSWE2 W1 #5148~ - K1+ " - # H)EH!
&' 1& )¢ (HITRSE YD &M SRIHE ) -TRIT CHIELE ) )E CHE b IGH & RN
#rEsne ) # O ¢ (g dgmes O+ (&#& - -DI&S g5 1*)8 (& - 8
AEC# ¥ 1 B)E(KHE & H
- g BSE e +&(&IE)E T 18
+1+ (HSHE ) -+ + (- ple= ) - )
C)H (& TINTIG "+ (< (88

"89" WM& T WH-"M/H #)& + 1 NI & 6 H

o6 MEC#@":#) Q5!+ (&"&*#H) # O+ (& (&

&('8&) ;" +#ILBICH#THIEETT (" "-)&=##(Dl ! #IBH)E" 18 *8+
6 " HHGHLH &M@Y 1 -1+ (&) /7 (N*& +THME (&) -I'HR)E #OL )&



TR

B &M+ 1 HIBH)& " 4 I8 )+ (& .- 6) (FHWHHI WS (N # ) *F
CHOE & HE ) # O+ (&) "&(/1BHE& "W -"H,-#
& & ! ,- 1+ (& *&/1 &7 N&)&) Th) C#( 1&#RT) ) B +/1&)
SN+ WG )& " HH )& 8 #E " )& SR HG B # ) % F
&1 1 - 14 (& - &) H+ | TIRY #)& HRHE M (0 + #5+ )
) " (& HTERR) HAR)HELE) ) T RR(< K4 (&) )1 & D B RER-IHIE Hi# )
O 5!+ (& 581+ *( ) W& " 1& ! WNI&H# (# & ! ,- 1+ (& D#MH H& " 1&
*-08 #,-1 - #O# & H5W) "
wig) O51+ (&)& ! ,- 1+ (&5 % "8 - =+ & ,- #)&
L #IBHE "8 (")) &6 (H# "1 (WITRS "&1=+ +#8 ,- #)& 5 "& (#
AEC*#8  # )51 ($# (W& O *+ (* ##+ (" .- # #Ol  W&5 "# ) S&I+#
) O HEUEE) OS5+ CEE (B &6 (B ") "H LA # A%()
G+ 18) 1 ,- 1+ (& -1 *6+8& & (&I #T& )H) - #DIE # 1P
A 8 &G W& H/EEEE) OS5+ (& AECRE ) 1 #1/-0)# .
+ 181 & (HSF ) #8 UL *R&+& L4A/1)E) CHE/ (& (* )E) )
Yer-+ (& "R H & -/ - (" CHEES ($W&)E&/ (5% &
SL-#)I&RQ ) +&("H2 - & *# | +&% *'8# (")) &6 (H)#
B+ +HE B ) O5'+ (& &,- "8) MM . ,-#H)H) Gl& )
*8t— ( <HUE *&+ & * )H)UE + *&+"HUHSHE 6+ & O + (& (# AE(*# 3

Y6 (/X -1+ (& HEE D& (O 51)& "&*HE) # O+ (&

8 (Il 9"8(; III89I IIL6II ; III89I 8 ; (I IIL6II ; III89I 8("?" ;(l T (Il 8(II?II ; III89I

CH) 168 X (CI(U|[TIUTE W T8 VRSTU ssuc
6 -

CHH) &6 (H#E6 K | WSk UQ VS8UQ 0T

(W) 1686 X (M [Q QWO RQRS WT suuc
TRS

() 1688 X (H( | WBWS RUSUST S Ve
6 H

N)-1&) # 5# QiU ROWVT ss c

"9 RERWUSTSS T8USQ8 QT 2

"89" WM& T WH-"M/H #H)& + 1 NI & 6 H

HII)E ))& #F 4+# 58 H(HL H)E T I 7% /) ) .- & 418
SH#+ (868 " ))& #MH6= ) *H(E ) "('& )& -"1B#)& (*#+ (" *&+8& &/ "68)
ok (1 -# F<E(Y ) #TIGBHONGS " +#( W o+ (82 H&MRVE(*#) 430 "RR
"))& 5 '8 TRl -+ HHT & H 4 %EHEH )X F H# & H)E # " ))&

I )& ) #H#OL MEHTT ()& (RL-#)I&RVE 4-17



36 (/27 -1+ (& HE D& (O 5!1)& &) # O+ (‘&
9"@" ; )6 89;( ("

G -1 (- "E Ml -1+ (& Q5 !)E TV W WS

O -1 - el -1+ (& O51)& 5B M+ +E ) -+ Q W

b,- 1+ (&

GH -1 (" - "Ml 1+ (& ()58 HE - "6/ (50%& [TT U

*(* ))&#N 14 "&) (&6&! ,- !+ (‘&

OH -1 (" .- "6+ -1+ (&) 51)&#N 16 %)& O 5!+ (& |RU Q

"89"  W/&MH& " WH-"&M/HE )& + ! NI & 6 H
& TWWWS ! ,-1 (¢ .- "6+ - "))& (*#+ (" (4)& 0QTc
5B i+ " 18+ (& -+ (868! ,- | + ("& TT UGV CH*&( 4- W+ #*&(* %&
Yo/ (50%&H#N & (&6& " ))& 1=+ ) & +RUS Q*& #)* %58 ! 6 H# &
/ (SF&*&(*))EXH! 6 We=! MBHH#"& 16)& )& 8+ TQ WIS 4-W)&
*8( 4- M+ # &+ W& #N # (4#6E (*H 1T (H#O& U © )& & )
O5 !+ (&
(- (RIHHOSE - & Y& +& "+ - # :# ) O 5!+ (‘&6H# #+
gk Q& +H KM (& *HE ! 488 & - ) +&( "M ,- *H(#
BB TI/L R ) BFECH 4 DR+ ) )& ! ,- 1+ (e @ &,
O51)& ) +&("HO&,- # 5*D*# & "D Q&# (4)# 1 680)& & * YH)h& #/- *#!
B1*(<*+ (&) - )! "¢ #6= ) 16 F &) (&6& " ))& +)5! (" *#(# 8
#EHE) OS5+ (& O*,- # #F )& & "6& "18)-B O&& ! -I'H)&
W& GE"6)) HE& (FE& "+E@ME D# O Q&H) - (C . (* )P
)& * )G §

W &(H-F )# (&) NI &) #-) "8 #

| -I"$)& +& "W+ 6DV # SHA L)) ) SFECH &) ) + I8l #
8+ ) H<H)&#  A- 1B &+ ) ("5FH)& I8/ +# ) - #/1)H)  5-(*&(HL)H) )&
- *8+ f#  + feedback)& - -DI& " " 1 HIBH)& "W ,-" ) #-)'&#
LW L,- F ) EMDF SRMHTH) 5*-1)H)  (&#F &L HUssI+E (*l- Q&L ("%
("8 1)) b/H) 6 UEC# (& )D& *D#E" () #/4# Y * "% ) W &
+7 ) O&&H* &H& " HHIMISHI'E) &"SF “HIE HIGHI&TIG4)  &)# "HI S *-"H)#
"% - -DI&D DHTI&/L +H# HEH( SHIH,-688 1=+ ) & & -"&!" #&- -DI&)& -
58 *&( ) )& 1+ "#)8&s



TS

& &/ 16H)&,- #':#) () 5!+ (‘&=-+# HHHEE " ))& 5 "8 #1465 )&

K V48 6 (MITRS - H +RRHTHMSWR*R+#,- 1 5 '& (# b SHI'H
) )& & & "5 )& --D& # ())& "1 B #) L -HOHE )& H(H
) &6 L+E T (WRD)E -HL-# &1 # (* B )& *)HUE 6
g
&(*-2 - & - =5-Of+ (HLTHIE L #F &#&  168% )& "I

YE)HE - ") + -"IBHI 5 N+ ("B " <@INA*HS & (H(E & " +# #T (
8- ) +IUHE + "1+& ) -#/ 1)) -(&E)H) § H)ESHe )4
| %4+ OH#SF -4 1)# "8) #"I 4G & " +# "WB O& / (N*& #& - -DI& #
T RLFUESNE) 168 +H(* D) ) # O+ (&7 (FH T r#+ (
+D1 # &0 (U&<D 4EC*# )& 6 g

B8 WNI&)  S)'EIAT ST V)# &CIEHD& #  W# (%8

8 (CIGH& #  WI)# (W ! #1BE&- (& " Q)& &+ ())& (! & #( )
T #-) "8 # (& B HGHLH & TI8F &) H-e+ESKE )E #(OL )
b= 1+ (& ) /7 (50%& +61") )* *(C +"@"IC#) # #Ol 8
(- "5*&- # *QI<H )& +H*EHETH X1 * (1 +TRIN(F# )H HGHH BESNE ) #(OL )
-1+ (& ) /7 (5 & (& Y HHTIHSHG )& "T& )/ (50%& *&+
| *8(< * + (&A-"8HD"*8) / (& " 1+ Q&&! *&(< *+ (& + ) #8) / (0*&
- T OHFHE FIUSIG LR 2+ (* D)) ) #OL +#(-#  -"1BHO&
(G184 #)H (GRIHHSUS THIEH'SH)E) ) * F# 1 WO&E"I&* & ! )-B ()&#51#)
" H)& 4-1)8

&+& *&"& # & +&- ,- T

& " " (6816 MWH# "I-"-W) 486 V(H(SH & TIL'E*&IE ) | - 1+ (& & +&"6& )

O5 !+ (& #"W(HECH ) * F  )&™I&* & / +*&+&*1-B#+ (& ) /# )
W )& #& T H TERE 15 #& A- (" (T
& CHRETR ) EB e (DA +')  &(T/-$HD -0 & (K- %
& *&+ SFECYH#  (5*& "(H . &M+ SXECRHG o

(50%& " (*HIH& )EEC W #DI& # 1% I/HEH e
+ H& 5 (H SR+ -4 1) 1 %8+ OHSF  #8 I+ 1<QIH BRI- 1 &

8% &) 1 RR(< *+ (EH-GHD"*E) ) & (H (" WM&+ & - -DI& )& 1638
LOUH)E Tl -HLL-# #M - 58 "8 06 L# LH/QMSHE) "# | *&+ (OHSF  #
FHE) R HTL (&= D& - *B(CN /- 4+ A(5 M BE+ (K& &MIH<E -
W& HGH H)& # 4- 18



TQ

o+ (& (C-H) O5+ (&) /(& &M .+ (NG )
#(Dl  #-"8+D" *#
615%- ,- <&6 -+ #+ (& & B+ ) O5'!'+ (& )&
-1+ (& )& /7 (50*& "1 6) (*DI& (&" 108)& (! TS Bo51+# -
| -I'H)& ") + "HI14H)& #& (0% &)& "I& & AU TIRC& 471 + (& —+

(868 +8) 18) # O+ (& -/""-O8&& "1&* & 5 *& " W) 4"#IBESHE )& 16 $&

L+ (BO&# 5 "8 - 11/ (5058 - "# #+# | Q*"H& ) 4"#+ (" 6
RHS
8C .- C+ (¢ #6)) ) "#+ ) ,-HEHHME)E ! -1+ (& -
#C' W HIBIR (B AECH )F VB)ECTH &FHIG6  H (&+&+ ()& ,- 1+ (&

(D (48 &*&!! + (& (&68& +8&) 1& G RHE 185 &(# ) "# S&I+# # ,-#()H) )
-1+ (& "16) (*D1& (O5!)& . 5% ) "# +)&)! "& )& )&*-+ (‘&
#1 (H)& T 18- -DI& "HISH B AIBHAC 1&I+ (" T8 16)&I)E HL-# -
AU R ARG E) BN . AECKH L 48 CHEAOL  *&(* W8 )& / (5% &8

&+ #HO8& & Y& &/')& (& #@& ) T &1 HNIE ) +&( "&- ,-
<86 —+#+ (&G G@+1&) Q5!+ (&)& /7 (H*& ! ,- 1)& #-"8+#" *#+ ("

*8(581+ L-#)1& RWI

AEC*# )#

6 (/17 &* F O 5!+ (&
G (8" g o=t 8("" ;1"8y" 8("" ;1"8"  |U 8" ;189"
#(-# T VTR UUT TUUST RQ RST SRc
JgAD" 4 WS UWU Vs u Q Tc
{55551 : %/ /025. L</1022. 0*.U
#(-# RQVS VQ Woow S c
84D X4 SSW U WQU SSW TR SRW e
-0,05(0:, ~(5,005. o, :00, ., 0,:0U
89" W/RM)& " B H-8E&+ [+ ¢ Ri
)& 4" # "M #A + L -#HI BN )& ! -1+ (& W5 (#

1 6)EC*# &*#16

W) HE ) QRGN 1) 5814t
& Q5!+ (&6
-l (8 (R & (RIS
f-t (&)& O 5!+ (& #'N # +'1 + ("H%& )&
) 4"HLBHE "8) (W& "1&T&I* &(H! &

RH8

,— W& +#

gl

H(& +&+ ("&)& ") )é&s

(*

SH') -+ HA +#) -H)E"R) |
18T (& #
4" O *+ - &
DI & “#l# 4#("! -

&+ #) 4"#IBHSE  #
C# & ,- ") "1 /-0)& THE -+ H-+ (&
B -/ %
L+ 10 )& 8

n +#

& 4-1)8&



TV

B+ o4 (8 H) )& AHERCETEHE( Y H) ) + 18I# (& " +#
) 4 "#l *&+& interfaces +# (- "6# +HEIFW BE@H ("-$F  -"&" "=*(*&#H) ,-H)&
6 RHS

BG&I+ & VHINI & /&M # H"GHHSHE M (< #-+ (H)& & (3+ 1& "&'H)
*&(* F G) WSHUWU + T "H¥ SSW U + H&#-+ (& @& 5!+ (&
H-G4D"*G SHWIHHC G)  BVS +  TUAHWQUISSW + M &'8&) O *#,- &

") #(OL  #-8HD R (& D 5O *&M HE (& ! -1+ (& & ,- &

Kzl g BGAD"*E Y& +H 148G & &- +HLH- )& O 4+ T &I & +#(-H" 6
—+##) () 51+ (&+# HIHOSRCH)& ,- &"1&* &#-"6&+D'*&G TcH + #
| 1HhE (6 1" - *&+ #H-"GHESUE H')  (HO&L-+E"H#) (O 5!+ (&+-"&+# H'F
GQSCH + *&+"HIHSHE #8 "1&* & +H(-#LGS CB & O * -+# (* DB -14 (" )
16 %& + 1<&1H# (& *1'=1& #1481 "+8& - #)& "HHHH(OL  H-"G+D" *HG RHS

DIENI & B # # Q# #,-#C)®) ) ) * F (48 68 ,- 58H+16 1")# &
+ &) 118 )+ (W6 #T (& # &( I<&) *-1& )# I B)E(*# &*#
6 K REHTEH TG 16)&! - VHIBEHH# 16 F § HEH + +# M ANE )
/(50%& -0 " DL H"GHD*E) 1 -1+ (& )& ))& (4D)& + T -+
") T Q8 WOQWC )# ! *— # HI &1 I+ (O&T SUTSGV < )& ! *-! & H&! 4 ()& )
) X F OH"GHD"*E D + )& " ))& (4)& 8§ UGQWC )# ! *— #H! *&1 1+
#8, %+ S8Q 6S CH&IA(& ) ) * F  #-"8+D"*# 8 #1# & *&(-('& )
ARV H HCHL BDH (& ")& H#L-HCH) ) 1 *-18& ("17€'& #-+ (& RQUc (!

T B A-WTR# 4-14+&"WHH#+#8 "IRT&ISKE) ) * F #-"8+D"*# (
| *-1 & §
@6 */- 1D5*& X *1&

Grafico 3 — Recursos com origem em indeferimentos por tipo de decisdo manual ou
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Gréfico 4 — Quantidade de indeferimentos com motivo de ndo afastamento do trabalho ou
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Fonte: SUIBE, consulta realizada em 14.02.2023
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PROBLEMA ‘
1 Dificuldades dos usuarios com pouca habilidade digital no use dos servicos do Meu INSS, impactando a
s Experiéncia e o desempenho da Administracio Publica -

Lentid&o e instabilidade Aplicativo pouco intuitivo Falta de clareza
Dificuldades de uso
pelos idosos

1]

Baixa Inclusdo Digital de

grupos e ificos Baixa escolaridade

Divulgacio insuficente Dificuldades de acesso via
Gowv.br

Linguagem técnica de

dificil ¢ ARE Auséncia de tutoriais

Divergéncias nos dados Falta de comunicagéo

cadastrais com INSS Suporte insuficiente

Servigos ndo
correspondem as
necessidades

Falta de estudos prévios
acerca do publico-alvo
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Ferramentas digitais no atendimento do 3 Héauantotempo atuana drea previdenciara? *
INSS - O "Meu INSS" na percepcao dos M eenesumacval

Menos de 1 ano

usuarios. :

__Entre 1 & 5 anos
O presenie formuldric tem a finalidade de coletar dados para o embasamentio de
pesquisa clentifica em tissartacio de mestrado em Administragdo Piblica, pela rede Muis de 5 anos

PROFIAP - UFAL. O estudo busca analisar a percepcio dos usudrios sobre o Me INSS,
ferramenta digital que oferece acesso ads servicos prestados pelo INSS.

Parcepcbes acerca do Meu INSS
Esta coleta levard em torno de & minutos para ser completamente respondida, e nio

havera qualquer identificagio.

Qualsquer duvidas acerca da pesquisa, entrar em contato com barbara diss@feac.ufal b

*fnifica uma pergunta ohrigattna

4. Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS é facil de usar? *

Marcar apenas uma oval,
Sim
7
1. Qual a sua idade? * Miio

Marcar apenas uma oval.

Entre 18 e 25 anos

TRU

)684#)&

& O aplicativo Meu INSS possui uma interface intuitiva e ficl de entender? *

Entre 26 e 40 anos

Enire 41 e 60 anos Marcar apenas uma oval,
Acima de 61 anos Sim
Néo

2. Qual o seu sexo? *

Marcar apenas uma oval.

Feminino Marcar apenas uma oval,

Masculing Sim
Niio hd diferenga significativa

6. O Meu [NSS esta sendo capaz de reduzir a burocracia nos processos do INSS? *



FOREE Faramentss dighas fo sedgiments 46 INSS - O "Meu INSE” na percepcho dod uluhtos,

7. Vocé acredita que o aplicativo Meu INSS contribul para um melhor desempenho *
no atendimento?

Marcar apenas uma oval,
! Sim
! Nio ha diferenca significativa

) Nio

8. Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS esta alinhado com as r idadese  *

10.  Vocé percebe que seus clientes possuem dificuldades em acessar os servigos *

via Meu INSS?

Marcar apenas
) Sim
Nda

Nao souc

uma oval.

apaz de responder

demandas atuais dos usuarios?
Marcar apenas uma oval,

) Sim
NS

9. O aplicativo Meu INSS facilita a comunicagdo com os servidores durante o .
processo de atendimento?

Marcar apenas uma oval.

./ Sim

) Nfo ha diferenga significativa
! Nido

¥ Wit

JA0RT0I4 18 A7

Viocé acredita que a criagao de ferramentas como videos explicativos acerca

Farramentas digias o stenaiments do INSS - Mex INES" 18 dercepeio dos Lo,

dos servigos ofertados pelo Meu INSS seriam capazes de melhorar o
atendimento via digital?

Marcar apenas
Sim
Nio

uma oval.

Este conteddo na fol criade nom sprovedo pelo Google

Google Formularios

.
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Ferramentas digitais no atendimento do
INSS - O "Meu INSS" na percepgao dos
usuarios.

O presente formulério tem a finalidade de coletar dados para o embasamento de
pesquisa cientifica em dissertagio de mestrado em Administragio Pablica, pela rede
PROFIAP - UFAL. © estudo busca analisar a percepgiio dos usudrios sobre o Meu INSS,
ferramenta digital que oferece acesso aos servigos prestados pelo INSS.

Esta coleta levard em torno de 5 minutos para ser completamente respondida, e ndo
havera qualquer identificagdo.
Qualsquer dividas acerca da pesquisa, entrar em contato com barbara dias@feac ufal.br

® Indlen uma permnts ahrinatdria

1. 1.Qual a sua idade? *
Margue todas que se aplicam.

Entre 18 e 25 anos
Entre 26 e 40 anos
Entre 41 e 80 anos
Acima de 60 anos

2. 2.Qual a sua escolaridade? *

Margue todas que se aplicam.

Analfabeto

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo (até o 9° ano)
Ensino médio

Ensine superior incompleto

Ensino superior completo

Pés-graduado

Mestrado

Doutorado

google,com/lormedl 1 H T-ZaKal 5a7K_1DIBgMHIBKZ 71 JgPxQBCV22IRotkliedit

1841 Femramentas digitais no atendimento do INSS - O "Meu INS5" na percapedio «

3. 3.Qual o seu sexo? *
Margue todas que se aplicam.

Feminino
Masculino

4.

Marque todas que se aplicam.

5. Se recebe beneficio, ha quanto tempo?

Marque todas que se aplicam.

Menos de 1 ano

. Entre1e5anos

Hé mais de 5 anos

Conhecimento da ferramenta Meu INSS

1. Vocé ja ouviu falar do Meu INSS? *

Marque todas que se aplicam.

Sim
Nao

2. Vocé ja utilizou o Meu INSS? *

Marque todas que se aplicam.

Sim, apenas uma vez
Sim, uso frequentemente

| Nao, nunca utilizei

TT

4, Recebe algum beneficio previdenciario atualmente?



3. Caso ja tenha utilizado, precisa de ajuda para acessa-lo? 13,

Margue todas que se aplicam.

Precise de ajuda
Nao preciso de ajuda

9. 4, De onde costuma acessar o Meu INSS?

Marque todas que se aplicam. 14,

| Meu celular
Computador, em casa
Utiliza servigo pago (lan house, escritdrios, dentre outros, por exemplo)
Celular ou computador de parentes & amigos

Percepgdes acerca do Meu INSS

10,

1.

1z

1. Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o acesso ao
atendimento do INSS?

Margue todas que se aplicam.

Facilitou
Mio houve diferenca significativa
Dificultou

2. Vocé acredita que o atendimento melhorou apés o Meu INSS? *

Margue todss que se aplicam.

Sim
Nio houve diferenca significativa
M&o

3. Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conseguem atender as suas
necessidades?

Marque todas que se aplicam

Sim
| N&o houve diferenga significativa
Nao

4.0 tempo de espera na analise dos requerimentos melherou depois d
Meu INS5?

Margue todas gue se aplicam

Sim
N&o houve diferenga significativa
Nao

5. A comunicagio com o INSS (Usuario X servidor) esta melhor apés o
Meu INSS?

Margue todas gue se aplicam.
| §im
Nio houve diferenca significativa
| N#io

6. Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo
oferecido no Meu INSS, serd mais facil utiliza-lo?

Marque todas que se aplicam

Sim
Nio
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DIGNOSTICO DO MEU INSS E MELHORIA NO
ATENDIMENTO POR MEIO DE VIDEOS

EXPLICATIVOS
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DIAGNOSTICO DE USABILIDADE DO MEU
INSS E MELHORIA NO ATENDIMENTO POR
MEIO DE ADICAO DE LINKS PARA VIDEOS
EXPLICATIVOS

Produto técnico-tecnoldgico apresentado pela mestranda Barbara Werner Barbosa
Dias ao Mestrado Profissional em Administrocao POblica em Rede, sob orientacdo do
docents Prof, Dr. Renato Luis Pinto Miranda, como parte dos requisitos para obtengao
do titulo de Mestre em Administracda Pablica.
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DIAGNOSTICO CONCLUSIVD

y 0 4

RESUMO

A transformacdo digital, programa
de iniciativa do Executive Federal
brasileiro, tem impactado
significativamente na prestacdo de
servicos e no acesso dos sistemas
digitais pelos usudries. O presente
estudo destaca a necessidade de
compreensdo das implicagdes dessas
mudangas no desempenho do INSS
sob a perspectiva dos usudrios.

FPor meio de diagnostico, evidencia-
se a caréncia de suporte e
esclarecimentos & sociedade no
momento da imposicao da
transformagdo digital, resultando em
usudrios sendo obrigadoes a lidar e
aprender a utilizar os sistermas por
conta propria.

Nesse sentido, sugere-se melhorar o
Meu INSS para gue usudrios sem
habilidades em ferramentas digitais
tenham entendimento dos servicos
digitais oferecidos, através de videos
explicativos de curta duracao.

O objetiva & compreander, por meio
de um diagnéastico, a transformacao
digital no INSS5  seus pontos
problemdticos que afastam o usudrio
e propor solugdes pard a melhoria
cantinua na prestacdo de servigos
previdencidrios, esclarecendo a
populago acerca dos recursos
digitais do INSS.

Come sugestdo apds o
desenvolvimente do diagndstico,
estio a adicdo de links de
redirecionamento para videos
explicatives. Os videos de curta
duracdo wvisarmn instruir os cidadaos
sobre o funcionamento adequado
dos sisternas, buscando um processo
administrative  previdencidrico  bemn
instruide e aumentando as chances
do  reconhecimento  de direitos,
refletinde, portanto, diretamente nas
cohcepcoes da gestéo por
desempenho do IMSS.

PUBLICO-ALVO

Gestores e Usudrios do INSS.

TITTIIIT




DIAGNGOSTICO CONCLUSIVD

CONTEXTO

A denominada transforrmacdo digital no
IN55 ganhou destogue desde meodos de
201, quando foi editoda a Resclugdo n® 166,
da Presidéncia do INS5, gue definiu normaos
gerais sobre o processoc eletronico no
ambito da Instituicdo. De forma geral, a
resolucdo estabelece gue os documentos
fisicos oapresentodos pelos segurados
podem ser digitolizodos e inseridos no
processo  eketronico, desde gque seja
garantido a fidelidode oo original,
permitindoc a eliminogcdo do papel e
facilitondo o armozenamento @ a consulta
dos documentos.

& partir de 2016 o INSS se debrugo de vez
na ftranstormocgdo digitol, oo editar a
Portaria n® 1425, que' criou um grupo de
trobalho com a finolidode de realizor
atividaodes concernentes a instituicdo de
projeto-piloto de implantagao de
teletrabalho no dmbito do INS5. Em 2017 o
maior passo foi dodo: por meio da Portaria
n® 81/PRES/INSS, foi criado o projeto piloto do
INSS - Digital nas Agéncios da Previdéncia
vinculadas @ Geréncia Executiva Mossord,
Ric Gronde do Morte. Mo més de julho de
2017, gragos ao bom desempenho do
projeto piloto, houve a expansdo do projeto
INSS Digital comn o previsdo da
implernentagdo de 27 (vinte e sete) polos
da andlise de requerimeantos digitais.

Ly

Com a criacdo de polos digitais & a
designacdo de servidores para atuar
nelas, a normatizagcdo da transformacio
digital ganhou forga & os modelos de
trabalho & operacionalizacdo foram sendo
maodificados na medida em que a
demanda foi sendo identificada. Essas
maodificagdes foram normatizodas por
meic de indmeras resolugdes, portarias,
memorandos e diversos outros atos
normativos.

Dentre as ferramentas indispensaveis
ao processo de transformocdo digital do
INS5, pode-se citar o Meu INSS. loncodo
em 2017, o Mau IN5S & um sistema online
disponibilizado pelo INSS parao oferecer
diversos servicos gos seguragdos da
Previdéncia Social. O sistema foi lancado
COMmo parte das medidas de
modernizacdo e digitalzacdo dos servigos
do INS5. Ele permite que os segurados
acessem  informacgdes  sobre  seus
beneficios, solicitern servigos, realizem
agendomentos, acompanhem processos

@ outros atividodes relacionadas a
Previdéncia Social de forma online e
conveniente. Desde o seu loancomento, o
Meau INS5 termn passado por atualizacdes e
melhorios para aprimorar o experiéncia
dos usuarios.

TW



DIAGHNOSTICD CONCLUSIVD

DESCRICAO DA SITUACAO
PROBLEMA
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O aplicativo Meu INSS desempenha um popel fundamental no acesso oos servigos do
INSS, especialmente para cidod@os que podem utilizor ferramentas tecnologicas. No
entanto, hd oportunidades significativas de melhorio, tanto em termos de usobilidode
guanto de suporte go usudrio. A implementacao daos recomendacdes aqui sugeridas
poderd melhorar a experiéncio dos usudrios e aumentar a eficiéncia do sistemna,
reduzindo a necessidade de atendimento presenciol, especialmente em areas carentes
de infroestrutura.

A tronsformagao digital, inegavelments, oferece uma série de beneficios pora a
administragdo publica, promevendo eficiéncia, acessibilidade e modernizagao. Centudo,
ao colocar o cidoddo no centro da politica de governo eletronico Ee-gou]. suUrge a
preccupagdo corn a preparacdo desigual da populagdo diante dessa transformacgo. As
heterogeneidodes regionais e etarios destocam-se como fatores cruciais, evidenciondo
que parte do sociedade pode ndo estar totalmente prepaorada para adotar plenamente
os servigos digitais. Assim, & vital considerar estratégias inclusivas gue levem em conta
as distintos realidodes regionais e os diversas faixos etdrios, gorantindo que o
transformaogao digital seja realmente acessivel & benéfica para todos os cidoddos.




DIAGNOSTICO CONCLUSIVO n
OBJETIVOS DA PROPOSTA

O objetivo deste estudo @ compreender como a transformagdo digital no INSS impacta

no desempenho dos servigos ofertados no atendimento digital, por meio de um diogndstico,
e propor melhoriaos na ferramenta Meu INSS, com a adigdo de finks para videos explicativos
acerca dos senigos.

O desempenho da transformacgdo digital & um dos pontos centrais do trabalho, pois s0 @
possivel compreender a transformogdo digital se as dimensdes do desempenho forem
observadas e estudodas. Assim, ao final, pretende-se entregar um produto que seja capaz
de orientar e esclarecer os pontos de melhorios dos servigos prestados de forma remota
pele INS5, resultando num sernvigo de melhor qualidode para todos os envolvidos. A partir da
compreensdo do objeto de estudo, que & o atendimento do INSS apds a transformacgdo
digital & seus impactos para os usuarios, foi possivel evidenciar o efeito dessa mudanga no
desempenho da prastagdo de servigos plblicos pela Instituicdo.

0 levantomento do modelo de atendimento atual, aliodo a identificagdo dos principais
obstdculos nos processos, culmina na criogdo de um diognostico estruturado. Este
diagnostico se apoia nos resultados gerados por meio de questionarios aplicados, relatorios
de ouditorios conduzidos pela Controlodorio Geral do Unido (CGU) e em andlises ja
realizadas anteriormente. O objetivo @ destocar os pontos fortes e fracos, alémn de identificar
oportunidodes de aperfeicoomento no processo avaliodo. A integrocdo entre dodos
primarios, obtidos diretamente junto oos usudrios, @ dados secundarios, derivados de
auditorios & estudos prévios, oferece uma visdo abrangente e minuciosa da sitvacdo. Dessa
forma, & possivel sugerir intervengdes mais precisas e fundamentadas para melhorar a
performance dos Servicos.

PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO

. DIAGNOSTICO 7

SUGESTOES

Aprimaramento do
Meu INES com a

adigio de avalhod

S 105 TRABALHOS ANTERIORES para videos
ALUDITORIAS explicativgs

TS



DIAGNOSTICO CONCLUSIVO

DIAGNOSTICO E ANALISE

Este diogndstico visa avaliar a eficacia dos
servigos prestados pelo Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS), com especial foco no
aplicative Meu INS5. A andlise considera
diferentes perspectivas, incluindo usudrios
digitais, usudrics presencioiz @ profissionais
da area previdenciaria.

O objetivo principal @ identificar as
principais fragiidodes e deficiéncias do

sistemna, bem COoMmo reconhecer
oportunidades de mialhoria. As
recomendacoes resultantes deverdo

contribuir para otimizar a experiéncia dos
usuarios e aprimorar a eficacia dos servicos
oferecidos pelo INSS.

As parcepgdes dos usudrios e profissionais
sobre 0s senvicos do INSS revelam diferencas
significativas. Usudrios digitais, por exemplo,
apresentam uma  visdo relativomente
otimista, destocando as melhorias no
atendimento & na comunicagdo
proporcionodas pelo aplicativo Meu INSS. Em
contraste, usudrios presenciais enfrentam
desafios consideraveis, como longos tempos
de esperao e problemos de comunicagdo,
que impactam negativamente  sua
experiencia.

Profissionais da area previdenciaria, por
sua vez, demonstram uma insatisfagdo mais
pronunciada, apontando que as
necessidades fundamentais dos segurados
ainda ndo estdo plenomente atendidas, o
que indica wuma lacuna entre as
expectativas e a realidade dos servigos
prestodos.

O desempenho do aplicotive Meu INSS
apresenta varias deficiéncios gue afetam a
experiancia do wusudrio. Problernas como
dificuldades de QCES50, lentidao,
instabilidode e divergéncios nos dodos
cadastrais sdo frequentemente
mencionados. Além disso, a falto de opcoes
para salvar progresso e dificuldodes ao
anexar arquivos comprometem a eficiéncia
e a praticidade do uso do aplicativo.

Apesar das divergéncias nas
percepcies, algumas convergéncios
sfo evidentes. A maioria  dos

participantes do questiondric & do sexo
feminino. Além disso, existe um consenso
significativo sobre a necessidade de
melhorias no aplicative Meu INSS, com
um destoque undnime para a inclusdo

de videos explicativos. Essa demanda &
expressiva em todos os grupos, com
66,6% dos usudrios presenciais, 881% dos
usudrios  digitois e 923% dos
profissionais apoiando essa sugestdo, o
gue sugere uma necessidode urgente
de aprimoramento na comunicagdo e
na orientagdo fornecida pelo aplicativo.

Esses problemas ndo apenas dificultam
O OCESS0 308 Servigos, mas tombam geram
frustracdo entre os usuarios, que enfrentam
obstaculos constantes para concluir suas
solicitagdes.

A andlise dos canais de atendimento
revela que a toxa de indeferimento é
significativamente moior para  pedidos
realizados por canais remotos, como a
Central 135 & o aplicative Meau NS5, em
comparagdo com  as  Agéncios  do
Previdéncia Social (APS).

Isso sugere uma possivel relacdo entre o
canal utiizodo & a aprovagdo dos
requerimentos. Alem disso, observou-se
que 19,8% dos casos de aprovagdo apods
uma negativa inicial sdo realizados por
meic de um canal diferente, indicando
incongisténcias no processo de andlise e
aprovacdo, & sugerindo que a escolha do
canal pode influenciar a decisdo final sobre
os pedidos.

TST
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A falto de umao compresnsdo
aprofundada dos perfis dos usudrios
fimita o copacidode do INSS de atender
adequadameants ds suas necessidades.
Para mealhorar a aficdcia dos sarvigos, &

crucial odotar ferramentas  gque

afrnitarm ldentificar & anallsar dividas
e dificuldodes dos usudrios com mals
precisfo. Melthoraor a comunicoctio a
acalerar o reconhecimento automdtico
de direltos sdo passos Importantes para
aprimorar a experiéncla do usudrlo e
garantir que o INSS possa atender de
forma mals eficlentsa & eflcoz ds
dernandas dos segurados.

Cuando gusstionodos sobra o uso do Meu INSS, diversos usudrios gue buscaram aotendimsnto
presencial informaram gue seguer conhecem a termramentn, pois nunca ouviraom falar sobre
gla. Isso demonstra o abismo sociol gue o INS5 ndo ovaliou guando foi implemeantar a
farramenta.

& mniorio dos gquestionodos (625%) ofirmorom conhecer o Meu INSS, senguonto gue 37.5%
disseram ndo conhecer o aplicativo. Dentre os gque conhecem o Meu INSS, 48, 2% ja utilzaram o
oplicative, enguanto gue 518% dos pessoos gue conhecsm o Mea INSS ndo o utilizorarme Para
74,15 dos gue conhecam o aplicotive precisoram de ajuda paro utiliza-lo, enguanto gus 25,9%
disseram que noo. Ou sajo, a maoiono dos guestionodos até conhecam a ferramenta, mos
nunca o utillizorarme Quanto oos gue g utilizoram, necessitaram do ouxilio de terceiros.
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Resultados dos questionarios

A seguir, apresenta-se os resultados dos questionarios aplicados aos usuarios do INSS, de acordo com a subdivisdo
estabeecida:

Profissionais- Advogados e Contadores

TOPICD DE PERGUNTAS | - TOFICD DE PERGUNTAS - FERCEPCOES

PESSOALS GERALS ACERCA DO METU INSS

L. Confiorme o3 dados analmsados, a mawma das pessoas qoe |1 Para o3 respondentes, o Meuw INSS, lio & fcd de wtibizas,
responderam 30 quéstondno sio do sexo femening, possoen | ndo posin wma ffegfce mtuativa e Ficil de entender & n3o
wade emire 14 ¢ 40 ancs, esii alinhado com as pecessadades dos usuanos. [uo ¢ reflete
na percepeho de que oF clseates posruem dificuldades em
L A madoria dos profissionsis abuam ma dred previdenciiria | acessar os serviges via Meo INSS

entre | & 5 ance.
1. Ademais, perocbom que o Meu INSS nio foi capaz de
redizzir 3 burocracia nes processcs do INGS. nem facidita a
comumicaio com 3 lastiusio. Apesar disso, screditsn que
comtribom para wm melhor 4 penko no | b

3. Mas, mesme assim. indicam que se forem adicicnsdos
vidiecs explacatives dos servigos previdenceino oferecidos, 3
experitnoi serd melbor,

Fente: Elaborado pela aitora (2024)

Usuarios digitais - Questionario via Google forms

TOPICO DE PERGUNTAS 1 TOPICO DE PERGUNTAS 1 - TOPICO DE FERGUNTAS 3 -

FESSOALS GERALS CONHECTMERTO DA PERCEPCOES ACERCA DO MEL
FERRAMENTA MEU NS5 NS5

I Conforme cs dados analisados, a|1. A maioria dos questionados afirmaram || Para of participantes, o Meu INSS
mAIera d33 peaseds que respoaderam 30 | conbecer o feramenin Meo INSS ¢ ja o | faciditon o aces0 a0 Mendsmento do
quegtsonaric sdo do sexo femimino, |utilizaram pelo mencs uma ver INSS, o stendimento e 3 comueicaio
pmanmldadeuﬂ::?ﬁc-mm.ﬂn com a Autagua melhoraram, & o
phs-graduadas & nio recebiam bensficia| 2. Além disso, ndo precsam de auxilio ¢ | servipos aferecidos por este meio digital
prevadenciaric quande responderam &0 | costumam Ghzsr o propric celofar pana | comseguem Fender is suss necessidades.

QaCElmaric Feid-i.

1 Mo entalo, quele 30 temps de
1 Dentre a5 que afirmaram receber espera, o5 dados aponten que mio houve
beneficio  previdenciirio  doraste a ama percepido de methoria
aplicagle do guesbondric, & mMAKTIA
fecetia hi mienos 3¢ 1 ano 3 Imdicam que se fonem Sdiciceados

videos explicatives dos  servipos
previdencinos oferacedos, a
expensimcia serd melbar

Fomre: Elaborade pela suora (2024)

Usuarios digitais - Questionario presencial

TOPICD DE PERGUNTAS 1 TOPICO DE PERGUNTAS 1 TOPICD DE FERGUNTAS 3

PESSDALS GERAIS CONHECTMENTO DA FERCEPCOES ACERCA D0 MET
FERRAMENTAMEL INSS NS5

1. Conforme o8 dades analisados, a1 Amawnia dos questomsdos afirmaram | 1. Pars os respondentes, o Mew [NGS
masaria da pessoas qee responderam 3o | coshecer 3 ferraments Mea INSS, porém | Beiliton o acesse 20 atendimemtn do
questicedirio 330 do sexo dfeminimo, | unca a ubloaram THES e o atendimenio melborou. Porem,
possuem ade entre 41 ¢ 80 aned, faak o bemipe de eIperd, quanto a
possucm ipends o cosino fNendamesial |3 Além, disse, dentre o3 gque jd |comamicagle ale ApTCIEALITEN
completo, sdo rendentes no mteror do | shlizaram, 2 maiona precesou de auxilio | methorias

Estado = plo recehiam benefico | e costamam whifizar o propreo celular
previdenciizio quando responderam a0 | para acessd-lo. I Do mesmo modo, o3 serviges
UetioEddL0 oferecibor por esbe meio digital sl
consegenm abender bs suas pecessidades
2 Dentre 35 que afimaram receber

beneficic  previdenciine durante 3 ¥ Mas, mesmo assim, mdicam que s
aplcacio do questiondrsd, s manors forem adicionados videos explcabivos
recehs b mais de 5 anos. dos servipos previdemoidnios oferecidos,
u expeniéncia perd melhor
Fonte: Elaborado pela autors (2024)
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Analises dos relatorios de auditoria da CGU
Foram analisados os relatdrio de asditoria n® 1360685, de 2024 & 1205147, de 2023, com as recomendagdes a Seguir;
Relatorio 1360686

Dificuldades apontadas pelos usudrios
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Recomendagdes:

» Sistematizar dados de manifestages e avaliagies dos cidaddos sobre o Meu INSS ro Fala BR & outros canais, para usar essas
informagdes na melhoria do sistema.

+ Fevizar regras de negocio relacionadas 35 negativas de aceszo por divergéncia entre baszes da Recsits Federal & do CMIS, crientand
o Cidaddo sobre como cormigin 3 diverganda.

» Aperfeicoar o processo de insercio de arquives digitais, facilitando a experiéncia do wsuario.

+ |mplementar funcionalidade de recuperagao de dados no Meu INSS, com saivamento sutomatico durante o preendhimento d
informagdes.

» Melhorar o suporte acs usudrios do Meu IMSS nos diferentes canais de atendimenta, coma:

» Aperfeicocamento dos noteiros da Cencral 1350

« (Czpacitagio de atendertes nas Agencias da Pravidencs Socisl [APSL

» Implementagao de um menu Ajuds no propric sistema.

Relatdrio 1205147

+ Elabarar e disponibilizar manusis de orientagdo para os ddsd3os solicitarem todos os tpos de beneficios incuides no processo d
analize sutomatica.

» Criar uma secao especifica ro Meu INSS para organizar guaas com instrugies praticas sobre como utilzar o sistema e acessar o
zervigos, facilitando o aceszo dos cidaddos as informagdes.

Analises dos resultados de trabalhos anteriores

De acorda com o trabaihe condusido por Nascimenta (20324), nda obstante muilos entrevistados afirmarem gque o 1855 digital Facl
JacESSe A0S Servigod, sles Flrmaram que esld mas simples ndo porgue o Sistema & e
hasCe

U o
HiFM pOrgue 0 Servigo esla
rafiradn & hape sles poddarm buscar guxilic el Sindicatos, cobdnias & com Lerceros, comd o houses. A depandinga de filhad, nelos
i GUIFaS pesioad de condiancd pada realicar L elas onling evidendia wima lacuna de inclusdo digital entre diferentes gersdes 8 nives de
Tamaiaridade com & lecnologia.

AL EnLrEviSlas mosiram que pecinss plosas & corm menor esdedaridade 8m recorrsda & s
£5 B SErvigns Lerdairiaados, como lan houses, para Scessar bs saragos dig

fitatos rurais, coldnias e pescadores
it oy INE5. [asa redugdo das baryeéiras Lec gicas [oi
Wd0 aperas pela digialisagdo, rmias lamiem por Acordos de Coogeracdo Técnica (ACT) rmados com entidades repr esenlatinas
da iMES.

Diulro [ Las realicadas pelo aulor relacionan-Se 35 exiginiias lonmuladas nos requerrmey
o eile que j4 tnda Sado identificado ng relatdeio da CGU (2024), araliss
uaria barreira, relatada pelos usudrios, ¢

ilar & aceisd 405 Servigns pobiogs o
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icou ainda quse s
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tal. Messe conlexlo,

anto Ao supone 3 platalorma o
Lendimento prasendal gara lemar soludinar o problemas endantradas,
Destaca, sinda, que devido & linguagern tecnica usada pela IMSS na plataladma dignal, podem surgic dovidas sobee 8 ifber elagss dea
bermos B expressdes uridicas dque of uSuarios precisam endender para efeluar correlaments o grolotols do pedido pelo Meu NS5 Ao
interagin coan 0s atendentes da cendral Leleftnica o8 segurados refatam dificuldades sm explicar o8 obstdoulos que endfrentam no wse da
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aformagdn digital no INSS Mo banéhica para of sepurados rurais

is & acabam o buscar Sapparle, seja pelo 135 ou nas Agen
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ARVORE DE PROBLEMAS

A drvore de problemnaos apresentada ilustra as diversas dificuldades enfrentadas pelos usudrios
com pouca habilidode digital no uso dos servigos do Meu INSS, destacando o impacto negativo no
experiéncia do usudrio e no desempenho da Administrogto Pdblica. As cousas desse problema,
identificadas através de questiondrios aos usudrios, indicadas na drvore com as caivas em azul
escuro (a), incluem o percepodo de servigos ndo correspondentes g necessidodes, comunicagho
inadequada com o INSS, @ a complexidade técnica da linguagem utilizada, que dificulta o
compreensdo. Esses fatores contribuem diretamente para a avaliagdo negativa do atendimento,
onde a lentiddo, instabilidade & limitaogdes para feedback sdo frequentemente apontados pelos
usudrios como barreiras significativas.

Os relatorios da CGU, destocados nas coixas em azul acinzentade (b), adicicnam outra camada
de entendimento ds causas das dificuldaodes enfrentadas, apontando problemas como a baixa
inclusao de grupos especificos, suporte insuficiente e falhos na intuitividode do aplicativo. Esses
aspectos ressaltomn a dificuldode em atender adequodameante ds necessidodes de um pablico
diverso & a importdncio de adoptar os servigos digitais para serem mais acessiveis e faceis de
usar. A auséncia de tutorigis e as divergéncias nos dados codastrais também surgem como
complicadores no processo de utilizagdo dos servigos, aumentando a frustracdo dos usudrios e
potencializando os erros no preenchimento dos formularios.

Os estudos anteriores, conduzidos pelo trabalho de Noascimento (2024), destacados na cor ciana
(c), corroboram tanto com os problemas encontrados nas respostas dadas aos questiondnios
quanto nos relatérios da CGU, demonstrando que, apesar dos avancos, a linguagem técnica torna
dificil a compreensao dos servigos oferecidos e dos demandas, que hd urma clara dificuldode no
uso dos servicos pela populacdo mois idoso e o suporte oferecido @ muito agquém das
necessidades.

Az falhas nos sarvigos digitais do INSS levan a diversas consaquéncias negativas, destacadas
nas coixas verdes (d), como indeferimentos indevidos de solicitogoes, necessidode de repetigto de
requerimentos e a sobrecarga dos candis de atendimento presencial @ telefénico. Mais grave
ainda, essas barreiras frequentemente resultam em mais revisdes e processoes judiciais, retrabalho,
e uma persistente resisténcia dos cidoddos ermn adotor platoformas digitais, muitas vezes
revartendo aos métodos tradicionais. Essas consequéncios ndo apenas deterioram a confionga no
sisterna, mas também impdem custos adicionais @ atrasos significativos tanto para os usudrios
quanto para a Administragao Pablica.

Emn sintese, a andlise dos resultados do trabalho podem ser agrupadas na forma da arvore de
problemas a seguir:

TSS
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CONSEQUENCIAS

ARVORE DE PROBLEMAS
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RECOMENDAGOES

MODELO LOGICO

EEEEEE

A proposta de aprimoramento do sistema Meu INSS sa concentrs inicisimenta na sugest3o de mobilizagdo de recursos,
omo uma equipe especializada para diagnosticar as dificuldades enfrentadas pelos usudrios de forma mais aprofundada.
Esta eguipe sera responsdvel pela realizacdo de um diagnostico sbrangente, gue inciuita a aplicacéo de questiondrios & uma
nalise detalhada dos dades existentes. complemantados por uma revisao bibliografica e andlise documental focada em
essibilidade digital e inovagdes no servigo publico. Este diagnostico visa identificar os principais obstaculos que dificultam a
interac3o dos usuarios com pouca habilidade digial, buscando compreender profundaments suas necessidades e 25 lacunas
no sistema awual
Com bass nas informagdes colstadas & nas dificuldades identficadas, sugere-se gue sejam desenvolvidas agdes concretas
para melnorar a interface do usudrio, Uma dessas agdes £ 3 produgdo e integracde de videos explicativos curtos. gue serdo
incorporados & plataforma Meu INSS para guiar o5 usuarios atraves dos servigos disponiveis de forma clara e acessivel. Esses
ideos ter3o o objetivo de reduzir as barreiras de compreens3o e uso da plataforma, facilitande a navegacio e promowvendo
ma melhor autonomia dos usuarios. Além disso, melhorizs na propria interface do sistema poderdo ser implementadas,
incluinds 3 adigdo de links & atslhos que dirscionem os usudrios para os nowos wideos explicstivos, tomando & plaaforms
miais intuitiva e amigavel,
Acredits-se que videos explicativos 530 mais eficazes do gue manuais escritos, tendo em vista o perfil dos ususrios no
wesito escolaridede. Quanto mais wisual for 2 ferramenta, melhor serd compreendida. Além diszo, videos 530 facilmente
es=ados e compartithados pelas redes sociais, 0 gue toma a sua difuso muito mais abrangante.
Oz resultados esperados dessas inervengdes abrangem desde o aumento na eficiénca e efichcia da prestagdo dos servigos
previdencidrios até a efetividade ra inclusde digital dos cidsddos. Ezpera-se gque eszas melhorias conduzam & uma maior
ompreensac e utilizagdo dos servigos do Meu INSS, especiaimente entre os usudrios com limitagdes digitais. ls=o, por sua vez,
evers fortalecer & perceprdo poblica sobre a gualidads & eficiéncia do INSS, reduzir & dependéncia de canaiz de stendimento
presencais e telefonicos para diwvidas simples e eventualments. aumentar a t@xa de reconhecimentc de direitos
previdencidrios devido a um processo administratve malhor instruido e crientado.
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RECOMENDAGCOES

Com o aplicagao dos guestiondrios & as
pesquisas documentais @ bibliograficas, foi possivel
a formulacao de um produto - o diognostico - que
foi copoz de identificar pontos fortes & frocos, bem
como  oportunidodes de melhorioc no  processo
analisode &, assim, proporcicnar uma visao do
proeblernas e identificar as necessidades dos
usudrios que estdo encontrande dificuldodes no
atandimento de suas solicitacdoss em decorréncia
da transformagao digital.

Com o intuitc de aclarar preliminarments a idaia
central do  produto,  foram estobalacidas
concepgoes praliminares sobre o sua naturezo,
justificativa e objativos:

* PRODUTO: Diognostico e sugestdes, sintetizodos
na drvore de problemas & no maodelo logico, e
mealhoria no sitefaplicative Meu NS5, com a
inclusao da links para  peguenos  videos
explicativos sobre os servigos oferacidos

» JUSTIFICATIVA: A= dificuldodes de ocesso
enfrentadas pelos usudrios dos sarvicos digitais
no NS5

« OBJETIVOS: A impericsa necessidods ds
rmelhorar o experiéncia dos usudrios dos sarvigos
do IN55 com as novas ferramentas digitais.

E necessario gue os usuArios s8 adégquem a essa
nowva forma de atender que nao & exclusiva do INSS,
mas, coma visto, de todo o Cowerno Federal. Os
servicos digitois ja fozem parte da vida cotidiana e
nao & possivel regredir.

D& forma ampla, o Decreto 9319, de 21 da margo
de 2018, gue instituiu o sistemma nocional para
transformagae digital no Governe Federal brasileiro
pravé exprassaments em sau artigo 19, §2°, 1, *d®, qua
um de s8us aos tematicos & qusa estrutura o E-
Digital, & o educacdc e capocitogoo profissional,
promovendo nao 56 4O coOpacitogdo de saus
sarvidores, mas a formogoo da sociedaode para o
mundao digitak

Art. 1° Fica instituide o Sistema Maconal para a
Transformacde Digital - SinDigital, composto pela
Estratégia Brasileira para a Transformagdo Digital - E-
Digital, seus exos tem&ticos & sua estrutura de
Eovernanca, nos termos do disposto neste Decreto.
[..

E 2 A E-Digital sera estruturada conforme os
seguintes eixos tematicos:

| - ewos habiltadores:

[..

d} educacdc e capacitacdc profissional objetiva
promover a formacdo da sociedade para o mundo
digital. com movos conhecdmentos e becnologias
avancadas. e prepard-la para o trabalhe do futuro;

Portanto, ndo restam dividas de que a educagdo
da sociedade para os servigos digitois ndo & 50 uma
meta do Governo Fedaral como também do proprio
INSS.

O mapaamento do modselo de atandimeanto atual
& dos principois desafios dos processos resulto,
como produto, na eloboragdo de um diognostico
estruturado gque se fundomenta nos resultodos
obtidos por meioc de guestionaros aplicados,
relatdrios de auditorias raalizadas pela
Controlodoria Geral da Unigo (CGU) & em trabalhos
anteriores. & combinagoo de dodos primdarios,
coletodos diretoments com  os  usudrios, e
secundarios, provenientes de auditorios & estudos
prévios, proporciona uma visdo obrangente e
dstalhodo dao situacdo. Com isso, & possivel propor
intervencies maois assertivas & embasodas para
aprimorar o desempenho dos sarvigos.

Dasta forma, apos o diognostico, sugere-se quea
para coada sarvigo prestado, adicione-se um link de
rediracionomento para um pequenc video com
explicagoes sobra agusals sarvico & como utiliza-los
da forma correta.

Acradito-se que o desanvolvimento desto sugestao

palo INSS ndo serd uma tarefo tdo complicada e
dispendiosa. Isso porque o INSS conmto com um
canal no Youtube:
{hitps/ fwey youtube com/ @INSSOficial) que  ja
possui alguns  vidsos explicotives  ocerca  dos
direitos pravidenciarios e até como requerer alguns
servicos via Meu INSS:

TSW
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SUGESTAOD
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Os videos sfio tutoriails de curta duragdo, que
estio disponivels de graga e sem restrigdes,
sendo facllmente acessados por todas as

pessoas, pols o Youtube & uma ferramenta
consolidada e pratica de usar. Infelizmente,
aginda sfo poucos videos comparando-se
toda a gama de servigos que o INSS oferta.
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As recomendagdes para o Meu INSS como sugestéio de melhorias apé
a andlise do diagnéstico, sfo:

a) O incremento dos videos sobre o Meu INSS que estio no Youtube,
incluindo-se todas as possibilidodes de requerimentos que constam
no Meu INSS e sua constante aotualizagéo;

b) A ampla divulgacéo do canal do INSS do Youtube, que hoje conta
com apenas 49 mil inscritos;

¢) A criagéio de atalhos no Meu INSS, que redirecionem o usuério para
esses videos no Youtube. Veja-se um exemplo:
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Esto @ a tela do Meu INSS para gue o usudrio requeira a pensdo por morte. Em
destogue no quadrado vermetho, seria acrescentado o link que redirecionaria o usudrio
diretamente para o tutorial do Youtuba. Mo destoque, foi colocada urma miniatura do tela
do video no Youltube, pois ocredito-se que gquanto mais visual for o ferramento, Mais
pratica paro o usuario ela se tornard.
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Pensao por Morte Urbana

Assista ao video! Pensao por Morte Hural

e da Talidomida

EE: Hensao spedcial - Sind|

Pensao cspecial - Criancas com Microoelaliz decarrente ao dika Virus
Acorda Internacicnal - Bansao por Morte
Ao dlicar na miniatura, gue € o link de redirecionamento, a

janela seguinte serd aberta:
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COMO SOLICITAR

Pensao por morte

C:oma pedin pensio poe morte
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O Youtube & uma ferramenta muite popular, permitindo, ainda, o compartilnamento dos videos nas
redes saociais, facilitando a difusdo do conteludo.
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CONCLUSAO

O oplicativo Meu INSS assume um papel essencial no Ocess0 005 SBrvicos
previdenciarios, particulormente paro os cidoddos que tém a capacidode de utilizar
tecnologios digitois. Contudo, existern diversas oportunidaodes substanciais para
aprimorar tanto a usabilidode quanto o suporte oferecido aos usuarios. Os resultados
obtidos pelo diogndstico @ a odogdo das sugestdes apresentodos neste trabolho
poderdio proporcionar uma experiéncio mais satistatorio para os usoedrios, alémn de
incrementar a eficiéncic do sistema. Essos melhorios sdo especiaimente importantes
para diminuir a dependéncia de atendimentos presenciais, o que & crucial em regibes
onde a infraestrutura & insuficiente ou deficients.

Como resultados do diagnostico, observou-se a falta de suporte adequado durante
a digitalizagdo dos senvigos, obrigando os usudrios o aprendarem sozinhos a utilizar os
sisternas. A partir da elaboracgdo do diognostico, propde-sa a adocdo de melhorias na
ferramenta Meu NS5 guiondo os cidoddos ocerca do funcionamento odequado dos
sisternas, buscando um processo administrative  previdenciario bem  instruido e
aumentande as chances do reconhecimento de direitos, refletindo dirstomente nos
concepcoes da gestdo por desempenho do INSS.

Com o incremento do Meu INS5, o usudrio poderia assistir ao video & dinimir todas as
suas dividas quanto oo correto procedimento de requerimanto do beneficio pleiteado.
Destaque-se que essa sugestdo & totalmente viavel, tendo em vista que o responsavel
por gerir o Meu INSS & a Datoprev, umao empresa piblico especializada em solugbes
tecnologicaos.

Portonto, o produto técnico-tecnologico final se resume no diogndstico do
atendimento via Meu INS5, gue mapeou todos os pontos positivos & negativos, falhas e
acertos da ferramenta, e que proporcionou a sugestdo de adicdo de finks para videos
explicativos de curto durogo que serfo adicionodos ao Youwtube & indexodos ao
aplicativo Meu INSS, explicando cada servigo oferecido @ como solicita-lo digitolmente,
diracionodos oo plablico, de modo que a populagdo interessada sejo capaz de utilizar os
servigos disponiveis digitalmente. Com isso, 08 requerimentos previdenciarios serdo
instruidos corretomente & o direito reconhecido de formma mais eficiente.
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