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A GESTAO POR PROCESSOS

O Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) é uma disciplina gerencial que tem por objetivo promover o controle,
sustentacdo e transformacao dos processos das organizacdes para o alcance de melhores resultados. As bases para a formacao
dos conceitos que permeiam BPM surgiram muito antes de sua titulagdo como disciplina gerencial. Segundo Paul Harmon,

guatro importantes pilares formam as origens desta disciplina:

ESPECIALIZACAO Os principios da administracdo cientifica estipulados por Taylor e posteriormente impulsionados por Ford

DO TRABALHO

MOVIMENTO DA
QUALIDADE

GESTAO
ESTRATEGICA DO
NEGOCIO

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

ofereceram as bases para a especializagdo do trabalho, producdo em larga escala e aumento de produtividade.

A preocupac¢do com a qualidade final da entrega considerando preco, confiabilidade, prazo e satisfacdo do cliente,
além da aplicacdo de técnicas estatisticas para controle da qualidade, foram conceitos trazidos por Juran e
Deming, durante o movimento denominado Qualidade Total. Neste contexto, destaca-se as influéncias do Sistema
Toyota de Producdo, proposto por Ohno, que também ofereceu as bases para as metodologias Lean
Manufacturing e o Six Sigma.

O entendimento da organizagdo como um conjunto de processos que entregam determinado valor ao cliente foi
lancado por Porter, que afirma que a vantagem competitiva somente é alcancada por meio da transformacio
daqueles processos que reforcam a sua proposta de valor. Os conceitos trazidos por Kaplan e Norton também
contribuem para a formacao da disciplina de BPM, reforcando a importancia do estabelecimento de métricas nao
financeiras para a gestdo do desempenho das organizagses.

A evolugdo do suporte tecnoldgico a processos de negdcio é evidente nas Ultimas décadas com o surgimento de
diversas tecnologias como por exemplo: sistemas ERP, workflows, integracdo de aplicativos (EAI), sistemas Bl e
arquiteturas orientadas a servico (SOA). A orienta¢do do desenvolvimento de sistemas de informacdo de maneira
aderente ao desenho dos processos de negdcio é uma tendéncia trazida e consolidada pelo BPM.



A GESTAO POR PROCESSOS

Dadas as influéncias histodricas, a evolugdo dos estudos académicos e as aplicacGes praticas de mercado, a partir da década de
2000, o Gerenciamento de Processos de Negdcio se consagrou como uma disciplina gerencial. As organizacdes publicas e
privadas no Brasil e no mundo estdo valendo-se dos conceitos, boas praticas, métodos e ferramentas propostos para aprimorar
o dia-a-dia de seus processos.

O Gerenciamento de Processos de Negdécio vem sendo mundialmente disseminado por meio da Association of Business Process
Management Professionals — ABPMP®, associa¢do internacional que organiza e impulsiona a evolucao desta disciplina gerencial,
sendo que o BPM CBOK®O ¢é o corpo comum de conhecimento que contempla o conteldo basico para os profissionais que
atuam nesta area.

Para entender o que é o Gerenciamento de Processos de Negdcio e como aplica-lo na pratica, é fundamental definirmos
primeiramente o que é um processo de negdcio. Segundo Hammer & Champy, processo de negécio é uma colegao de
atividades que possuem um ou mais insumos e geram um ou mais resultados que representam agregagao de valor ao cliente.
Reconhegamos ou ndo, processos existem nas organizaces; a questdo é se vamos gerencid-los de maneira sistematica e
estruturada ou permitir que fluam de forma livre e sem gestao.

Os processos de uma organizacao podem ser classificados em
trés tipos basicos:

= Gerencial: direcionam a evolucdo da organizacdo, através

de planejamento € COhtrOIe, =. ATIVIDADE ATIVIDADE ATIVIDADE 2
= Finalistico: associados a criagdo do produto/servico, =1 <9
comercializacdo, transferéncia para o cliente e assisténcia SR
IS ATIVIDADE ATIVIDADE FINAL

pos-venda. Agregam valor diretamente ao cliente externo;

= Suporte: sustentam as atividades primdrias fornecendo
recursos tais como insumos adquiridos, tecnologia, recursos
humanos e outras funcdes de apoio.



GESTAO POR PROCESSOS NO SISTEMA DE MEIO AMBIENTE

Tendo em vista que o Gerenciamento de Processos de Negdcios tem por objetivo promover o controle, sustentacdo e
transformacdo dos processos das organizacdes para o alcance de melhores resultados, é preciso ater-se ao aspecto pratico e
aplicavel ao contexto organizacional do Sistema Estadual de Meio Ambiente. Desde ponto, é preciso compreender melhor o
contexto atual vinculado ao Gerenciamento de Processos observado nas organizacées:

Visdo parcial das tarefas, focada em @ ®
atividades especificas das areas
funcionais e ndo em Processos,

dificultando a percepc¢ao dos impactos
nos resultados finais da organizagao.

Baixo conhecimento e disseminac¢do
da metodologia de Gerenciamento
de Processos

Falta de metodologia de Gestdo
de Processos.

Dificuldade no acompanhamento do
desempenho dos processos de maneira
integrada e mensuracao os resultados

Excesso de esforgo na execugao
das tarefas de padronizagdo, com
pouco foco na implementacdo de

melhorias.

Falta de visdo integrada dos
processos da organizagao e seu
alinhamento com a estratégia

Dessa forma, espera-se que os principais resultados sejam alcancados a partir da implantacdo da metodologia definida
e do ganho de maturidade em Gestao por Processos na organizagao:

 — o Jl

i— il

Melhorar o balanceamento da
alocagdo dos recursos
em projetos

Alinhamento dos esforgos e das
iniciativas de processos aos
objetivos estratégicos

Aumento do desempenho
dos processos com a gestdo do
dia-a-dia ativada

Projetos de transformacao
de processos com
resultados quantificados
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DIAGNOSTICO DE
MATURIDADE EM PROCESSOS

A



VISAO GERAL

O indice de maturidade global em 0,25 (ou 25%) posiciona a Sistema de Meio
iNDlCE DE Ambiente no tema Gestdao por Processos na transi¢dao do nivel CONHECIDO.
MATUR'DADE Neste sentido, ja é possivel observar o surgimento de iniciativas pontuais em
GLOBAL Gestdo por Processos, mas sendo desenvolvidas em nivel funcional (isto é, em
departamentos ou nucleos). A¢des de mapeamento e documentagao de
processos ja foram realizadas anteriormente, mas ndao houve continuidade na
discussao de melhorias. Contudo, ha, atualmente, reconhecimento por parte
da Alta Administragdo e da equipe técnica, da importancia da tematica com

foco em resultados, buscando promover saltos de desempenhos em

processos, a partir de uma sistematica estruturada de Gestdo por Processos.

INDICE DE MATURIDADE

ESTRATEGIA PARA ROl INTELIGENCIA EM GESTAO DA ROTINA (COUMIRINTANEBEy
TRANSFORMAR URINEIROAR PO PROCESSOS DE PROCESSOS =810l
DE PROCESSOS PROCESSOS
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PRATICAS AVALIADAS

GRAFICO RADAR - MATURIDADE POR PRATICA

CULTURA DE PROCESSOS
CENTRAL DE PROCESSOS

METODOLOGIA

DONO DE PROCESSO

ESCRITORIO DE PROCESSOS

PAPEIS E RESPONSABILIDADES

BENCHMARKING

APURACAO AVANCADA DE
PROCESSOS

GERAGAO DE MELHORIAS

46,7%

20,0% 35.0%  33,3%

20,0%
20,0%

30,0%

20,0% 30,0%
20,0% 30,0%
20,0% 30,0%
20,0% 26,7%
20,0%  20,0% 20,0%

20,0% 20,0%

20,0%
20,0% 20,0%

TECNICAS DE ANALISE
SUCESSO NA IMPLANTACAO

ARQUITETURA DE PROCESSOS

PROCESSOS & ESTRATEGIA

ESCOPO DE PROCESSO

PADRONIZAGAO DE PROCESSOS

MELHORIA CONTINUA

ENGAJAMENTO PARA MUDANCA

MONITORAMENTO DO DESEMPENHO MENSURAGAO DO GANHO

CONTROLE DE DESEMPENHO
ESCOPO DA GESTAO DA ROTINA

CAPACIDADE DE EXPERIMENTACAO
ENCERRAMENTO DO PROJETO
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DESCRICAO DAS PRATICAS

ESTRATEGIA PARA TRANSFORMAR

ARQUITETURA DE
PROCESSOS

PROCESSOS &
ESTRATEGIA

ENGAJAMENTO
PARA MUDANCA

Nesta pratica sdo avaliados a existéncia e o reconhecimento pelos atores da organizagdo da Arquitetura de Processos (ou também conhecida como Cadeia
de Valor), além do seu uso como instrumento de gestdo para apoiar a tomada de decisdo.

Para esse pratica, o alinhamento da discussdo de Gestdo por Processos com a Estratégia e com Orgamentos é avaliado. Além disso, também é avaliada a
composicdo do portfélio de projetos corporativos, considerando a presenga de projetos de transformagdo de processos. Por fim, avalia-se o
desdobramento de metas, interligando a visdo funcional, do colaborador e a visdo por processos.

Para a condugdo de projetos de transformagdo de processos é importante que a gestdo da mudanca seja ativada na organizagdo. Para isso, essa pratica
avalia se ha mecanismos institucionais presentes e eficazes para acompanhar todo o processo de transformagao que a organizagao esta suscetivel.

ROTAS DE TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

ESCOPO DE
PROCESSO

MENSURACAO DO
GANHO

TECNICAS DE
ANALISE

GERACAO DE
MELHORIA

CAPACIDADE DE
EXPERIMENTACAO

SUCESSO NA
IMPLANTACAO

ENCERRAMENTO DO
PROJETO

Para esta pratica, é avaliado se o escopo dos processos considerados nos projetos de transformacgao sao explorados, definidos e comunicados entre todos
os envolvidos. Além disso, avalia-se se o escopo enquadrado possui uma visdo ponta a ponta ao invés de processos ditos “funcionais”, recortados na visdo
de areas funcionais.

Considera-se, nessa pratica, a identificagdo, definicdo e comunicagdo de ganhos explicitos, associados a um indicador, para todos os projetos de
transformagdo de processos que forem concebidos e iniciados.

Objetiva-se avaliar com a prética de “Técnicas de Andlise” o dominio e o emprego na organizagdo de técnicas e ferramentas que auxiliam na
transformagdo de processos, como Fluxogramas, técnicas de estatistica basica, identificagdo de causa-raiz, técnica com o foco enxuto, como analise de
desperdicio e VSM, e ferramentas com foco na experiéncia do cliente, como Mapa de Empatia e Personas.

Um ponto importante para um projeto de transformagdo de processos esta na geragdo de melhorias. Avaliamos nessa pratica a habilidade de estruturar e
consolidar de forma sistematica as melhorias, de utilizar critérios de priorizagdo adequados assim como o alinhamento e envolvimento com a area de
Tecnologia da Informagdo, usualmente envolvida em mudangas desruptivas.

Para esse pratica, é avaliado a habilidade da organizagdo em conceber e realizar experimentos que visem reduzir as incertezas sobre o custo e beneficio de
melhorias identificadas como complexas e que requerem alto investimento, além de considerar a capacidade da organizagdo em retroalimentar e
aprender com os resultados obtidos em pilotos ou protétipos.

O sucesso na implantagdo em um projeto de transformagdo esta diretamente relacionado com a capacidade da organizagdao em conceber e monitorar
planos de agdo, pactuando responsaveis e agées, acompanhar o real resultado alcangado pelas melhorias implantadas, além de reconhecer devidamente
os atores envolvidos no ganho alcangado.

Considera-se nessa pratica a habilidade dos atores envolvidos no projeto de transformagdo de processos para encerra-lo formalmente, desmobilizando
recursos e celebrando os resultados, além de promover a ativagdo da governanga do novo processo transformado. 12



DESCRICAO DAS PRATICAS

ESCOPO DA GESTAO Nesta pratica é avaliado se o escopo da Gestdo da Rotina dos processos criticos (isto é, aqueles processos de alta complexidade e
DA ROTINA relevancia estratégia) foi definido, considerando atores envolvidos, papéis e responsabilidades, indicadores e ritos de gestao.

Para essa pratica avalia-se a habilidade de a organizagdo gerar, comunicar e atualizar padrées em processos, considerando suas diferentes

AR A ) 0l modalidades presentes na hierarquia em niveis (como Cadeia de Valor, Diagramas de Escopo, Fluxogramas, Procedimentos e Normativos),

FHOlEAE além da usabilidade imprimida nos padrGes gerados.
CONTROLE DE Objetiva-se avaliar a concepgdo, definicdo e uso de indicadores de processos para a Gestdo da Rotina, com o foco em monitorar o
DESEMPENHO desempenho alcangado e identificar desvios indesejados.
MELHORIA Objetiva-se avaliar a capacidade dos atores envolvidos na Gestdo da Rotina dos processos criticos com foco em identificar oportunidades
CONTINUA de melhoria continua, com uso de técnicas estatisticas e de causa raiz, além de tragar e monitorar Planos de Agdo para que o processo

tenha saltos incrementais em seu desempenho.

INTELIGENCIA EM PROCESSOS

Um alto volume de informacgdes é gerado na transformacdo de processos e em sua Gestdo da Rotina. Por meio dessa pratica, a habilidade
da organizagdo em sistematizar os indicadores em painéis de forma a orientar a tomada de decisdo baseada em fatos e dados sera
avaliada. Além disso, praticas de Business Intelligence (Bl) e automacdo de indicadores também sdo consideradas.

MONITORAMENTO
DO DESEMPENHO

APURACAO Nessa pratica é avaliada a capacidade da organizagdo em reconhecer e monitorar as instdncias dos processos em tempo real, com apoio de
AVANCADA DE sistemas de informagdo especializados em identificar oportunidades de intervengdo, variagdes no desempenho e predizer o
PROCESSOS comportamento das variaveis consideradas.

Para criar processos de “nivel mundial”, é importante que seja avaliado o uso e a disseminagdo da pratica de benchmarking como forma de

SENCEERR NG aprender e elevar o patamar de desempenho dos processos analisados e transformados.



PAPEIS E
RESPONSABILIDADES

ESCRITORIO DE
PROCESSOS

DONO DE PROCESSO

METODOLOGIA

CENTRAL DE
PROCESSOS

CULTURA DE
PROCESSOS

DESCRICAO DAS PRATICAS

Para esse pratica, sdo avaliados a existéncia, disseminacdo e comunicacao de papéis e responsabilidades oriundos da Gestao
por Processos, como Patrocinador de Processos, Dono de Processos, Executor de Processo e o Escritério de Processos.

Considera-se, nessa pratica, a existéncia e o reconhecimento do Escritério de Processos na organizagdao como unidade central
para a discussdo da Gestdo por Processos, tendo seus servicos e metas estabelecidos e compartilhados.

Por meio dessa pratica a existéncia, reconhecimento e atuacdo do Dono de Processo sdo avaliados, considerando o seu papel
importante como agente transformador e multiplicador do tema em toda organizacao.

Objetiva-se por essa pratica avaliar a definicdo e utilizagdo de uma metodologia especifica para a pratica de Gestdo por
Processos, como corpo de conhecimento e fonte de orientagdo, referéncia técnica e apoio em técnicas e ferramentas para
todos os atores da organizacdo. Além disso, integracGes com outras metodologias e a utilizacdo de padrdo de notacdo
especifico para comunicagdo sdo também pontos considerados.

Pratica que avalia a habilidade da organizagdo em organizar, sistematizar e comunicar os padrdes e outros arquivos gerados
pela Gestdo por Processos, com apoio de um sistema de informacdo especifico como repositério, para promover o
alinhamento e integracdo de todos os envolvidos na organizacgao.

Para essa pratica, o envolvimento e o reconhecimento do tema para a alta administracao, média geréncia e nivel operacional
sdo avaliados, além da habilidade dos atores envolvidos em reconhecer e atacar lacunas relacionadas ao processo de
formacdo e capacitagdo no tema.



MODELO DE ATUACAO E
ROADMAP DE IMPLANTACAO

y.



IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

MISSAO VISAO
Melhorar o desempenho dos 6rgaos que Até 2019, ser reconhecido pelos servidores
integram o Sistema de Meio Ambiente, a como agente de transformacao que
partir do planejamento, coordenacao e impulsiona os 6rgaos do Sistema de Meio
apoio as iniciativas de Gestao por Processos Ambiente na melhoria de seus processos
OBJETIVOS
Promover a Ativar a sistematica Q Disseminar o
—] Transformagdo “*== de Gestdo da Rotina Conhecimento e os
— Digital no Sistema de sobre os Processos , resultados das
Meio Ambiente Criticos == Iniciativas de BPM
VALORES
Inovacao Transparéncia Efetividade Integracao Melhoria Continua
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EQUIPE DO ESCRITORIO

Inicialmente, a equipe do Escritério de Processos do Sistema de Meio Ambiente (o Escritério Local de Processos do IEMA,
AGERH e SEAMA) serd composto por trés colaboradores do quadro do IEMA. A equipe é multidisciplinar e constituird um time
Unico:

Davi Salgueiro

Especialista em Politica Publicas e Gestao
Governamental

Dedicacao Integral

(Full-Time)
Giuliano Martins
Agente De Desenvolvimento Ambiental e
Recursos Hidricos
Dedicacao Parcial Graciele Venturoti
(Part-Time) Tecndloga em Saneamento Ambiental

17



CATALOGO DE SERVICOS

0/0
“\\/0((1;? Avaliar A Maturidade
K% Da Gestdo Por Processos
(1) \0

— Atualizar Cadeia
De Valor

TJ Definir portfdlio de projetos de

transformacao de processos

N 7
- )- Prospectar demandas de
7L transformacdo de Processos
=
O Gerenciar Portfdlio de Projetos de
g Transformacao de processos

Manter Metodologia, Técnicas E
Ferramentas

Disseminar Conhecimento Em
Gestao Por Processos

Divulgar iniciativas e disseminar
resultados de projetos de transformacao

Executar Projetos
de Transformacao de Processos

Ativar Gestao da Rotina de Processos
Criticos
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FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

2 g

Prospectar
demandas de
Transformacao de
Processos

ag

Definir portfélio de
projetos de
Transformacdo de
Processos

2 g 2 g

Gerenciar portfélio Divulgar iniciativas e

de projetos de disseminar Resultados
Transformacdo de de Projetos de

Processos Transformacao

TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS

Executar Projetos
de Transformacao
de Processos

Ativar Gestao da
Rotina de Processos
Criticos

A DEFINIR

GOVERNANCA DA GESTAO POR PROCESSOS

Disseminar
conhecimento em
Gestao por
Processos

<

Manter Avaliar a
metodologia, Atualizar Cadeia de maturidade
técnicas e Valor da Gestao por
ferramentas Processos
A A A
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MAPA DE RELACIONAMENTOS

---------------------------------------------------------- Escritorio Central de Processos (ECP)

Apoio técnico na ferramenta e

processos automatizados Nucleo Institucional

i Ndcleo Técnico

(PRODEST) <« Fluxos e informacgGes de processos (SEGER)
a serem automatizados
Apoio técnico e Prestacdo de NIVEL ESTADUAL
________________________________________________________________ demandasde  _.._._._ contas das et
R " iniciati )
a °Iaca° niciativas NIVEL ORGANIZACIONAL
Integragdes realizadas e apoio 4 N
S técnico na ferramenta
< Demandas de integragdo e de apoio——
técnico N L
— Prestagdo de contas das iniciativas — - Alta Administracao
«——  Demandas de melhoriase
automacgdo de processos
> - Demandas de ajustes, melhorias e
Areas de Negocio e ~ transformagdo de processos
de Suporte — .
P Ajustes e melhorias realizadas Escritdrio de

Processos do Sistema
de Meio Ambiente

— Profissionais Capacitados —>
Recursos Humanos
4_

Demandas de Capacitagdo

~—— Aprovagdo das comunicagdes -

Comunicagao

<« Alinhamento e divulgagdo dos
resultados \_ _J
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PAPEIS E ATRIBUICOES

Para garantir o sucesso das iniciativas de Gestdo por Processos, é necessaria a definicdo de um novo conjunto de papeis dentro

das organizacdes. Este conjunto deve ser entendido e disseminado entre os colaboradores e é fundamental que as atribuicdes

vinculadas a Gestdo por Processos sejam bem executadas:

DONO DO PROCESSO

* Definir diretrizes estratégicas sobre os Processos
* Acompanhar o desempenho do Processo
* Propor Ideias/demandas

* Decidir sobre ideias/demandas propostas pelo
Guardido, Gestores Funcionais e Especialista em
Processos.

ALTA
ADMINISTRACAO

SERVIDOR(ES)
DESIGNADO(S)

GUARDIAO DO PROCESSO

* Apoiar na elaboragao do Portfélio de Projetos de
Transformacgao

* Liderar a execugdo e implementagdo do Plano de Acdo
de melhoria

* Analisar e propor solugdes para os Processos sob sua
guarda

* Estimar e apurar ganhos

* Monitorar desempenho, riscos e conformidade no dia
adia

* Manter a estrutura de padronizagao

21



PAPEIS E ATRIBUICOES

Para garantir o sucesso das iniciativas de Gestao por Processos, é necessaria a definigdo de um novo conjunto de papeis dentro
das organizacdes. Este conjunto deve ser entendido e disseminado entre os colaboradores e é fundamental que as atribuicdes
vinculadas a Gestdo por Processos sejam bem executadas:

O O O
GESTOR FUNCIONAL EXECUTOR ESPECIALISTA EM PROCESSOS
* Propor ideias / demandas para serem * Gerar ideias e demandas para Projetos de * Propor ideias / demandas para serem
submetidas a priorizagdo no Portfélio Transformacdo e Gestdo da Rotina submetidas a priorizagdo no Portfélio
* Detalhar as demandas para que essas sejam * Participar do entendimento, andlise e * Disseminar a cultura e resultados da
avaliadas concepcdo de solugdes para os novos metodologia de gestdo por meio de
+ Defender e argumentar em favor das Processos Processos na organizagao
demandas que foram apresentadas para * Realizar agdes de implementagdo de * Prover consultoria interna aos Guardides na
priorizagao melhorias condugdo e gestdo dos projetos de
transformacao

* Executar Planos de Ac¢do
* Manter Padrdes para execuc¢do de Projetos
de Transformacdo e para gestdo do dia a dia

GESTOR DA AREA PELA QUAL O

PROCESSO PERPASSA SERVIDOR QUE ATUA NO PROCESSO

22



PAPEIS E ATRIBUICOES

O seguinte fluxo indica as principais relacdes entre os atores envolvidos na Gestdo por Processos na organizacdo. Observa-se a
divisdo de atuacdo entre execucdo, gestao e direcionamento.

A DIRECIONAMENTO

GESTAO

EXECUCAO

de Transformagao

Propde demandas Portfélio de Projetos
Dono do Processo J

Define metas e decide sobre
melhorias do dia a dia

Especialista em
processos

Apoia com

metodologia
Guardido do Processo

Acompanha
desempenho e realiza
melhoria continua

Responsavel funcional

r

Responsavel funcional

.
r

Responsavel funcional

.

Executor do processo

PROCESSO

Atua no Processo

Gerencia recursos e atua em
uma parte funcional do
processo
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GUARDIAO DO PROCESSO

O Guardido do Processo é chave para governanga e integracdo dos

. Gestor da Gestor da Gestor da
atores. Sendo assim, ele deve:

Fungdo 1 Fungdo 2 Fungdo 3
* Ser um profissional presente nas areas funcionais, capacitados na ° ° °
gestdo por processos; . A P8
* Ter forte atuacdo em Projetos de Transformacdo de processos e o | | |
apoio no monitoramento do dia a dia; ~---H---H---F. i
P . . |
* Ter caracteristicas de lideranca para gerar e implementar novas - i ,’ @
o . “Guardido” do ' - o o - - oo - - o
ideias de melhoria no processo; PreEess® A Meétricas
* Buscar aumentar o desempenho dos processos da organizagao.
S30 conectores E, o que se espera do Guardido do Processo, entdo?
S5 que interagem com * Sugestdo e revisdo de metas;
ao . . . .
vendedores muitos outros * Monitoramento de expectativas, desempenho e conformidade;
. individuos . 3 5 pi i .
internos que Preparacgao de relatdrios de monitoramento;
influenciam * Facilitagdo de interacdo entre atores;
pessoas a * Auxilio durante a priorizagdo de ideias;
agirem * Promocdo da implementacdo de acgGes;
Transmitem o * Revisdo de Padrdes.
conhecimento
para os demais Observagdes:
. da organizagao * O papel de Guardido de Processo é uma atribuicdo ndo exclusiva, de

N\ forma que os atores mantém suas atribui¢des funcionais.
K/ * Indica-se que para os processos estratégicos, o Escritério de Processos
de Trabalho atue como guardido. Estes devem ser definidos de acordo
com a capacidade da equipe e a criticidade do processo.
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GUARDIAO DO PROCESSO

A governanga do Guardido sera definida conforme a necessidade e contexto de atuagao em cada Processo. Processos distintos demandam
governancas distintas. Cabe a equipe do Escritdrio de Processos, juntamente com os gestores, identificarem o melhor formato para cada

situagao:

GUARDIAO DE PROCESSO |
MATRICIAL FRACA

° O Guardido é servidor de alguma
das areas que atuam no processo
em questao;

*N&o responde pelos resultados
e desempenho do processo;

*Nd&o aloca recursos e nem delibera
decisdes estratégicas.

d

GUARDIAO DE PROCESSO |
MATRICIAL FORTE

°Secretario, Diretor ou Gerente
“empoderado” para atuar em
tal fungdo (cargo instituido);

°Responde pelos resultados e
desempenho do processo;

* Aloca recursos e delibera decisdes
estratégicas.

NAO DEMANDA SOLUGCAO DE GOVERNANCA

Usualmente para processos fortemente polarizados em uma ou poucas areas funcionais (comum para processos de suporte)

COMITE GUARDIAO

*Instituido formalmente para a
deliberagGes sobre determinado
tema

* Composto por participantes de
diversas areas;

O presidente do Comité é quem
delibera sobre as decisGes
estratégicas;

° Muito utilizado quando ha
necessidade permanente de
tomada de decisGes estratégicas
em conjunto sobre temas
especificos;

° A operacionalizacdo do Comité
deve ser regida com disciplina
(formulacdo da ata, agenda dos
envolvidos, consolidagdo de
informacdes para analise, etc.).

4

ESCRITORIO LOCAL DE PROCESSOS

°Tendo em vista a criticidade do
processo a luz da estratégia,
define-se um representante do
Escritério de Processos como
Guardiao

°Munido de conhecimento
aprofundado em boas praticas de
Gestao por Processos, tende a
buscar a otimizacdo constante do
processo

*N3o aloca recursos e nem delibera
decisOes estratégicas.
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ROADMAP DE IMPLANTACAO

Os servigos previstos no modelo de atuagdao do Escritério de Processos serdo ativados em onda, considerando a curva de
aprendizado da equipe que o compde, o grau de maturidade de gestdo de processos nos 6érgdos e a demanda das unidades de
negdcios

12 Onda - 2017/2 22 Onda - 2018 32 Onda - 2019

Implementacao Fortalecimento
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ROADMAP DE IMPLANTACAO

12 Onda - 2017/2 22 Onda - 2018 32 Onda - 2019

SERVICOS Implementag¢do ‘ Fortalecimento Go-live
Prospectar demandas de Inventariar demandas de Inventariar demandas de
. transformacao de processos e transformacao de processos e ‘ Servico Ativado
tranSformagao de Processos contribuir para a priorizagao contribuir para a priorizagao
Definir portfolio de projetos de C) C) ‘ o
transformacao de processos Servico Ativado
Gerenciar Portfdélio de Projetos C) C) ‘
de Transformacao de processos Servico Ativado
Executar Projetos Realizar piloto de automacao (baixa Realizar 02 projetos de automacdo ) )
de Transformacado de ‘) complexidade, publico alvo pequeno ‘) (baixa complexidade, publico alvo ‘ Servico Ativado
Processos e engajamento da geréncia) pequeno e engajamento da geréncia)
Ativar Gestao da Rotina de ‘) Ativar gestdo da rotina ‘) Ativar gestao da rotina sobre os Servico Ativad
Processos Criticos sobre 01 processo critico processos criticos automatizados ‘ ervico Ativado

LEGENDA O Servico n3o ativado D Servico parcialmente ativado ‘ Servico ativado
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ROADMAP DE IMPLANTACAO

12 Onda - 2017/2 22 Onda - 2018 32 Onda - 2019

SERVICOS Implementagao Fortalecimento Go-live
Avaliar A Maturidade A equipe do Escritério participou Realizar avaliagdo da maturidade em ) )
Da Gestao Por Processos de um exercicio durante 2017/1 Gestao por Processos em 2018/2 Servico Ativado
. . A equipe do Escritdrio participou ‘ Atualizar a Cadeia de Valor em ‘
Atualizar Cadeia De Valor ‘) de um exercicio durante 2017/1 2018/2 Servico Ativado
; rp— Disponibilizar artefatos no site do ECP e
Manter Metodologia, Tecnicas € ‘ criar pasta do ELP na rede local para ‘ Servico Ativado ‘ Servico Ativado
Ferramentas registro do cardapio e das ferramentas
Disseminar Conhecimento C) ‘) Realizar 04 eventos em parceria com o ‘ ) )
Em Gestao Por Processos Escritério Central de Processos Servico Ativado
i iniciati i i Atualizar as informacg6es sobre o ELP no
DIVlrJéglajll-tlan(;ggtcljveaSri'(;ll'[s()sse?(alnar ‘) site do ECP e inforEnar os servidores ‘ Servico Ativad ‘ Servico Ativado
p J~ sobre este canal (talvez incluir banner no ervico Ativado
transformacao site do IEMA)

LEGENDA O Servico n3o ativado D Servico parcialmente ativado ‘ Servico ativado
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ROADMAP DE IMPLANTACAO (RESUMO)

Inventariar demandas de transformacgdo de processos e contribuir
para a priorizagdo

Realizar piloto de automagdo (baixa complexidade, publico alvo
pequeno e engajamento da geréncia)

Ativar gestdo da rotina sobre 01 processo critico

Atualizar as informagdes sobre o ELP no site do ECP e informar os
servidores sobre este canal

Disponibilizar artefatos no site do ECP e criar pasta do ELP na rede
local para registro do cardapio e das ferramentas

Elaborar portarias para a instituicdo do escritério e designagdo dos
servidores (de acordo com os parametros definidos pela SEGER)

Definir espago fisico e canais de comunicagdo (telefone, e-mail)

Realizar apresentagdo institucional aos servidores do IEMA, SEAMA e
AGERH

Capacitar todos os integrantes do Escritrio de Processos em Gestdo
por Processos, Gestdo da Rotina e em Modelagem e Construgdo de
Protétipo

Capacitar especialista técnico do Escritorio de Processos em
Modelagem, Construgdo de Protétipo, Integragdes e Criagdo de
Robos

Realizar 02 projetos de automagdo (baixa complexidade, publico
alvo pequeno e engajamento da geréncia)

Ativar gestdo da rotina sobre os processos criticos automatizados

Realizar 04 eventos em parceria com o Escritério Central de
Processos

Atualizar Cadeia de Valor

Realizar avaliagdo da maturidade em Gestdo por Processos

Realizar 02 projetos de automagdo (baixa complexidade, publico
alvo pequeno e engajamento da geréncia)

Ativar gestdo da rotina sobre os processos criticos automatizados

Realizar 04 eventos em parceria com o Escritério Central de
Processos

Atualizar Cadeia de Valor

Realizar avaliagdo da maturidade em Gestdo por Processos



METODO E ARTEFATOS

y.



FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

2 g

Prospectar
demandas de
Transformacao de
Processos

- - -

Definir portfélio de Gerenciar Portfélio Divulgar iniciativas e
Projetos de de Projetos de disseminar resultados

Transformacao de Transformacao de de Projetos de
processos Processos Transformacao

TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS

Executar Projetos
de Transformacao
de Processos

Ativar Gestao da
Rotina de Processos
Criticos

A DEFINIR

GOVERNANCA DA GESTAO POR PROCESSOS

Disseminar
conhecimento em
Gestao por
Processos

<

Manter Avaliar a
metodologia, Atualizar Cadeia de maturidade
técnicas e Valor da Gestao por
ferramentas Processos
A A A
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FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

ag

Prospectar
demandas de
Transformacao de
Processos

- - -

Definir portfolio de Gerenciar Portfélio Divulgar iniciativas e
Projetos de de Projetos de disseminar resultados

Transformacao de Transformacao de de Projetos de
processos Processos Transformacao
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Prospectar demandas
de transformacao de

processos

Preparar para
levantamento de ideias

Conduzir levantamento de
ideias

Consolidar demandas de
transformacao

Cadeia de Valor/Arquitetura
de Processos

I Brainstorming

Definir portfélio de projetos
de transformacao de
processos

Definir critérios para
priorizagdo das iniciativas de
Transformacéo

Priorizar os projetos de

I transformacdo e pactuar os
resultados desejados com as
liderangas

I Consolidar o Portfdlio de
Projetos de Transformacédo

I Matriz de Priorizagao

Planilha de Portfélio de
Projetos de Transformacéao

ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

Gerenciar portfolio de
projetos de transformacgao
de processos

I Realizar Planejamento
I Monitorar e controlar projeto

I Encerrar Projeto

Project Canvas

Cronograma

Status Report do Projeto

Termo de Abertura do Projeto

Divulgar iniciativas e
disseminar resultados

de projetos de
transformacao

Planejar agdes de
comunicagao de iniciativas
e resultados

comunicacgao de iniciativas
e resultados

I Executar agcbes de

I One-page do Projeto
33



Prospectar demandas de transformacao de processos

Prospectar ideias e demandas que visam a transformacdo de processos com resultados abaixo do
esperados é fundamental para garantir o enraizamento da cultura de Gestdo por Processos. Em
geral, estas demandas emergem de gaps operacionais e anseios estratégicos

Quais sdo macroetapas?

Preparar para Conduzir Consolidar
levantamento de levantamento de demandas de
ideias ideias transformacgao

= A Cadeia de Valor é uma ferramenta fundamental para a identificacdo de ideias de iniciativas de
transformagdo em processos. A luz da estratégia e de mudangas no contexto externo, é preciso se
preparar para o levantamento de ideias. Para tanto, pode-se imprimir, em tamanho AOQ, a Cadeia de
Valor atualizada e painéis para geracdo de ideias (outros templates como o Mapa Estratégico também
podem ser utilizados para servir de referéncia)

= Com a preparacdo feita, pode-se conduzir o levantamento de ideias e demandas a partir da realizagdo
de um workshop. E importante que a equipe do Escritério faga um alinhamento prévio com a Alta
Administragdo, a fim de identificar direcionamentos estratégicos. Contudo, é fundamental a
participagdo e engajamento daqueles que daqueles que vivenciam os problemas que ocorrem nos
processos. Para que os envolvidos sejam de fato engajados nesse levantamento de ideias, é
interessante que os principais gestores da organizagdo facam a abertura para evidenciar a relevancia
daquele momento e a importancia da contribui¢cdo de todos os envolvidos.

= Apds o levantamento, é preciso consolidar as demandas de transformagdo, considerando as visdes “de
cima para baixo” e de "baixo para cima”, definindo as informacgGes basicas sobre estas. As ideias que
forem enquadradas como melhorias deverdo ser tratadas pela Gestdo da Rotina dos Processos

N N
Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?
= SugestBes de Projetos de Transformagdo de = Cadeia de Valor/Arquitetura de Processos
Processos = Brainstorming
- J J

Quem sdo os atores envolvidos?

= Alta Administracao

= Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)
= Executores dos Processos

= Gestores Funcionais

= Escritério de Processos

Quais sdo as dicas e os conceitos?

A visdao “de cima para baixo” ou top-down
corresponde a visdo da Gestdo em relagdo aos .
Projetos de Transformagdo necessarios para a
organizacdo, trazendo a perspectiva do Plano “
Estratégico definido.

J4 a visdao “de baixo para cima” ou bottom-
up representa a visdo dos executores e
Guardides de Processo em relagdo aos
Projetos de Transformagdo necessdrios para
a organizagdo, trazendo a perspectiva de
quem vivencia o do dia a dia dos processos.
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Definir portfdlio de projetos de transformacao de processos

Quem sdo os atores envolvidos?

Apb6s a identificacdo de demandas por projetos, o Escritério deverd apoiar a definicdo de
parametros para priorizagdo de projetos e consolida¢do da portfdlio de projetos de transformacao.
O Escritdrio também poderd apoiar no detalhamento das demandas, se necessario!

= Alta Administracao

= Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)

LN 5 L
Quais sao macroetapas? = Gestores Funcionais

Definir critérios para ST OSPI'OJetOS e . " = Escritério de Processos
° riorizacio das iniciativas transformagdo e Pactuar Consolidar o Portfélio de o
P ¢ os resultados desejados Projetos de Transformagdo

de Transformacgdo X
com as liderangas

= A motivagdo para conducdo de Projetos de Transformacgdo nasce da identificacdo de gaps e mudancas
no contexto da organizagdo e é importante que as demandas por projetos sejam categorizadas em
strategic buckets, como, por exemplo, pessoas, tecnologia, tempo e recursos

= Diante da impossibilidade de se executar todos os projetos propostos, € imperativo realizar um Quais s3o as dicas e os conceitos?
exercicio de priorizagdo. Para tanto, é necessdrio definir critérios claros e objetivos, que balizardo a
escolha das iniciativas que irdo compor o Portfélio de Projetos de Transformagdo de Processos. = Montar Portfélio de Projetos de Transformagdo permite

organizar todos os projetos propostos de maneira
agregada, considerando a visdo top-down e a visdao
bottom-up, priorizd-los de acordo com critérios pré-
definidos

= Com a definicdo das categorias e critérios, realiza-se um exercicio de priorizacdo de projetos de
transformacdo, seguida da definicdo dos resultados desejados com a execug¢do do projeto,
evidenciando, inclusive, o impacto financeiro esperado.

= Apds realizar o exercicio de priorizacdo, consolide o seu Portfélio de Projetos de Transformacdo em
processos e mobilize a organizagdo para a mudanga!

N N
Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?
= Priorizagdo  racional de Projetos de = Matriz de Priorizagdo
Transformacéo de Processos =Planilha de Portfdlio de Projetos de
Transformacao
- J J
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Gerenciar portfélio de projetos de transformacao de processos

Quem sdo os atores envolvidos?

Cada Projeto de Transformacdo de Processo priorizado pela alta gestdo deve ser passar por uma
etapa de planejamento, que consiste no detalhamento da estratégia, definicdo das regras e
planejamento as a¢des e recursos necessdrios para alcangar os objetivos do projeto.

= Alta Administracao

= Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)

LN 5 L
Quais sao macroetapas? = Gestores Funcionais

= Escritério de Processos

° Realizar Monitorar e Encerrar Proieto o
Planejamento Controlar Projeto .

= Ao inicio de cada projeto, é importante definir os ritos de controle e gestdo. O Escritério devera apoiar o
planejamento, o controle e o encerramento dos projetos. Sendo ou ndo o gestor do projeto, o Escritério
devera participar de Reunides de Planejamento de Trabalho, A periodicidade/frequéncia destas reunies

dependera de cada caso, podendo ser diarias, semanais ou mensais. - . .
Quais sao as dicas e os conceitos?

= Durante o monitoramento da execu¢do do projeto, o gestor do projeto deverd medir o progresso para

. . - L ~ . monitoramen ntrol r roj 5
identificar variagGes do plano e definir as agdes corretivas. U hnwaleraineie @ sl Sl o oLz &

fundamental para garantir a execu¢do da agenda de
mudanca na organizagdo. Diante da escassez de
recursos, e impossibilidade de se promover todas as
iniciativas demandas, existe um custo de oportunidade

= Uma boa pratica para este controle é a realizagdo de ReuniGes de Status do projeto, na qual verifica-se a
evolucdo do trabalho naquele periodo analisado e planeja-se as atividades para o préximo periodo. Sugere-
se uma frequéncia semanal. Dependendo da natureza das atividades, a reunido pode ser mensal ou

bimestral. envolvido. Logo, a Gestdo de Portfdlio deve ser realizada
= A fim de realizar a gestdo do portfélio, o Escritério deverd promover, periodicamente, Reunides de Analise considerando também outros projetos oriundos do
do Portfdlio. Nestas ocasides, deverdo estar presentes os gestores dos projetos, que deverdo reportar o Planejamento Estratégico ou de outras iniciativas.

andamento de seus projetos. Além disso, a Alta Administragdo, com o apoio do Escritério, devera decidir
sobre a continuidade, readequacdo, congelamento ou encerramento de projetos em andamento; e sobre a
inclusdo de novos projetos

E importante aproveitar os ritos da diretoria ja
existentes, como os ciclos estratégicos e orgamentarios,
para incluir nesses momentos chave, a discussdo de
portfolio de projetos. Essa € uma maneira de reforgar a

~ ~ importancia do alinhamento estratégico para as
Quais s3o os resultados alcancados? Quais s3o as principais ferramentas e técnicas? iniciativas a serem executadas através de projetos, pelas
. . ~ . demais areas da empresa.
= Portfélio de Projetos de Transformagdo = Termo de Abertura do Projeto P
atualizado No encerramento de projetos, é importante realizar um

= Project Canvas

. exercicio de avaliagdo das licGes aprendidas durante o
= Projetos acompanhados ao longo de sua

execucio = Cronograma projeto, que poderao contribuir para os proximos
. = Status Report do Projeto projetos.
= Medicdo dos resultados alcangados pelos
projetos
- NG J
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Divulgar iniciativas e disseminar Resultados de projetos de transformacg2o

Quem sdo os atores envolvidos?

A conducdo de iniciativas e os resultados obtidos precisam ser amplamente divulgados, por meio de
canais de comunicacgdo efetivos. Neste sentido, é preciso determinar as necessidades de informagdes
e comunicagdes das partes interessadas, a fim de fortalecer a cultura de Gestdo por Processos

= Alta Administracao

= Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)

LN 5 L
Quais sao macroetapas? = Gestores Funcionais

Planejar agdes de Executar agdes de = Assessoria de Comunicagdo
comunicagdo de comunicagdo de
iniciativas e resultados iniciativas e resultados = Tecnologia da Informagéo

= Durante a fase inicial do projeto, é fundamental o alinhamento com a drea de Comunicac¢3o para garantira " Escritdrio de Processos
promogdo do projeto - seus objetivos, resultados esperados e principais marcos -. Desta forma, sera
possivel planejar agdes de comunicagao efetivas ao longo do projeto.

= No decorrer do projeto, é fundamental munir a drea de Comunicagdo de informagdes, atualizando-a dos
avangos no cronograma, das entregas, dentre outras coisas. Esta atualizagdo constante garantira que toda a
organizagdo esteja informada e alinhada sobre o projeto. Isto contribuir para ”abrir as portas” das areas,
guando necessario, durante a conducdo de um projeto.

Quais sdo as dicas e os conceitos?

O reconhecimento do Escritdrio de Processos da
organizagdo como uma area focada em resultados,
capaz de impulsionar a organizagdo na melhoria de seus
processos esta condicionada ndo somente aos
resultados alcangados, mas, também, a transmissao
disto para o restante da organizagdo.

= Ndo menos importante, apds a conclusdo do projeto, é fundamental a mensuragdo (em comparagdo a
situacdo anterior) e divulgacdo dos resultados alcangados pelos projetos. Isto contribuird para o
enraizamento da cultura de Gestdo por Processos e fortalecimento do Escritério de Processos como agente

de transformacdo que impulsiona os érgdos do Sistema de Meio Ambiente na melhoria de seus processos )
O alinhamento com a drea de comunicagdo é

fundamental para tanto. Para garantir a ampla
divulgacdo, é importante utilizar os canais ja existentes
—intranet, grupos de e-mail e WhatsApp, pagina do
Facebook, dentre outros.

%7
i - N\ N T L. A Existem ferramentas gratuitas disponiveis na internet
Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas? ) . e .
que permitem a criagdo de artes ludicas para o projeto,
=Acbes de  comunicacdo  devidamente = One-page do Projeto como apresentagdes, infograficos e relatérios.
executadas

= Disseminacdo dos resultados desejados e
alcangados pelos projetos de transformagdo
de Processos
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FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

Executar Projetos Ativar Gestao da
de Transformacao Rotina de Processos
de Processos Criticos
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Entender
Desafio

PLANEJAMENTO DA
TRANSFORMAGAO
Desenvolva os
mecanismos de gestao do
seu projeto de
transformacao

ESCOPO DE PROCESSOS
Delimite os processos que
serao impactados, os
limites da transformacao e
suas interfaces

PLANO DE IMPLANTACAO
Pactue atividades, prazos
e responsaveis em
conjunto com os
stakeholders

TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

COLETA DE DADOS
Promova a coleta de dados
essenciais para o
entendimento da situacao
atual

ANALISE DA SITUACAO
ATUAL

Extraia aprendizado dos
dados e modelos por meio
de técnicas de analise

CONSOLIDACAO DE DORES
Consolide as principais dores
que impedem o alcance dos
ganhos desejados

Solucdes

CONFIRME
0 DESAFIO

Executar Projetos de
Transformacgdo de Processos

Propor

PRIORIZACAO DE DORES
Selecione as principais dores
que precisam ser atacadas
para transformar os
processos

IDEACAO DE SOLUCOES
Promova workshops de
ideacao para identificar as
possiveis solucbes

REDESENHO

DE PROCESSOS

Redesenhe os processos (TO
BE) a fim de estruturar uma
referéncia para a
implantacao

Experimentar

GEREO

PROTOTIPOS DE BAIXO
INVESTIMENTO
Coloque em pratica
prototipos para testar e
aprender com 0s erros

PILOTO CONTROLADO
Coloque em pratica um
piloto controlado para
pré-implantacao das
mudangas

COLETA DE FEEDBACKS
A partir do piloto, colete
feedbacks que permitirao
a realizacao de ajustes
no processo antes da
implantacao

1° IMPACTO

ENGAJAMENTO DE
PESSOAS

Analise os stakeholders e
aplique mecanismos de
ComuNicagao e
reconhecimento

FACA ACONTECER
Desbloqueie qualquer
impedimento 3 mudanca
e implemente as
solugoes

TREINAMENTO E
COMPETENCIAS
Forme multiplicadores
para garantir os
resultados desejados

Estabilizar

CELEBRACAO DE
RESULTADOS
Promova o
encerramento do
projeto

PERENIDADE DOS
RESULTADOS
Estabilize as
incertezas e garanta a
sustentacao dos
resultados

CULTURA DE
MELHORIA

Promova a cultura de
colaboracao e
melhoria continua
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TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

PROPONHA MELHORIAS
ENQUADRE 0 DESI-\FIE] F PARA ALCANCAR 0S FACA ACUNTECER E T,URNE
0 ESCOPO DE ATUAGA. A0S DETERMINADOS AS SOLUCES ESCALAVEIS NA

PRATICA.

Estabilizar

CONFIRME GEREO
0 DESAFIO

1° IMPACTO

y <. Propor .
Entender P Experimentar
Desafio - Solugbes

ENCERRE 0 PROJETO E
SE PREPARE PARA
INSTITUIR A GESTAO DA
ROTINA

MERGULHE NOS TESTE, APRENDA E
PROCESSOS E QUANTIFIQUE REALIZE AJUSTES
0 DESAFIO.

40



TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

A realizacdo de iniciativas de melhorias estruturantes de processos é baseada no método Rotas de Transformacdo, que
considera que cada transformacdo é Unica e percorre a sua propria rota. Rotas sdao caminhos alternativos que levam a um
resultado desejado, a partir da utilizacdo de ferramentas especificas, a fim de alcancar o resultado desejado. Ao conceber uma
transformacdo é fundamental uma reflexao sobre qual serd a rota tragada. Serd um projeto com foco em redugao de custos? Ou

o objetivo é operacionalizar a implantacao de uma politica publica?

©O 0 6 O

REDUZIR AUMENTAR MELHORAR A PRESTACAQ AUMENTAR A IMPLANTAR POLITICA
GASTOS E ARRECADACAO DE SERVICOS AOS CAPACIDADE PUBLICA
DESPERDICIOS CIDADAOS PRODUTIVA

e

IMPLANTAR AUMENTAR A OTIMIZAR IMPLANTAR MONTE AQUI
REGULACAO CAPACIDADE/VISIBILIDADE PROCESSOS DE PROCESSOS A SUA ROTA
GERANCIAL SUPORTE (SPOA) DIGITAIS

Uma proposta de abordagem para este desafio é detalhada no Anexo — Rotas de Transformacdo (Automacao de Processos)
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Entender Desafio

Construir uma visdo de futuro inspiradora para o processo a partir da confirmagdo do escopo do
processo que sera trabalhado, da defini¢cdo de ganhos e do levantamento inicial de melhorias

Quais sdo as macroetapas?

Conhecer

° operac3o atual e
seu histérico

Enquadrar escopo
de atuagao

Tragar intengOes

Engajar envolvidos
de ganhos o

para transformagdo

Ap0ds o planejamento do projeto de transformagdo, é necessario estudar os documentos e informagoes
previamente desenvolvidos sobre o processo a fim de definir e nivelar os envolvidos sobre o escopo do
mesmo, “DE/ATE” do processo, abrangendo informacdes como: principais regulamentacdes e normas,
suas principais atividades, interfaces de entrada e saida, sistemas envolvidos, indicadores, insumos,
produtos e escopo. Antes de qualquer intervengdo, é fundamental entender as frustragGes e tentativas
anteriores de se melhorar a atual realidade do processo.

Busca-se, entdo, criar um ambiente criativo para a geragdo de ideias em busca de uma visdo de futuro
inspiradora para o processo, e ao mesmo tempo alcangavel. O objetivo desse encontro é realizar uma
andlise prévia sobre os ganhos que deverdo ser alcancados e as dores dos clientes. Com essas
informacgdes, é possivel entender o desafio da transformagdo. Caso surjam ideias de melhoria para o
processo que habilitem os ganhos estabelecidos, estas ja devem ser exploradas.

A mobilizagdo dos envolvidos é fundamental para a iniciacdo da gestdo da mudanca, tendo em vista que
serdo as pessoas que trabalham no processo os maiores responsaveis pelo sucesso ou fracasso da
iniciativa.

N 1

Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?

Escopo de atuagdo delimitado Termo de Abertura do Projeto
Ganho identificado Cronograma

Envolvidos reconhecidos e engajados Diagrama de Escopo

Quem sdo os atores envolvidos?

Alta Administracao
Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)
Gestores Funcionais e Executores-Chave dos Processos

Escritério de Processos (Gestor do Projeto)

Quais sdo as dicas e os conceitos?

A visdo de futuro para um processo é a busca de um “céu
azul”, ou seja, de um cenario ideal de desempenho em
que tudo funciona como desejariamos. Entre o que
desejamos e como é de fato a realidade, existe uma
lacuna a ser preenchida. Esta lacuna é mensurada por
meio dos ganhos.

A transformagdo de um processo exige a mudanga de
cultura, possivelmente a implementagdo de um novo
sistema ou mesmo a alteragdo de fungGes. A reunido de
visdo de futuro do processo é um marco inicial que engaja
os atores envolvidos.

Podemos conceituar melhoria como solugdo de negécio
que visa contribuir para o alcance dos ganhos propostos
para o projeto. O conjunto de melhorias proposto é o
meio que visa alcancar um determinado fim (ganhos).
Exemplos de melhorias sdo: automagdo do processo,
integracdo entre sistemas, alteragdo em regra de negdcio
e criagdo de indicador de controle.

Ja ganho pode ser conceituado como a diferenga entre o
desempenho atual do processo e o desempenho desejado
pactuado na visdo de futuro de um projeto de
transformagdo. O ganho é o propdsito do projeto. Ele
direciona a atuagdo e é o mecanismo capaz de unir as
pessoas em torno de um mesmo propodsito. E importante
que o ganho seja mensuravel e de facil comunicagado.



Imergir

Para que a visdo de futuro seja alcangada, uma anadlise em profundidade deve ser conduzida para
entender as reais dores e lacunas do processo atual.

Quais sdo as macroetapas?

Detalhar dores e

quantificar o

métricas

o Entender processo
de trabalho

Para promover o entendimento da situagdo atual do processo, sugere-se a realizagdo de reunides, para
o detalhamento do passo a passo da sua execugdo. As informagGes levantadas sdo consolidadas, entdo,
em um fluxograma do processo, o chamado AS IS. Outras técnicas também podem ser utilizadas, como
o levantamento e leitura de manuais, normativos, dentre outros elementos que regulam a execugdo do
processo.

Apds, pode-se utilizar o préprio fluxograma ou o Diagrama de Escopo para uma analise das principais
dores. As dores sdo problemas nos processos causados por uma ou mais causas raizes, que podem ser
melhor compreendidas a partir da elaboragdo de uma arvore de realidade atual.

Ademais, a depender do nivel de maturidade do érgdo e dos sistemas em funcionamento, pode-se
conduzir andlises quantitativas a respeito do processo. Assim é possivel obter uma visdo quali e quanti
sobre o processo. Caso seja possivel, os dados podem ser consolidados em graficos para que sejam
analisados posteriormente. Além disso, novas melhorias podem ser identificadas para o processo do
ponto de vista de quem esta sendo entrevistado.

~
Quais sdo os resultados alcangados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?
Fluxograma da Situacdo Atual Desk Research
mapeado Entrevista Semi Estruturada
Entendimento detalhado sobre Fluxograma do Processo
os problemas Arvore de Realidade Atual
\  \

Quem sdo os atores envolvidos?

Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)
Gestores Funcionais e Executores-Chave dos Processos

Escritorio de Processos (Gestor do Projeto)

Quais sdo as dicas e os conceitos?

Mapeamento de Processo é a representagdo visual da
situagdo atual do processo, desenvolvido em ferramenta
especializada, que tem por objetivo explicitar um processo
de negdcio ponta a ponta. O fluxograma ndo é somente
um instrumento de documentagdo de processos, mas é
principalmente uma poderosa  ferramenta de
entendimento e andlise de processos.

Tire fotos, em caso de condugdo através de “post its” na
parede da sala. Esta é a maneira mais eficiente de se
registrar o resultado desse tipo de reunido. Arquive a foto
digital organizada na pasta da equipe.

INVESTIGUE: Nem sempre o que esta sendo falado
corresponde a realidade! Muitos profissionais descrevem
seus processos de forma distinta da realidade de maneira
inconsciente. Eles possuem dificuldade em apresentar de
forma ldgica o que fazem em seu dia a dia, alterando a
sequéncia de atividades que é efetivamente realizada.

Da mesma forma, esteja atento e considere que alguns
profissionais vao intencionalmente contar de forma
erronea seu dia a dia de trabalho. Tenha cautela para lidar
com este tipo de situagao.

43



Propor Solucgdes

. ~ . . o . Quem sdo os atores envolvidos?
Conceber e priorizar solu¢des de melhoria que visam eliminar a causa dos problemas e aproveitar

eventuais oportunidades com o objetivo de viabilizar o alcance dos ganhos definidos na visdo de Alta Administragdo

futuro. . .
Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)

Quais sao as macroetapas? o
P Gestores Funcionais e Executores-Chave dos Processos

o Conceber e Redesenhar o Escritério de Processos (Gestor do Projeto)
priorizar solugdes processo
Apds o entendimento das dores, a equipe estd preparada para conceber e consolidar as melhores Quiais sdo as dicas e os conceitos?

solugdes para os problemas identificados, atacando diretamente as suas causas raizes, possibilitando o

X Apods o entendimento, mensuragdo e analise do processo,
alcance dos ganhos estabelecidos.

a equipe parte para a reunido de priorizagdo. A reunido é
Neste caso, é fundamental o envolvimento dos atores dos processos, que ajudardo a refinar as conduzida por meio da Matriz de Priorizagdo, que utiliza
informagdes relevantes, como ganhos esperados com as melhorias, detalhamento, esforco e os seguintes critérios:

implantacao e estimativa de impactos. Impacto (eixo vertical): representa o impacto que a

Apds a consolidagao, é preciso priorizar as melhorias, afinal, ndo é possivel atacar todos os problemas solugdes de melhoria em questdo tem para a viabilizagdo
de uma s6 vez, diante da escassez de recursos humanos, tecnolégicos e financeiros. A priorizagdo é do alcance dos ganhos definidos;

realizada considerando critérios como impacto, esforco e prazo limite de conclusdo. Conduz-se a
reunido de priorizagdo de solugGes para o processo e, em seguida, faz-se uma reunido de homologagao
da solugdes aprovadas, caso seja necessario.

Esforgo (cor): representa o esforco demandado para a
implementagdo da solugdo de melhoria levando em

consideragdo os recursos que serao necessarios para tal
Para garantir que as solugdes priorizadas sejam implementadas, os processos precisam ser e a complexidade;

redesenhados considerando as mudangas propostas. Deste modo, sdo desenvolvidos e validados o

. Prazo Limite de Conclusdo (eixo horizontal): representa a
resenho do processo que contempla a sua visdo de futuro.

estimativa limite de prazo para a conclusio da
implementacdo da solugdo de melhoria (sprints de
implementagdo).

N N
Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas? Podemos c?ncel.tuar € rgdesePho de processo como a
representacgdo visual da situagdo futura do processo em
Fluxograma da Situagdo Futura mapeado Agenda de Melhorias um fluxograma, ja considerando as melhorias que serdo
Agenda de Melhorias atualizada Matriz de Priorizacio implementadas visando o alcance dos ganhos estipulados.

A partir de entdo, o redesenho passa a ser o documento
oficial do processo, sendo este o novo padrdo vigente para
0 mesmo que deve ser buscado.

Fluxograma TO BE
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Experimentar

Antes das solucGes serem de fato implementadas, é importante que um experimento seja
conduzido, principalmente para solugdes de maior complexidade e investimento.

Quais sdo as macroetapas?
Sintetizar

aprendizado e
refinar solugdo

o Construir Realizar Piloto e o

Protétipos ajustes finos
A construgdo de protétipo pode contribuir para “antecipar” o go-live, permitindo a identificagdo de
problemas e o teste de hipdteses (p. ex. colaboradores ndo executam o processo correto pela

inexisténcia de uma Planilha Padrdo). Assim, cria-se protétipos para as solugGes, que permitirdo a coleta
de feedbacks.

Apos a coleta de feedbacks, é importante consolidar as demandas de ajustes, sintetizando o apredizado
que permitira o refinamento das solugGes.

Apds realizar os ajustes necessarios, pode-se realizar um piloto, respeitando as premissas definidas, o
tempo estipulado e os profissionais envolvidos. Durante a execu¢do do piloto, qualquer oportunidade
de melhoria na solugdo ou aprendizado observado deve ser catalogado;

N N
Quais sdo os resultados alcangados? Quais sao as principais ferramentas e técnicas?
SolugBes experimentadas e ajustadas Prototipo

Aprendizado consolidado Coleta de Feedback

Piloto Controlado

Quem sdo os atores envolvidos?

Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)
Gestores Funcionais e Executores-Chave dos Processos

Escritorio de Processos (Gestor do Projeto)

Quais sdo as dicas e os conceitos?

A pergunta chave a ser respondida é: por que é
importante realizar experimentos, projetos pilotos ou
testes antes de implementar a solugdo em processos de
trabalho? Isso acontece porque as solugGes demandam
investimentos e utilizam recursos escassos na organizagao.
Para evitar que estes sejam desperdicados em solugdes
mal formuladas e ao mesmo tempo evidenciar ganhos
rapidos aos patrocinador do projeto, utiliza-se de solugées
similares, menos complexas que testam, por um intervalo
de tempo definido, a proposta de resultado estabelecido.

Para que essa etapa tenha resultados, é fundamental que
o projeto piloto tenha ganho mensurado e ndo demore
muito. A ideia do projeto piloto é investir poucos recursos,
sejam eles humanos ou financeiros, para testar e aprender
0 mais rdpido possivel. Sendo assim, precisamos ter
cuidado para que esta iniciativa ndo se transforme na agao
de implementagdo da solugdo de fato.

Usualmente, essa etapa é praticada para solugbes
complexas que demandam grandes investimentos ou
mudangas estruturais na forma como as pessoas
trabalham. Para solugdes mais simples, com ganho ja
imediato, deve-se avaliar a real necessidade de realizar um
projeto piloto. Apds a priorizagdo, a implementagdo pode
ser o caminho mais facil.



Implantar

. ) ) ) Quem sdo os atores envolvidos?
Implementar solugdes de melhoria que visam o desenvolvimento do fluxo de trabalho, das regras
de negdcio definidas, das pessoas, da estrutura organizacional, dos sistemas e infraestrutura para

viabilizar os ganhos definidos na visdo de futuro. . .
Gestores Funcionais

Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)

Quais sdo as macroetapas? . . L.
P Tecnologia da Informagdo (do drgdo e Prodest)

Implantar mudanga em fluxos e interfaces Escritério de Processos (Gestor do Projeto)

° Implantar mudanga em pessoas e organizagao o

. . Quais sao as dicas e os conceitos?
Implantar mudanga em sistemas e infraestrutura

E importante que seja avaliada a capacidade da equipe

Ndo existe um passo a passo definido para implantar as solugdes, sejam elas relacionadas a fluxos e para a implanta¢gdo das melhorias, garantindo que haja
interfaces, pessoas e organizacao, sistemas e infraestrutura. Cada solugdo de melhoria proposta para equilibrio na distribui¢do das agdes.
um projeto possui especificidades e estas sdo descritas no Plano de Ag3o. E responsabilidade do Gestor Deve ser feito o alinhamento com as areas que forem de

alguma forma impactadas, diretamente ou indiretamente,

do Projeto a definigdo de um Plano de Agdo
pelas agdes implantadas.

Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?
Solugdes implementadas Treinamentos
Manuais
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Estabilizar

Detalhar as informagdes do processo a fim de migrar a atuagcdo de melhoria para a Gestdo da
Rotina e realizar a operagdo assistida a fim de retirar eventuais dividas e garantir que o processo
seja executado da forma como foi definido.

Quais sdo as macroetapas?

Realizar
° operagao O

assistida

Apds a implementagdo das solugbes propostas e consequente alcance dos ganhos estabelecidos
inicialmente para o projeto, inicia-se a operagdo assistida do novo processo, na qual é acompanhado o
novo processo, buscando sanar duvidas dos envolvidos e realizar os ajustes necessarios.

Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?

Operagdo assistida realizada Agenda de Melhorias (backlog de melhorias)

Projeto de transformagao finalizado

Quem sdo os atores envolvidos?

Donos e Guardides dos Processos (se formalizado)
Gestores Funcionais e Executores-Chave dos Processos
Tecnologia da Informagdo (do drgdo e Prodest)

Escritério de Processos (Gestor do Projeto)

Quais sdo as dicas e os conceitos?

O encerramento de um Projeto de Transformagdo é
caracterizado apds a implementagdo das solugbes de
melhoria e consequente alcance dos ganhos
estabelecidos. Ao fim de uma transformacdo, se ndo for
implantada uma abordagem gerencial que vise sustentar o
desempenho alcangado, existe grande possibilidade de em
alguns meses o processo voltar para o desempenho
anterior constatado.

A ativacdo da gestdo da rotina deve ocorrer logo apés o
término de um Projeto de Transformagdo de um Processo
de Trabalho, mas também pode ser realizada para um
processo identificado como critico pela organizagdo, sem
que, necessariamente, tenha ocorrido um projeto de
transformagdo.

O ideal é que a equipe do Escritério de Processos
acompanhe o inicio da ativagdo da Rotina, empoderando
os responsaveis para dar continuidade aos trabalhos
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TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

ETAPAS

FERRAMENTAS

Ativar a Gestao da
Rotina sob Processos

Criticos

Estabelecer escopo de
atuacgao

Definir indicadores e metas
para controle

Definir atores e ritos de
gestao

Diagrama de Escopo

Painel de Indicadores

Boletim de Processo

Rito de Gestdo
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Ativar Gestao da Rotina de Processos Criticos

Antes de iniciar a gestdo do dia a dia e entrar em um ciclo constante de melhoria continua,

L L. . R ; o Quem s3o os atores envolvidos?
algumas defini¢des sdo necessarias, tais como responsaveis, ritos de monitoramento e indicadores.

= Donos e Guardides dos Processo
Quais sdo macroetapas? = Executores-chave do processo

= Escritério de Processos

Definir indicadores

Definir atores e
e metas de o

° Estabelecer escopo
ritos de gestdo
controle

de atuagao

= E fundamental estabelecer o escopo de atuacdo da Gestdo do Dia-a-dia durante essa etapa. Isso
porque, caso o escopo de monitoramento e controle ndo seja definido e compartilhado entre todos os
envolvidos, os indicadores e os Ritos de Gestdo poderdo ser estabelecidos sem foco. Sendo assim,
entender o “DE/ ATE” que sera considerando a implantar a gestdo do dia a dia é fundamental.

= Entendido o conjunto de processos ou processo que deverd ser monitorado, indicadores devem ser
concebidos, assim como suas metas de controle. Para a criagdo de indicadores, sugere-se utilizar
poucos, porém, bons indicadores de acordo com tematicas mais aderentes ao ponto critico de cada
processo em questdo. Isto é, podem ser criados indicadores de tempo, qualidade, custo, confiabilidade,
experiéncia do cliente, conformidade a legislacdo, entre outros. Estes precisam ser facilmente
atualizados e os dados precisam estar disponiveis aos executores responsaveis.

= Por fim, o Guardido do Processo junto ao Proprietario do Processo precisam ser estabelecidos, assim
como o formato dos ritos de monitoramento. Os ritos devem ser estabelecidos em uma periodicidade
fixa, de acordo com os atores que precisam ser envolvidos, assim como o método utilizado durante as
reunides (isto €, Boletim do Processo entregue aos envolvidos, ou Boletim projetado).

A )

Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?

= Escopo de atuagao delimitado = Diagrama de Escopo
= Ganho identificado = Painel de Indicadores (dashboard)
= Envolvidos reconhecidos = Boletim do Processo

= Rito de Gestao

& AN J

Quais sdo as dicas e os conceitos?

= A ativagdo da gestdo da rotina pode ocorrer logo apés o
término de um projeto de transformagdo de um Processo
de Trabalho, em paralelo a etapa de operagdo assistida,
mas também pode ser realizada para um processo
identificado como critico pela organizacdo, sem que,
necessariamente, tenha ocorrido um projeto de
transformagdo.

O ideal é que a ativagdo da Gestdo do Dia-a-dia seja
estabelecida em ondas de forma que os processos
considerados como criticos sejam primeiramente ativados.
Cabe a equipe do Escritdrio de Processos estabelecer as
ondas de agdo conforme os direcionamentos estratégicos,
a Cadeia de Valor e o esforgo despendido necessario.

Essa etapa é essencial para que a Gestdo do Dia-a-Dia
ocorra com sucesso. Isso porque, caso o escopo ndo tenha
sido bem definido, os indicadores sejam dificeis de serem
atualizados e os ritos ndo terem uma periodicidade e
métodos adequados ao publico em questdo, o
acompanhamento e melhoria continua dos processos ndo
ocorrerd de fato. Por isso, essa € uma etapa que deve ser
executada com atengdo, com todos os envolvidos
engajados e comunicados da forma adequada.
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FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS

A DEFINIR
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Etapa 1

Ativar a Gestao da
Rotina sob Processos

Criticos

Estabelecer escopo de
atuacgdo

Definir indicadores e metas
para controle

Definir atores e ritos de
gestao

Diagrama de Escopo

Painel de Indicadores

Boletim de Processo

Rito de Gestdo

GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS

__________________

Etapa 2

Etapa 2 a ser trabalhada na frente de Ativacao da Gestao da Rotina e Aceleragao de Resultados
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FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

GOVERNANCA DA GESTAO POR PROCESSOS

Disseminar
conhecimento em
Gestao por
Processos

<

Manter
metodologia, Atualizar Cadeia de
técnicas e Valor
ferramentas
A A

Avaliar a
maturidade
da Gestao por
Processos

<
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ETAPAS

FERRAMENTAS

GOVERNANCA DA GESTAO POR PROCESSOS

Disseminar
Conhecimento em

Gestao por Processos

Identificar lacunas e
oportunidades

Estruturar e planejar
workshops, palestras, cases
e etc.

Realizar workshops,
palestras, cases e etc.

Consolidar resultados licdes
aprendidas

Manter Metodologia,
Técnicas e Ferramentas

Atualizar Padrdes, Métodos
e Ferramentas

Elaboragdo de novos padrées,
métodos e ferramentas de
Gestdo por Processos

Cardapio de Técnicas e
Ferramentas

Fichas Técnicas

Templates Padrao

rnKlE'-F'I\'ME'I'M

Atualizar Cadeia de Valor

I Analisar Ambiente Interno

I Atualizar Cadeia de Valor

I Cadeia de Valor

Avaliar a Maturidade
da Gestao por

Processos

Estruturar modelo de
avaliacdo de maturidade

Conduzir avaliagdo de
maturidade

Consolidar resultados e
tracar agoes

I Diagndstico de Maturidade
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Disseminar Conhecimento em gestao por processos

Quem sdo os atores envolvidos?

A todo o tempo, almejamos identificar oportunidades de melhorar o nosso dia-a-dia no trabalho e,
consequentemente, nossos processos. As capacitagdes tornam-se aliadas para reduzir curvas de
aprendizado e o desconhecimento dos atores envolvidos.

= Donos e Guardides dos Processos

= Executores-chave dos Processos

- 5 s
Quais sdo macroetapas? = Escritério de Processos

Estruturar e Consolidar

° Identificar !acunas planejar Realizar resllzees o [fedies Quais s3o as dicas e os conceitos?
e oportunidades capacitagdo

capacitagdo aprendidas

« E importante criar um programa periédico de capacitagdo
e sensibilizacdo de gestdo por processos na organizagao.
AgOes pontuais que exigem treinamento podem ser
identificadas durante a conducdo de projetos de
transformagdo e da Gestdo do Dia-a-dia, como

= Durante a condugdo dos projetos de transformagdo de processo assim como durante a gestdo do dia a
dia, necessidades de capacitacdo podem ser identificadas, uma vez que ideias de melhorias sdo
priorizadas e solug¢do sdo implementadas. Nesse sentido, sugere-se a consolida¢cdo das lacunas de
conhecimento identificadas para que capacitagGes possam ser planejadas.

= Com a necessidade clara e priorizada, é necessario que a capacitagdo seja planejada. Sendo assim, deve- apresentado. Todavia, é interessante que um conjunto de
se definir: quem é o publico-alvo e como ele serd convidado; quem serd o instrutor (serd interno ou profissionais seja treinamento, sensibilizado e apresentado
externo); qual serd o material utilizado; onde sera a capacitacdo; qual serd a carga horaria necessaria e aos avangos da disciplina de processos na organizagdo
quem sdo as unidades funcionais de apoio para a capacitagdo, como a Escola Judicial e o responsével da periodicamente (ex. anualmente). Assim, é possivel formar
equipe de Gestdo de Pessoas. agentes multiplicadores e facilitadores dentro das areas

funcionais que auxiliardo tanto os seus colegas quanto os

= Com o evento planejado, inicia-se a realizacdo da capacitagdo em si. Toda estrutura deve ser verificada, Guardides dos Processos dos quais participam

considerando elementos audiovisuais e infraestrutura necessaria. Caso seja necessario, um
acompanhamento de frequéncia dos participantes sera feito.

Temos a oportunidade, também, de utilizar métodos de
formagdo ndo convencionais. Fugir do formato “sala de

= Por fim, ao término da capacitacdo, sugere-se avaliar se a necessidade inicialmente identificada foi aula” é motivador para os participantes e, principalmente,
sanada e acompanhar os resultados juntos aos participantes. LicGes aprendidas também deverdo ser representa uma chance de fomentar a criatividade.
discutidas e catalogadas para agdes futuras. Sempre que possivel, utilize atividades praticas, montagem
de produtos, videos, dinamicas ou desafios em grupo. Um
L ltad | dos? h L incipais f o ?\ ambiente de descontragdo e de competi¢do saudavel pode

Quais sao os resultados alcancados? Quais sao as principais ferramentas e técnicas? colaborar e muito para o aprendizado dos envolvidos.

= Servidores capacitados = N3o se aplica.
- J J
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Manter Metodologia, Técnicas e Ferramentas

A metodologia de Gestdo por Processos deve ser periodicamente revista para se manter atualizada e
absorver tendéncias e novidades relacionadas & disciplina de Gestdo. Dessa maneira, a metodologia é viva e
deve ser sempre revista. Neste sentido, o Escritério de Processos deve analisar a metodologia e verificar os
itens que precisam ser atualizados e aqueles que devem ser substituidos. Essas alteragdes podem ser em
relagdo aos servigos, etapas, atividades, ferramentas, entre outros itens.

Elaborar novos padrées,
métodos e ferramentas de
gestdo por processos

Atualizar padrdes, métodos e
ferramentas

Para a atualiza¢do de padrdes, métodos e ferramentas, os especialistas de processos que compdem o Escritdrio
devem analisar os padrbdes, métodos e ferramentas que compdem a metodologia de Gestdo por Processos,
verificando os itens que estao desatualizados e aqueles que ndo estdo sendo utilizados.

Os itens que precisarem ser atualizados devem continuar com o mesmo nome e o nimero correspondente a nova
versdo. Ja os itens que ndo estiverem sendo utilizados devem ser retirados da metodologia de gestdo por
processos e armazenados para gestdo do conhecimento.

Para a elaboragdo de novos padrdes, métodos e ferramentas de gestdo por processos, os especialistas processos
que compdem o Escritério devem sempre buscar tendéncias em Gestdo por Processos para incorporar a
metodologia. Sendo assim, anualmente, os especialistas devem revisar a metodologia para verificar o que pode
ser incorporado e, consequentemente, o impacto que sera gerado.

Sendo assim, o Escritério de Processos deve inserir o item a metodologia e realizar os devidos ajustes.

Além disso a Analise dos padrées, métodos e ferramentas de gestdo por processos vigentes e proponha novos itens.
Construa novos padrdes, métodos e ferramentas para auxiliar a gestdo por processos.

Repositério de referéncias, artefatos e boas praticas Cardapio de Técnicas e Ferramentas
Atualizagdo constante da metodologia do framework Ficha Técnicas
de Gestdo por Processos Templates Padrio

Escritério de Processos

Guardides dos Processos

A

Todos os arquivos relacionados a metodologia de
Gestdo por Processos devem ser armazenados em
um repositdrio virtual. Neste, serd possivel acessar
todos os padrdes, métodos e ferramentas elaboradas
que compdem/compuseram a metodologia. O
repositdrio é um portal gerenciado pelo Escritério de
Processos, que so deve deixar publico os padrdes,
métodos e ferramentas que compdem a metodologia

vigente.

A insercdo de um item a metodologia pode substituir
partes da mesma ou alterar suas atividades. Sendo
assim, toda vez que for criado um novo padrdo,
método o ferramenta o especialista deve avaliar o
impacto sobre a metodologia e fazer todas as

alteragdes necessarias.
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Atualizar Cadeia de Valor

A elaboragdo da Cadeia de Valor traz para a organizagdo uma visdao completa de todos os seus
processos; viabiliza a identificacdo e priorizagdo de demandas por transformagdes em processos
criticos e permite uma organizagdo sistematica e padronizada dos processos da organizagdo, a
partir de uma hierarquia em niveis.

Validar cadeia de
valor e priorizar
processos

Amadurecer o
entendimento da
cadeia de valor

Construir versao
inicial da cadeia de
valor

Na construgdo da versdo inicial da cadeia, envolva alguns colaboradores especialistas/ pontos focais nos processos
finalisticos, para um conhecimento mais aprofundado do negdcio da empresa:

e}

Delimite as linhas de atuagao da organiza¢do. Usualmente a organizagdo possui suas linhas de atuagao
institucionalizadas, de maneira a ilustrar as suas ofertas por meio de “pacotes de servigos”.

Para cada linha de atuagdo, defina quais sdo os segmentos de clientes-alvo. Entender se as entregas de valor
por meio de processos sao distintas, dependendo do segmento.

A partir de uma légica sequencial e temporal da linha de atuagdo, desenvolva da esquerda para a direita (em
diregdo ao cliente), os blocos de processos da organizagdo. Identifique quais processos finalisticos sdo
realizados para que as entregas sejam realizadas e quais processos de apoio, gestdo e governanga suportam
os processos finalisticos.

Para cada bloco de processos estruturado, faga o0 mesmo exercicio do item anterior, porém detalhando os
processos dentro de cada bloco em questao (nivel abaixo).

Verifique se o “nivel de granularidade” entre processos esta adequado. Além disso, confirme o escopo “DE-
ATE’ de cada processo, e recorte, una ou elimine processos quando necessario.

Refine as informagdes pontualmente com alguns gestores, de forma a obter uma validagdo prévia e alcangar uma
visdo mais clara das interfaces entre os processos e macroprocessos explicitados na Cadeia de Valor.

A partir do entendimento mais amadurecido dos processos da organizagdo, valide a Cadeia de Valor com a
diretoria, podendo envolver os gestores das dreas. Nesse mesmo férum, é importante utilizar a Cadeia de Valor
como um mapa de batalhas, no intuito de levantar os gaps dos processos, que poderao servir como propostas
iniciais de projetos de transformagao.

Visdo completa de todos processos da organizagao

Cadeia de Valor

Processos criticos identificados

Organizagdo sistematica e padronizada dos processos

Alta Administragdo
Escritério de Processos
Gestores Funcionais
Executores dos Processos

A representacdo dos processos em uma cadeia de
valor ndo pode ignorar a representatividade das
unidades organizacionais

A Cadeia de Valor representa ainda o que a
organizagdo pretende ser, de acordo com a estratégia
vigente, e, ndo necessariamente o que ela é hoje.

A principal forma de avaliar a cadeia de valor é testa-la
para verificar se os profissionais da organizagdo
reconhecem e conseguem se comunicar a partir dela.
Construa cenarios!

E importante que os gestores se sintam construtores
da Cadeia de Valor. O papel do escritério é orientar as
discussdes

O desenvolvimento exaustivo de uma Cadeia de Valor
pode também contemplar andlise documental,
entrevistas e workshops colaborativos.

Disponibilize a Cadeia de Valor para os colaboradores
da empresa, de modo a ficar claro onde o processos
executados por eles se encaixam e com que propdsito
esses processos sdo executados (valores gerados aos
clientes).

A Cadeia de Valor deve ser atualizada quando houver
alteragdo significativa nos direcionadores estratégicos,
com base no ciclo de planejamento estratégico da
empresa.
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Avaliar maturidade em Gestao por Processos

Entender como em que grau estamos maduros na disciplina de Gestdo por Processos é
fundamental para planejarmos nossa atuagdo ao longo do tempo.

Quais sdo macroetapas?

Estruturar modelo . - i
o Conduzir avaliagao Consolidar
de avaliagdo de resultados e tragar o

- de maturidade
maturidade un acles

= O ponto inicial é construir o modelo de avaliagdo de maturidade em gestdo por processos que sera
utilizado pela organizagdo. Alguns modelos elaborados por empresas de referéncia podem ser
encontrados na Internet e o importante é definir e validar com os gestores responsaveis qual sera o
modelo e a escala utilizada.

= Com o modelo estabelecido, a pesquisa de maturidade em gestdo por processos podera ser conduzida.
E importante definir qual serd o perfil dos respondentes, o formato da pesquisa (ex. questionério;
entrevista ou grupos de trabalho) e o tempo de coleta de dados.

=Por fim, com a pesquisa conduzida, os dados obtidos devem ser consolidados e o resultados
comunicados. Neste ponto, é fundamental envolver todos os participantes da pesquisa assim como
outros atores que forem apontados como relevantes. A apresenta¢do dos resultados pode ser uma
oportunidade para discussdo interna, da equipe do Escritério de Processos e externa, junto com
executores e gestores, das lacunas e da atuacdo em gestdo por processos na organizagao.

2\ N
Quais sdo os resultados alcancados? Quais sdo as principais ferramentas e técnicas?
= Maturidade em Gestdo por Processos = Diagnostico de Maturidade
mensurada.
(. RN J

Quem sdo os atores envolvidos?

= Escritorio de Processos

= Donos e Guardides dos Processos

= Gestores Funcionais

Quais sdo as dicas e os conceitos?

= Antes de conduzir a pesquisa, teste com um grupo piloto.
Caso a pesquisa de maturidade seja conduzida por um
questionario, é fundamental avaliar se o texto esta claro
para os participantes. Sendo assim, realizar um grupo
piloto, acompanhando o preenchimento dos participantes
e depois discutindo cada tdpico, € uma estratégia que
permite verificar frases mal escritas ou confusas.

Encontre mecanismos que possam auxiliar a analise, tais
como o uso de plataformas na internet para a aplicagdo de
questiondrios online ou o uso de ferramentas simples e
visuais que comuniquem rapidamente o resultado
alcangado.

z

A avaliagdo de maturidade é uma direcdo, ndo uma
coordenada especifica. Isto é, como qualquer modelo de
pesquisa, falhas podem ser encontradas. Ndo é necessario
que o instrumento em si de pesquisa seja exaustivamente
explorado, pois o ponto chave da pesquisa esta na analise
dos resultados. Nesse ponto, percep¢les importantes
podem ser captadas e estas podem alterar o rumo da
atuacdo do Escritério de Processos de Trabalho e da
Gestdo por Processos como um todo.
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I A1l. CADEIA DE VALOR/ARQUITETURA DE PROCESSOS

OBJETIVO

Representagdo sistematica e de alto nivel de um conjunto de processos em um escopo delimitado. Permitir aos envolvidos uma visao
macro dos processos em analise para enquadramento de quais processos serdo impactados na iniciativa.

COMPLEXIDADE
* * * &

COMO UTILIZAR

Defina escopo: A partir das informagdes ja disponiveis e interagdes com os atores envolvidos, identificar qual é o escopo da iniciativa em
processos e quais areas funcionais serao possivelmente impactadas;

Identifique processos: Com apoio dos atores chave, identificar em nivel macro o conjunto de processos a partir do escopo delimitado.

Construa arquitetura: Por fim, a Arquitetura de Processos deve construida. Nesse momento, ¢ valido prezar por uma apresentagdo com
um bom design e cores de forma que esta possa ser compreendida por todos os envolvidos no projeto.
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I A1l. CADEIA DE VALOR/ARQUITETURA DE PROCESSOS
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A2. BRAINSTORMING

OBJETIVO

Promover a geracdo de ideias a partir de uma dindmica estruturada
em um grupo de pessoas reunido.

COMPLEXIDADE
w oW W W

COMO UTILIZAR

Prepare os envolvidos para a ideacio: Prepare a sessao,
reunindo um grupo bastante diversificado, enviando
materiais que devam ser estudados previamente.

Deixe claro o objetivo: No dia, explicite o objetivo, faga
um breve exercicio de aquecimento. Entre material para
que todos possam escrever suas ideias.

Estimule a criatividade: O ponto-chave é promover o
maior volume de geragdo de ideias sobre um tema. Logo,
permita que as pessoas possam pensar individualmente para
posteriormente levar a discussdo ao grupo. Dessa forma,
todos, inclusive os mais timidos, participarao ativamente da
dindmica.

61



I A2. MATRIZ DE PRIORIZACAO DE DEMANDAS DE TRANSFORMACAO

OBJETIVO

Priorizar projetos de transformacdo, a partir de critérios conhecidos, de forma a embasar a tomada de decisdo da Diretoria
Executiva.

COMPLEXIDADE
* K T oW

COMO UTILIZAR

Aderéncia ao Planejamento Estratégico: Avaliar a demanda de projeto de transformacdo quanto seu impacto sobre os
objetivos estratégicos;

Impacto para a Sociedade: Avaliar se o processo a ser transformado pode ter um impacto significativo para a sociedade
capixaba e seu relacionamento com a autarquia;

XXX

Determinagao Legal: Identificar se o projeto a ser priorizado surge de uma determinacgao legal, priorizando sua execug¢do por
motivos que |he sdo maiores.

Consolidacdo da priorizagdo: As pontuacGes das varidveis analisadas sdao somadas para obtencdo da lista da Demanda de
Priorizacao. Caso o projeto atenda no minimo a dois parametros ou caso seja uma determinacgao legal, sua execugao sera
apontada. Caso contrdrio, ndo serd considerado um projeto prioritario.

As demandas entdo devem ser colocadas em ordem decrescente, ou de Priorizadas para Nao Priorizadas e a listagem deve ser
submetida a aprovacdo da Diretoria Executiva, que pode alterar a ordem e/ ou inserir novas demandas.
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| A3. MATRIZ DE PRIORIZACAO DE DEMANDAS DE TRANSFORMACAO

ESCRITORIO DE PROCESSOS
MATRIZ DE PRIORIZACAO DE DEMANDAS DE TRANSFORMACAD

PORTFOLIO OE PROJETOS
PROJETOS CONTEXTOATUAL _ GANHOSESPERADOS__ ALINHAMENTO = 0 PARA A SOCIEDADE DETERMINACAO o pLexiDap
E E] E] ESTRAIEGICE E] v LEGAL E]

%0 ] [4] [*] il Sim
Pl ) (V] [V] [x] il Sim
%2 ) [x] [x] (/] [ Sim
%3 Nio
%4 Nio
K5 Nio
X6 Nio
%7 Nio
X8 Nio
%9 Nio
K10 Nio
Pl Nio
w2 Nio
w13 Nio

Nio
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I A4. PLANILHA DE PORTFOLIO DE PROJETOS DE TRANSFORMACAO

OBJETIVO

Um portfolio refere-se a um conjunto de projetos ou programas e outros trabalhos, agrupados para facilitar o gerenciamento eficaz a fim
de atingir os objetivos de negocios estratégicos. Essa planilha tem a finalidade de garantir que os projetos sejam analisados a fim de
priorizar a alocagdo de recursos. Além de possibilitar melhor visualiza¢ao e conhecimento dos projetos da organizagao.

COMPLEXIDADE
* v W W ow

COMO UTILIZAR

1. Construa o portfolio de projetos da organizagao;
2. Informe as datas de inicio e término, quem ¢ o responsavel, a equipe, seus objetivos e orgamento;
3. Informe o status do projeto e do orcamento: no prazo, com risco de atraso ou atrasado.

4. Envie a planilha para reporte para a diretoria.
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| A4. PLANILHA DE PORTFOLIO DE PROJETOS DE TRANSFORMACAO

ESCRITORIO LOCAL DE PROCESSOS
Planilha de Portfdlio de Projetos

Agrupando projetos de uma organizagio, facilita 3 identificagio ¢ priorizaio de projetos estratégicos, o que garante uma alocagio de recursos mais eficiente
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I A5. TERMO DE ABERTURA DO PROJETO

OBJETIVO

Formalizar o inicio de um projeto de transformacdo para a organizacdo, com as principais estimativas de prazo, de uso dos recursos,
principais entregas que o compode, organograma e mapa de stakeholders.

COMPLEXIDADE
* K W W

COMO UTILIZAR

Estabeleca estimativas para o projeto: Passo inicial ¢ a constru¢do da primeira versdao do TAP, contemplado recursos necessarios,
marcos relevantes, prazos estimados e entregas. Pontos como riscos e premissas do projeto também devem ser considerados.

Defina os atores: Identifique todos os atores diretamente envolvidos na execugdo do projeto de transformagdo. Nesse ponto, ¢ valido
também considerar terceiros e outros fornecedores envolvidos.

Classifique conforme resisténcia e envolvimento no projeto: Com os atores identificados, classificar de acordo com o nivel de
envolvido no projeto (alto ou baixo) e o nivel de resisténcia observado pela equipe (alto e baixo).

Trace estratégias: E fundamental que estratégias sejam identificadas para cada tipo de stakeholder de forma a reduzir os riscos de
contribui¢do negativa e multiplicar os efeitos de acdes positivas que contribuam para os ganhos estabelecidos.
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I A5. TERMO DE ABERTURA DO PROJETO

Organize a cadeia de comando: Com os profissionais identificados, chegou a hora de desenhar os elos que estabelecem as relagdes entre
os individuos e grupos estabelecidos. Precisamos lembrar que essa hierarquia representa a hierarquia do projeto e ndo necessariamente
estara alinhada a hierarquia estabelecida no desenho organizacional.

Valide o conteido com atores chave: Apds a elaboracdo da primeira versdo do documento, este deve ser validado com outros atores
relevantes para o tema do projeto em questdo assim como os ajustes devem ser realizados.

Apresente formalmente a organizacdo: O TAP deve ser comunicado, entdo, a todos envolvidos. De preferéncia, aos principais

interessados, a apresentacao deve ser feita em reunio.
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| A5. TERMO DE ABERTURA DO PROJETO

ESCRITORIODEFROCESSOS

TERMO DE ABERTURA DO PROJETO

Cornrolidagdodarprincipairinformagaer doprojetode trarsformagdo de procesrar areriniciado.

ETAPAS

CONECTA MEIO AMBIENTE
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I A6. PROJECT CANVAS

OBJETIVO

Ferramenta desenvolvida segundo os preceitos do design thinking, o Project Canvas tem como objetivo tornar mais visual o processo de
desenvolvimento de projetos, facilitando a troca de ideias e insights.

Estruturado para que seja utilizado em dinamicas de grupo, o esquema visual do Canvas procura responder as perguntas essenciais para a
criacdo do projeto, como;

Por qué? Justificativa, Objetivo SMART, Beneficios; O qué? Produto, Requisitos; Quem? Stakeholders e Equipe; Como? Premissas,
Grupos de Entrega, Restricdes; Quanto? Riscos, Linha do Tempo, Custos

COMPLEXIDADE
* K T oW

COMO UTILIZAR

Relna a equipe responsavel pelo desenvolvimento do projeto;

Conceba o planejamento de um projeto para a melhoria de processo existente ou de um novo projeto;
Itere pelas diversas areas do Canvas, abertos a todas as ideias. Brainstorming pela ferramenta;
Integre as respostas do Canvas em um projeto unificado, coeso;

Reporte o projeto a seus aprovadores e a posteriori as partes interessadas.
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I A6. PROJECT CANVAS

GP PITCH
- TAKEHOLDERS
l(. JUS'LIanIsCa%BIVAS %PRODUTO 2 ™ ]E EXTERNOS Q PREMISSAS a RISCOS
Aa & Fatores externos

@ 0BJ SMART

-2 BENEFICIOS
Futuro

@7 REQUISITOS

" o EQUIPE
[V

GRUPO DE
@ @@ ENTREGAS
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LINHA DO TEMPO

@) RESTRICOES
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I A7. CRONOGRAMA DO PROJETO

OBJETIVO

Planejar a execug@o do projeto de transformagao em processos ao longo do tempo, considerado macroetapas, marcos e duracao estimada.

COMPLEXIDADE
* T W W W

COMO UTILIZAR

Defina as macroetapas: Estabeleca as principais fases e etapas do projeto de transformacao. Estas podem ser coletadas e desdobradas de
outras ferramentas ja construidas, como o Termo de Abertura do Projeto (TAP).

Desdobre no tempo: Estime a duragdo esperada de cada etapa estabelecida. Neste ponto ¢ importante considerar possiveis impedimentos
que possam gerar atrasos no projeto ao longo da execugao.

Estabeleca marcos de entrega: Sinalizar os marcos de entrega ao longo do cronograma evidencia os produtos gerados pela equipe do
projeto e alinha as expectativas de todos os envolvidos.
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| A7. CRONOGRAMA DO PROJETO

Escritorio de Processos - CRONOGRAMA
Planejar a execucao do projeto de transformacdo ao longo do tempo, considerando macroetapas, marcos e duragao estimada.

FASE 1: NOME FASE 1 FASE 1: NOME FASE 1.2 FASE 2: NOME FASE 2

Nome da etapa j&
concluida

00100 . marco 1

<> MARCO 2
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I A8. STATUS REPORT

OBJETIVO

Consolidar os principais avangos e possiveis impedimentos que ocorram durante a execucdo de um projeto de transformacgao para que
acOes efetivas sejam realizadas.

COMPLEXIDADE
* K T oW

COMO UTILIZAR

Visao geral do projeto e entregas: Traga o avanco das atividades de forma visual e clara para que todos envolvidos possam entender a
real situagdo do projeto. E importante também relatar o nivel de conclusdo de todas as entregas proposta no planejamento.

Progresso: A partir de instrumentos visuais, como graficos, ilustre o avanco do projeto semana a semana. Neste caso, a utilizacdo de
cores pode auxiliar a compreensao do leitor.

Openpoints e highlights: O ponto critico do Status Report ¢ informar os impedimentos, riscos e principais avango do projeto ao longo do
tempo. E fundamental que para cada openpoint identificado seja definido um plano de agdo e responsavel para executa-lo.
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A8. STATUS REPORT

STATUS REPORT

NOME DO PROJETO

VISAO GERAL ENTREGAS

PROGRESSO PLANO DE ACAO
D Impegii;‘rc\:nto/ Plano de Acdo Resp. cpcr::li:sé;o Status
1 [Risco]
2

HIGHLIGHTS
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I A9. ONE-PAGE DO PROJETO

4 : REESTRUTURAGAO DO PROCESSO DE COMPRAS

ete C

B

Reestruturar os processos de compras considerando Planejamento e estudo preliminar

multiplas as modalidades praticadas, como a compra PROCESSOS COMO SAO HOJE - SITUAGAO AS-IS Entendimento das trocas de valor
de materiais diretos, de materiais indiretos e de Desenvolvimento da cadeia de valor

ativos para a organizagao. Priorizacdo de processos criticos

ol m“- sefedtreaa e presee
£ t et
&9

VISAO DO TODO: a visio ponta a ponta de todos os
processos que permeiam a area de compras da
organizagdo, possibilitando 2 identificagio de MAPEAMENTO AS-IS DO PROCESSOS: representacio
oportunidades de melhoria. OPORTUNIDADES DE MELHORIA sistemética dos processos da 4rea de Compras em nivel
AUMENTO DA SATISFAGAO DO CLIENTE: tratativa do ) de fluxograma e Diagrama de Escopo

v

IDENTIFICACAO DE GAPS DE TRANSFORMAGAO:

envolvidos pelo alto tempo despendido nos

alto nimero de reclamagdes dos solicitantes e atores V (

processos e falta de alinhamento. melhoria nos processos de Compras para direcionar

) andlise e identificagdo dos principais pontos de
OTIMIZAGAO DOS RECURSOS: potencializar melhor \C ) oportunidades de melhorias em processos.

alocag3o dos profissionais envolvidos no processo de PRIORIZAGAO PARA IMPLANTAGAO DE MUDANGAS:

Compras, considerando a desmobilizagdo de classificacgdo das oportunidades de melhorias
atividades que n3o agregam valor para atividades PROCESSOS COMO SERAO —SITUAGAO TO-BE identificadas conforme critérios estabelecidos pela

que agregam valor para o dliente e para a organizacdo para direcionar o planejamento de

organizag3do. implantagdo de mudangas.

o o V V 7 “‘ ‘ m Parainsp“rar
nte A— Area ABC

Processos sdo o meio pelo qual entregamos nossos

* Analista B—Area ABC produtos e servigos para nossos clientes! Acreditamos

* Analista C - Area XYZ que a sua contribuicdo seja pega chave para contribuir
* Analista D—Area XYZ para a transformago e melhoria continua dos
processos de Compras. Convidamos vocé para

participar desse desafio conosco!
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I A10. DIAGRAMA DE ESCOPO

OBJETIVO

Expor de forma estruturada os principais elementos para a defini¢do de um processo. A definicdo do escopo delimita os limites do
processo, ou seja, onde comega ¢ onde termina. Este ¢ um primeiro passo fundamental para a compreensao do processo ¢ debate inicial
sobre seus principais lacunas.

COMPLEXIDADE
* % * v

COMO UTILIZAR

Preencha o diagrama: Reuna os participantes do processo e preencha por meio de notas adesivas os campos da ferramenta (impressa em
Painel formato A0). Idealmente, todos os atores chave relacionados ao processo devem estar presentes para o debate.

Verifique a saude do processo: Para iniciar a analise de lacunas ou Health Check, sinalize os pontos problematicos do processo
utilizando canetas coloridas ou adesivos.

Consolide pontos de investigacdo: Compreenda cada ponto problematico tomando nota dos comentarios dos participantes, pois estes
serdo pontos iniciais para novas investigagdes mais aprofundadas.
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I A10. DIAGRAMA DE ESCOPO

E importante nio confundirmos o escopo de um projeto de transformaciio com o escopo do processo em si. O escopo do processo é
o conjunto de elementos que compde um tnico fluxo de trabalho e deve ser mantido continuamente. O escopo do projeto, por sua vez,
define quais processos serao transformados e nesse sentido, pode incluir um ou mais processos do negocio e usualmente ¢ representado
pela Arquitetura de Processos.

Nesse sentido, o Diagrama de Escopo ¢ utilizado quando ha necessidade de termos um entendimento inicial geral e comum junto a todos
os atores envolvidos no processo, € captarmos percep¢des sobre os principais pontos problematicos como retrabalhos, handoffs ou
gargalos. Acredita-se que esse tipo de analise ¢ fundamental para a continuidade de analises de carater mais avancado.

E possivel que o escopo de um projeto seja composto de mais de um processo. Neste caso, a ferramenta de Diagrama de Escopo ¢ utilizada
para cada processo que sera trabalhado. O preenchimento da ferramenta nao ¢ trivial.

O preenchimento da ferramenta nao ¢ trivial e, logo, identificamos alguns pontos de ateng¢ao:

Evite dar o nome de um processo semelhante a0 nome de um departamento: o nome do processo deve transmitir o real proposito de
sua existéncia de maneira sucinta e direta. Utilize sempre o verbo inicial no infinitivo, demonstrando a agdo sobre o objeto que sera
processado. Evite utilizar o nome o qual um departamento da organizagdo ¢ nomeado, para que ndo se traga uma visao funcional para o
processo. Busque a visdo transversal desde a defini¢cdo do seu nome.

O processo comeca com a demanda do cliente e termina com sua demanda atendida: a defini¢cdo do evento inicial e do resultado
determina as fronteiras de um processo. Em outras palavras, podemos dizer que o escopo do processo vai “da demanda por abertura de
conta até o cliente habilitado a realizar operacdes com o Banco”.

Durante a dindmica de construcio do diagrama de escopo, abra espaco para todos: ¢ fundamental que todos os atores envolvidos,
sejam eles gestores, supervisores ou operadores, possam contribuir para a construcdo da ferramenta. Principalmente, na identificacao de
lacunas ou Health Check, a consolidagdo de diferentes pontos de vista do processo contribui para o volume de informagdes levantadas e
para um bom resultado no uso da ferramenta.
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I A10. DIAGRAMA DE ESCOPO

Escritério de Processos - DIAGRAMA DE ES¢OPO
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I A10. DIAGRAMA DE ESCOPO

1. Nome do processo: Qual nome sintetiza de maneira simples e objetiva a esséncia do que o processo entrega?

2. Objetivo: Para que o processo existe? Qual proposta de valor deve ser entregue para os clientes? Quais necessidades de cada segmento
de cliente a organizagdo esta atendendo?

3. Clientes: Quais sao os segmentos de clientes atendidos diretamente pelo processo?
4. Entradas: Qual o estimulo que dispara a execucdo do processo?

5. Saidas: Qual ¢ o resultado esperado do processo?

6. Etapas: Quais principais agdes sdo realizadas pela organizagdo nesse processo?

7. Executores: Quais unidades internas da organizagdo sdo envolvidas no processo? Quais orgaos, fornecedores e parceiros externos sao
envolvidos no processo?

8. Interfaces de Entrada: Quais processos antecedem o processo em analise oferecendo entradas para a sua execugdo?; Quais clientes
ou atores externos oferecem entradas para a execucdo do processo?

9. Interfaces de Saida: Quais processos recebem as saidas do processo em analise? Quais clientes ou atores externos recebem as saidas
do processo?

10.Reguladores: Quais legislagdes regulam o processo? Quais normativos e manuais padronizam a maneira como o processo deve
ocorrer? Quais politicas internas ou externas interferem na maneira como o processo ocorre?

11. Indicadores: Quais indicadores que existem hoje e sdo mensurados?; Quais indicadores foram apenas definidos, mas nio estdo sendo
mensurados?; Quais outros possiveis indicadores importantes podem mensurar a eficiéncia e eficacia do processo?
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I A10. DIAGRAMA DE ESCOPO

12.Dono do Processo: Quem ¢ o colaborador responsavel por acompanhar o desempenho do processo? Por propor novas ideias ou novas
demandas?Acompanhar o desempenho do processo

13. Evento Inicial: Qual o montante inicial destinado a execucao do processo?

14.Resultado: Qual o resultado esperado com o processo?
15.Ferramentas e sistemas: Quais sistemas de informagdo, planilhas de controle ou equipamentos suportam a execucdo e gestdo do

processo?
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I A11. DESK RESEARCH

OBJETIVO

Levantar informag¢des detalhadas ja disponiveis dentro e fora da organizagdo para potenciar a capacidade de andlise da equipe sobre o

contexto do processo

COMPLEXIDADE
* T W W W

COMO UTILIZAR

Identifique As Palavras Chave Da Pesquisa: ¢ importante que identifiquemos quais sdo as palavras-chave que podem nos ajudar a
encontrar informagdes. Nao necessariamente precisamos ficar presos ao nome do processo ou area.

Identifique Os Tipos De Documentos Que Podem Ajudar: durante a pesquisa, podemos levantar documentos internos, como padrdes e
normativos, intranet, histérico de indicadores e movimenta¢des em sistemas, organogramas, descritivos de cargos, ou externos, como

regulagdes, relatorios setoriais, benchmarking.

Organize a ordem do estudo do material: pela potencial de coleta de um alto volume de documentos, utilize ferramentas como o Coleta

Preliminar de Dados para gerenciar o arquivamento e leitura.
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I A12. ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

OBJETIVO

Obter informagdes por meio de perguntas estruturadas sobre o processo em analise a partir de uma relacao de entrevistador e entrevistado.

COMPLEXIDADE
* T W W W

COMO UTILIZAR

E importante se preparar: Para que a entrevista atinja o seu objetivo, ¢ importante que facamos as perguntas corretas € possamos
conduzir o raciocinio do entrevistado. Dessa forma, devemos construir um roteiro, contendo as principais perguntas, informagoes-chave,
pontos de duvidas e qualquer outro dado que va contribuir para o nosso entendimento do processo.

Deixe o entrevistado a vontade e a par do tema: Inicie a entrevista com perguntas introdutorias, com o objetivo de estabelecer confianca
e conforto do entrevistado, além de situa-lo sobre o contexto da entrevista.

Nao fique com duvidas nao esclarecidas: E fundamental que, ao término da entrevista, todas as dividas tenham sido solucionadas e as
informagdes desejadas coletadas. Solicite ao entrevistado, também, documentos complementares que possam contribuir para o
entendimento.

82



I A13. FLUXOGRAMA

OBJETIVO

O fluxograma ¢ sempre utilizado quando ¢ feita a imersao no processo (no mapeamento do processo AS-IS) e a proposicao de solugdes
(no mapeamento de processo TO-BE). Esta ¢ a analise mais basica e intuitiva para o profissional que atua com processos.

COMPLEXIDADE
* WO Ow W

COMO UTILIZAR

1. Mapeie o processo, considerando a condugdo de entrevistas ou grupos de trabalho, pesquisa documental para levantamento das
informagoes. Utiliza-se para mapear a notagio BPMN.

2. Plote os problemas, erros, retrabalhos, handoffs, gargalos e rupturas identificados nas entrevistas, e mensurados por meio de
indicadores, no fluxograma.

3. Para cada ponto problematico plotado, identifique pelo menos uma oportunidade melhoria.

4. Salve o fluxograma com os pontos problematicos para posterior consulta e apresentacdo caso necessario.
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I A13. FLUXOGRAMA

O Joorad

Se houver a0 menos uma complementagdo

Baixar Licenca 4,0

nalista Técnico

Deferimento da Analise Técnica e Analise Administrativa

Lt - +o— o
- ——— Analise Técnica

Anilise Técnica e Analise/Adminstrativa aprovada

Se houver a0 mengs um indeferimento

Analisar
Indeferimento —

Revisar Anilise Técnica ou Anilise Administrativa

Indeferimento acatado

7

Revisar Anilise Técnica ou Anilise A

—Q

Emitir Licenga
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I A14. ARVORE DE REALIDADE ATUAL (ARA)

OBJETIVO

Identificar as relagdes de causa e efeito entre efeitos indesejados e auxiliar na identificagdo de causas raiz para realizar melhorias.

COMPLEXIDADE
* % K v

COMO UTILIZAR

Identifique o efeito indesejado: Elabore uma lista de problemas chamados efeitos indesejados (EI) e teste a clareza de cada um deles e
procure relagdes causais entre os Els.

Estabeleca relacées logicas: Determine qual efeito indesejado é a causa e qual é o efeito: Leia como “Se causa, Entdo efeito”. Técnicas
de 5 Porqués pode ser utilizada como apoio no levantamento. Ocasionalmente a causa e o efeito podem ser revertidos. Avalie utilizando a
seguinte afirmac¢ao: “Efeito” PORQUE “Causa”.

Numere os efeitos indesejados: Enumere os efeitos indesejados para facilitar a localizagdo dos mesmos. A construgdo deve ser feita de
maneira de cima para baixo, mas sua leitura de ser de baixo para cima.
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I A14. ARVORE DE REALIDADE ATUAL (ARA)

EFEITO INDESEJADO
(EFEITO)

v v

EFEITO INDESEJADO EFEITO INDESEJADO
(CAUSA) (CAUSA)

——>  CAUSA RAIZ

———>  CAUSA RAIZ

——> CAUSA RAIZ
———>  CAUSA RAIZ

>  CAUSA RAIZ

———>  CAUSA RAIZ

v

EFEITO INDESEJADO
(CAUSA)

——>  CAUSA RAIZ

——>  CAUSA RAIZ

>  CAUSA RAIZ
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I A14. ARVORE DE REALIDADE ATUAL (ARA)

Valor de Consumo de Gas

Contestado

Leitura do medidor ndo
realizada (medidor
interno)

Vide notale?2

Nao ha relacionamento
de medidores (unificagao
e medidor em série)

Erro de leitura do

medidor

i igi i Cliente (ou morador : =
Prestador de Servigo q.ue .Dlgltador registra e de( 18 o) o Local de instalacio do
exec.:uta a r.mota de servico .mcorretamente .no ! & ano medidor n3o permite que
realiza a leitura errada ou sistema (SAP) a leitura esta na residéncia para ocorra leitura
de forma ilegivel (encerramento da OS) atender o leiturista

Contratada nao realiza a
instalacdao do medidor
conforme instrucao de

trabalho

Cliente realiza reforma da
residéncia dificultando a
leitura do medidor
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I A15. AGENDA DE MELHORIAS

OBJETIVO

Catalogar, de forma estruturada e detalhada, todas as ideias e propostas de melhoria identificadas.

COMPLEXIDADE
* N Kk v

COMO UTILIZAR

99, <

Identifique a dor: Para cada dor identificada, deveremos descrevé-la utilizando a estrutura de “evento”; “causa” e “consequéncia” para
apoiar a redacdo. O evento deve detalhar o problema que evidencia uma oportunidade para intervengdo de melhoria. Ja a causa detalha
quais as principais causas raizes que deram origem ao evento. Por fim, a consequéncia descreve o impacto que a dor traz para o processo
em questao.

Identifique a melhoria: As melhorias identificadas também deverdo ser descritas de acordo com sua correspondente dor.

Colete esforco, impacto e prazo para implantagdo: Ja na etapa de Direcionamento para Implantacdo, com apoio do Profissional
Referéncia da dor, devemos coletar o esfor¢o e o impacto no ganho estimado, além do prazo previsto para término da implantacao.
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| A15. AGENDA DE MELHORIAS

ESCRITORIO LOCAL DE PROCESSOS

Agenda de Melhorias
Catalogar, de forma estruturada e detalhada, todas as ideias e propostas de melhoria identificadas.

89
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I A16. MATRIZ DE PRIORIZACAO

OBJETIVO

Organizar as ideias de melhorias em quadrantes de acordo com critérios para que estas sejam priorizadas e direcionadas para
experimentagdo e implantagao.

COMPLEXIDADE
* K W oW

COMO UTILIZAR

Defina os critérios para a priorizacdo: Usualmente, indica-se utilizar: o impacto no ganho, (em nivel estratégico, relevante e marginal) e
esforco de implantagdo (baixo, médio e alto). Outras informagoes sdo acrescidas com o uso de cores e simbolos. O importante € que os crit
érios sejam compartilhados por todos envolvidos.

Categorize as ideias conforme critérios definidos. Esse também ¢ um bom momento para rever a categorizag@o, se ja foi feita na
Agenda de Mudancas, ou fazé-la pela primeira vez.

Conduza a reunifio de direcionamento para implanta¢io: Com as melhorias categorizadas e sinalizadas na Matriz, devemos conduzir a
reunido que ird fornecer os principais direcionamentos para experimentagao e implantacgao, a partir da disposi¢ao das melhorias. Os atores
tomadores de decisdo deverdo estar presentes para que a reuniao seja efetiva.
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I A16. MATRIZ DE PRIORIZACAO

MATRIZ DE PRIORIZACAO

IMPACTO

ALTO MUITO ALTO

MEDIANO

ATE 3 MESES

ESFORCO - (@) MmeEDIANO

DE 3 A 6 MESES

@® ~o @ muioaro

elogroup»

DE 6 A 12 MESES

TEMPO NECESSARIO
PARA CONCLUSAO
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I A16. MATRIZ DE PRIORIZACAO

MATRIZ DE PRIORIZACAO

IMPACTO

ALTO MUITO ALTO

MEDIANO

Definir estrutura de reunido
voltada para a melhoria
continua do negdcio

Segmentar equipe da
controladoria por frentes de
trabalho

Definir ponto focal nas areas
de interface da
Controladoria e suas
responsabilidades

Reestruturar a rotina de
consolidagdo da
apresentagao

ATE 3 MESES

ESFORCO . MEDIANO

Permitir a andlise de deltas
dos itens componentes da
DRE para embasar a tomada
de decisdo

Gerar relatério informando
a margem financeira do
banco com periodicidade
quinzenal

Criar cubos de dados no BI
com funcionalidades de
andlise dinamica

Automatizar consolidagdo
do teste a partir do sistema
de Fluxo de Caixa

DE 3 A 6 MESES

@ ~o

@ vuiroaro

elogroup»

Automatizar a partir do Bl a
obtencdo de informacgdes de
Mercado

Definir SLA para envio de
notas fiscais

Realizar automaticamente a
transformacdo de dados
contdbeis em gerenciais
com a utilizagdo do sistema

Promover maior
detalhamento das contas do
fluxo de caixa

DE 6 A 12 MESES

TEMPO NECESSARIO
PARA CONCLUSAO
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| A17. PROTOTIPO

OBJETIVO

A construgdo de prototipos contribui para reduzir, rapidamente, as incertezas criticas em relagdo ao processo, “antecipando” o go-live do
processo, possibilitando a coleta de feedbacks

COMPLEXIDADE
* K W oW

COMO UTILIZAR

Nao se prenda aos minimos detalhes: Prototipos servem para antecipar problemas e solugdes. Para tanto, é fundamental que o prototipo
represente as principais caracteristicas do processo, possibilitando avaliar o processo a partir de uma visao mais agregada.

Garanta o empoderamento do publico-alve: A eficacia da construcdo dos prototipos para os projetos de transformacao, depende das
pessoas que irdo testar e dar feedbacks. Deste modo, é fundamental que os envolvidos sejam empoderados e possam tomar as decisdes que
impactardo na solucdo final para o processo
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I A18. COLETA DE FEEDBACK

OBJETIVO

Atraveés da coleta de feedback é possivel identificar pontos de melhoria em processos e produtos a ser entregues, dadas as
experimentacdes com o prototipo realizadas pelas areas demandantes.

Desta forma, a equipe de desenvolvimento tem uma visao mais clara do produto final, baseada nas proprias observacoes e
desejos dos usuarios.

COMPLEXIDADE
* * v oW

COMO UTILIZAR

Decida quem envolver: Crie uma lista de pessoas a envolver no processo. Revisite a visdo geral do publico-alvo da Area.
Analise com quem voceé vai aprender mais.

Planeje a interacao e a logistica: Determine um local de encontro, estabeleca um cronograma para suas sessoes de
feedback. Se cabivel, analise pedir aos participantes para utilizar seu prototipo antes do encontro.

Seja honesto e aberto: Apresente seu prototipo como uma peca em que voceé ainda esta trabalhando. Estabeleca que o
desenvolvimento da ideia ainda esta progredindo

94



I A18. COLETA DE FEEDBACK

COMO UTILIZAR

Mantenha a neutralidade: Apresente seus conceitos em tom neutro. Nao fique na defensiva — escute os feedbacks e tome
notas tanto dos comentarios positivos quanto dos negativos.

Organize suas perguntas : Comece com impressoes gerais. Permita que os participantes compartilhem seus pensamentos
iniciais sobre a ideia. Peca, entao, feedback especifico sobre sua ideia.

Documente suas ideias e variacdes de design: Discuta como melhorar seu prototipo e documente ideias para a nova versao;
» 0 que os participantes mais valorizaram?

* 0 que os animou?

» 0 que os convenceu sobre a ideia?

* Que partes os participantes sentem que melhorar?

» 0 que nao funciona em sua opiniao?
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I A18. COLETA DE FEEDBACK

COMO UTILIZAR

Mantenha a neutralidade: Apresente seus conceitos em tom neutro. Nao fique na defensiva — escute os feedbacks e tome
notas tanto dos comentarios positivos quanto dos negativos.

Organize suas perguntas : Comece com impressoes gerais. Permita que os participantes compartilhem seus pensamentos
iniciais sobre a ideia. Peca, entao, feedback especifico sobre sua ideia.

Documente suas ideias e variacdes de design: Discuta como melhorar seu prototipo e documente ideias para a nova versao;
» 0 que os participantes mais valorizaram?

* 0 que os animou?

» 0 que os convenceu sobre a ideia?

* Que partes os participantes sentem que melhorar?

» 0 que nao funciona em sua opiniao?
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I A18. COLETA DE FEEDBACK

Escritorio de Processos — Coleta de Feedback Area cliente

’. Feedbacks, solugOes e necessidades do usuario
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I A19. PILOTO CONTROLADO

OBJETIVO

Testar, em pequena escala, o processo TO-BE em uma unidade de represente todos os envolvidos. O objetivo ¢ validar os detalhes das
melhorias propostas e coletar informagdes para desenvolver um plano de rollout.

COMPLEXIDADE
* K W oW

COMO UTILIZAR

Tenha confianca nas melhorias propostas: O piloto s6 deve ser realizado quando ja houver confianca quanto ao processo redesenhado,
pois uma vez que este piloto é uma amostra muito proxima do produto final, os investimentos e, consequentemente, o risco sdo

significativos.

Escolha com cuidado a unidade organizacional ou elemento: Pode ser uma loja, uma area, uma escola, ou uma conta contabil. O
elemento que sera utilizado como piloto devera ser representativo aos demais elementos no qual o processo ocorre.

Entenda as caracteristicas para escalar: E de extrema importancia que o piloto operacional tenha todas as caracteristicas necessarias
para que possa ser escalado e tenha rollout. Caso contrario, aspectos especificos do processo acabardo ndo sendo testados até que seja
implantado de fato.
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I A20. TREINAMENTO

OBJETIVO

Treinar os atores envolvidos e impactos pelas melhorias no processo implementadas, reduzindo o tempo da curva de aprendizagem.

COMPLEXIDADE
* N Kk v

COMO UTILIZAR

Planejar: Parte do sucesso de um treinamento estd em seu planejamento. Nessa etapa, temos que identificar e reservar o local, preparar o
material que sera utilizado, definir o instrutor ou multiplicador, além de estabelecer a programacédo das aulas e avaliagdes.

Executar: Durante a execugdo do treinamento, é necessario o acompanhamento da equipe do projeto para avaliar o comprometimento e
envolvimento dos participantes assim como o desenvolvimento do instrutor.

Avaliar: Estabelecer ritos de avaliagdo parciais e finais, além de aumentar a credibilidade do treinamento, reitera sua importancia,
contribuindo para que a turma participe e aprenda.

99



I A20. TREINAMENTO

Como fazer umbom planejamento?

Por menor que seja o impacto trazido pela implantagdo de uma melhoria, temos que
conduzir treinamentos para que os envolvidos possam operacionalizar e entender as
novas condicbes do processo. Realizando um bom planejamento para os
treinamentos é fundamental para o sucesso da fase de implantagdo, e consideramos
0s seguintes aspectos:

PUBLICO-ALVO: identificar quais profissionais serdo alvo do treinamento é
essencial. Com a devida antecedéncia, temos que considerar a agenda dos
envolvidos.

INSTRUTOR: o instrutor ou multiplicador também possui um papel fundamental e
devera ser bem selecionado e instruido sobre o seu papel. Para alguns casos, a
contratacdo de um instrutor externo é mais adequada.

FORMATO: o estilo ou formato do treinamento é fundamental ao seu propésito. A
decisdo por utilizar computadores, dindmicas, apostilas ou cases, por exemplo,
afeta diretamente o engajamento dos envolvidos para cada tema. Temos que
pensar no mais adequado!

MATERIAL: o material do treinamento precisa ser desenvolvido? Temos que ter
atengdo para que tudo o que seja necessario para a execucao esteja finalizado a
tempo. Fundamental considerar tempo de validagdo e impressdo, quando o
volume de alunos é expressivo.

INFRAESTRUTURA: o espaco escolhido para o treinamento assim como os
equipamentos disponiveis devem ser adequados a demanda. Reservar salas ou
auditérios com boa antecedéncia traz mais tranquilidade. Entretanto, um
treinamento in loco pode ser uma boa alternativa para alguns casos.

E se acontecerum imprevisto durante a execugéo?

Conduzir uma programacgdo extensa de treinamentos, que envolve multiplos
atores internos, fornecedores e multiplos locais inerentemente traz um alto
risco de ocorrer imprevistos.

Reunibes extraordindrias que afetam a taxa de presenga dos alunos, atraso
em gréficas, cancelamento de lanches, mal desempenho do instrutor podem
ser alguns exemplos de situagdes ndo esperadas.

Para tratd-las, devemos buscar solugdes alterativas dentro do conjunto de
recursos disponiveis, como a troca de instrutor, a troca de fornecedores, a
antecipagdo de envio de material para gréfica, entre outras estratégias.

Consigo garantir o aprendizado?

Todos os elementos pensados e planejados tem pelo UGnico objetivo
potencializar o absor¢do de conhecimento sobre as melhorias e a nova
forma de operar do processo.

Respeitando cada etapa e fazendo o planejamento adequado, conseguimos
garantir o envolvimento dos profissionais-chave e colheremos 6timos
resultados.

Para comprovar o aprendizado, pontos de verificagdo e reciclagem precisam
ser estabelecidos durante e apds a execugdo do treinamento.
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I A21. MANUAIS

OBJETIVO

Expor, em maior nivel de detalhe, informagdes sobre uma atividade em um processo, padronizando a forma de executa-lo.

COMPLEXIDADE
* K W oW

COMO UTILIZAR

Colete informacodes: Entreviste os principais envolvidos nas atividades em questdo. Tenha sensibilidade para conduzir a conversa de
forma que o nivel de detalhes esteja satisfatorio para construcdo do documento. Utilize fluxogramas e Diagramas de Escopo, caso estejam

disponiveis como apoio;
Elabore o documento padrio: Traduza a entrevista para a linguagem do documento. Esta deve ser clara, sem dupla interpretacao.

Valide e compartilhe as informacdes: Valide o texto com os principais envolvidos e comunique para todos os interessados. Usualmente,

um local comum e de facil acesso ¢ utilizado para disseminar os procedimentos da organizacao.
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A21. MANUAIS

Exemplos de Manuais Operacionais e Ludicos

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO N° POPNOOCX-999

Codigo Localizador: TRTH SIGLA/SIGLA-99-339 Data Vers3o: 0.0 Folha: 1/1

PROCE $30: Processo exempio
SUBPROCE$$0: Subprocesso axsmplo

RESULTADO S ESPERADO§: Resuitado 1 ¢ Reoultado 2
DETALHAMENTO DO PROCESSO

Detalhar, em lexio lwre, fode a roftina (passo @ passo) do processo, com OS seus respectivos
responséveis. Quando da elaboragSo de um POP, mais importanfe do que a forms & essencial

jocar fodas as informagd irias a0 bom i da tarefa, e nio deve ser ignorado
que 0 POP é um instrumento desfinado & quem realmente vai dar o tarefa, ou seja, 0 opersdor.
Pref i . os POPs d 80 ser “elaborados” pelos props perac it de
cads tarefs.

PROCEDIMENTOS

-WM&Mimm&wnummmum

2 - Descrigho defalhada de efepe 2, com feles de sistemas (Lorem ijpsum dokor st )
consecteluer adipiscing eft Msecenas portlifor congue massa. Fusce posuere, magns sed pulinar
wulincies, pwus leclus maleswads Bbero, si emef commodo magns e/os quis uma. Nunc viverrs
imperdiet enim. Fusce est.)

3 ~ Descrigho detalheds de efepe 3 com feles de sistemas (Lorem ijpsum dolor s amet
consectetuer adipiscing et Maecenas portlifor congue massa. Fusce p , v
ulincies, pwus leclus malesusds Ebevo, ﬁmmwmwmm
‘mmumFumM)

§

P

Nunc wwvemrs

N - WMdQQMun mhhs*m(lmmdnbdm

g eht Ma portiitor congue massa. Fusce posuere, magna sed pulvinar
Mmsledusmbsuedsﬁem si amef commodo magns ers quis uma. Nunc wems
imperdiet enim. Fusoe est.)

Data a3 aprovagso: | Data a3 revis3o: | Data prevista para nova revisSo:

Distuigio Patawras-chave: Forma de @vulgagso:

Diarniode Bordo

DUARIAMENTT

W simmie e awet e

e e e
R
. Pcow Lavere

T —

B e e

e avage™ 3
[ L]

T wn v .-

TS G
feleirdade O Cate
Ol
.

‘ Laa e AT N 2

CONECTA MEIO AMBIENTE

B e e e

verfcw e macw

e Ame e
233~ ves
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I A22. PAINEL DE INDICADORES (DASHBOARD)

OBJETIVO

Tem por objetivo orientar a tomada de decisdo da organizacdo baseada em fatos e dados, reunindo os principais indicadores de
desempenho, de processos mais criticos ou dos que mais possam influenciar na implementacgao da estratégia

COMPLEXIDADE
* * W O oW

COMO UTILIZAR

Reunir os indicadores mais significativos para andlise: Durante as reunides gerenciais, deve-se focar nos indicadores mais
significativos a tomada de decisdo, sabendo diferencia-los daquele que ndo agregam a discussdo. Discernimento para elevar o nivel das
conversas ¢ agregar valor é fundamental.

Realizar acompanhamentos constantes: E imprescindivel que os indicadores sejam acompanhados atentamente ¢ de maneira constante,
de forma que desvios, positivos ou negativos, possam ser rapidamente identificados.

Criacio de Planos de Ac¢do: Uma vez definido que o desempenho de um dado indicador ndo esta conforme o estabelecido, abaixo da
meta, devem ser gerados Planos de A¢do que o levem de volta ao patamar desejado, ou, caso esteja acima da meta, devem ser estudados os
eventos que levaram a tanto, de modo a padronizar as novas conquistas, estabilizando-o permanentemente em um nivel mais elevado.
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| A22. PAINEL DE INDICADORES (DASHBOARD)

cheque-tpodespess (o]

Material, 32.31%

Servigo, 20.49%
Hospedagem, 0.21
Passagem, 3.1%
Estacionamento, 7.3
Pedagio, 15.51% Refeichdo Motoriste. 13.07
FusionCharts XT Trig/ FusonCharts XT Tria FusionCharts XT Trial

ndamento, $9.93% -
Atrasado. 0.07%
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I A23. BOLETIM DE PROCESSO

OBJETIVO

Comunicar o desempenho do processo, destacando as medidas necessarias e o status dos planos de agdo em andamento.

COMPLEXIDADE
* N Kk v

COMO UTILIZAR

Dados do processo: Contate os executores do processo para buscar os dados necessarios para consolidagdo dos indicadores de
desempenho. Plote os graficos para realizar a analise.

Analise dos indicadores de desempenho: Analise os graficos gerados e verifique pontos de atencdo. Busque identificar a necessidade de
acOes corretivas, preventivas e/ou de melhoria continua. Indique no boletim do processo as acdes necessarias.

Acompanhamento dos planos de acao: Contate os responsaveis por atividades pactuadas em outras analises criticas e atualize o status de
execucao dos planos de agdo.
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I A23. BOLETIM DE PROCESSO

NOME DO PROCESSO

GESTOR DO PROCESSO

MES DE REPORTE

STATUS MELHORIAS EM IMPLANTACAO

Acao

Data Limite %

%

—— EVENTOS OCORRIDOS —0—

ACOES PARA MELHORIA CONTINUA —

AGOES PREVENTIVAS / CORRETIVAS T“

— ANALISE DO
DESEMPENHO

INDICADORES DO PROCESSO

I

LEGENDA: @ Pré-impl
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| A24. RITO DE GESTAO

OBJETIVO

Fornece accountability as analises de desempenho e dos principais indicadores, que devem ser disponibilizadas aos executores

responsaveis.

Os ritos formalizam os resultados obtidos e proporcionam o acompanhamento dos Planos de Acdo e melhorias acordados. Para tanto,
devem ser desenvolvidos segundo uma periodicidade pré-estabelecida na organizagdo, integrados sua rotina.

COMPLEXIDADE
* * v W W

COMO UTILIZAR
Padronize a periodicidade das reunides para discussao
Atualize periodicamente o status dos indicadores de desempenho conforme forem ocorrer reuniées gerenciais

Recomenda-se disponibilizar de antemao a atualizacao dos indicadores aos participantes

Acompanhe a execucao dos Planos de Acao gerados
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| A24. RITO DE GESTAO

ia @ -

Especialsta do

Dana do Processo G';:;:i:::" Procasse
Reunido de Analise prévia Reunido com a diretoria
Definir Definir
periodicidade periodicdade
v v
processo rentes
SES} WY -
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| A24. RITO DE GESTAO

S1 | S2 | S3 | S4 || s1 | S2 | S3 | sS4 | §1 S3 | s4 | S3 | s4 | -

Execugdo dos planos de agdo

Execucdo dos Projetos Estratégicos

Reunido de Acompanhamento dos Projetos Estratégicos, Reunido de Anailise da Estratégia, contando com a participagao
contando com a presenca do respectivo patrocinador e lider, : @ da SEAG. E trimestral e tem datas fixas no calendario.

sendo conduzida pelo facilitador. E mensal e tem datas fixas nos

calendarios do Comité Estratégico.

Reunido Extraordindria, cbnvocada em carater ad hoc, para
intervencdo em carater de urgéncia em algum ponto especifico.
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I A25. CARDAPIO DE TECNICAS E FERRAMENTAS

OBJETIVO

Auxiliar na selecdo de técnicas e ferramentas que serdo utilizadas durante um projeto de transformagdo a partir da rota e do proposito
identificado.

COMPLEXIDADE

* K T W

COMO UTILIZAR

Entenda o propoésito: Para que a transformagdo em processos seja corretamente enquadrada, € necessario que o proposito esteja claro e
compartilhado entre os atores envolvidos assim como os ganhos que serao alcancados.

Identifique ou customize a rota de transformacio: Algumas ferramentas e técnicas podem ser utilizadas em qualquer projeto de
transformag@o, enquanto outras possuem aplicacao especifica. Nessa etapa, precisamos reconhecer quais iremos utilizar conforme as rotas
ja identificadas, ou podemos montar o nosso proprio conjunto de técnicas e ferramentas para termos mais assertividade e velocidade nos

resultados alcancados.

110



A25. CARDAPIO DE TECNICAS E FERRAMENTAS

elogroup

CARDAPIO DE TECNICAS E FERRAMENTAS

ROTA PADRAD
Agui relacionamos todas

MARQUE AQUI AS

as técnicas e ferramentas TECNICAS E
possiveis de serem FERRAMENTAS QUE
utilizadas emn qualquer IRA0 COMPOR O
rota de transformag3o CARDAPIO DO
ESCRITORIO DE
- NIVEL DE - PROCESSOS
ETAPA ATIVIDADE # TECNICAS OU FERRAMENTA TIPO ROTA PADRAO
DIFICULDADE
TI?'I[') AAF? Ags 0.1] Defini¢do de Técnicas e Ferramenta Rota 1 |Cardapio de Técnicas e Ferramentas Ferramenta iﬂ] %
TODAS AS B B - Termo de Abertura do Projeto | e
ETAPAS 0.2 ] Gerenciamento do Projeto de Transformagao 2 Organograma | Mapa de Stakeholders Ferramenta iﬂ] o
10DAS AS 0.2]1 G i to do Projeto de T F 3 3 |Cronograma Ferramenta I
ETAPAS . erenciamento do Projeto de Transformagao g ﬂﬂ] 3
TS—:-) :F? AASS 0.2 Gerenciamento do Projeto de Transformagao 4 |Status-Report do Projeto Ferrarmenta iﬂ] ¥*%
PHDSE?A?:TS DO 1.1] Ganhos de Desempenho 5 [Meméria de Ganhos Ferramenta iﬂ] 'f:
PHUSEgLﬁg DO 1.2 | Escopo da Transformagao 6 |Arguitetura de Processos Técrica ‘:[I e
PHDSESS Lﬁg od 1.2 | Escopo da Transformagado 7 |Mapa de Relacionamento de Processos | Téchica iﬂ] -;;:
PHUSES?L[',‘:TS DO 1.2 | Escopo da Transformagao 8 |Diagrama de Escopo Ferramenta ‘:ﬂ %
ANALISE DA .- . - L e
SITUACAD 2.1|] Levantamento prévio de informagdes 9 |Desk Research Técnica [ﬂ'ﬂ ki
ANALISE DA L. . ~ . . . e
SITUACAD 2.1| Levantamento prévio de informagGes 10 |Entrevistas Serniestruturadas Técnica iﬂ] K
ANALISE DA L. . - L e
SITUACAD 2.1| Levantamento prévio de informacgées 1 |Auto Coleta Técnica ‘ﬂ] ki
ANALISE DA L. . ~ . . e
SITUACAD 2.1| Levantamento prévio de informagdes 12 |Observagdo Direta Técnica {ﬂ Ky
ANALISE DA .- . ~ L. e
SITUACAD 2.1| Levantamento prévio de informagdes 13 [Survey Técnica ‘]] ki
ANALISE DA L. . - L. e
SITUACAD 2.1| Levantamento prévio de informagGes 14 |Grupo Foco Técnica ‘] ki
ANALISE DA L - . - ~ L e
SITUACAD 2.1| Levantamento prévio de informagdes 15 |Mural de Informagdes Técnica 'ﬂ] Ky

111




I A26. FICHAS TECNICAS

OBJETIVO

E o documento que define a ferramenta, bem como sua finalidade, complexidade, utilizagdo e periodicidade. As fichas técnicas sdo todos
os anexos desse documento.

COMPLEXIDADE
* v W W ow

COMO UTILIZAR

. Defina o objetivo da sua ferramenta;
Avalie o grau de complexidade da mesma;
Entenda e descreva sua utilizagao;

el

Descreva a duragio e/ou periodicidade de ocorréncia
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| A26. FICHAS TECNICAS

Exemplo - Ficha Técnica de Piloto Operacional

Piloto Operacional

Testar, em pequena escala, o processo TO-8E em uma unidade de represente
todos os envolvidos. O objetivo € validar os detalhes das melhorias propostas e
coletar informagdes para desenvolver um plano de rollout.

* % *

« TENHA CONFIANCA NAS MELHORIAS PROPOSTAS: O piloto so deve ser realizado
quando @ houver confianga quanto ao processo redesenhado, pois uma vez
que este piloto € uma amostra muito préxima do produto final, os
investimentos e, consequentemente, o risco sdo significativos.

~ ESCOLHA COM CUIDADO A UNIDADE ORGANIZACIONAL OU ELEMENTO: pode
ser uma loja, uma drea, uma escola, ou uma conta contdbil. O elemento que
serd utilizado como piloto devera ser representativo aos demais elementos no
qual o processo ocorre.

- ENTENDA AS CARACTERISTICAS PARA ESCALAR: ¢ de extrema importincia que o
piloto operacional tenha todas as caracteristicas necessdrias para que possa
ser escalado e tenha rollout. Caso contrario, aspectos especificos do processo
acabardo ndo sendo testados até que seja implantado de fato.

Um Piloto Operacional, devido a sua complexidade e importincia, precisa ser

bem estudado e elaborado. Seu desenvolvimento e aplicagdo provavelmente ird

durar algumas semanas. Devemos utiliza-los para processos com melhorias
estruturantes, que envolvam varias dreas e atores.
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I A27. TEMPLATES PADRONIZADOS

OBJETIVO

Sdo todos os templates das ferramentas utilizadas no dia a dia. Sao utilizados no dia a dia do escritorio como ferramentas e devem
também ser disponibilizados como modelos no acervo digital para utilizagdo de outras areas.

COMPLEXIDADE
* v W W ow

COMO UTILIZAR

1. Crie acervo digital de ferramentas utilizadas
2. Disponibilize o acesso para consulta e download dos templates
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I A27. TEMPLATES PADRONIZADOS

Exemplo 1 - Template de Cronograma de Projeto

CONECTA

MEI0 AMBIENTE

ﬁ -
1 s1

2 53
2 53
2 53
3 s1
3 s2
4 53
4 53
5 53
4 53
3 53

CRONOGRAMA DO PROJETO

elogroup»

“ Jan e AR ABR Al Jun ot s ST our v ez

©

b

<|>

5 W

N
Z!R

ELABORACAO DO PLANO DE TRABALHO

CICLOS DE ACOMPANHAMENTO

REESTRUTURACAO ORGANIZACIONAL

DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE PARA EXECUCAD DOS PROCESSOS

MODELO DE MERITOCRACIA £ REMUNERACAO VARIAVEL

(CONSTRUCAO DA CADEIA DE VALOR E ALINHAMENTO COM A ESTRATEGIA

CONSTRUCAO DO PLANO DE NEGOCIOS E PRECIFICACAO DOS SERVICDS

ESTRUTURACAO DO ESCRITORIO DE PROCESSOS

ANALISE, REDESENHO E AUTOMACAO (50 PROCESSOS)

IMPLEMENTAR SISTEMA DE GESTAD E OBSERVATORIO DE MEIO AMBIENTE

ATIVACAO DA GESTAD DA ROTINA E ACELERACAO DE RESULTADOS

DEFINICAO DA GOVERNANCA SOBRE AS INFORMACOES E O ROADMAP
DE EVOLUCAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO
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I A27. TEMPLATES PADRONIZADOS

Exemplo 2 - Template de Painel de Controle para Automacao de processos

ER A FRENTE DE ANALISE, REDESENHO E AUTOMACAO DE PROCESSOS

mEI0 AmBIENTE

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, FASE 1

(ABERTURA, REUNIOES DE ENTENDIMENTO, MENSURACAO DA SITUACAO ATUAL,
PRIORIZACAO DAS MELHORIAS, REDESENHO)

° ....................................................................................... FASE2

((PLANEJAR, DESENVOLVER, TESTAR/REVISAR, VALIDAR)

@ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, FASE3

(TESTAR € HOMOLOGAR)

elogroup»
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I A28. DIAGNOSTICO DE MATURIDADE

OBJETIVO

Ferramenta que permite o entendimento sobre a maturidade de uma tema de gestio em uma organizagdo. E fundamental para a construgio
de uma visdo consolidada sobre os resultados ja alcancados pelos esforcos empreendidos. Neste contexto, ¢ possivel identificar pontos
latentes de mudanc¢a que ainda nio foram trabalhados ou cujas agdes executadas ndo foram efetivas.

COMPLEXIDADE
* * W W

COMO UTILIZAR

1. Defina um escopo limitado para a avaliagdo e um modelo de maturidade com critérios bem definidos
2. Conduza a aplicacdo da avaliacdo a fim de gerar um diagnostico sobre o atual nivel de maturidade

3. Defina metas para o aumento da maturidade, compare com o nivel atual e trace planos de evolugdo da abordagem.
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A28. DIAGNOSTICO DE MATURIDADE

DIAGNOSTICO DE MATURIDADE EM GESTAO POR PROCESSOS

MATURIDADE DA GESTAO POR PROCESSOS

INDICEDE

elogroupr
thhd!nﬂmlﬁ*ﬂoﬁalmus(ﬂlm)wﬂ:wamﬂMdﬂmﬁtm Gestdo por Processos na transic3o do nivel CONHECIDO. Neste sentido, “émmve!ﬂ‘mmﬂwmamikm
MATURIDADE 25% por Processos, mas sendo desenvolvidas em nivel funcional (isto &, em departamentos ou nudeos) Ades de m:pnmenm e documentag3o de processos j& foram realizadas
GLOBAL ° P meRoris. Contudo, b, parte da Alta G

‘mas ndo houve
temética com foco em resultados, bu

de nroc&os, a
INDICE DE MATURIDADE INDICE DE MATURIDADE
28%

INDICE DE MATURIDADE INDICE DE MATURIDADE
9
e ROTAS DE 32%
TRANSFORMAR

INDICE DE MATURIDADE
_ 20%
GESTAO DA ROTINA DE INTELIGENCIA EM
mmmnm;&o
S PROCESSOS PROCESSOS

GOVERNANGA DA GESTAO
PORPROCESSOS
GRAFICO RADAR - MATURIDADE POR PRATICA

META DE MATURIDADE 2017/2018
GERACAO DE MELHORIAS

PILAR DE GESTAO m
CULTURA DE PROCESSOS TECNICAS DE ANALISE

CENTRAL DE PROCESSOS

SUCESSO NA IMPLANTAGRO

ESTRATEGIA PARA TRANSFORMAR
METODOLOGIA - ARQUITETURA DE PROCESSOS
< ROTAS DE TRANSFORMAGAO DE
- PROCESSOS
DDONO DE PROCESSO 20,0% 0% PROCESSOS & ESTRATEGIA
200%
300% GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS
200%
ESCRITORIO DE PROCESSOS 200% 300% £5C0PO DE PROCESSO
200% 308% INTELIGENCIA EM PROCESSOS
PAPEIS E RESPONSABILIDADES 20,0% PADRONIZAGAO DE PROCESSOS
20,0% 26,7%
GOVERNANCA DA GESTAO POR
0% 500 200% PROCESSOS
BENCHMARKING 200% 20,020,0%,0520.0% MELHORIA CONTINUA
APURAGAO AVANGADA DE PROCESSOS ENGAIAMENTO PARA MUDANGA
MONITORAMENTO DO DESEMPENHO MENSURACAO DO GANHO
CONTROLE DE DESEMPENHO CAPACIDADE DE EXPERIMENTAGAO
£5COPO DA GESTAO DA ROTINA ENCERRAMENTO DO PROJETO
AVALIAGAO POR PRATICA
knca | Cotwade  Cenralde o Dovode Ecittriode Papese » A:n“.?:m Monitdo  Contolede  oeobo®  Encerramento Capacidade de Mensuraglo Engajamento  Melboria Padronizaclo  Escopode  Processos & Arquiteturade Sucessona | Téenicas de | Geraglo de
Processos  Processos | Metodologia Processos  Responsab,  BneAmarking AR M geempenty Desempenno Ceelt | doProjeto  Bxperiment. | doGanho para Contious  deProcessos  Processos | Estatégia  Processos  Implantago  Andlise  Melhorias
O e Mo 8 Mo 8 s e Mo o o v W o o =00 0 W e W ; O mtm
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ROTAS DE TRANSFORMACAO
AUTOMACAO DE PROCESSOS

y-



ANEXO - ROTAS DE TRANSFORMACAO (AUTOMACAO DE PROCESSOS)

BPM AGIL

PLANEJAR
__________________________________________________________________ >
DESENVOLVER
___________________________________________________________ >
TESTAR

___________________________________________________________________ >
PRODUCAO

q >
ﬁ e o o HHE
PROTOTIPO I_ SPRINTS 1..N —T
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Entender
Desafio

DEFINICAO DOS PRINCIPAIS
PARTICIPANTES DO
PROCESSO.

Defina quem serao os
principais participantes que
atuarao no processo
durante toda a construcao
do modelo.

KICKOFF DO PROCESSO
Apresente o método de
trabalho que sera
desenvolvido. Defina os
limites do processo.
Sistemas envolvidos,
entradas e saidas e
principais indicadores.

PLANO DE IMPLANTAGAO
DO PROCESSO

Defina o roadmap de
implantacao do processo
com todas as etapas e
atividades que precisam ser
desenvolvidas.

CONFIRME
0 DESAFIO

ENTENDIMENTO DA SITUACAO
ATUAL

Desenhe a situacao atual do
processo identificando
possiveis pontos de melhoria e
gargalos.

Propor
Solucdes

REDESENHO

DE PROCESSOS

Redesenhe os processos (TO
BE) no LecomBPM para serem
automatizados. Defina
requisitos técnicos e
funcionais a serem
implementados.

Experimentar

GEREO

PROTOTIPOS

Coloque em pratica
prototipos que simulem as
telas e permissoes do
processo. Valide as
informacdes necessarias
para execuc¢ao das
atividades por cada ator.

PILOTO CONTROLADO
Coloque em teste o
processo em ambiente de
homologacao para
simulacao de uso no
mundo real. Os usuarios-
chave definidos no inicio
do processo devem testar
e sugerir ajustes nos
protétipos gerados.

HOMOLOGACAO

Formalize uma versao final
e defina o go-live do
processo. E importante
verificar @ necessidade de
se atualizar as
regulamentacoes acerca
do processo.

1° IMPACTO

CAPACITACAO DO
PROCESSO

Apresente 0 processo para
0s principais atores
envolvidos. Capacite o
dono do processo e o
escritorio.

COMUNICACAO DO
PROCESSO

Prepare comunicado(s)
(Interno e/ou externo) a
respeito das mudancas no
processo. Para processos
que tenham interacao com
cidadaos, comunicar por
meios oficiais.

MIGRACAO DO PROCESSO
PARA PRODUCAO

Com auxilio da
unidade/érgao de
tecnologia na operagao
assistida, exporte os
artefatos gerados para o
ambiente de producao.
Publique os comunicados e
regulamenta¢oes do novo
processo.

Estabilizar

GESTAO DO BACKLOG
Registre novas
demandas de
funcionalidades /
melhorias e mantenha-
as priorizadas. Mensure
o esforco para definir o
plano de acao para as
novas demandas.
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Entender

Desafio

DEFINICAO DOS PRINCIPAIS
PARTICIPANTES DO PROCESSO

Defina quem serao os principais
participantes que atuarao no processo
durante toda a construcao do modelo.

KICKOFF DO PROCESSO

Apresente o metodo de trabalho
que sera desenvolvido. Defina os
limites do processo. Sistemas
envolvidos, entradas e saidas e
principais indicadores.

PLANO DE IMPLANTACAO DO
PROCESSO

Defina o roadmap de implantacao
do processo com todas as etapas e
atividades que precisam ser
desenvolvidas.

- PropPr Experimentar
Solucdes

CONFIRME
0 DESAFIO

3
TERMO DE ABERTURA DO PROJETO

------
.......

---------
......

...........

> 4

GEREO
1° IMPACTO

DIAGRAMA DE ESCOPO

‘ € OBJETIVO

SETaNANERTS EE— T ) I i —
— 401 e—  —— Y
WRE = T
H
i
H
ey

ORGANOGRANA DO PROJETO.

TERMO DE ABERTURA
DO PROJETO

(© EVENTO INICIAL (DE)

INTERFACES
DE ENTRADA

57 enraons

ETAPAS

= SAIDAS

T CLIENTES

INTERFACES e

" pesaioa

48 EXECUTORES

HEALTH CHECK @ st s o e s

Estabilizar

elogroupr

’ 2 oowoormocmso

‘ Ll INDICADORES REGULADORES

© resutrano (are)

{3} SISTEMAS E EQUIPAMENTOS

DIAGRAMA DE ESCOPO
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Entender

Desafio

DEFINICAO DOS PRINCIPAIS
PARTICIPANTES DO PROCESSO

Defina quem serao os principais
participantes que atuarao no processo
durante toda a construcao do modelo.

KICKOFF DO PROCESSO

Apresente o metodo de trabalho
que sera desenvolvido. Defina os
limites do processo. Sistemas
envolvidos, entradas e saidas e
principais indicadores.

PLANO DE IMPLANTACAO DO
PROCESSO

Defina o roadmap de implantacao
do processo com todas as etapas e
atividades que precisam ser
desenvolvidas.

CONFIRME
0 DESAFIO

Etapa
1

2
3

4

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

Propor
Solucdes

Experimentar

GEREO
1° IMPACTO

PLANO DE IMPLANTACAO

Processo 1- Nome do Processo

Definir principais particip do pr
Reuni3o de abertura
Elaborar plano de implantag3o do processo

Reuni3o de d ho da situag3o atual

Reuni3o de redesenho

Produg3o do protétipo

Reuni3o de ap do p ip

ag3o e validag

Aj e ¢Ges do p ip
Realizar piloto controlado

Reuni3o de homologag3o do processo

Atualizar e revisar regul Ges do p

Definir Go Live

Entrega do ial de divulgag3o e

Treinar e tr feriro p parao orio e dono do
processo

Ap ] para os princiapis atores

Preparar comunicado (interno efou externo) para informar
mudancas no processo

Atualizar materiais do site (se aplicado)

Informar o Prodest que o processo vai ao ar e solicitar auzilio na

operagio assistida

L w

parao i de p G

Migrar o p

Publicar novas

agGes do pi

di

Inf ao cidad3o as por meios oficiai

Gerir Backlog do processo recém implantado
Informag3o da SEAMA

(se aplicado)

Responsavel

Dono do processo

Escritério Local

Guardido do processo !
Escritério Local
Guardido do processo {
Escritério Local
Guardido do processo ¢
Escritério Local
Guardido do processo ¢
Escritério Local
Guardido do processo {
Escritério Local
Guardido do processo ¢
Escritério Local

Ezecutores

Guardido do processo {
Escritério Local

Gestor Funcional
Dono do processo
Guardido do processo
Guardido do processo
Guardido do processo
Guardiio do processo
Dono do processo
Escritério Local
Escritério Local ¢ Prodest
Dono do processo
Dono do processo

Escritério Local

Estabilizar

$1 $1 $1 s1s2 $54

Entregas
Diagrama de Escopo

Plano de Implantagio

Fluzo TO-BE

Protétipo do Processo

Processo Homologado

Regulamentagao
atualizada

Material de divulgagao e
treinamenta do nrocessa

Comunicado para os
servidores elou cidadins

N Processo no ambiente de
nroducin

PLANO DE IMPLANTACAO
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Entender - Propor
Desafio Solucdes

CONFIRME
0 DESAFIO

Estabilizar

Experimentar

GEREO
1° IMPACTO

Empreendedor

ENTENDIMENTO DA SITUACAO ATUAL 3

Desenhe a situacdo atual do processo O i T ‘ e —@)
identificando possiveis pontos de
melhoria e gargalos.

Rnalista Tecnico

b Analise Tecnica

s
A
Andlise Administrativa

Se houver 20 mengs um indeferimento

Andlise Técnica e Andlise|Adminstrativa aprovada

Coordenadorfa) CLS.

Indeferimento acatado

| Analisar il
indeferimento | ——- L, emtclcenp | ——»

Revisar Analse Tecnica ou Analise Administrativa ?

Revisar Anlise Técnica ou Andlise Adr T

FLUXO AS-IS
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Entender Propor

Estabilizar

Experimentar

Desafio Solucées

CONFIRME
0 DESAFIO

GEREO
1° IMPACTO

REDESENHO AR DAGENDA DE MELHORIAS
DE PROCESSOS

Redesenhe os processos (TO BE) no

BPMS para serem automatizados. Defina
requisitos técnicos e funcionais a serem
implementados.

CRIAGAO > EXPLORAGAO > PRIORIZAGAO >

IMPLEMENTACAO

1DEA EVENTO / CAUSA / CONSEQUECIA SOLUCAO / INVESTIMENTO / GANHOS

lpode tersi

5 ocomncia / Cc

do problema/boa pritica]

Fnrerniides

e i FLUXO TO-BE
o— e | @

—
, .
+ = P—

Analse Teencs ¢ Ansisefiamestatin specrncs

P ——

[EP——,
i
nnnnnnnnn - o——o —.‘ it licengs  ——p.

Ceendensdeet €13
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Entender
Desafio

CONFIRME
0 DESAFIO

PROTOTIPOS

Coloque em pratica protétipos que
simulem as telas e permissées do
processo. Valide as informacoes
necessarias para execucao das
atividades por cada ator.

PILOTO CONTROLADO

Coloque em teste o processo em
ambiente de homologac¢ao para
simulacao de uso no mundo real. Os
usuarios-chave definidos no inicio do
processo devem testar e sugerir ajustes
nos protoétipos gerados.

HOMOLOGACAO

Formalize uma versao final e defina o
go-live do processo. E importante
verificar a necessidade de se atualizar

as regulamentacoes acerca do processo.

Propor
Solucdes

Experimentar

GEREO

1° IMPACTO

Dlecom | BPM

4 Minha Area B Processos = [ ] Mensagens - [ Anilises ~ | ] Documentos ~

Gerenciamento Ordens de Servigo - Processo: 000.028 - Etapa: 1_Abrir_OS - Ciclo: 01

Estabilizar

PROTOTIPO / PROTOTIPO
EM HOMOLOGACAO

LIEAENIE 3

Sofictante: Administrador Abertura: 10/04/2017 16:04:50 Limite: Nio definido Stuagdo: Em andamento

Inserir os dados da Ordem de Servigo a ser solicitada

Dados da Ordem de Servigo

Titulo:
Nimero da OS

Demandante da Ordem de Servico * N da Requisic3o do Senvico

Escopo & Nio Escopo dos Senvigos a serem prestados

Histérico

Obsenvagbes

Histérco das Obsenvages
Arquivos Anexos

Anexo Descrigio do Arquivo

£ *i=

Abrir Ordem de Servigo Cancelar
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Entender
Desafio

CAPACITACAO DO PROCESSO

Apresente o processo para 0s principais
atores envolvidos. Capacite o dono do
processo e o escritorio.

COMUNICACAO DO PROCESSO

Prepare comunicado(s) (Interno e/ou
externo) a respeito das mudancas no
processo. Para processos que tenham
interacao com cidadaos, comunicar por
meios oficiais

MIGRACAO DO PROCESSO PARA
PRODUCAO

Com auxilio da unidade/dérgao de
tecnologia na operagao assistida,
exporte os artefatos gerados para o
ambiente de producao. Publique os
comunicados e regulamentacdes do
NOVO Processo.

Propor
Solucdes

CONFIRME
0 DESAFIO

Experimentar

Exportar

Exportado com sucesso
Deseja exportar 0 modelo: Gerenciamento Ordens de Servigo v3?

Arquivos Exportados no pacote
Jexportacao/modelo_000000_0_Fxmi
fexportacaoimodelo_000000_0_C.xmi
Jexportacao/modelo_000000_0_E.xmI
Jexportacao/modelo_000000_0_FD.xmi
Jexportacao/modelo_000000_0_FG:xml
Jexportacao/modelo_000000_0_FUxml
fexportacaoimodelo_000000_0_Banco.xmi
Jexportacaoimodelo_000000_0_LFxmi
Jexportacao/modelo_000000_0_Tem.xmi
Jexportacao/modelo_000000_0_AccProfle.xmi
Jexportacao/modelo_000000_0_FTe.xmi
Jexportacao/modelo_000000_0_DIAGRAMA ssx

Jexportacao/modelo_000000_0_DIAGRAMA png

Estabilizar

GEREO
1° IMPACTO

PACOTE DO PROCESSO
EXPORTADO

CONECTA MEIO AMBIE
5.14 (ID EAP 13.8) M:
Contrato de
Ter

0 de Multas (TCM) 02/2016
5502199
Conteido Digital Para Comunicagio E Divulgag3o Do Processo

CONECTA MEIO AMBIENTE

LICENCIAMENTO AMBIENTAL POR
PROCEDIMENTO SIMPLIFICADO

elogroupr | Dtecom —— — —

MANUAIS DOS PROCESSOS
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Entender Propf)r Experimentar
Desafio Solucdes

CONFIRME GEREO
0 DESAFIO 1° IMPACTO

Estabilizar

Agenda de Melhorias

GESTAO DO BACKLOG

Registre novas demandas de
funcionalidades / melhorias e
mantenha-as priorizadas. Mensure o
esforco para definir o plano de acao
para as novas demandas.

Legenda da escala de acompanhamento o status.
iser, &

‘Ganho para o Cliente /Ambiente Ganho para a Organizagio AG E N DA D E M E LH 0 R IAS /

arcmme—n BACKLOG

CRIAGAO > EXPLORAGAO > PRIORIZAGAO >

1DEA EVENTO / CAUSA / CONSEQUECIA SOLUCAO / INVESTIMENTO / GANHOS ESFORCO |IMPACTO | STATUS

lpode tersi

5 ocomncia / Cc

do problema/boa pritica]
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PROXIMOS PASSOS

ESTRUTURAR A ATIVACAO DO ESCRITORIO EM ONDAS,
DETALHANDO OS SEGUINTES ASPECTOS:

* Definir o timing de ativag¢ao dos servicos e entregas
intermediarias

* Definir estrutura e formalizar area

* Definir Plano de Capacitacao



