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0 Conecta Meio Ambiente é um projeto estruturante do Governo do Estado e do Sistema de Meio

CONTEXTO

Ambiente, dividido em cinco frentes de trabalho...

Planejamento e
Acompanhamento do
Projeto

Pessoas e Estrutura
Organizacional

Redesenho e Automagao
de Processos

Sistema de Gestdo e
Observatorio de Meio
Ambiente

Capacitagao e
engajamento

Elaboragdo do Plano de
Trabalho do Projeto

Reestruturagao &
Organizacional

Construgdo da Cadeia  HifE
de Valor e Alinhamento
com a Estratégia

Implementar Sistema d(
Gestdo e Observatério )
de Meio Ambiente

Realizagdo de
Workshops de —
sensibilizacdo e
Capacitagles

Dimensionamento da  =%¢'
Equipe para execugdo
dos processos

Construcdo do Plano de
Negdcios e Precificagdo
dos servigos

Ativacdo da Gestdo da E
Rotina e Aceleragdo de
Resultados

Modelo de Meritocracia
e Remuneracdo Variavel

Estruturagdo do
Escritério de Processos

Defini¢do da governancga
sobre as informagdes e o
roadmap de evolugdo dos
sistemas de Informacgao

Andlise, Redesenho e
Automacado de



CONTEXTO

As cinco frentes de trabalho foram desdobradas em servi¢os, dos quais alguns ja foram entregues e
outros estao em andamento...

Planejamento e
Acompanhamento do
Projeto

Elaboragdo do Plano de

Trabalho do Projeto @

Pessoas e Estrutura
Organizacional

Redesenho e Automagao

de Processos

Construgdo da Cadeia B2 Construgdo do Plano de Eetruturacio do B Andlise, Redesenhoe 298
de Valor e Alinhamento Negocios e Precificagdo § Automagio de

com a Estratégia @ dos servigos @ Escritério de Processos@ Proceseos

Sistema de Gestdo e
Observatorio de Meio
Ambiente

Ativacdo da Gestdo da |70: Def'n'caq da govetnanga |
. o sobre as informagdes e o
Rotina e Aceleragdo de ~
roadmap de evolugdo do

s
Resultados sistemas de Informacgao @

Capacitagao e
engajamento

Realizagdo de =
Workshops de =
sensibilizacdo e
Capacitagdes




OBJETIVOS DO SERVICO

O objetivo é instituir um modelo de gestao da rotina visando a melhoria

continua de resultados, a partir do controle de desempenho de processos,

definicao de planos de acao e verificacao de eficacia.

PRODUTOS

o
(] ™
Modelo de Gestao
da Rotina
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Governanca da
Gestao da Rotina
de Processos

.
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=V Relatorio de

Acompanhamento de
Resultados e Plano de
Acao com
Recomendacbes
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RESULTADOS ESPERADOQOS

MELHORIA NA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Atuar de forma preventiva e corretiva em problemas encontrados na
prestacao dos servicos, visando a reducdo das barreiras existentes entre o

empreendedor e o0 0rg3o.

MAIOR EFICIENCIA OPERACIONAL

Maior capacidade de identificacdo dos principais gargalos operacionais,
tornando a alocacdo de recursos mais precisa, e aumentando a

produtividade dos processos.

CAPACIDADE GERENCIAL

Maior capacidade e controle no gerenciamento dos processos e recursos,

subsidiando a tomada de decisdo baseada em dados e anélises.



Propor e Validar Modelo de
Gestao da Rotina

DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES

Definir Governanca da
Gestao da Rotina

Realizar Workshops de
Ativacao da Gestao da
Rotina e construcao dos
Dashboards

Apoiar a Ativacao do
Modelo e Governanca da
Gestao da Rotina

»»

S [\

Proposicao de modelo de
gest3do da rotina de
processos, com ritos,
artefatos e atribuicoes,
alinhado aos objetivos
organizacionais e
maturidade em gestao por
processos dos orgaos de

meio ambiente

Construcdo de cenarios
possiveis para implantacao
da governanca da gestao da
rotina de processos e
detalhamento dos
elementos-chave (hierarquia
e sistematica de reunides,
participantes-chave, pautas,

artefatos e entre outros).

Ativacao da gestao da rotina
dos processos criticos definidos,
a luz do modelo de gestao
definido na Etapa 1,
evidenciando os responsaveis,
a periodicidade e os
indicadores de desempenho,
possibilitando a criacdo dos
painéis de acompanhamento
(S.10. Implementacao do
Sistema de Gestao e
Observatoério de Meio
Ambiente)

Acompanhar a implantacao
da gestao orientada para
resultados nos drgdos de

meio ambiente, dando apoio
a preparacao, realizacao e

conducdo de reunides, e
elaborar, em conjunto com
as equipes envolvidas, 0s
planos de acao, pontos de
melhoria e acées necessarias

e resultados alcancados




ETAPAS E PRODUTOS

Realizar Workshops de
Propor e Validar Modelo de Definir Governanga da Ativacao da Gestao da
Gestao da Rotina Gestao da Rotina Rotina e construcao dos

DEHLLEIS

Apoiar a Ativacao do
Modelo e Governanca da
Gestao da Rotina

MODELO DE GESTAO GOVERNANCA DA GESTAO DA INDICADORES-CHAVE 10x RELATORIOS DE
DA ROTINA ROTINA DE PROCESSOS DEFINIDOS € DASHBOARDS ACOMPANHAMENTO DE
CONSTRUIDOS RESULTADOS E PLANO DE
ACAO COM
‘ RECOMENDACOES

(S.10. IMPLEMENTAGAO DO
SISTEMA DE GESTAO €
OBSERVATORIO DE MEIO
AMBIENTE)



ETAPAS E PRODUTOS

Realizar Workshops de

Propor e Validar Modelo de Definir Governanca da Ativacao da Gestao da
Gestao da Rotina Gestao da Rotina Rotina e construcao dos

DEHLLEIS

0 »

MODELO DE GESTAO GOVERNANCA DA GESTAO DA INDICADORES-CHAVE
DA ROTINA ROTINA DE PROCESSOS DEFINIDOS € DASHBOARDS
CONSTRUIDOS
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(S.10. IMPLEMENTAGAO DO
SISTEMA DE GESTAO €
OBSERVATORIO DE MEIO
AMBIENTE)



FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

2 g - - 2 g

:ro;pect?r dem?nddas Definir !aortfélio de Gerencia.r portfélio de Divulgar iniciativas e
€ Transiormagdo de projetos de projetos de disseminar Resultados
Processos Transformagdo de Transformagdo de de Projetos de
Processos Processos Transformagio
TRANSFORMACAO DE PROCESSOS GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS
Executar Projetos Ativar Gestdo da
de Transformacdo de Rotina de Processos A DEFINIR
Processos Criticos
GOVERNANCA DA GESTAO POR PROCESSOS
Disseminar Manter metodologia, Avaliar a maturidade
conhecimento em técnicas e Atualizar Cadeia de da Gestao por
Gestdo por Processos ferramentas Valor Processos

S S S S




FRAMEWORK DE GESTAO POR PROCESSOS

GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS

A DEFINIR







QUAIS SAO 0s CONCEITOS

IMPORTANTES DA GESTAO DA
ROTINA?
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O QUE E GESTAO DA ROTINA DE PROCESS0OS?

mnE B B

QUALQUER TIPO DE OS PRODUTOS E SERVICOS MAS NEM SEMPRE
ORGANIZAGCAO CONSEGUE OFERTADOS SAO CONSEGUIMOS ENTREGAR
GERAR VALOR PARA SEUS OPERACIONALIZADOS E DA FORMA COMO ERA

CLIENTES E STAKEHOLDERS A ENTREGUES POR MEIO DE ESPERADO...
PARTIR DA OFERTA DE PROCESSOS.

PRODUTOS E SERVICOS.

0 CONCEITO ESSENCIAL DA GESTAO DA ROTINA E PERMITIR A ANALISE E SOLUCAD
DE PROBLEMAS E ANOMALIAS QUE IMPEDEM A ENTREGA DE VALOR PROPOSTA.



O QUE E GESTAO DA ROTINA DE PROCESS0OS?

Metodologia gerencial que proporciona o alcance de melhores resultados em uma
organizacdo. Trata-se de um conjunto de praticas que, se aplicadas de maneira
sistematica e continua, geram ganhos de desempenho e uma alocacao mais

eficiente dos recursos disponiveis.

=




O QUE E GESTAO DA ROTINA DE PROCESS0OS?

BAIXO iNDICE DE

) A SATISFAGRO DOS CLIENTES
EXECUCAO DE PROCESSOS :0 D POSSIVEIS ANOMALIAS TEMPO DE
PRODUCAO ELEVADO

N DESCONTROLE

o DO FLUXO DE CAIXA

CAFETERIA ENTREGAS DE VALOR ESCOPO DA GESTAO DA ROTINA



DEFINIGAD DE DIRETRIZES E POLITICAS PUBLICAS DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS

CONECTA

MEID AMBIENTE

GERIR PLANEIAMENTO INSTITUCIONAL GERIR POLITICAS PUBLICAS DE MEID AMBIENTE

'GERIR POLITICAS PUBLICAS DE RECURSOS HIDRICOS

DERECLASCS HIDAICOS

S ST

MEKD AMBIENTE

FORMULAR £ GERRPS

ARk CONSERVACAD OF ESPECIES

FORMULAR E GEER. PLAHOS

3
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O QUE E GESTAO DA ROTINA DE PROCESS0OS?

CADEIA DE VALOR SEAMA/IEMA/AGERH

elogroupr

GESTAD DOS RECURSOS NATURAIS E ECOSSISTEMAS

GERIR DEMANDAS DE LICENCIAMENTO REALIZAR CONTROLE AMBIENTAL

ANALIAR CUMPIIMENTD

|
I

I
EONTROLAR MUITAS PR |
DESCUMPRIMENTO DE I
EONDICIONANTES, FO% I
OESHADACAD AMBENTALEPON |
I

I

I

I

WMENTE

S | 2 148 | EL | 33| ELaoe | CARN R | . | RAR | | e | NPRAGDES ADMINSTRATIVAS DE

ATENDER DEMANDAS DE AISCALZACAD

ATEMDER ACIDENTES AMBIENTAS

GARANTIR O SUSTENTAVEL
DOS RECURSOS NATURAIS

- L 4
[ >
PRESERVAR E
RECUPERAR O MEID
AMBIENTE
T e —————
GESTAD DAS UNIDADES DE CONSERVACAOD
CRIAR, AMPLIAR, ESTRUTURAR E REGULARIZAR UNIDADES DE CONSERVACAD
A PARA CRIACKO E ANALISAR VIABILIDADE
- REALIZAR REGULARIZACK
ANALISAR RECUERIMENT (T8 MAMIFESTACRD
CONSERVACAO DAS AREAS
DE PRESERVACAO
e I
_ . L o L GESTAQ DO CONHECIMENTO AMBIENTAL
ERENCIAR [ INTEGRAR INFORMAGOES AMBIENTAIS £ DE RECURSOS HIDRICOS GERIR GUALIDADE AMBIENTAL PROMOVER EDUCACAO AMBIENTAL
-—=- v
|
oos s ! COMPORTAMENTO € /
i HABITOS DA SOCIEDADE /
- H i o EM RELACAO AO MEIO /
-- - e AMBIENTE

GESTAD E REGULAGAD DOS RECURSOS HIDRICOS

E] H CONTROLAR CONDICIONANTES £ COBRANCAS |
F ¥ I VERIFIZAR PRAZOS H i '
g ] I i
H g i CONTADLAR EOBRANCA DO LSO DS RECLIRSOS MIDRICOS !
3 H =y ' wa o
HHE
H ATENDER DEMANDAS DE FISCALIZACAO BROMOVER 05 LISDS
L J\ J
T T

EXECUGAO DE PROCESSOS

ENTREGAS DE VALOR



DEFINIGAD DE DIRETRIZES E POLITICAS PUBLICAS DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS

CONECTA

MEID AMBIENTE

GERIR PLANEIAMENTO INSTITUCIONAL GERIR POLITICAS PUBLICAS DE MEID AMBIENTE

'GERIR POLITICAS PUBLICAS DE RECURSOS HIDRICOS

DERECLASCS HIDAICOS

S ST

MEKD AMBIENTE

FORMULAR £ GERRPS

ARk CONSERVACAD OF ESPECIES

FORMULAR E GEER. PLAHOS

3

suavn sgmn

O QUE E GESTAO DA ROTINA DE PROCESS0OS?

CADEIA DE VALOR SEAMA/IEMA/AGERH

elogroupr

ATEMDER ACIDENTES AMBIENTAS
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EXECUGAO DE PROCESSOS

ENTREGAS DE VALOR



O QUE E GESTAO DA ROTINA DE PROCESS0OS?

= "
GOVERNO DO ESTADO EXECUGI\U DE PROCESSOS POSSIVEIS ANOMALIAS ALTO PASSIVO NO LICENCIAMENTO AMBIENTAL
DO ESPIRITO SANTO i
Secretaria de Meio Ambiente B BAIXA QUALIDADE NA F|SCA|.|ZAGAU
e Recursos Hidricos GARANTIR O SUSTENTAVEL
DOS RECURSOS NATURAIS ALTO INDICE DE PRESCRIGAO DE MULTAS

SEAMA/IEMA/AGERH ENTREGAS DE VALOR ESCOPO DA GESTAO DA ROTINA



O CICLO PDCA NA GESTAO NA ROTINA

Para sustentar e otimizar
continuamente os resultados do IEMA,
a EloGroup propée uma metodologia
baseada nas melhores praticas
gerenciais no Brasil e no mundo.
Assim, um dos conceitos que se
destaca é chamado “Ciclo PDCA”, que
ganhou notoriedade no caso japones,
no ambito da Qualidade Total, sendo
uma das principais ferramentas de
Gestdo da Rotina. O método chama a
atencdo por ser facil de implementar e
trazer resultados consideraveis ja no

curto prazo.

Para trazer acoes de melhoria
continua na pratica M E LH 0 RAR

O CICLO PDCA

Metodo de gestao para resolu¢go de
problemas de forma iterativa que tem
como objetivo promover a melhoria
continua dos processos por meio de um
circuito de quatro acées:

PLAN | PLANEJAR: planejar melhoria,
definindo a anomalia, a meta a ser atingida e
0 método para atingir,

DO | EXECUTAR: formar envolvidos e implantar
plano de acdo para melhorisa,

CHECK | VERIFICAR: analise resultados obtidos
com plano de acao.

ACT | AGIR: padronizar para resultados
satisfatorios ou corrigir para resultados n3do
atingidos.

MELHORIA INCREMENTAL COM
DEFINICAO DE UMA NOVA META.




0 CICLO SDCA NA GESTAO NA ROTINA

Para acompanhar e verificar o
MANTE R desempenho esperado do
processo

O CICLO SDCA

Método de gestao para manter o
funcionamento e a operacdo de um
processo estavel de forma padronizada a
partir de um circuito de quatro acées:

STARDARDIZE | PADRONIZAR: padronizar a
execuc¢do do trabalho.

DO | EXECUTAR: treinar envolvidos e executar
padrao de trabalho.

CHECK | VERIFICAR: verificar cumprimento do
padrao a partir da meta ja estabelecida.

ACT | AGIR. Realizar ajustes no padrao.

CONTROLE DE PADROES DE
PROCESSO A PARTIR DE META
JA ESTABELECIDA.

A evolucdo dessa metodologia diz
respeito ao chamado “Ciclo SDCA”, que
busca padronizar aquilo que deu certo
e melhorar o que ainda ndo apresenta
o desempenho desejado. Isso torna o

metodo altamente replicavel para

todas as areas do IEMA, uma vez que
se trata da padronizacdo das rotinas
de trabalho e do acompanhamento
continuo dos resultados conquistados.
Assim, acreditamos em uma melhoria
sustentavel, continua e estruturada a

partir das melhores praticas gerenciais.



O CICLO PDCA

COMO REDUZIR O NUMERO DE ?

PLAN | PLANEJAR:
> 1. Elaborar palestras de conscientizacao
. 2. Premiar colaboradores sem acidentes
4
DO | EXECUTAR:

L4

2 1. Realizacdo de palestras semanais, no inicio do turno de trabalho.
E 2. Criar junto ao RH procedimento de bonificacdao para colaboradores “zero acidentes”
I
CHECK | VERIFICAR:
o 1. Verificacao nos indicadores de acidentes de trabalho
:: 2. Confirmacao de pagamentos da bonificacdao com o RH
9

ACT | AGIR:
1. Apresentacao de resultados da acao realizada
2. Incorporar recursos necessarios para a acao no planejamento estratégico da empresa
3. Conversar com colaboradores de alto indice de acidentes.

MELHORIA INCREMENTAL COM DEFINICAO DE UMA NOVA META.



A

O MAIOR TRABALHO DO GESTOR
E MELHORARE SUSTENTAR OS
DESEMPENHOS DAS ROTINAS
SOB SUA RESPONSABILIDADE



O QUE QUEREMOS COM A GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS?

Sustentar e otimizar continuamente o desempenho dos processos para suportar a

estratégia da organizacao.

Gestdo da
rotina

Gestao da
rotina

Gestdo da
rotina

Desempenho x Esforco

Tempo



POR ONDE COMECAR?

O QUE GERENCIAR?
QUAIS SAO 0S ELEMENTOS IMPORTANTES?
COMO DELIMITAR A ANALISE?
EEEEN EEEN N

&)




PRATICA
Individualmente, elabore uma descri¢do

do processo “

1/




* Diferentes métodos da mesma atividade comum. Por qué?
 Diferentes abordagens ou técnicas para “modelagem”. Por qué?
* Nao ha um Unico caminho correto; mas, existem caminhos errados

* Atividade aparentemente simples, mas os modelos podem ser
detalhados.

« Uso de recursos — café, xicara, pires, caneca, colher, leite, acucar,
agua, etc.

* Por onde comec¢ar? Onde terminar?

* Que outros processos sao interligados ao processo em analise?
* Pode um “café bom ” vir de um modelo pobre?

* Um “modelo perfeito” produz um “café bom"?



ESCOPO DE UM PROCESSO

Um escopo bem definido € essenciall
para obtencao de um consenso sobre a
definicao e entendimento de um
processo que estd sendo melhorado.

A- >




0 QUE SAO PROCESSOS CRITICOS?

Existem muitos processos que s3o executados na rotina, os processos considerados criticos, sdo aqueles que possuem uma alta

complexidade e/ou uma alta relevancia estratégica para a organizacao.

ALTA COMPLEXIDADE

ALTA RELEVANCIA ESTRATEGICA

TEMOS QUE GARANTIR QUE PELO MENOS 0S [g{i[H 33N Hi{L[[K1} DA ORGANIZAGAO

{271 FYGESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS ATIVADA



O QUE SAO PROCESSOS CRITICOS?

CONECTA

MEID AMBIENTE

CADEIA DE VALOR SEAMA/IEMA/AGERH elogroupr

DEFINIGAD DE DIRETRIZES E POLITICAS PUBLICAS DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS
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'GERIR POLITICAS PUBLICAS DE RECURSOS HIDRICOS
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DEFINIGAQ DE DIRETRIZES £ POLITICAS PUBLICAS DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS

O QUE SAO PROCESSOS CRITICOS?

CONECTA CADEIA DE VALOR SEAMA/IEMA/AGERH elogroupr

GESTAD DOS RECURSOS NATURAIS E ECOSSISTEMAS

REALIZAR CONTROLE AMBIENTAL
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FORMULAR E GEXS FAOGRAMAS/PAOIETOS OE MEID AMBIENTE

REALIZAR ACOES DE CONSERVACAD E RECUPERACAC AMBIENTAL
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PROMEVER AGLES DE COMSERVACAD E PRESERVACAE DA FAUNA| PRESERVAR £
RECUPERAR O MEID
ATENDER DEMANDAS POUR RECUIPERACAD DF ASEA DEGRADADA AMBIENTE

EXECUTAR AGBES DE GERENCIAMENTO COSTERD

PROMOVER AGDES PARA MIMENTC DA CORERTLIRA FLORSSTAL

GESTAD DAS UNIDADES DE CONSERVACAD \
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GERIR PLANEIAMENTO INSTITUCIONAL
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O QUE SAO PROCESSOS CRITICOS?

GERIR DEMANDAS DE LICENCIAMENTO

RECEBER, ANALISAR E EMITIR MANIFESTACAO SOBRE REQUERIMENTO DE LICENCIAMENTO ORDINARIO

ENQUADRAR SOLICITACAO DE
EMISSAQ, RENOVACAD, RECEBER, ANALISAR E EMITIR MANIFESTACAO SOBRE REQUERIMENTO DE LICENCIAMENTO SIMPLIFICADO
PRORROGACAO, RETIFICACAO ou
AMPLIACAQ DE LICENGAS, RECEBER, ANALISAR E EMITIR MANIFESTACAO SOBRE REQUERIMENTO DE AUTORIZACAO AMBIENTAL

AUTORIZACOES OU DISPENSAS
RECEBER, ANALISAR E EMITIR MANIFESTAGCAO SOBRE REQUERIMENTO DE DISPENSA DE LICENCIAMENTO

EMITIR CERTIFICAGOES E MANIFESTACOES

GCA | GOA | CAD | CL | CLM | CLS | CLAOP | CSAN | CRS | CAIA | COAR | GEA | GRN | NUFAU | GERE

ATENDER DEMANDAS DE FISCALIZACAO
ATENDER ACIDENTES AMBIENTAIS

APURAR DENUNCIAS EXTERNAS E DE ATIVIDADES IRREGULARES

REALIZAR ACOES CONJUNTAS DE FISCALIZACAO

GFI | GCA | CEUC |

GERIR DEMANDAS DE OUTORGA
PROCESSAR EMISSAO, RENOVAGAO, PRORROGACAO OU RETIFICAGAO DE OUTORGA

REALIZAR CADASTRO E ATUALIZAGAO DE

USUARIOS " " " "
PROCESSAR EMISSAO, RENOVACAO, PRORROGACAO OU RETIFICACAO DE DISPENSA DE OUTORGA



COMO OCORRE A GESTAO DA ROTINA NA PRATICA?

Cada organizacao tem sua maneira de gerir a rotina de acordo com sua maturidade em
gestao, a tendéncia é que nas organizacdoes com baixo indice de maturidade, a rotina
seja controlada em uma logica funcional, ou seja, cada setor/departamento estabelece

seus proprios ritos e mecanismos de gestao.

COMO E HOJE COMO DEVE SER:

PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE NEGOCIO ATE:

DIRETRIZES
VALORES GERADOS

‘
PROCESSOS DE APOIO

Abordagem Funcional Abordagem Ponta a Ponta



COMO OCORRE A GESTAO DA ROTINA NA PRATICA?

Cada organizacao tem sua maneira de gerir a rotina de acordo com sua maturidade em
gestao, a tendéncia é que nas organizacdoes com baixo indice de maturidade, a rotina
seja controlada em uma logica funcional, ou seja, cada setor/departamento estabelece

seus proprios ritos e mecanismos de gestao.

/ COMO E HOJE \

\Abordagem FuncionaI/




A LOGICA FUNCIONAL

O desafio de comprar bens e servigos!

“As compras " . “Retrabalho!
q Os pedidos N p
emoram . . Sao sempre 0s Os
o sao solicitados
muito mesmos pagamentos
de forma erros” S3ao0 sempre
“Sempre incorreta” p
. o para ontem
funcionou “ N3o existe N3o existe
desta forma, é , tempo “O fluxo de
I planejamento - ” . . ,
melhor se de compras” suficiente caixa ndo estd
contentar” b otimizado”
“0 iuridico “Informacdes
“O sistema nao : , disponiveis “Multas e mais
o demora muito .~ ”
funciona . nao sao multas
para aprovar . ”
suficientes
[ N
SOLICITANTE COMPRAS JURIDICO CONTAS

A PAGAR




COMO OCORRE A GESTAO DA ROTINA NA PRATICA?

Cada organizacao tem sua maneira de gerir a rotina de acordo com sua maturidade em

gestao, a tendéncia é que nas organizacdoes com baixo indice de maturidade, a rotina

seja controlada em uma logica funcional, ou seja, cada setor/departamento estabelece

seus proprios ritos e mecanismos de gestao.

-

DE:

DIRETRIZES

-

COMO DEVE SER:

PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE NEGOCIO

PROCESSOS DE APOIO

Abordagem Ponta a Ponta

VALORES GERADOS

~

ATE:




ABORDAGEM PONTA A PONTA

PROCESSO: ADQUIRIR BENS E SERVICOS

Requisitar Bem Comprar Bem Receber Bem ou Pagar
ou Servigo ou Servigo Servigo Fornecedor

Demanda do solicitante por um

Bem entregue ou servigo prestado (resultado
para solicitante) e pagamento realizado
(resultado para fornecedor)

determinado produto ou servico



Gestdo Funcional

VANTAGENS

o Maior facilidade de Controle e Gestao
o Envolve menos choques politicos
o Decisoes tomadas mais rapidamente

DESVANTAGENS

o Melhorias de baixo valor agregado ao cliente

Aumento de duplicacdo de esforco

o Menor visibilidade de problemas cronicos advindos
das interfaces

O

¥ A S

SOLICITANTE COMPRAS JURIDICO CONTAS A PAGAR

GESTAO DO DIA A DIA NA AREA DE “COMPRAS": Gerir
o processo DA solicitacgdo de compras recebida ATE a
negociacao efetuada.

Gestdo Ponta a Ponta

VANTAGENS

Melhorias de alto valor agregado ao cliente

Reducao de duplicacdo de esforco

Maior visibilidade de problemas crénicos advindos das
interfaces

DESVANTAGENS

Menor facilidade de Controle e Gestao
Envolve mais choques politicos
Decis6es tomadas mais lentamente

¥ A S

SOLICITANTE JURIDICO CONTAS A PAGAR

GESTAO DO DIA A DIA NO PROCESSO “AQUISICAO DE
BENS E SERVICOS": Gerir o processo DA necessidade de
compra identificada ATE o produto ou servico ser entregue
e pago.




DEFINICAO DE
INDICADORES

&)



“NAO SE GERENCIA 0 QUE NAO SE MEDE,
NAO SE MEDE 0 QUE NAO SE DEFINE,
NAO SE DEFINE 0 QUE NAO SE ENTENDE,
NAO HA SUCESSO NO QUE NAO SE GERENCIA.”

DEMING




POR QUE UTILIZAR INDICADORES?

E essencial medir o alcance da
eficacia e da eficiencia dos
processos. Nesse sentido, os
indicadores sao a melhor forma de
70%

traduzir para a realidade o nivel

de atingimento do sucesso

esperado.



TIPOS DE INDICADORES

EFICACIA EFICIENCIA

CONECTA MEIO AMBIENTE




TIPOS DE INDICADORES

EFICIENTE EFICAZ

Significa fazer um trabalho correto, sem Significa fazer um trabalho que atinja um

erros e de boa qualidade. resultado esperado.

- Faz as coisas da maneira certa; - Faz as coisas certas;

- Resolve os problemas; - Produz alternativas criativas;
- Cuida dos recursos; - Alcanca objetivos;

- Cumpre o seu dever; - Obtém resultados;

- Reduz os custos; - Aumenta os “lucros”;



TIPOS DE INDICADORES

EFETIVO

Significa fazer corretamente o que tem

que ser feito.

- Produz impacto (resultado + custo);
- Transforma a situacao existente;
- Traz mudanca e desenvolvimento;

- Equilibrio entre a producao e a capacidade

Temos que buscar a efetividade!

de produzir;



IMPORTANTE LEMBRAR!

“O otimo e inimigo do bom”.

Voltaire.




IMPORTANTE LEMBRAR!

“O otimo e inimigo do bom”.

Voltaire.
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TIPOS DE INDICADORES

1. Em relacao ao processo abaixo, quais sao os possiveis indicadores

que poderemos extrair?

[ ]
@ szf:’cc;zzggs PLANEJAR SERVICO REALIZAR SERVICO | = l
i DE SOLICITADO DE SOLICITADO N
Solicitagao de Servico de Tl
servico de Tl realizado

realizada




TIPOS DE INDICADORES

1. Em relacao ao processo abaixo, quais sao os possiveis indicadores

que poderemos extrair?

-
@ szlz?cﬁzzggs PLANEJAR SERVICO REALIZAR SERVICO |= Vl
REALIZADAS DE SOLICITADO DE SOLICITADO
Solicitagao de Servico de Tl
servico de Tl realizado
realizada
a) Tempo de atendimento do servico apds solicitacao (SLA);
b) Eficacia do servico frente ao problema apresentado;
c) Satisfacdo do cliente com servico prestado;
d) Reincidéncia do problema apds o servico ter sido realizado.




TIPOS DE INDICADORES

2. Quais dos indicadores abaixo podem ser enquadrados como

indicadores de Eficacia?

) Tempo de Execucao

b) Capacidade de Execucao

c) Falhas ou nao conformidades na entrega de determinado produto
d) Satisfacao de clientes

) Custos totais

f) Receita Liquida




TIPOS DE INDICADORES

2. Quais dos indicadores abaixo podem ser enquadrados como

indicadores de Eficacia?

a) Tempo de Execucao

b) Capacidade de Execucao

c) Falhas ou nao conformidades na entrega de determinado produto
d) Satisfacao de clientes

e) Custos totais

f) Receita Liquida




COMPOSICAO DE INDICADORES

COMPONENTES DE
INFORMACAO ESPALHADOS
NA ORGANIZACAO

oy

v Gerados por diferentes processos por
toda a organizacao;

v' Podem estar armazenados em
diferentes sistemas, planilhas, etc.

INDICADOR A SER
ACOMPANHADO

v" Combinam diversos componentes de
informacao dando-lhes novos
significados;

v Apoiam a gestdo e tomada de decisao.



COMPOSICAO DE INDICADORES

Indicador: Representatividade das horas extras sobre o custo do produto vendido

Componente A

Valor pago com horas
extras na producao
durante o més x

Fonte: Folha de pagamento

Componente B

Custo total da forca de
trabalho na producao
durante o més x

Fonte: Folha de pagamento

» -

» -

INDICADOR=A/(B+C+D)

ComponenteC

Custo total com mateéria
prima durante o més x

Fonte: Planejamento e Controle
da Producao

Componente D

Custos indiretos incidentes
sobre o produto durante o
mes X

Fonte: Sistema Contabil




AO CONSTRUIR UM INIDICADOR, DEVEMOS GARANTIR...

Foram identificados todos os componentes necessarios para medi-lo
Foram definidas as responsabilidades por coletar e disponibilizar os componentes

Esses componentes sdao gerados de forma periddica e confidvel

FICHA DO INDICADOR elocroni
DEFMICAD DO INDICADOR FORMULA
Indica o ndmero de dias em média gue 3 empresa leva desde a T_COMPRAS = Iltempo total do processo de compras) /
solicitacdo de compras aberta até padido de compras recebido Quantidade de padidos de compras emitidos
PERIODICIDADE UNIDADE POLARIDADE RESPOMNSAVEL COLETA
Iernsal Dias Quanta menor melhor Carlos Silva
POSSIVELS RECORTES PROCEDMMENTO DE COLETA
* Par etapa do processo de “Realizar Compras” Extracao d= log do Sistema X¥Z e consolidar indicador na Planilha
* Por modzlidade de Compra ABC.
CURWVA DE CAPTURA — RECORTE COMPRAS INDIRETAS AMALISE

(e

* Profissionais envolvidos no processo de compra

e - * Formato de recebimento da solicitagio de compras

* Yolume de informagdes recebidas pelo solictantz para
efetuacio da compra

/

L ————
L ————

* Sisterna XPTO utilizzado para gestdo de compra

————— f
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INDICADORES SMART

v SIMPLES

Devem ser claramente definidos e
compreendidos pela organizacao

v MENSURAVEIS

Devem ser quantificaveis e passiveis
de documentacao

v RELEVANTES

Devem estar alinhados a estratégia
da organizacao

v VIAVEIS

v

O esforco para mensurar os dados
deve ter uma relacdo custo-
beneficio aceitavel

ACIONAVEIS

Os usuarios devem conseguir intervir
no processo a partir do resultado do
indicador

~” POUCOS INDICADORES

Devem ser considerados apenas 0s
indicadores vitais para o processo



DEFINICAO DE METAS



REUNIR AS PESSOAS CERTAS, NAS GADEIRAS
CERTAS E FATOR DETERMINANTE PARA UMA
CULTURA DE METAS.




O QUE SAO METAS?

Metas sao patamares quantitativos
que tém como objetivo servir de
referéncia para o movimento
desejado ou viavel de um indicador

Ou

Meta representa 0 valor
quantitativo a ser atingido para
determinado processo

Oou

Meta é valor que queremos atingir




O PREMISSAS PARA DEFINIRMOS UMA META

9

DIRETRIZES

No caso das Diretrizes, a
definicdo da meta ocorre como
um desdobramento das
definigcbes de instancias
superiores. A meta representa
a contribui¢do da organizagao,
a explicitagdo do seu desejo
em alcangar a proposta diretriz
ou o que é viavel dentro do
contexto.

il

SERIE HISTORICA

Na série historica, é analisada a
dinamica passada do
desempenho da organizagao
em relagdo aquele indicador.
Uma evolugao historica ou a
existéncia de, pelo menos, um
valor de situagdo atual
permitem que as defini¢oes
das metas sejam mais

embasadas.

Nw

BENCHMARKING

No benchmarking, a meta é
definida por meio da
comparagao com organizagoes
ou objetivos de natureza
similar, permitindo que a
definicao leve em consideracao
valores adequados para o
futuro da organizacao.

Com as premissas definidas, é essencial que se tenha dois conceitos em mente:

Meta desejada: o valor que a organizacdo deseja atingir no horizonte de planejamento.

Meta viavel: o valor que a organizacao acredita vidvel atingir no horizonte de planejamento.






DEFININDO METAS

META = OBJETIVO + VALOR + PRAZO

Exemplo:

Diminuir o tempo médio de atendimento

FERRN +
B B em 5 minutos
-

CAFETERIA -
ate o final do ano




REGRAS DE OURO PARA DEFINICAO DE METAS

ALCANGAVEIS

As metas devem ser factiveis, considerando as restricdes existentes

ATRELADOS A PRAZO

O alcance das metas deve estar atrelado a uma janela temporal

RECOMPENSAVEIS

E fundamental existir um mecanismo de incentivo para o atingimento das metas. Este
mecanismo pode ser uma recompensa financeira ou uma premiacao, por exemplo

COMPARAVEIS COM 0 MERCADO

Sugere-se realizar benchmarking para comparacao das metas com os valores
observados no mercado



ANALISE CRITICA DE
PROCESSOS

&)



COMO REALIZAR A ANALISE CRITICA?

A palavra-chave para uma boa andlise critica é PORQUE. O desafio serd descobrir por que o problema
ocorre e priorizar suas CAUSAS RAIZES.

Causa 1l

. Causa 2 . Causa 3

N /4
. Causa Raiz 4

Causa Raiz 1 Causa Raiz 2 . Causa Raiz 3




PRIMEIRO PASSO: CONHECA AS DORES!

1. Reuna os atores chave para discussao e alinhe duvidas e expectativas
2. Cada participante devera entao listar dores nos processos em analise (Brainstorming)
3. O mediador devera consolidar as dores identificadas, apresentando e validando ao grupo

4. Dores devem ser avaliadas como controldveis e nao controlaveis

IDEACAQ FUNCIONAL IDEACAO POR PROCESSOS

COORDENAGAQ -
Processos criticos

ORGANIZACAO
DIRETORIA




POSSIVEL FERRAMENTA: DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

‘ M3o-de-0Obra ‘ ‘ Medidas ‘ ‘ Matéria Prima ‘

AN

/S )

N\

\\ N\ N\
VY S

/

/ /

‘ Método ‘ ‘ Maquina ‘ ‘ Meio Ambiente ‘

FATORES (CAUSAS)

_____________________

PRODUTOS COM
DEFEITO

EFEITO INDESEJADO
(PROBLEMA)




POSSIVEL FERRAMENTA: DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

M3o-de-0Obra Medidas Matéria Prima

Operarios sem Ndo ha sistema de Matéria prima de
treinamento controle de produgao baixa qualidade

r-r-————"~"F"~—"=>""™"™>""~>""™>""™""™"""™""™""™"7™"=— |
Operarios Equipamento Fornecedor atrasa
desmotivados mal calibrado entrega de insumos

\ 4

|
|
|
\ \\ \, i PRODUTOS COM
|
|
|
|

DEFEITO
Falta de procedimento Equipamentos Falta espago
documentado antigos na linha de producao L |
N&o ha supervisdo Muitas paradas de Temperaturas
na produgao manutengao / elevadas na produgéo/ EFEITU INDESEJADU
7 7 (PROBLEMA)
Método Maquina Meio Ambiente

FATORES (CAUSAS)




POSSIVEL FERRAMENTA: DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

M3o-de-0Obra Medidas Matéria Prima

Filhos \ Incentivos Alimentagao
Cansado \ Bonus Roupas e |

\ 4

Hora de Acordar
no trabalho

|
|
Desmotivado Despertador Luz e Energia | L.
\ | Funcionarios
|
|
|
|
|
|
|
|

|

|

|

i

chegando atrasados |

Carroquebrad/ Transito / :
|

|

|

Despertador quebrado/ Chuva / 3

Alarme quebrado Feriado

Rota percorrida

—_—_———- e ——e— e —- — — a1

Distancia

EFEITO INDESEJADO
(PROBLEMA)

Método Maquina Meio Ambiente

FATORES (CAUSAS)




POSSIVEL FERRAMENTA: DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

M3o-de-0Obra Medidas Matéria Prima

Filhos \ Incentivos Alimentagao
Cansado \ Bonus Roupas e |

\ 4

Hora de Acordar
no trabalho

|
|
Desmotivado Despertador Luz e Energia | L.
\ | Funcionarios
|
|
|
|
|
|
|
|

|

|

|

i

chegando atrasados |

Carroquebrad/ Transito / :
|

|

|

Despertador quebrado/ Chuva / 3

Alarme quebrado Feriado

Rota percorrida

—_—_———- e ——e— e —- — — a1

Distancia

EFEITO INDESEJADO
(PROBLEMA)

Método Maquina Meio Ambiente

FATORES (CAUSAS)




POSSIVEL FERRAMENTA:

=\erificar painéis de indicadores ja existentes na
organizacao permite identificar diferentes pontos

de vista

="Podem existir informacdes disponiveis em painéis
compartilhados, em pastas especificas ou painéis
impressos. Temos que ter atengdo na coleta de

informagodes!

=Informacdes consolidadas também podem estar
disponiveis fora da organizacdo. Uma dica é fazer

uma pesquisa em alto nivel pela Internet.

Data s

Cliente Q Meta
a

Especializado 15

Massificado 7

Municipio 15

Porte s

Natureza do Acordo Q
a
Administrativo

Judicial

Situagdo Atual

Em Andamenta

Medidas M Tempo(dias) — Meta

20
I



O QUE PODEMOS EXTRAIR DE INFORMACAQ?

Dashboard de recursos humanos

1 Faca uma pergunta sobre seus dados

Contagem de novas contratagdes, Novas contratagdes no mesmo periodo... Contagem de novas contratagdes, contagem de funcionarios ativos Novas contratagoes
POR MES POR REGIAQ, ETNIA ULTIMOS 6 MESES DE 2014
@ Contagem de novas ... @ Novas contratacfes SPLY @ Alteragdo de percentual de YoY ... Etnia @Grupo A @Grupo B @ Grupo C @ Grupo D @Grupo E Grupo F @Grupo G
2,500 6 mil .
10 mil
2.000
4 mil
1500 8%
Contagem de novas contratagoes
POR GENERO
1.000 - .
2 mil
500
4% . Feminin Masculino
0 0 mit
Jan Fev Mar  Abr Mai Jun Jul Ago  Set Out  Nov Norte Centro-Oestfdoroeste Leste Central Qeste
Contratagoes incorretas como percentual de funcionarios ativos Contratagoes incorretas (< 60 dias de trabalho) Contagem de funcionarios ativos
POR FAIXA ETARIA POR REGIAQ, ETNIA POR FAIXA ETARIA
@ Aumentar @ Diminuir @ Total Etnia @Grupo A @GrupoB @ Grupo C @ Grupo D @Grupo E Grupo F @Grupo G N e 50
Cima de
50% 100% <30
40% 80%
30a49
30% 60%
Contagem de funcionarios ativos
POR REGIAO
20% 40%
10% 20%
0% 0%

<30 30249 Acima de 50 Total Noroeste Sul Central Norte Centro-Oeste Leste Qeste




POSSIVEL FERRAMENTA: GRAFICO DE PARETO

O Grafico de Pareto é um grafico de barras verticais que tem como objetivo:

v

I

DIVIDIR UM PROBLEMA GRANDE OTIMIZAR A TOMADA PRIORIZAR 0S
EM PROBLEMAS MENORES DE DECISOES PROBLEMAS




POSSIVEL FERRAMENTA: GRAFICO DE PARETO

COMO UTILIZAR A FERRAMENTA?

ENTENDA O PROBLEMA: defina o problema existente em uma frase e identifique as possiveis causas para a
ocorréncia do problema.

DEFINA A FREQUENCIA: utilizando a ferramenta, insira a frequéncia de ocorréncia de cada uma das causas
identificadas.

ANALISE O RESULTADO E IDENTIFQUE AS CAUSAS DE MAIOR IMPACTO: identifique as causas
representam aproximadamente 80% do valor acumulado

IDENTIFIQUE INSIGHTS: identifique oportunidades de melhoria que visam atenuar ou eliminar a ocorréncia
das causas mais impactantes




POSSIVEL FERRAMENTA: GRAFICO DE PARETO

COMO UTILIZAR A FERRAMENTA?

RS S00.000,00

RS 450.000,00

RS 400.000,00

RS 350.000,00

RS 300.000,00

RS 250.000,00

RS 200.000,00

RS 150.000,00

RS 100.000,00

RS 50.000,00

5

&

7

m FREQUENCIA

2

9

10

ACUMULADD

11

12

13

14

15

120,08

- 100,0%

L 20,0%

L 0,0%




POSSIVEL FERRAMENTA: GRAFICO DE PARETO

Uma empresa fabrica e entrega seus produtos para varias lojas de varejo e quer diminuir o numero de
devolucbes. Para isto, investigou o numero de ocorréncias geradoras de devolucao da entrega no ultimo

semestre, conforme apresentado na tabela abaixo:

GRAFICO DE PARETO

100%
90%

140
Atraso na entrega 140 vezes 20 20%
1
70%
Atraso na transportadora 125 vezes 100 60%
80 50%
Produto danificado 65 vezes >
60 40%
: 45 30%
Faturamento incorreto 60 vezes 40 30
20%
~ 20 15 0
Separag3o errada 45 vezes I 10%
0 0%
Pedido errado 30 vezes Atraso Pedido
na Faturamento errado
Outros 15 vezes transportadora incorreto

Atraso Produto Separac¢do Outros
Total 500 na entrega danificado errada




| DEPOIS DE ANALISAR CRITIC!
PROCESSOS, POR MEIO DE FATOS E DADOS,
. EHORA DE AGIR.

P \\




PLANOS DE ACAO



CONHECEMOS 0 QUE NAO FUNCIONA NO PROCESSO...

QUAIS SAO AS
DORES DO MEU
PROCESSO?

COMO PODEMOS AGIR
PARA ALCANCAR A META?

QUAL A META DE
DESEMPENHO
QUE EU ASPIRO?



COMO PODEMOS AGIR PARA ATINGIR A META?

ACAO CORRETIVA ACAO PREVENTIVA ACAO DE MELHORIA CONTINUA

0 Plano de Acao ira estabelecer:

0 que sera feito;

Quem sera o responsavel;

Qual sera o periodo de tempo;
Qual sera a area;

Como as acbes serao realizadas;

AN



ELABORANDO PLANOS DE ACAO

QUAL E 0 INDICADOR AFETADO E A META ALVO?

quAIS MELHORIAS DEVEM SER IMPLANTADAS PARA ALCANGAR A META?

QUAIS SA0 AS DORES QUE AS MELHORIAS ENDERECAM?

QUAIS BEBESIEU DEVO REALIZAR PARA IMPLANTAR AS MELHORIAS?

QuAIS PRAZOS DEVEM SER CUMPRIDOS?

QUEM SA0 0S ATORESIDA ORGANIZAGAO QUE DEVEM PARTICIPAR?



ELABORANDO PLANOS DE ACAO

eazos £ T
=% kioRes

W T, o
PLANO DE ACAO elogroup»

n DETALHAMENTO DA DOR DEI—A;ELH;;:D B INDICADOR AFETADO ATIVIDADES _ RESPOSAVEL m




POSSIVEL FERRAMENTA: 5W2H

Descricao:

* 0 Qué? (What) - Descricao de todas as etapas necessarias para atingir o objetivo.
* Quem? (Who) - Responsavel por cada etapa do processo.

* Como? (How)- Método utilizado para realizar as etapas do Plano de Acao.

» Quando? (When) - Prazo determinado para que o objetivo seja alcanc¢ado.

* Onde? (Where) - Local que a acao serd executada

* Como? (How)- Método utilizado para realizar as etapas do Plano de Acao.

* Quanto? (How much)- Quanto custara a implementacao da acao.

Acdo,
problema,
desafio

Justificativa, R svel Local Prazo, Procedimentos, Custo,
explicagao, motivo EROISRE gc cronograma etapas desembolsos




IMPEDIMENTOS E RISCOS NO PLANO DE ACAO

Os impedimentos sao identificados e devem ser minimizados o quanto antes para que as atividades previstas no
plano de ac3o sejam concluidas. Negociacoes e resolucao de conflitos devem ser praticados para sanar

impedimentos tecnicos e relacionais.

Os riscos podem ter diferentes naturezas, como financeira, técnica, relacional e considerando riscos internos e

externos. Devemn ser identificados o quanto antes para que acdes de mitigacdo sejam tratadas.

: OCORRENCIA QUE il MINIMIZAR OS
CONCLUSAO DAS AOES PREVISTAS NO PLANO. IMPEDIMENTOS

EVENTO PREVISTO PELOS ATORES ENVOLVIDOS QUE MITIGAR OS
CASO SEJA MATERIALIZADO. RISCOS



Impacto na
organizacao

A

PRIORIZACAO DE ACOES

Ex. Implantagao de

sistema integrado

PLANOS DE ACAO PROJETOS FORMALIZADOS
(PROJETOS PEQUENOS INSTITUCIONALMENTE
E INFORMAIS)
PLANOS DE AGAD
MELHORIAS SIMPLES (PROJETOS PEQUENOS
(ACOES PONTUAIS) E INFORMAIS)

Ex. Novos

procedimentos
internos a area.

Ex. Estabelecimento

de nivel de servico
(SLA)

>

Tempo de implantagao



PADRONIZACAO DE
PROCESSOS

&)



PADRONIZACAO DE PROCESSOS

v" SEM PADROES NAO HA MODELO PARA COMPARAGAO
v" SEM MODELOS DE COMPARAGAO NAO HA AVALIAGAD

v" SEM AVALIAGAO NAO HA LEGITIMIDADE, CONTROLE OU MELHORIA

Desde que feita adequadamente, a padronizacao é uma acao benéfica a qualquer empresa



PADRONIZACAO DE PROCESSOS

COM RECEITA

SEM RECEITA

QUAL UM PODE ASSAR O BOLO (PEQUENA
DISPERSAO)

PRATICAMENTE SEM PROBLEMAS NA MASSA (ISENTO
DE NAO-CONFORMIDADES)

NAO E DEMORADO (BAIXO CUSTO)

E MENOS CANSATIVO (ALTA EFICIENCIA)

. ALGUMAS PESSOAS NAO CONSEGUEM ASSAR O BOLO

(GRANDE DISPERSAO)

RISCO DE MASSA ESTAR ERRADA E NAO ASSAR
(OCORRENCIA DE NAO-CONFORMIDADES)

E DEMORADO (AUMENTO DO CUSTO DE FABRICACAO)

E CANSATIVO (BAIXA EFICIENCIA)



PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

O Procedimento Padrao é uma das mais tradicionais
ferramentas de padronizacao e tem por objetivo expor,
em maior nivel de detalhe, informacdes sobre uma
atividade especifica em um processo.

1. Envolva os atores chave: entreviste os principais
envolvidos nas atividades em questao. Tenha
sensibilidade para conduzir a conversa de forma que o
nivel de detalhes esteja satisfatorio para construcao
do documento. Utilize fluxogramas e Diagramas de
Escopo, caso estejam disponiveis como apoio;

2. Construa o documento: traduza a entrevista para a
linguagem do documento. Esta deve ser clara, sem
dupla interpretacao;

3. Chegou a hora da validagao: valide o texto com os
principais envolvidos e comunique para todos os
interessados.

PROCEDIMENTO OPERACIOMAL PADRAD N® POPDOOCC-000

Codign Localizator: TRTHSIGLASIGLA-93-933 Dtz Verséa: 0.0 Foiha: 101

PROCE $50: ProCessd axampio
SUBPROCE#30: Subprocesso exemplo
RESULTADDS ESPERADO §: Reeultado 1 & Resultado 2

DETALHAMENTO DO PROCESSO

Detslhar, em fexdo Ivre, fods 8 rofing (psss0 8 pssso) do processo, cOM 05 Seus rEspectivos
responsiveis. Guando da elsboracdo de wnm POP, mais imporiante do que & forma & essencial
colocar todas as informagdes necesséanias ao bom desempenho da farefa, & nSo deve ser ignormao
que o POP & um instrurnento desfinado & quem realmente vai execufar & torefa, ou saf@, o operador.
Prefarencialmente, os POPs deverdo ser “elsborados™ pelos proprios operadores, execuiores de
cada terefa.

PROGEDWENTOS

1 — Descricio defalhads do efspa 1, com felas de sistemas (Lorem jpsum dolor sif amet
consectatuer sdipiscing efit Msecenss portfitor congue massa. Fusce posusre, magna 5edpu|‘lmar

ulfricies, purus leclss malesuads Bbem, st amef commodo magne eros quis ums. Nunc viverrs
imperdief enim. Fusce esf )

2 — Descricio defathads da efsps 2, com felas de sistemas (Lorem fpsum dolor st amet,
consecistuer adipiscing efit Msecenss portfitor congue messa. Fusce posuere, magna aeu’puM’rﬂr

wlfricies, puns leclus malesuada libem, si amel commodo magna ems quis uma. Nunc wvems
imperdief emim. Fusce esf )

3 — Descricio defalhads do efspa 3, com felss de sislemas (Lorem jpsum dolor s amet
consectetuer sdipiscing eft. Msecenss portfitor congue massa. Fusce posuere, magns aeu’puf'mar
wlfricies, puns feclus malesusds Bbem, sif smef commodo magna ems quis ums. Nunc Wvers
imperdief enim. Fusce esf )

N — Descrico defalhads oa etaps n, com feles de sistomas (Lorem ijpsum dolor sit amed
consectetuer soipiseing eft Asecenss portfitor congue massa. Fusce posusre, magng sedpur'mar
wlfricies, punrs feclus maleswsds bem, si smel commodo magne ems quis uma. Nunc wvers
imperdief enim. Fusce st}

Data 03 aprovagio: | Dt 0 revieda: [ Dt prevzta para nova revisdio:
Distribulgao: Palavras-chave: Forma de divulgagio:
Emanado da
Secretana de Gestdo Estratégica'Escritorio de Processoe de Trabaho




PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Diario de Bord

DIARIAMENTE Zonsiste em finalzar 2 venda junto ao chients @ operacionalza-la, buscando semapre
direcionar o gtz para o fachaments na emoreza

Fechar edigitalizar venda

@ Informagdes gerais

‘gual a0 total de vendas

Apds a confirmagio davenda pelo diente

@ Detalhamento da pratica

Em caso de aberturade umanova conta Controle, Pos Page, Web efou Seguro

= Digitalizar oz documentos do clients, enquante astiver preenchendoos dados no sistama. Documentagie axigida:
RE, CFF, Comprovants de residéncia, este Jtim para os casos nos quais ele for necsssana

= Imprimir o contrate 2 entre gar uma via para o chente
= Solicitar a assinatura dio cliente na outra via

E

g e adcrdimeTds dov

* Reter3via aszinadapelo chente e digitalzar ne sistema, findlzande o conjunto de documentos (pasta) do chante
Em caso de compra para catagonia 5

= Encaminhar diente para o pagamente ne cabia, antes de entregar o produto
SEMAMALMEMNTE * £om o comprovante de pagameanto ammics, mostrar o produte lacrade e abri-lo na frente do diente
* Mostrar todos os acessonios contidos na caba do produto

= Quando houver a venda do chip, inseri-le ne aparelho verificande o sinal
= O consultor deverd sar gentil & agradecer ecliente porter ascolhide 3 empresa, o acempanhanda 3té a porta daloja

@ Dicas e pontos de atengdo

+ {azo o chente desizta da compra, o consultor dewve questionar e buscar compreender o que o levou 3 desistEngi,
direcionande-o para 3 decizdo de comara

£ importante conferir com stengio & documentagies, identificando divergéncias, parando haver problamas no andaments
MEMSALMENTE do contrate, come por examplo- Werificar 52 3 assinatura no @ntrate estd de acordo com a assinatura do doqwmento
digitaizada; Ficar stento se a= informagies do contrsto estdo exataments iguais & do documents; Confarr s2 o
comprovante de residéncia (quando neceszanio) esta no nome do ttular daconta

Planas 3 serem cobrades dirstaments no cartdo de crédits do ciznte ndo precizam de comprovants de razidéncia

€as0 akoja esteja comum fluze muite intensa, a digital izag 3o do contrate assinado poderd ser feitane final do seu tuma. No
entante, & vendas do dia seguints s poderdo seriniciadas caso todos oF contratos exsjam digitalizados nosistema




RITOS DE GESTAO

&)



PARA REALIZAR 0S RITOS DE GESTAQ, PRECISAMOS ANALISAR:

FORMATO

* Qual o formato das reunides e grupos de trabalho?

* Que tipo de decisao sera tomada?

* Quais outros féruns de tomada de decisdo ja
existem na organiza¢ao?

PARTIGIPANTES

INSTRUMENTOS

Quais atores chave irdo participar?
Apenas gestores?

De quem sera a responsabilidade de elaborar o
material para a reuniao?

Quais sao os stakeholders envolvidos na gestao da
rotina de processos?

* Qualferramenta sera utilizada durante o rito de
gestao?

* Quaisinformagoes sao importante de estarem
visiveis antes, durante e apos o rito?

* Qual sera o mecanismo de comunicagao
utilizado para cada publico?

PERIODIGIDADE

Qual o tempo estimado para duragao do rito?

Qual a frequéncia em que os encontros
acontecerao?

Todos participantes serao envolvidos em todos os
encontros?







Um Sistema de Gestao pode observar todos
os componentes formais e as rotinas previstos na
literatura, e ainda assim pode nao ter efetividade.
Nao é a solucao de gestao e sim a lideranca que
garante o alcance de resultados ousados.



Um Sistema de Gestao pode observar todos
os componentes formais e as rotinas previstos na
literatura, e ainda assim pode nao ter efetividade.
Nao é a solucao de gestao e sim a lideranc¢a que
garante o alcance de resultados ousados.

ANTOINE LOUSAO
DIRETOR DE GENTE E GESTAO INEA



VOCE E PECA CHAVE
PARA O SUCESSO!



VOCE E PECA CHAVE
PARA O SUCESSO!






IDEAS CHAVES

1. LIDERANCA:

A liderancga é a unidade apropriada de analise
da mudanca bem-sucedida. E necessario identificar
as pessoas certas, independentemente da

funcdo que ocupam, e trabalhar com elas.




IDEAS CHAVES

2. LIDER PUBLICO:

O lider do setor publico deve estar atento aos
detalhes de sua operacgao tanto quanto a sua
estratégia. E necessério ter a capacidade de olhar a

floresta e a arvore ao mesmo tempo.




aJ;i
IDEAS CHAVES

3. CELEBRE AS PEQUENAS VITORIAS:

Um planejamento deve necessariamente
prever vitorias (resultados) de curto prazo, que
possam ser compartilhados com a equipe e

encorajar os proximos passos.



IDEAS CHAVES

4.LUCIDEZ NA ESTRATEGIA:

A estratégia bem-sucedida requer lucidez e
franqueza frente aos problemas enfrentados
pela organizacdo. E necessdrio conciliar
lucidez, eliminando a complacéncia e as
solugcdes simplistas, e a esperanca na

possibilidade de alcancar a exceléncia.




**‘5 :
IDEAS CHAVES

5. MELHORAR A QUALIDADE SEMPRE:

A qualidade permite tirar o medo e a culpa
individuais pois transfere o foco das pessoas

para a melhoria continua do processo.




aJ;i
IDEAS CHAVES

6. ANALISE DE PROCESSOS:

A melhoria de processos requer uma analise
aprofundada e bem instruida. Essa analise

deve ser combinada com indicadores operacionais
simples, que possam ser acompanhados por todos

os membros da organizagao.




RITO DE GESTAO DA ROTINA DE PROCESSOS

No nivel tatico e operacional, os gestores estarao envolvidos com as seguintes macroetapas:

A padronizacdo das rotinas
executadas em um
processo de trabalho
auxilia tanto os executores
quando a gestdo e o
monitoramento das acées
definidas.

Executar planos de acao
definidos a partir de
melhorias identificadas
para sustentar ou otimizar
de maneira incremental o
desempenho e resultados
alcancados durante a
gestao do dia a dia do
processo de trabalho.

Monitorar
Desempenho

Padronizar
Processos

Analisar
Processos
Criticos

Executar
Planos de

Mensurar o desempenho e
0s resultados do processo
para viabilizar uma analise
critica a respeito da saude
do processo aos atores
envolvidos no mesmo.

Realizar uma reunido de
analise critica do processo
com os diversos atores
envolvidos para levantar
problemas e melhorias e
construcao de planos de
acao que sustentem o
desempenho e os
resultados desejados.



CONECTA MEIO AMBIENTE

OBRIGADO

elogroup: | Dlecom A



