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OBJETIVOS DA CAPACITACAO

v’ Transferir conhecimento sobre Identificacdo da Arquitetura de
Processos e elaboracao da Cadeia de Valor

v’ Proporcionar conhecimento para manutencao e revisdo da
Arquitetura de Processos e Cadeia de Valor

v' Promover o entendimento sobre a base operacional da
organizacao, que promove a conexao entre estratégia e os
processos de negocios



Contextualizagao e

AGENDA

Fase 1: Arquitetura
de Processos e

introducio O Projeto elaboragao da
¢ Cadeia de Valor
Alinhamento entre
- estratégia e Encerramento

operagao




CONTEXTUALlZAc;AB = |NTRODU(;A5

GEPROC — GERENCIA DE ESCRITORIO DE PROCESSOS

Disseminar o conhecimento em Gerenciamento de
Processos de Negdcio — BPM, a fim de desenvolver a
competéncia da gestao por processos nos orgaos/entidades
da Administracao Publica estadual.

e |nstituido em 2011;

* Equipe: 06 colaboradores;

* 14 Projetos em parceria com orgaos/entidades;

e 27 Processos corporativos otimizados®;

* 51 Processos finalisticos otimizados*;

* 02 Arquiteturas de Processos e Cadeia de Valor consolidadas;
e 31 Cursos realizados (718 capacitacoes);

* 55 Informativos mensais publicados.

Escritério de (8
Processos
* Redesenho do Processo com Proposta de Melhoria



CONTEXTUALIZA(}AO E INTRODUGAO
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GUIA “D” SIMPLIFICACAO
ADMINISTRATIVA

Escritério de €E\!

Processos!




CONTEXTUALIZACAO E INTRODUCAO

PROJETO GESTAO POR PROCESSOS

ESTRATEGIA

Fortalecer e expandir os servigos de saude publica para que figuem mais
proximos dos usudrios, com foco na qualidade, humanizacao e exceléncia
da promocao, prevencao, atencao e recuperacao das pessoas, por meio da
valorizacdo dos profissionais de saude, de uma gestdo inteligente, da
construcdo, reforma ou ampliacdo da infraestrutura e fazer uso da
tecnologia da informacdo avancada, além da gestdo compartilhada entre os
entes federados.

Negocio - SES

__. IDIDID

PROJETO PROCESSOS DE NEGOCIOS
Gestao por Processos Atividades Operacionais

DETIOLISE




O Projeto

AGENDA




OBJETIVOS DO PROJETO

v Transferir conhecimento para que a organizacdo desenvolva a
competéncia da

v' Identificar a e elaborar a

v Fazer a de um processo da arquitetura

v’ Fazer o Alinhamento entre a ea



FASES DO PROJETO

Formalizar
demanda

Fase 2: Otimizacao
de Processos

Planejar Projeto

Fasel: Identificar a
Arquitetura de
Processos e Elaborar a
Cadeia de Valor




FASES DO PROJETO

FORMALIZAR DEMANDA

. A fase de Formalizar demanda consiste em:
Formalizar
demanda

/ \ - Assinar o Termo de Cooperag¢ao Técnica;
- Alinhar expectativa e escopo com o titular
da pasta demandante
- Formar a Equipe de Transformacao da
\ / Gestao - ETG (artefato Formuldrio de
Designacao de Equipe e Portaria).




FASES DO PROJETO

PLANEJAR PROJETO

A fase Planejar Projeto consiste em:

/

Projeto
pela Estrutura Analitica do Projeto e
seu Cronograma

- Mobilizar a organizagao com um evento
de Mobilizacao onde estarao presentes
todas as pessoas estratégicas
necessarias para o sucesso do projeto.

- Elaborar o Plano de Trabalho composto




FASES DO PROJETO

PLANEJAR PROJETO - CRONOGRAMA

ABR/2017 MAI/2017 JUN/2017 JuL/2017 AGO/2017 SET/2017
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1.1 |FORMALIZAR DEMANDA

1.1.1 |Oficializar Demanda

1.1.2 |Alinhar Expectativas e Escopo

1.1.3 |Instituir Escritdrio de Transformacdo da Gestdo - ETG

== =N == e = == =]

1.2 |PLANEIAR PROJETO

1. PLANEJAMENTO

1.2.1 |Elaborar Plano de Trabalho e Definir Estratégia de Atuacdo

== =N == =]

1.2.2 |Mobilizar Organizagio




FASES DO PROJETO

PLANEJAR PROJETO - CRONOGRAMA

ABR/2017 MAI/2017 JUN/2017 JuL/2017 AGO/2017 SET/2017
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FASE | ITEM ETAPA / ATIVIDADE

12 sem
42 sem
12 sem
48 sem
12 sem
42 sem
12 sem
42 sem
12 sem
42 sem
12 sem
42 sem

2.1 |ENTENDER MODELO DE NEGOCIO
Capacitar Equipe do ETG na Metodologia Geproc - Arquitetura de

211
Processos

2.1.2 |Entender Modelo de Negdcio

2.1.3 |Validar Modelo de Negdcio entendido

== =1 == .~ ==l ~}

2.2 |ESTRUTURAR ARQUITETURA DE PROCESS0S E CADEIA DE VALOR (AS I5)

2.2.1 |ldentificar Atividades por Unidade Administrativa

2.2.2 |Agrupar Atividades por afinidade de relacionamento

2.2.3 |Formatar Arquitetura de Processos e Cadeia de Valor

2.24 |Apresentar Arguitetura de Processos e Cadeia de Valor Formatada

== = == .~ I == e~ ==l ]

2.3 |DEFINIR INDICADORES DE DESEMPENHO DOS PROCESS05

2.3.1 |Definir Indicadores de Desempenho dos Processos

2. ARQUITETURA DE PROCESSOS

2.3.2 |Apresentar Indicadores de Desempenho dos Processos definidos

B |w|=w

2.4 |DESDOBRAR ESTRATEGIA EM PROCESS0S

2.4.1 |Estudar Estratégia

2.4.2 |Alinhar Estratégia e Processos

== =T == =T == -}

2.4.3 |Revisar Arguitetura de Processos e Cadeia de Valor (TO BE)



" FASES DO PROJETO

PLANEJAR PROJETO - CRONOGRAMA
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3.1 PRIORIZAR PROCESSD E FLAMNEJAR ATUAGRD
=11 |FrigrizarFroccrro Ll
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P
1.2 |Formar Grupode Trabkalho doFrocerro R
- Capazitar Equipe em Modelaqem, Mektodologia Gperos = P
o Ferramenta Eixagi "
F.2 |HAFEAR O FROCESSD (AS-15)
221 |EntenderoprozerrolMapade cancxknl :
P
F.2.2 |Maodelar Fluxoqrama AS-IS R
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E 3.7 | REDESEHHAR O PROCESSD [TOD-EBEE)
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%.%.2 |Yalidar Farmuldrio de Andlire ¢ Solusger precnchido 0
2.2 |Conrtruir Fluzogqrama TO-EE :
Z.2d |Yalidar Fluxoqrama TO-EE :
=.2.5 |Detalhar ar atividader TO-EE :
F.4 | DEFIHIR IHDICADODRES DE DESEHMPEHHD DD PROCES S
.41 |Definir Indicadorer 4o Derempenho daFrocerro :
. . . Ll
4.2 |Yalidar Indizadorer de Derempenho da Frozerro deFinidar =
4.1 PROJETAR INPLEHEHNTAGCED DAS HELHORIAS
d.1.1 |ElakorarFrojesaode Cendrior :
d4.1.2 |Flancjarlmplantasao dar melhoriar :
d.1.Z |CapacitarETGpara GeriroErcrittiriode Tranrformasdo daGerkdo :

4. | REALIZAR EHTREGA FIHAL

d.2.1 |Elatarar Fclatdrio Final 4o Frojeko

4, ENTREGA FIMaL

d.2.2 |Aprorentar Ferultador Finair 4o Frojetn

ERR AL




FASES DO PROJETO

COMO SERA REALIZADO

1. Formar e Capacitar Equipe 2. Utilizar uma metodologia 3. Informacdes da Organizacdo

Manual de

Gestao por e
Processos
ALY + i
% o
# 3 " ‘ 8 7

ETG (Equipe de Transformacdo da Gestdo):  ETG (Equipe de Transformacdo da Gestdo):  ETG (Equipe de Transformacdo da Gestdo):
Equipe GEPROC + Equipe SES Equipe GEPROC + Equipe SES Equipe GEPROC + Equipe SES

4. Executar atividades do Projeto 5. Implementar Melhorias

Fase 1 Fase 2

ARQUITETURA OTIMIZACAO DE
DE PROCESSOS PROCESSO

ETG (Equipe de Transformacgao da Gestdo): + . Servidores SES
Equipe GEPROC + Equipe SES Servidores SES

Equipe GEPROC ird apoiar tecnicamente



AGENDA

Fase 1: Arquitetura
de Processos e
elaboragao da
Cadeia de Valor




Etapa 1: Entender
o Modelo de
Negocio

Fasel: Identificar a
Arquitetura de
Processos e
Elaborar a Cadeia
de Valor

Etapa 2: Identificar
Arquitetura de Etapa 3: Sugerir
Processos e elaborar Indicadores
a Cadeia de Valor

FASE 1.

IDENTIFICAR A ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR A CADEIA DE VALOR

Etapa 4:
Alinhamento entre
estratégia e
operagao




FASE 1 DO PROJETO:

ETAPA 1: ENTENDER O MODELO DE NEGOCIO

Etapa 1: Entender
o Modelo de
Negocio

A etapa Entender o Modelo de Negdcio consiste em:

- Leitura dos documentos da organizacao: Planejamento
Estratégico, Organograma atualizado e Regulamento e/ou
Regimento Interno;

-  Preenchimento o artefato Entendimento do Modelo de Negdcio,
pelo demandante;

- Alinhamento do entendimento do modelo de negdcio por meio da
Oficina utilizando da ferramenta CANVAS.




SEGPLAN  GOVERNO DE

FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 1: ENTENDER O MODELO DE NEGOCIO

Escritdrio de [ »

GOIAS ENTENDIMENTO DO MODELO DE NEGOCIO - CADEIA DE VALOR Processos
Projeto: Gestdo por Processos
Unidade: SSPAR
[tem Definigdo Exemplo Resposta

1 - Segmento de
Clientes

0 segmento de clientes definira quem 530
os clientes que vocé pretende atender.
Cliente: A definicio de cliente, dentro da
disciplina BPM é todo aguele que ird se
beneficiar com os produtos e servigos

entregues por uma organizacio.

Megdcio: Escritdrio de Processos
Segmento de Clientes: Cidadao,
Alta direc3o, Servidores, Orgdos e
Entidades

Negdcio: Promover Seguranga Publica, Defesa Social,
Custddiz & Fessocializac o de Apenados
Segmento de Clientes: Cidad3o, Apenado, Alta Diregda,
Servidares, OrgSos de Seguranga Poblica

2 - Propostas de Valor

A proposta de valor sdo os produtos elou

servicos que a organizagao oferece de

forma a criar valor para um segmento de
cliente.

Ofertar conhecimento em Gestio por
processosde negdcios (BPM) para a
Administracio Plblica, visando a
entrega de valor ao cidad3o.

Promover 2 Seguranga Pliblica & 2 Defesa Social de forma
integrada buscando aredugiao dosindices de criminalidade a fim
de melharar qualidade de vida da populag o,
Resguardar os direitos dos apenados buscando criar condigdes
para que ocorma sua ressocializag o efetiva, diminuindo 2
reincidéncia criminal,

3 - Canais

05 canais definirdo de gue forma seus
produtos ou senicos chegardo até os
clientes e como o cliente encontrara seus
produtos ouU Senvicos.

Atendimento presencial
Atendimento telefdnico
Atendimento remoto

Atendimento presencial; Arendimenta via
canais de Ouvidoria-Geral e Corregedoaria-Geral, Atendimenta
e pormeic do sitio eletrdnica.

4 - Relacionamento
com Clientes

O relacionamento com clientes & como vocé
fara para congquistar e manter uma boa
relagio com os clientes.

Central de relacionamento com
cliente

Pesquiza de Satisfacio
Cuvidoria

Owidaria-Geral.

5 - Recursos Chave

0s recursos chave sdo os ativos que uma
organizcio precisa possuir para realizar a
proposta de valor.

Servidores
Infraestrutura
Tl

Financeiro

Recursos Humanos, Tecnoligicos, Materiais e Financeiras.

6 - Atividades Chave

Atividades chave s30 as agbes necessarias
para a realizagdo da proposta de valor.

Gerir Escritdrio de Processos
Oferecer Conhecimento em BPM
Desenvolver Equipe Interna
Gerir Resultados

Gerir Acbes de Marketing &
Comunicacio

T - Parceiros

Parceiros s3o0 agueles que te apoiam na
realizagdo da sua proposta de valor

Escola de Governo
Empresas Terceirizadas
SCTI

Instituicdes de Seguranca Publica (Policia Civil e Militar, Corpo de
Bombeiros Militar, Palicia Técnico-Cientifica, PROCOM,
Administracdo Penitencisria); SEGPLAMN & demais Grgéos
Estaduais, com destaque para as dreas de Educagio, Sadde,
Lazer, Infrasstrutura, etc.




ETAPA 1: ENTENDER O MODELO DE NEGOCIO — OFICINA

FASE 1 DO PROJETO

SEGPLAMN

L AN LAME T

GOIAS

Business Model Canvas
Diagrama do Modelo de Negocio

Escitdno de

Processos

T.PARCEIROS-CHAVE

«Cllem S30 NoS505 parceiros-
chave?

Cluemsao nossos
fornecedaores-chave?

«Clue recursos-chave
adquirimos através dos
parceiros efou fornecedores-
chave?

=Clue atividades-chave s&o
executadas porparceiros efou
fornecedaores-chave?

6. ATIWIDADES-CHAVE

*Qluais atividades-chave a
proposta de valor demanda?

*E 05 canais de distribuicio?

*E o relacionamento como
cidad3o?

5. RECURSOS-CHAVE

*Cluais recursos-chave a
proposta de valor demanda?

*E quais canais de distribuicio?

*E o relacionamento como
cidadao?

2.PROPOSTADE VALOR

= Clual valorentregamaos parao
clientescidadao?

= Qluais problemas dos cidaddos
ajudamos aresolver?

= Qluais necessidades dos
cidad3os satisfazemos?

= Qlue pacote de produtos e
servicos oferecemos para cada
segmento de cidadao?

4. RELACIONAMENTO COM

CIDADAO

« Clualtipo de relacionamento
cada segmento de cid
espera que criemos e
mantemos?

» Cluais relacionamentos temos
estabelecidos hoje?

* Qluanto eles custam?

* Como eles estio integrados
comorestante do Modelo de
Megocio?

J.CANAIS

»Através de quais canais
cidaddos guerem ser —___
acessados?

*Comoelesoacessama

=C0oMmoNossos canais sao
integrados?

«Cluais funcionam melhor?

=Quais possuemmelhor relacio
custo-beneficio?

Comointegramos eles aos
processos dos cidad3aos?

iy

1. SEGMENTOS DE CLIENTES

* Para guem criamos valor?

» Quemsaonossos clientes
mais importantes?

9. ESTRUTURADECUSTOS

* Cluais os custos mais impontantes inerentes ao Modelo de Negocio?
= Cluais recursos-chave 530 mais caros?
* Cluais atividades-chave s30 mais caras?

8.FLUXO DE RECEITAS
= Qualvalor nossos clientes/cidad3os estio dispostos a pagar?
* Pelo gué eles pagam atualmente?
* Como eles pagam atualmente?

* Como eles prefeririampagar?

» Cluanto cada pagamento contribui para a receita geral?

O 'Business Model Canvas' é um mapa dos principais itens que constituem uma empresa




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

Etapa 2: Identificar
Arquitetura de
Processos elaborar a
Cadeia de Valor

O que é Processo de negocio?

Processo de negocio: conjunto de atividades estruturadas e relacionadas
gue produzem um servico ou produto especifico para o cliente.
Exemplo:

Processo: Preparar o Jantar (DE definir cardapio ATE lavar loucas)

O que é Atividade?

Atividade: é um conjunto de tarefas sequenciadas que descrevem como a
atividade é realizada.
Exemplo:

Atividade (O gue fazer): Fazer salada

tarefas (como fazer): separar os ingrediente na varanda e lavar na
pia especifica, picar os ingrediente utilizando a faca X,




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

E a estruturacdo de recursos organizacionais, por meio
dos processos, para atingir os objetivos estratégicos.

v/ Cadeia de Valor: E o conjunto de macrop¢rocessos de uma

organizacao que conectados entre si e alinhados a estratégia
entregam valor ao cliente.

v'Arquitetura de Processos: E o desdobramento da Cadeia de
Valor.

E a estrutura que permite a organizacdo identificar como seus
objetivos estratégicos estao conectados aos recursos da empresa
e ao trabalho realizado pelas pessoas no dia-a-dia da operacao.
Ela apresenta, de forma hierarquica e organizada, todos os
processos de negdcio da organizacao.




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

CADEIA DE VALOR

ARQUITETURA DE
PROCESSOS




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

Etapa 2: Identificar
Arquitetura de
Processos elaborar a
Cadeia de Valor

A etapa Identificar Arquitetura de Processos e Cadeia de Valor consiste em:

|

I ~ EMPRESA

Iﬂ lc . Iﬂ L ’ 1. Levantamento das atividades desenvolvidas 156 atividades
I?, e I( ; I{L por cada Unidade / Departamento.

Visao funcional K
Visao por processos i 3
| S
8, v 16 Processos de
e o Negdcios
Macroprocessos
e ‘ 2. Agrupamento dos processos por 29 ProcI:ssose 33)
2 &, & | afinidade de relacionamento — APAR. subprocessos




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:

IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR
» |ldentificacao das atividades por unidade

7~ N

Quais sdo as atividades e o que elas fazem?

K 4. Entrada )
(O qu dade

=eja iniciada:gual evento de
inicio, entradas que serdo
transofmradas ou processadas
Exemplo: chegada do
Formulario de pedido
preenchido}

organizacéo chega o
insumo de entrada)

ANE gedcionais da

Umdade.fdepartamentmcnnrden acdo:

Conjunto de acies para entrega de
produto/servico)

atr'.ru:lade qual & o resu rtadn
final?}

5.1 Para onde

organizacéo o insumo
tranzformado vai)

3. Objetivo da

atividade
(Por gual motrvo a atividade
exisite? Para entregar o qué? Qual
produto/servico?

Elaborar Planejamento
estratégico

Atender telefone

Elaborar relatorio

Analisar dados




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

» APAR - Agrupamento por Afinidade de Relacionamento

Projeto:

1. Atividades que foram integradas 2. Processo de negocio 3. Unidades

1.Atualizar o Orcamento Geral do Estado

2 Emitir relatdrios da gestao orcamentaria e financeiro . . .
3.Analisar € monitorar demandas relacionadas a execucio 1. Geréncia de Elaboracdo e Programacao
orgamentaria e financeira . Orcamentaria

p 4.2 Monitorar e Controlar o Orcamento Geral do Estado o B ool de Despesa

4. Alocar & controlar cotas definidas pela JUPOF no AFT

5. A"E.IBEF previamente ‘.:'&.SDESES especificas 4 e 5 Geréncia de Controle & Admin istrau;ﬁl:l
4. Gerir Saldo Orcamentario da Folha ) .

7. Gerir Créditos Adicionais (Suplementar, Especial & do Sistema Orcamentario

Extraordinario)

Para realizagcao do APAR, Utiliza-se:

v' Conhecimentos técnicos da Equipe GEPROC;
v Técnica sugerida pelo Gart Capote, disponivel no livro “BPM para Todos”;



FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

» Arguitetura de Processos em niveis: Macroprocessos, Processos e
Subprocessos

ARGUITETURA DE PROCESSOS55EGPLAN W02

MAC ROPROCES S0 - PROCESS0O SUBPFROCESSO 1 - SUBPROCESSO -
. 1.1 Gearir Plano Estrategico de Gowenma
( \ G 1.2 1 Gearir IPPA G.1.2. 1.1 Gerir Rede de Plansjameanto
G.1.2.2.1 Gerir Projetos Estratégicos
G.1. Gerir Estratégia G.1.2. 2.2 Gerir Projetos Intenmaos

. 1.2 Gerir Programas & Projetos

G, 1.2.2.32 Orientar & Coordensr a ImplantacSo de
Escritdrio de Projetos
G, 1.2.2.3. 1 Gerir W dodogis de & So dhe Froj

G 1.2. 2 Geerir Projetos

G. 1.2.2.3. 2 |dentificar & Adegusr Fermrameantss psrs o
Gerencizmeanta de Projetos

S.2.1.1 Reslizar andlise tEcnica da estrutura organizscionas] do
G.2.1 Gerir a Estrutura Onganizacional do Poder Executivo E el
Estada

G212 R L = regir o= Srgs = entidades do
Poder Executivoe Estatesl

P — vz ar i .2 2.1 Realizar He?r&emtapaa ~Judiicial
5.2 2.2 Apopiar Diligencia da PGE

H.2.3 Realizar Articulagio Institucional G.2.3.1 Reslizsr Assessoria para o Secretario

=.Z 4 1.1 Blaborar o Plane aneal de Estodos =

G.Z2.4.1.1.1 Atuslicsr 3 Estrutuera do Estedo & Pesguisa

G.Z2.4.1.2 Reslizsr Estuedos & Pesguisas
Sociceconimicos & Geograficas

G.Z.4. 1.3 Gearir Informagies da DivisSo Poli tico
Administrativa Estado de Goids = sews Munici pios

G.Z2.4.1.4 Publicar & Disseminar Estedos & Pesguisas

Sociceconimicos & Geograficas
G. 2. 4.1.4.1 Divulgar relatdric anusl de inflagSo
G.24.1.4.2 Publicar Boletim Conjuntura Econdmica
GoidSnis
= - =2 | G2 4 1 Gearir Estatisticas e Estudos Socicecondmicos do
Eeed R T EEITES Tz ET FLL tado de Goiss & sews Munici pics G 2.4 1.4.3 Gerir Indice de Desampenho dos Munici pios

£ |5.2. Gerir Governanga Goianos

E \Corporativa G. 2.4.1.4.4 Gerir Informacoss do IPC (Indice d= Pregos

= \ ) do Conswumidory do Estado de Goids & seus Municipios

=

E G224 1,45 Gernir Informacses do PIB do Estado de

= Goids e sews Municipics

Para consolidag¢ao da Arquitetura de Processos utiliza-se:

v" Conhecimentos técnicos da Equipe GEPROC;

v" Framework para classificacdo de processos, da APBC (American Productivity & Quality
Center), disponivel em www.apgc.org/osb



http://www.apqc.org/osb

FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

» Cadeia de Valor: Processos categorizados por: Gerenciais, Finalisticos e de
Sustentacao

CADEIA DE VALOR DA SEGPLAN

Desenvolver a Gerir Servicos
Gestao Publica Estadual para a Sociedade

Gerendiais

Finalisticos
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Versio 1

=) Ver exemplo no site da SEGPLAN



FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

CADEIA DE VALOR

ARQUITETURA DE
PROCESSOS

Dimensao Operacional da
Organizacao

CCCCC

Visdo por processos

Agrupamento por Afinidade
de Relacionamento — APAR
para identificar os
processos de negdcio

Iﬂrla fa-ja
o 2 = B
Visao funcional

Entrevista em cada area para levantar
as atividades operacionais



FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

ATIVIDADE PRATICA 1

Preencher o Formulario
“Identificacao das Atividades por
Unidades”

15 MIN



FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 2:
IDENTIFICAR ARQUITETURA DE PROCESSOS E ELABORAR CADEIA DE VALOR

ATIVIDADE PRATICA 2

Fazer o Agrupamento por Afinidade
de Relacionamento - APAR

15 MIN



FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 3: SUGERIR INDICADORES DE DESEMPENHO DE PROCESSOS

Etapa 3: Sugerir
Indicadores

Quantidade de projetos com parceria de

Taxa de parcerias com Projetos Capacidade i . . Anual %
recursos/Quantidade de projetos vigente
Representativid EdE-FIES receitas de parceiros Custo Total de receitas adql..liridascnm parceiros/Total Anual 5
. . . na receita da JUCEG de receitas da JUCEG
G.1.1Gerir relacionamento com parceiras - - - - - -
Total de parcerias efetivadas Capacidade CQuantidade de parcerias efetivadas Anual (Otdade

Total de municipios com postos de atendimento

G1. Promover Articulagdo Representatividade nos municipios Capacidade |daJUCES em funcionamento [ Total de municipios Anual %
Institucional do Estado
Quantidade de convenios firmados / Tipo de
Convenios vigentes por Tipo de Entidade Capacidade |Entidade [federal, estadual, municipal, judiciario, Anual GQtdade
- o ivad
G.1.2 Gerir Convenios e Termaos de Cooperagdo - privado) —

Quantidade de termos de cooperacdo firmadaos |

Termos de cooperacdo por Tipo de Entidade | Capacidade | TipodeEntidade (federal, estadual, municipal, Anual %
judiciario, privado)
L . Nimero de iniciativas estratégicas realizadas no
. .. Taxa de iniciativas estrategicas . R o L.
G2. Gerir Estratégia . CQualidade prazo/Mumera total de iniciativas estratégicas Menzal %
implementadaz

planejadas

e

</ \ Total de metas de indicadores do PPA

G2. Gerir Estratégia

~

(52.2 Gerir Plano Plurianual - PPA

Taxa de cumprimento dos indicadores do PPA’ Qualidade | cumpridas/Total de metas estabelecidas parao Trimestral %

\ / PPA

o (MEG.1+ AUD.| + PRO.I + Outros. 1)/ [MEG+AUD + PRO
Taxa de melhorias implementadas para

G3.Realizar Governanca Corporativa N .. Qualidade +0utros) Anual %
evolugdo do negocio .
Onde*” representa melhorias implementadas

e o [ata de envio para o Escritorio de Processos -
Tempo para realizaco de stualizagdes Tempo Data de Inicio da Mudanca Semestral HH:MM:55

G3.1 Gerir regimento interno, normas e procedimentos

) . . - ) Quantidade de corregBes realizadas apés a
Quantidade de correcdes apos aprovacso Qualidade sprovagio Semestral GQrdade




AGENDA

Alinhamento entre

estratégia e
operagao




FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 4: ALINHAMENTO ENTRE ESTRATEGIA E OPERACAO

Etapa 4: Alinhamento
entre estratégia e
operagao

Problema corporativo

Processo: DE Atender Cliente ATE

Problema no processo Entrear Produtos e SerViOS

PROBLEMA: “Queda na satisfacao

Processo: DE Atender Cliente ATE do cliente”

Problema na atividade Entregar Produtos e Servicos

Processo: DE Atender Cliente ATE
Entregar Produtos e Servicos

RESULTADO DESEJADO: 90% de
satisfacao

PROBLEMA: “Processo
demorado”
PROBLEMA: “Processos de cliente
com informacgodes erradas e
incompletas”

RESULTADO ATUAL: 76% de

RESULTADO DESEJADO: 1 dia satisfacdo

RESULTADO ATUAL: 7 dias
RESULTADO DESEJADO: Até 10%
dos processos em exigéncia

RESULTADO ATUAL: 40% a 60%
dos processos em exigéncia




In‘. A COMEACIAL 00 ESTADD OE GOIAS

SEGPLAI

FASE 1 DO PROJETO

ETAPA 4: ALINHAMENTO ENTRE ESTRATEGIA E OPERACAO

ALINHAMENTO ENTRE ESTRATEGIA E PROCESSOS DE NEGOCIO

Etapa 4:
Alinhamento entre

estratégia e

Escritdric: de
Processos

GOIAS

o . Objetivo Descrigéo do Objetivo — Descrigdo do Indicador Equagéo Indicador . Indicador do . . | Unidade | Donodo Atividade de
Persp E = E o E gi E o E o Processo Objetivo do processo P — Equagao Frequéncia e . s Papel Afazer
1. Prever na atividade de controle
P71, Distribur Gara.ntlquueu p.rucessu.f o Tuta\dct processos Gerente dos Respun.?avgl a descriciio de como fazer o
solictacio do cliente seja  |Taxa de Distribuicio  |distribuidos L pela Geréncia | levantamento de quantidade de
processos doregistre | . . . Iensal % Escritorios "
direcionada para Area Incorreta incorretamente / Total de de Escritorios | erros do atendente.
mercantil X " . Regionaiz A "
funcional correta processos distribuides Reqionais (2. Prever ferramenta para gestdo
i & controle da informacéo.
Erros de atendimento Hede o nimero de erros Total de erros na entrada
praticados pelo atendente na
itrada d dos processos Totalde 1. Prever na atividade de controle
en r: 2 ID process entradas Verificar se o procasso est Total de processo por a.descri %0 de como fazer 0
(protocalo} P72 Analisar processo |de acordo ou ndo coma resuttado (analisade, Gerente de s
X i " Taxa de Resultado de X N levantamento de quantidade de
de registro mercanti legisiacéo de registro . deferido, indeferido, em  |Mensal % Apoio Analisar processo|  Analista
i s Analise P . eros do atendente.
decizdo singular mercanti de descisdo exigéncia | / Total de Insttucional "
. . 2. Prever ferramenta para gestao
singular processos analisados .
& controle da informacéo
Wede o desempenho do . Total de satisfacio
Pesquisa de atendimento da | processo de registro mercantil Hota da pesaisa de Garantir a diponibilidade de identificada (ruim, reqular, 1. Buscar informades para
y N atendimento da JUCEG P.9.2 Entregar Produtos |, o . Taxa de Satisfacdo do . ! Gerente d& | Disponibiizar Via | Responsével | - ¢
JUCEG (processo) completo de atendimento & . informagdes atualizadas N bom, excelente) / Total de [Mensal % . compor o indicador (resulado da
N (processs) & Servicos Mercanti X . cliente . Arquivo Unica pelo cadastro
demanda do cliente do ponto sobre registro mercantl produtos ou Servicos pesquisa) diretamente do sistema
Atender as expectativas de de vista do cliente entreques
2 Obter exceléncia no |cada segmento atendidos
g atendimento através das entregas Wede o desempenho do
g reaizadas emtodos 0s ProCess0 Complto de 11édia das notas da (6,412 Realzar clente [C0 o @ exceléncia no Tot de rdo- 1. Processo a ser criado
8 canais de atendimento. Avaliacao do cliente ocuto  |atendimento & demanda do . . atendimento aos clientz Taxa de Resutado  |conformidades / total de  |semestral % Coord. EFTGR A definir Coord. EFTGR |
g pesquisa de cliente ocuto  |ocufto - (mapeado)
cliente do ponto de vista do JUCEG criterios avaliados
cliente
Wede o nimero de . Buscar o alinhamento da § . rformar ao W.Buscar\nfprmague.s pera
" " N . " PA01 Gerir i " Total de manifestacies reclamante o compor o indicador diretamente do
Quantidade de reclamacies  [reclamacies de cliente por  |Numero de reclamacdies de § M expectativa do cidaddo em | Taxa de . H i s e
N manifestagdes tipo - " por tipo (reclamagdo, Coord. Da canalno site da | Coodernacio |sistema
de clientes canal para avaliar o clientes por canal & relacao aos produtos & manifestacdes por . M Mensal % L L
reclamacio, elogio & A " elogio, sugestdo) / Total Ouvidoria | JUCEG- Quvidoria | da Ouvidora |2. Verificar se o atendente
desempenho do atendimento " servicos prestados pela tipo u N ; " .
sugestan de manifestagoes 2 Manifestar via registra a manifestaao que foi
da JUCEG JUCEG b )
site JUCEG feita via telefone, no sistema
Garantir  informacéo correta
ao cliente, opertunizando
II'HD[IT\EQD.ES e orientando Somatorio das diferencas .
sobre registro dos atos g tempo enlre o Atender cliente
T bert Wed od Tempo total trega d i L ) .
erenmrp:sgar:n:m;: 8 serv? l; ?I:”Dr;t:r;; ::;e s reﬂr:::l;a Dﬁaﬂeg erega P81 Alender ciente Empresariis bem como as Tempo medio entre 0 |atendimento e a (profocolar Atendente 1. Bugcar informacdes para
presa, ' ¢ ‘p o partp 5“? entradas, de forma atendimento & a dspnnibihza;ﬁn ITotal de |Mensal HHMW:SS progesst) compor o indicador diretamente do
transformacao e encerramento|entrada até que seja demanda eficiente & eficaz para o . - " Gerente dos X
disponibiizado onine endinento & disponibiizacio atendimentos que tiveram Escritrios siztema
Eten |m.en 08 sua s2Us produtos ou Regionais
P.9.2 Entregar Produtos | " ) X Gerente de | Disponibiizar Via | Responsdvel
. informagdes atualizadas .
& Servicos Mercanti Arguivo Unica pelo cadastro

S00IE r8qistro mercantil



Alinhamento entre Estratégia e processos de negocio juceg V.05.1.xlsx

ENCERRAMENTO

Os resultados do projeto constituem os
passos iniciais de uma jornada mais
longa e desafiadora, que envolve a
melhoria de todos os processos de

negocio da organizagcao e a
consolidacao da gestao por processos
como forma viavel de alcancar os seus
objetivos estratégicos.
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Equipe
Alda Wanessa Freitas Prudente
Declieux Crispim Baiocchi de Paula

Denise Vieira da Silva Taquary, MSc, CBPP®

Guilherme Guimaraes Corréa
Fernando Carlos Pereira
Vinicius Mamede Salum Chaer

Contatos:
escprocessos@gmail.com
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