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Nicir Maria Gomes Chaves

Formacgao:

Mestrado: Master em Direcciony Gestion de Los Sistema de Seguridad
Social, Universidad de Alcala e la Organizacion Iberoamericana de
Seguridad Social - UnB, Madrid/ES.
Especializagao: Gestao Publica e MBA em Gestao de Processos de |
Negocio, pala Faculdade Faveni.
Graduagao: Bacharel em Administracao, pela Universidade Federal de
Sao Joao Del Rei (UFSJ); e Bacharel em Ciéncias Contabeis, pela
Universidade Estadual de Maringa (UEM).

Coordenadora e Educadora de Cursos:

* Inovacao em Modelo de Negocio.

* Gestao de Processos de Negocio (BPM).

* BPMN (Notacao de Modelagem de Processo de Negdcio).

* Formacao de Gestores de Processos (FGP).

» Gestao da Estratégia com BSC.

* Gestao da Informacao Corporativa.

* Implantacao de Politica de Gestao da Informacao e Documentacao.
* Preparatorio para Certificacao CBPP®.

* Preparatorio para Certificacao ECM®.
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Sobre o Educador
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Nicir Maria Gomes Chaves

Certificagoes Internacionais:

* CBPP® (Certified Business Process Professional): certificacao profissional registrada pela
ABPMP.

* ECM Specialist: Association for Information and Image Management (AlIM).

* Certificacao Personal e Professional Coaching®, Sociedade Brasileira de Coaching.

Cargos e Funcoes:

* Diretor de Gestao Estratégica, Ministério do Esporte.

* Coordenadora de Gestao da Estratégica e Inovacao Institucional, Previdéncia Social.
* Assessora de Gestao Estratégica e Inovacao Institucional, Previdéncia Social.

* Gerente de Agéncia da Previdéncia Social.

* Vice-Presidente de Educacao, ABPMP Brasil.
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Nicir Maria Gomes Chaves

o N _ Sobre o Educador

Orgao Publicos onde Colaborei:

1) Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao (CGU), em curso.
2) Ministério de Ciéncia, Tecnologia, Inovacao e Comunicagdes (MCTIC), em curso.
3) Ministério da Saude (MS), em curso.

4) Gabinete de Seguranca Institucional da Presidéncia da Republica (GSI/PR).

5) Senado Federal.

6) Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao (MPDG).

7) Agéncia Brasileira de Inteligéncia (ABIN/GSI/PR).

8) Arquivo Nacional (AN).

9) Ministério de Direitos Humanos (MDH).

10) Ministério do Trabalho (MTDb).

11) Ministério do Esporte (ME).

12) Ministério da Fazenda (MF).

13) Ministério da Previdéncia Social (MPS).

14) Receita Federal do Brasil (RFB)

15) Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).

16) Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (PREVIC).

17) Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC).

18) Secretaria da Saude do Distrito Federal (SES).

19) Detran Distrito Federal...
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Sobre os Participantes

e Seu nome.

e Em que Unidade organizacional trabalha e associar em que processos atua.
e Atribuicoes e experiéncia anterior com BPM.

e Expectativas em relagao ao curso.
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¥ ABPMP BPM CBOKTM

Common Body of Knowledge. 2013.

M BROCKE, J.,
Bookman, 2013.

em Modelos de Negodcios. 2011.

MANUAL DE BPM

Gestéao de processos
de negécio

Referenmas

V30 Guide to the Busmess Process Management
ROSEMANN, M. Handbook on Business Process Management.

vl OSTERWALDER, Alexander. PIGNEUR, Yves. Value Proposition Design, Como
construir proposta de valor inovadoras. 2014.

vl OSTERWALDER, Alexander. PIGNEUR, Yves. Bussene Model Generation, Inovacio
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Acordo Peda
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Dias da Semana
M Terca-feira: 12/02/20109.

Horario:
M 14h00 as 18h00.

Intervalo de 10 minutos:
M Aproximadamente de 16h00.

Carga Horaria: 4 horas.

Local: CGU.
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Aplicacao Metodolaégicos de Ensino

M Exposicoes Dialogadas.
M Atividades Extra Sala

M Exposicdo de Video. (‘ w
M Exercicio em grupos. /

CONCEITUACAO
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Programacao completa de BPM:

é Introducao a gestao de processos de negdcio.
é Construcao da cadeia de valor integrada.

é Planejamento do gerenciamento de processos de negocio.
é Analise de processos.

é Transformacao de processos.

é Modelagem de processos.

é Gerenciamento de desempenho de processos.
é Organizacao do gerenciamento de processos.
é Gerenciamento corporativo de processos.
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‘Introdu 1630 a g gestao de processos de negocio

A Evolucao dos Conceltos de Processos

é Etapa da produgao primitiva: solo como condicdo natural de producao.
é Divisao do trabalho: similar a divisao familiar.

é Unido das pessoas e a geracao de comunidades.

é Escambo: troca da producdao excedente; troca da forca de trabalho por
mercadoria.

é ArtesOes: trabalho artesanal e desenvolvimento de oficina.
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A Evolucao dos Conceitos de Processos

Pensamento dos Homens que estava a frente de seu tempo:

é Adam Smith: Defende o Mercado Livre.

¢ Karl Marx: Modo de producao capitalista. Acumulacdo primitiva. Capital. Mais-valia.

é Taylor: Organizacao racional do trabalho.

é Henry Ford: Linha de Montagem.

é Fayol: Divisdao do Trabalho, Disciplina, Unidade de Comando, Ordem, Remuneracao,
Hierarquia.
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f ‘Introducio a gestio de processos de negocm
A Evolugao dos Conceitos de Processos

Revoluc¢ao Industrial:

Modern Times (Tempos Modernos) do britanico Charles Chaplin (1936):
é Filme com mensagem social.

é Sobreviver em meio ao mundo moderno e industrializado.
é Maguina tomando o lugar dos homens.

é Mostra a intensidade do trabalho.

é Busca pelo direito do trabalhador.

é Conceito de “Tempos e Movimento”.
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Evolugao do BPM |

1940 1950 Tempo 1980 1990 2000
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Evolucao do BPM e Referenaas

Introdug&o a gestio
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Pilares Estrateglcos de Negé

BPM ; BSC 5 EIM

Construcao da Cadeia de Valor L

Organizagao da gestao de processos Gestao da documentagao
Gestao corporativo de processos Diretrizes estratégicas Gestao da informacgao
Planejamento da gestao de processos | Desdobramento diretrizes estratégia Inteligéncia da Informacgao
Analise de processos Planos de A¢ao Integrado Classificacao da informacgao
Transformacao de processos Indicadores e metas Seguranga da informacgao
Modelagem de processos Avaliagao institucional Taxonomia da informagao
Implantacao de processos Avaliagao da estratégica Transparéncia da informacao
Monitoramento de processos Transformacao digital
Correcao de processos

Governanca + Inovacao
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BUSINESS
ABPMP PROCESS Sobre a ABPMP  Filiacdo Certificacao Educacdo Provedor de Treinamento Noticias '

MANAGEMENT

)
= 7 Faca parte da maior rede do
mundo.

Torne-se um Profissional

Bem-vindo a ABPMP

A ABPMP® é uma associagdo profissional sem fins lucrativos dedicada ao campo de Business Process Use o nosso Modelo de Competéncia de BPM para encontrar qual certificacdo é ideal para vocé!
Management (BPM). Através de uma rede global, ABPMP conecta mais de 15.000 individuos
representando mais de 750 empresas e 56 capitulos em todo 0 mundo. Como a voz da comunidade de Modelo dBeﬁlI’\r;I\petenaa

Business Process Management, ABPMP suporta o reconhecimento da profissdo de BPM, disciplina e
- Habilidades Conhecimento

dedica-se a manter o padrio global para préticas BPM e certificagio Competéncias Experiéncia

i BPA
REMERN
A ABPMP Brasil foi fundada em 2008 movida pela determinagdo dos seus membros fundadores em =
g i . z Arquiteto de BPM 3
i s st e Gt d Proesss d Negicks T
x " Arquiteto Chefe BPM CBPL
A atuacdo da ABPMP Brasil esta centrada na formacdo de profissionais capazes de transformar as Experidncia sm Certifed Business Process
organizagdes publicas e privadas brasileiras em organizagdes de classe mundial para oferecer melhores
produtos e servigos, com maior produtividade, maior eficiéncia, menor desperdicio, menos defeitos, Educagdo & Treinamento

considerando a real geracdo de valor para o cliente e a sociedade, de forma sustentavel, posicionando

Certificagio

o Brasil como poténcia mundial em Gestdo de Processos de Negécios.

Veja os recursos da ABPMP Brasil e aprenda como vocé pode contribuir

BPM CBOK

Filiagdo BPM CBOK® Certificacdo
Tornar-se um membro para turbinar sua Este guia BPM CBOK® é a referéncia padrdo Divulgue sua experiéncia em BPM, tornando
carreira com uma rede crescente de global de BPM para praticantes de BPM. se um profissional Certificado de BPM. Escolha
profissionais BPM. Junte-se hoje a ABPMP. Revise o CBOK®. o seu nivel de proficiéncia. Tornar-se um
Leia mais. Leia mais. profissional certificado.

Leia mais

Profissionais certificados pela ABPMP BRASIL
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Tépicos Educacao Eventos Recursos Blog Comunidade Sobre Junte-se a AlIM

Sua transformacao
digital comecacomo
Intelligent

Information _
Management

Como a moeda que abastece e financia a transformacao
digital, a informacdo é seu ativo mais importante. Na AllM,
acreditamos que existe um conjunto basico de recursos
necessarios para as organizagoes se transformarem
digitalmente. Nés chamamos isso de Intelligent Information
Management (IIM) e nés escrevemos o livro.

Q+

Compartilhar f ¥v3in

Ajudamos vocé a resolver seus desafios de negdcios
baseados em informacoes.

Estes sdo tempos de interrupcdo. O volume, velocidade e variedade de nossas informagdes comerciais
estdo criando o caos. Nossa extensa biblioteca de recursos esta focada nesses objetivos de negécios:

Politica de Cookies
Para fornecer a vocé a experiéncia mais relevante e personalizada, configuramos nosso site para armazenar cookies no seu computador. Ao aceitar, vocé concorda que esta feliz por nés usarmos esses cookies.

Declinio Aceitar



Governanca no Setor Publico
compreende essencialmente os
mecanismos de lideranga,
estratégia e controle postos em

_ pratica para avallqr,
direcionar e monitorar
a atuacao da gestao, com vistas a
conducao de politicas publicas e a
prestacao de servigos
de interesse da
sociedade.

(TCU, 2014)



Ciclo de Governanca e de Gestao
Fungcoes da Governancga

Governang¢a

e Avaliar o ambiente, os cendrios, o
desempenho e os resultados atuais e
futuros.

* Direcionar e orientar a preparacao, a
articulacao e a coordenacao de politicas e
planos, alinhando as funcdes organizacionais
as necessidades das partes interessadas
(usuarios dos servicos, cidadaos e sociedade
em geral) e assegurando o alcance dos
objetivos estabelecidos.
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= >.
= %,
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* Monitorar os resultados, o desempenho
e o cumprimento de politicas e planos,
confrontando-os com as metas estabelecidas
e as expectativas das partes interessadas.

Contrg,
- ar
Gestao
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Principios da boa
M Foco DO cidaddo e dos usudrios.
M Entrega de valor publico;

M Clareza dos produtos e servicos prestados para cidaddos e usudrios.
V] Organizagdo responsavel para com os cidad3os.

V] Dialogar com e prestar contas a sociedade.

vl Qualidade e efetividade dos servicos prestados aos cidad3os.

V] Definigdo dos processos, papéis e responsabilidades.

VI Transparéncia e qualidade de informacdes aos cidadaos.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com
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Prmcnplos que norteiam BPM

é Satisfacdo e Foco DO cliente/sociedade.
é Inovacao e criatividade.

é Transformacao de negdcio.
é Metodologia padronizada.
é Melhoria continua.

é Informacao e comunicacao.
é Busca da exceléncia.

é Flexibilidade e versatilidade.
é Modernidade e vanguarda.
é Desenvolvimento humano.
é Diferencial competitivo.

é Know-how e competéncia.
é Geréncia participativa.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com
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Principios que norteiam BPM

é Satisfacao dos clientes: um processo projetado corretamente considera as
necessidades, perspectivas e requisitos dos clientes internos e externos.

é E preciso conhecé-los para que o processo seja projetado de modo a
produzir resultados que satisfacam as necessidades do cliente.

&.
A
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Pr|nC|p|os que nortelam BPM

é Inovacao e criatividade: muito mais do que apenas implantar processos de
desenvolvimento e qualidade de software, é importante oferecer solucdes
de grande impacto capazes de gerar valor de forma rapida e eficiente, por
meio de processos otimizados, de alta produtividade e com seguranca e
controle.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 25
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Principios que norteiam BPM

é Transformacao de negdcio: trata de como fazer mudancas fundamentais e
ousadas na forma como os negocios sao conduzidos, a fim de ajudar a lidar
com uma mudanca no ambiente de mercado.

change ma;agemenr
RUSINESS P ocess
TRANSF GRMA\GN

- NEW
straregy vision

cusromer UO SUCCESS
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Principios que norteiam BPM

é Metodologia padronizada: é importante ser fiel aos padroes e a
metodologia definida, que podera ser constantemente reavaliada, e
persistir na sua aplicacao, para evitar desvios de interpretacao e alcancar os
resultados esperados.

GERENCIAR
EXPECTATIVAS

MONITORAR
E GERENCIAR
RISCOS

DEFINIR ROTEIRO E
CONTROLAR O
PROGRESSO

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 27
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Principios que nortelam BPM

é Melhoria continua: o comprometimento com o aperfeicoamento continuo
e a melhoria do desempenho dos processos com foco no resultado devem
ser objetivos permanentes da gestao de processos.

Figura 1: Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseada em processo.

MELHORIA CONTINUA DO 5GQ

RESPONSABILIDADE
DA DIREGAD

GESTAOQ
DE RECURSOS MEDIGAO, ANALISE |
& E MELHORIA

REALIZAGAO ,
ENTRADA DO PRODUTOD I PRODUTO

~——f Atividades que agregam valor 4 - - 9 Fluxo de informacio

REQUISITOS

SATISFACAD

SAIDA

Fonte: ABNT (2001)
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Principios que norteiam BPM

é Informacao e comunicagao: disseminar a cultura, divulgar os resultados e
compartilhar as informacodes interna e externamente.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 29
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Principios que norteiam BPM

é Busca da exceléncia: é preciso a definicao clara do que é certo para tracar
0s objetivos da gestao de processos no caminho para exceléncia.

- omagsEs eConheciy
TN

Estratégias
e Planos

Processos

Sociedade

Resultados

"""f??if:"!-’ﬂ'uuuj a 53@5'3":"_1}?}--'“"
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Principios que norteiam BPM

é Flexibilidade e versatilidade: oferecer solucdes que possam ser adaptadas a
|6gica operacional e as caracteristicas especificas de cada cliente, através de
servicos e projetos capazes de dar a agilidade necessaria, satisfazendo as
necessidades do cliente.

é Modernidade e vanguarda: estar em constante processo de busca e
utilizacao de novas tecnologias de hardware, software e processos de
negocio, a fim de poder oferecer a mais moderna, inteligente e eficaz
solucao para seus clientes.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 31



Infrodu«;ao a gestdo de processos de negdcio.

Principios que nortelam BPM

é Desenvolvimento humano: é com base no conhecimento, nas habilidades,
na criatividade, na motivacao e na competéncia das pessoas que se pode
chegar a melhor eficiéncia, eficacia e efetividade da organizacao.

é O sucesso das pessoas depende cada vez mais de oportunidades para
aprender e de um ambiente favoravel ao pleno desenvolvimento de suas
potencialidades.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 32
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Principios que norteiam BPM

é Diferencial competitivo: oferecer solucdes que possam agregar tecnologia,
aliados aos mais modernos conceitos e técnicas de gestao e operacao de
negocios, garantindo aos seus clientes um importante diferencial
competitivo.

é Know-how e competéncia: agregar conhecimento e competéncia, tanto em
processos, gestao de negocios, quanto em tecnologia.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com
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Principios que norteiam BPM

é Geréncia participativa: a lideranca de uma organizacao deve conhecer e
avaliar a opiniao dos seus colaboradores.

é Esse aspecto é importante para que as idéias sejam discutidas e o melhor
desempenho seja alcancado para um processo.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 34
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O que é um processo?

“Processo como sendo um grupo de atividades interligadas logicamente, que
utilizam os recursos da organizacao para gerar resultados definidos, de forma
a apoiar os seus objetivos.”

(Harrington, 1993). &

—
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O que é um processo?

“Para um mundo de organizacdes orientadas por processos, € preciso
repensar tudo: os tipos de trabalho que as pessoas fazem, as formas nas
quais o desempenho é avaliado e recompensado, as carreiras que seguem, o
papel desempenhado pelos gerentes, os principios estratégicos que as
empresas adotam.”

(Hammer, 1994)

Qualidade

Inovacgao

Eficiéncia

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 36
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O que é um processo'-’

Uma introdugcdo de insumos (entradas/input) em um ambiente formado por
procedimentos, normas e regras, que, ao ser processados, transformam-se
em resultados que serdao enviados (saidas/output) aos clientes do processo.

SR Que divisdes/sec¢des?
Que infraestruturas? (E:);‘:r?rt;:g:\cia?
Que ambiente de trabalho? P

Experiéncia?
Quem? Como?
4 )

INPUT PROCESSO OUTPUT

Avaliagdao? Suportes?

Suporte legal?
Regras?

Manuais?
Documentos a usar?

Que indicadores?
Desempenho externo?
Desempenho Interno?

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 37
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O que é negocio?

Refere-se a pessoas que interagem para executar um conjunto de atividades
de entrega de valor para os clientes e gerar retorno as partes interessadas.
Negocio abrange todos os tipos de organizacdes com ou sem fins lucrativos,
publicas ou privadas, de qualquer porte e segmento de negdcio. (CBOK, 2013)

O que é processo de negocio?

E um trabalho que entrega valor para os clientes ou apoia/gerencia outros
processos. Esse trabalho pode ser ponta a ponta, interfuncional e até mesmo
interorganizacional. A no¢cao de trabalho ponta a ponta interfuncional é
chave, pois envolve todo o trabalho, cruzando limites funcionais necessarios
para entregar valor para os clientes. (CBOK, 2013)

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com
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Infrodu«;ao a gestdo de processos de negdcio.

O que é Gestao de Processos de Negdcio?
Business Process Management (BPM)

E uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos
de uma organizacao com expectativas e necessidades de
clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta.
BPM engloba estratégias, objetivos, cultura, estruturas

organizacionais, papeéis, politicas, métodos e tecnologias
para analisar, desenhar, implementar, gerenciar
desempenho, transformar e estabelecer a governanca de
processos. (CBOK, 2013)

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 39
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Classificacao de processos

Sao trés as classificacoes de processos, que se integram e se complementam
de maneira que a organizacao possa ser vista através de uma Visao Integrada.

O modelo da GesPublica classifica os processos em:

+ Processos Gerenciais.
+ Processos Finalisticos (primarios).
+ Processos de Suporte (de apoio).
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Classificacao de processos

Os Processos Gerenciais:

+ S30 processos gque buscam promover uma visao corporativa em toda
organizacao, além da implementacao de estratégias globais, permitindo
gue todos os processos da organizacao tenham um direcionador em
comum, permeando toda a estrutura hierarquica e os demais processos,
definindo bases para a estratégia e diretrizes dos processos finalisticos
(primarios) e processos de suporte (de apoio).

+ S3ao os que fornecem as diretrizes, as politicas, as normas, os métodos, a
forma de acompanhamento e avaliacdo dos processos, determinando
acoes preventivas e corretivas.
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Classificacao de processos

Os Processos Finalisticos (primarios):

+ Representam os processos-chave da organizac¢ao, sao voltados diretamente
para a consecucao da missao.

+ S3o aqueles que afetam diretamente o cliente. Qualquer falha, o cidadao
logo identifica, ou seja, sao os processos que estao relacionados a missao
da organizacao.
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Classificacao de processos
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Os Processos de suporte (de apoio):

+ S30 processos que permeiam toda a organizagcao e visam, de modo
integrado, garantir e suportar operacionalmente as atividades e as
demandas de recursos necessarios, para a execucao dos processos da
organizacao.

+ Contribuem essencialmente com os processos finalisticos (primarios) na
obtencao do sucesso junto aos clientes.
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A Classmcagao dos Processos e de suas Caracteristicas comuns permite a
aplicacao de ferramentas e técnicas.

Organizacao

uporte . os Primarios
q I

s Gerenciais

As organizag¢oes sao grandes colecionadoras de processos.
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Caracteristicas dos Processos
+ Um responsavel: para garantir o fluxo e os recursos adequados dos
processos, avaliar e aperfeicoar seu funcionamento, tais como:

v’ Ter claras as fronteiras (inputs e outputs), ou seja, entradas e saidas.

v’ Ter claro aquilo que é transformado em execuc3o.

v’ Ter definido como e quando uma atividade ocorre.

v Obter um resultado especifico.

v’ Ter gerenciabilidade, ou seja, um responsavel definido e os problemas
conhecidos e acompanhados.
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Caracteristicas dos Processos

+ Um responsavel: para garantir o fluxo e os recursos adequados dos
processos, avaliar e aperfeicoar seu funcionamento, tais como:

v’ Transferibilidade, ser devidamente documentado.

v’ Ser mensurdvel, possuir pontos de controle e medidas de eficiéncia e
eficacia.

v’ Ter alterabilidade por meio de mecanismos de feedback para melhoria.

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com 47



- Introdugao a gestao de processos de negocm
Caracteristicas dos Processos

+ Clientes: os processos devem estar aptos a atender as necessidades dos

clientes. Os clientes, para o quais os resultados/servicos devem ser
entregue, podem ser externos ou internos a organizacao.

+ Nesse contexto, a organizacao é uma coleg¢ao de fluxos (Processos) de valor
voltados a satisfacdo das expectativas de um determinado grupo ou

cliente. tji
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Arquitetura de Processos de Negomo Hierarquia de Processos:

Representa processo de negoécio primario, de suporte ou de
gerenciamento.

Processo de negocio

.~ , . Decomposi¢cao do processo de negdcio por afinidade,
Visao Logica Subprocesso objetivo, ou resultados desejados.

(Processo)

Visao Fisica = » - N .
(Fungao) AT TET N6 [HG [T-{e T [« M Grupo de atividades e competéncias especializadas.

- Conjunto de tarefas necessarias para entregar uma parte
Atividade especifica e definivel de um produto ou servico.

Decomposicao de atividades em um conjunto de passo ou

Tarefa acoes para realizar o trabalho em um determinado cenario.

Cenario Modalidade de execug¢ao da tarefa

Passo Acdo em nivel atomico Fonte: CBOK®© 2013.
49
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Arquitetura de Processos de Negocio — Hierarquia de Processos:

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com

NiVEL1 | Sistema de Gestdo |
Empresa - Mercado Stake TS
Modelo de i i = r Retornos Financeir
Negécio 1
Negdcio
Mercado de Recoet
Trabalho | Mmanee
Cadeia de Valor Mercados.
Matéria - T 222
D—-I:I—-—- Fornecedores primas/ --‘1 Sistema de Criagio de Valor (= ::ji:to:s’ m =t D_.I:I
1 ¥ [
=l | [
Fornecedoresde Tecnal [ L
Tecnologia | Processos Habilitados
Pedido de produto/servigo
— ————Produtos/
— Recursos Concorréncia &{i;ns
NiVEL2 . ] .
Sistema de Criagio Produto/ servico Produto/ servigo Produteo/ servigo Produto/
langade vendido entregue servigo
de Valor
NIVEL3 Langado Vendido Entregue
Sistema de s ofs "
processamento /5 . Demanda Pedido Relacionament P/S produta
incipai: € = criada obtido [ ®<™° cliente ra entrega
s langado lancado mantido pa &
—— T
Pedidode Ps || Pedido de Pjs m::: Pedida de P/S
procassado proonchido || “TRRefebteE fechado
T ) T ¥
. Apoioao
Cliente Atendido H DFIS
NiVEL & Protesso de obtengdo de pedido
Processo
Oportunidade P t
Oportunidades Oportunidade o P lvidae |- ropos ae -+ Vendafechada ) Pedido capturado
grandes qualificadas | proposta solicitada transmitida e transmitido
NIVELS ! )
Subprocesso/ Subprocesso de oportunidade desenvolvida e
t:r oy proposta solicitada
b: fa + InformacGes coletadas
subtare:

Informagdes coletadas

+ Fonte de dados relevantesidentificados

*  Entrevistas agendadas
*  Entrevistas concluidas

Conclusd idas e doc

MNecessidade identificadas
*  Decisores e usuarios identificados
*  Restrigdes determinadas
*  Credibilidade estabelecida

(]

Programas e

aplicativos

Fonte: (Brocke, 2010)
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Arquitetura de Processos de Negodcio — Hierarquia de Processos:

I Maciopiocesea Cadeia de valor
—{ Processo

Processo de
trabalho

L Atividade

I
Tarefa

Fluxo do Processo de trabalho
Fonte: GESPUBLICA, 2005
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Arquitetura de Processos de Negdcio — Hierarquia de Processos:

Cadeia de Valor \

{ Processo

Publico

Fluxo do Processo de trabalho

Processo de
trabalho

L Atividade

|
Tarefa

Base para:

* Cadeia de Valor.
 Elaboracao do manuais.

» Cadigo de classificacao.

* Estrutura organizacional.
* Avaliacao de riscos.

* Analise de custos.

* Perfil de competéncias.

* Seguranca da informacao.
* Controles administrativos.
* Regras de negocio.

* Levantamento de requisitos.

* Entre outros...

Fonte: A Cadeia de Valor da Previdéncia Social a partir da missao e das macrofunc¢des estruturantes da administracao publica. (Chaves, Nicir, 2016).
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Arquitetura de Processos de Negdcio — Hierarquia de Processos

é Macroprocessos: sao conjuntos de processos do mais alto nivel, pelos
guais a organizacao cumpre a sua missao, gerando valor. Organizados e
classificados de forma a proporcionar uma visao geral da organizacao, a fim
de formar um modelo l6gico de um subsistema com objetivos e indicadores

singulares.

I— Processo

Fluxo do Processo de trabalho

Cadeia de Valor “

Valor
Publico

|_ Processo de

trabalho

|_ Atividade

|
Tarefa

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com
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Arquitetura de Processos de Negdcio — Hierarquia de Processos

é Processos: cada macroprocesso engloba varios processos, que sdo
entidades organizacionais dependentes, isto €, isoladamente, nenhuma
delas esta capacitada a obtencao de resultados corporativos, e representam
o ultimo nivel de divisao horizontal. Tais processos tém inicio e fim bem
determinados em uma sucessao clara e logica de acdes interdependentes
gue geram resultados.

| W Cadeia de Valor |
. ) Q)

I—‘ Processo - Valor
Publico

|_ Processo de
trabalho

|_ Atividade

Tarefa
Fluxo do Processo de trabalho
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Arquitetura de Processos de Negdcio — Hierarquia de Processos

é Processos de Trabalho (Subprocesso): constituem um nivel maior de
detalhamento dos processos, o que demonstra os fluxos de trabalho em
atividades sequenciais e interdependentes, necessarias e suficientes para a
execucao de cada processo da organizacao.

| W Cadeia de Valor |
: QL

I——‘ Processo - Valor
Publico

|_ Processo de
trabalho

|_ Atividade

Tarefa
Fluxo do Processo de trabalho
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Arquitetura de Processos de Negodcio — Hierarquia de Processos

é Processos de Trabalho (Subprocesso): importante registrar que, neste nivel
hierarquico, estao ligados a esséncia do funcionamento da organizacao,
detalhados e divididos em atividades, desenvolvidos para servir ao cliente,
que pode ser externo e interno.

w,, Cadeia de Valor
et y =S il @A .
[r Processo Valor

Publico

Processo de
trabalho

U y I_ Ativildade

Tarefa
Fluxo do Processo de trabalho
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Arquitetura de Processos de Negdcio — Hierarquia de Processos

é Atividades: sdo as acOes executadas que tém por finalidade dar suporte aos
objetivos da organizacao, desempenhadas por uma unidade, departamento
ou pessoa. Também sao ligadas a esséncia do funcionamento da
organizacao. As Atividades correspondem a “o que é feito” e “como é feito”
durante o processo. As Atividades sao constituidas de Tarefas.

| W Cadeia de Valor |
. ) Q)

I—‘ Processo Valor
Publico

|_ Processo de
trabalho

|_ Atividade

|
Tarefa

Fluxo do Processo de trabalho
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Arquitetura de Processos de Negodcio — Hierarquia de Processos

é Tarefas: s3ao trabalhos repetitivos executados por uma sé pessoa e que nao
exigem nenhum nivel de decisao. As Tarefas sao o desdobramento das
Atividades, uma parte especifica do trabalho, o menor “microenfoque de

um processo”, podendo ser um Unico elemento e/ou um subconjunto de
uma Atividade.

| W Cadeia de Valor |
: QL

I——‘ Processo - Valor
Publico

|_ Processo de

trabalho

|_ Atividade

|
Tarefa

Fluxo do Processo de trabalho
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Missdo
e sua familia por meio de sistema publico de politica
sustentavel, com objetivo de promover o bem-estar social.

Cadeia de Valor da Integrada

Gestdo do
desenvolvimentoe
institucional

Gestdo da estratégia

Gestdo da informagdo e
documentagdo

stdo de comunicagdo
institucional

Macroprocessos Gerenciais

UL

Gestdo de controle
institucional

Valor Publico

nteragdo com a
e e o Estado

Protegdo Social

de regime geral de
evidéncia social
Fortalecimento
7 da cidadania
stdo de regime préprio
de previdéncia social

Sustentabilidade
previdenciaria

Macroprocessos Finalisticos

o regime de
complementar

Macroprocessos
de Apoio

Planejar a gestao da
estratégia

Construir analise de
cendrio

Formular a estratégia

Estabelecer referéncias e
> diretrizes estratégicas

Estruturar o Plano

Plurianual
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Venda aVista

Gestdo da Estratégia

|

anejar a gestdo da
estratégia

itorar o desempenho
a gestdo da estratégia

Desenvolver o
nejamento Institucional

ramar orcamento
institucional

itorar o planejamento
institucional

nitorar o orcamento
institucional

nciar a qualidade dos
rocessos institucionais

Faturamento

Nt e Ordem de

Carga

3 =)
s Pedido Virtual
Tamroo v
HNis Devolvda
-
Emsgslo da Nl e Canceamentc 22 O
..... T aeonicas &
D 4 ’ A= Eama 3as Vesdas
Do
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B Cancelamento

Fim do
Processo

Depositn

Sacaracio & c
Canegaments

crterinea ok
Carga e M.

Entregs
" = P ——
Liberagiia para FF .,m'g‘ o fuoma g
Envega e Gachotn ¢ N 20
—— Farsamens

Partida 0o Rotero de
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Faturamento

e Cargs
Fagamarts
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% Benomlnagéo. GIES‘;E?IO de Macrol\rl)lrocesso

escricao. ogistica
v] Referéncias Legais. ‘
v] Canal de Relacionamento. EETEGar
vl Ator(es). contratacdes P"Eﬁf
V] Tarefas. publicas
vl Documentacio de entrada.
vl Documentacio de saida.
vl Indicador de desempenho. Planejar Processg de Trabalho
1 indice de riscos. — contratagoes T
v] Regras de negdcio.
V] Requisitos. L Solicitar
V] Perfil glg RH (formacao, conhecimentos e experiéncia). demanda de At(i‘AQIE‘f'e
% Glossario. contratacoes

Etc.
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Atores que part|C|pam e/ou executam os processos:

é Sociedade, Cidadaos, Clientes.
é Servidores.

é Parceiros.

é Fornecedores.

é Unidades organizacionais.

é Etc. /

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com

61



_—~msee-— Introducao a gestao de processos de negocio

— — == = e

e e ———

O que é Instancia de Processo?

é E cada execugdo de um processo.

é Para um processo de atendimento ao cliente, cada atendimento realizado é
uma instancia desse processo.

é E andlogo ao conceito de dados em uma tabela em que cada registro na
tabela representa uma instancia de dado.
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Onde encontramos os processos?

é Leis, regulamentos, normas.

é Planejamento estratégico.

é Projecao de servicos.

é Implementacao de governanca de Tl (Cobit).
é Melhores praticas de gestao de servicos de TI (ITIL).
é Sistema gestdo da qualidade.

BPR BPM
é Gestao de projetos. || P
é Gestdo de pessoas. Outsourcing
é Gestdo de logistica. II[IEI>

MRP 2
é Em todos os processos de trabalho realizado. UD:REW >

I | | I I |
1950 1960 1970 1980 1990 2000
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Compromlsso organlzacmnal

Processo %\

A

\ / Presidéncia
/A

!—Lntredugao ao gerenciamento de processos de negdcio

== 77/5‘*_—%‘“‘;

Visao Vertical da Organizacao
(Hierarquica ou Orientada a Tarefa)

y / N\
[/ / \ N
S Resultado
] / N S efetivo
Y
Gerénci Geréggia 2 o 3 Gegncia 4 Geréncia b
y/ foidloiooo. Q) \

/
TT]

.

Visao Horizontal da Organizacao

(Processos)
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Perspectiva Organizacional

é Uma nova forma de articular e aplicar, Gerenciamento Corporativo de Processos
de modo integrado, abordagens, - .
metodologias, estruturas de trabalho, Organizacao do Gerenciamento de Processos
praticas, técnicas e ferramentas para
processos que muitas vezes sao
aplicadas de maneira isolada. Gerenciamento de Processos de Negécio

ocio

Area de Conhecimento BPM CBOK

Perspectiva de Processo

isa isti : Model deP
é Uma visdo holistica de organizar, S D e e SR

estruturar e conduzir o negécio. Analise de Processos

é Que reconhece o papel-chave de Desenho de Processos
pessoas com habilidades e motivagao,
bem como o uso correto de tecnologias
para entregar melhores produtos e Transformagéo de Processos
servicos para os clientes.

Gerenciamento de Desempenho de Processos

Tecnologias de BPM

Fonte: CBOK, 2013.
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Monitoramento Desenho
& Controle

Implementacao
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Ciclo de Vida BPM
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do desempenho

BPM

B Desempenho corporativo

| Estratégiasde negécio B Inovacio e melhoria
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Exercicio: Identlflca;a dos Tipos de Processos

lid

A partir dos conceitos e definicdoes apresentados sobre os Tipos de Processos
identifiqguem no ambito de sua organizacao:

a) Quais sao os Macroprocessos Finalisticos:

a) Quais sao os Macroprocessos Gerenciais.
b) Quais sao os Macroprocessos de Suporte (de Apoio).

Tempo de execu¢ao: 10 min.
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Uma Cadeia de Valor representa o conjunto de
atividades desempenhadas por uma organizacao desde as
relacdes com os fornecedores e ciclos de producao e de
venda até a fase da distribuicdo, otimizando o valor
afinal gue o seu produto representa para o cliente.

(Porter, 1985)
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Ciclo de Governanca e de Gestao
Fungoes da Governancga

Governanga

e Avaliar o ambiente, os cendrios, o
desempenho e os resultados atuais e
futuros.

* Direcionar e orientar a preparacao, a
articulacao e a coordenacao de politicas e
planos, alinhando as funcdes organizacionais
as necessidades das partes interessadas
(usuarios dos servicos, cidadaos e sociedade
em geral) e assegurando o alcance dos
objetivos estabelecidos.

= m
‘o) o ol
o o
= >.
= )
9: Q)
5

<

* Monitorar os resultados, o desempenho
e o cumprimento de politicas e planos,
confrontando-os com as metas estabelecidas

Gestdo e as expectativas das partes interessadas.




=z =

4 e Constru;ao da Cadeia de Valor Integrada
Declaracao do Modelo de Negocio
O

Ajuda a compreender o
O O contexto da organizacao
' a criar o valor

O

Mapa de Ambiente

Quadro do Modelo Ajuda a criar valor
Organizacional para o negocio

Quadro da
Proposta de Valor

Ajuda a criar valor
para seu cliente

Osterwalder (2011, 2014) _,
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Proposito

Cadeia de Valor
Integrada

v’ Descrever a estrutura hierarquica da
v'Declarar o que
entregamos a sociedade.

v'Representar o por
meio dos macroprocessos e processos.

v’ Priorizar processos de negdcio para a

v’ Iniciar como um dos
da organizacao.



@

Etapas da constru;ao da cadela de valor integrada

Analisar
normativos do
neﬂécio

D@s}
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Ponto de Partida

Decreto-Lei n2 200, de 25 de fevereiro de 1967.
Constituicao Federal de 1988

Sistemas Estruturantes
da Administracao Publica

Macroprocessos Integradores
(Gerenciais e de Suporte/de Apoio)




i — e Construcao da Cadeia de Valor Integrada

Sistemas Estruturantes (*) Atos Normativos
Sistema de Organizagdo e Inovagao Institucional do Governo Federal (SIORG) Decreto n2 6.944/2009.
Sistema de Planejamento e Orgamento Federal (SPOF) Lei n2 10.180/2001.
Sistema de Custos do Governo Federal (SCGF) Portaria STN/MF n2 157/2011; Portaria STN/MF n2 716/2011.
Sistema de Gestdo de Documentos de Arquivo (SIGA) Decreto n2 4.915/2003.
Sistema de Comunica¢ao de Governo do Poder Executivo Federal (SICOM) Decreto n2 7.379/2011.
Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal (SCIEF) Lei n2 10.180/2001; Decreto n? 3.591/2000.
Sistema de Correigao do Poder Executivo Federal (SCEF) Decreto n2 5.480/2005.
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SOEF) Lei n2 13.460/2017; Decreto n2 9.492/2018
Sistema de Gestdo da Etica do Poder Executivo Federal (SGEEF) Decreto n? 6.029/2007; Decreto n? 1.171/1994.
Sistema Brasileiro de Inteligéncia (SISBIN) Lei n© 9.883/1999; Decreto n2 4.376/2002
Sistema de Pessoal Civil da Administragao Federal (SIPEC) Decreto n? 67.326/1970.
Transferéncias Publicas Decreto n? 6.170/2007.
Sistema de Servicos Gerais (SISG) Decreto n2 1.094/1994.

Sistema de Administragao dos Recursos de Informacao e Informatica (SISP) Decreto n? 7.579/2011.
Sistema de Administragao Financeira Federal (SAFF) Lei n2 10.180/2001; Decreto n? 3.590/2000.

Sistema de Contabilidade Federal (SCF) Decreto n2 6.976/2009.

(*) Origem dos Sistemas Estruturantes: Decreto-Lei n2 200, de 25 de fevereiro de 1967.
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Macrofungoes Estruturantes, Conselhos, Comités e Comissoes

Sistema de Organizacgao e
Inovagao Institucional (SIORG)

Sistema de Planejamento e
Org¢amento Federal (SPOF)

Sistema de Custos do Governo
Federal (SCGF)

Sistema de Gestao de
Documentos de Arquivo (SIGA)

Sistemas Finalisticos

Sistema de Comunicacao de
Governo do Poder Executivo
Federal (SICOM)

Sistema Finalistico 01

Sistema Finalistico 02

Sistema Finalistico

“,n
n

Conselhos

Conselho Nacional 01

Conselho Nacional 02

7))
n

Conselho Nacional

Sistema de Pessoal Civil da
Administragao Federal (SIPEC)

Sistema de Servicos Gerais (SISG)

Transferéncias publicas

Sistema de Controle Interno do
Poder Executivo Federal (SCIEF)

Sistemas de
Suporte

Sistema de Administra¢ao dos
Recursos de Informacao e
Informatica (SISP

Sistema de Administracao
Financeira Federal (SAFF)

N\ €

Sistemas Gerenciais

Sistema de Correi¢cao do Poder
Executivo Federal (SCEF)

Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SOEF)

Sistema de Gestio da Etica do
Poder Executivo Federal (SGEEF)

Sistema Brasileiro de Inteligéncia
(SISBIN)

Sistema de Contabilidade Federal
(SCF)

Proposta de Comités e Comissoes Estruturantes de Suporte a Governanga

Comité de Governanga Publica
(CGP)

Comité de Seguranca da
Informagao e Comunicagoes
(CSIC)

Comité de Tecnologia da
Informag¢ao e Comunicagoes
(CTIC)

Comité Estratégico de Gestao e
Inovacgao Institucional (CEGI)

Comité Estratégico de Gestao de
Pessoas (CEGP)

Comité de Logistica e Patrimonio
COLP)

Comité de Gestao da Informacgao
Corporativa (CGIC)

Comissio de Gestdo de Etica
(CGEP)

Comité de Controles Internos e
Integridade (CClI)



Macrofungoes Estruturantes, Conselhos, Comités e Comissoes

SIORG/MP
Decreto n2 6.944/2009
Decreto n2 9.094/2017
Decreto n2 8.638/2016

SPOF/MP
Lei n2 10.180/2001

SCGF/STN
Portarian? 157/2011
Portaria n® 716/2011

SIGA/AN
Decreto n2 4.915/2003

SICOM/PR

Decreto n? 7.379/2010

SCIEF/CGU
Lei n2 10.180/2001
Decreto n2 3.591/2000

Sistemas Gerenciais

SCEF/CGU
Decreto n25.480/2005

SOEF/CGU
Lei n® 13.460/2017
Decreto n® 9.492/2018

SGEEF/PR
Decretos n2 6.029/2007
Decreton? 1.171/1994

SISBIN/PR/GSI
Lei n29.883/1999
Decreto n2 4.376/2002

Sistemas Finalisticos

Sistemas de
Suporte

Sistema Finalistico 01

Sistema Finalistico 02

Sistema Finalistico

“,n
n

Conselhos

Conselho Nacional 01

Conselho Nacional 02

Conselho Nacional

SIPEC/MP

Decreto n2 67.326/1970

SISG/PR

Decreto n2 1.094/1994

Transferéncias publicas
Decreto n2 6.170/2007

SISP/MP

Decreto n® 7.579/2011

SAFF/STN
Lei n? 10.180/2001

Decreto n2 3.590/2000

SCF/STN

Decreto n2 6.976/2009

Proposta de Comités e Comissoes Estruturantes de Suporte a Governanga

CGP
Decreto 9.203/2017
CSIC
Decreto n2 3.505/2000

CTIC
Portaria MP n2 19/2017

CEGI
Decreto de 07/03/2017
Decreto n2 9.094/2017
Decreto n? 8.638/2016

CEGP
Decreto n? 67.326/1970
Decreto n25.707/2006

COLP
Decreto n2 1.094/1994
IN/MP n2 05/2017
IN/MP n2 04/2014

Decreto n2 4.915/2003
Decreto n2 4.073/2002
Decreto n2 7.724/2012

CGEP
Decreton?1.171/1994
Decreto n2 6.029/2007

CCll
Decreto n2 3.591/2000

IN Conj. MP/CGU n2 01/2016

Decreto n2 9.203/2017
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Fonte: A Cadeia de Valor da Previdéncia Social a partir da missdo e das macrofungdes estruturantes da administragdo publica. (Chaves, Nicir, 2016).
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Cadeia de Valor Integrada do Estado
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Fonte: A Cadeia de Valor da Previdéncia Social a partir da missdo e das macrofungdes estruturantes da administragdo publica. (Chaves, Nicir, 2016).




~ Cons _’fu;ﬁo da Cadeia de Valor Integrada
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Construcao da Cadeia de Valor Integrada

Como? O que? Para quem ?
Legitimidade Proposta de Valor | Relacionamentos Segmentos de
« o : T com Usuarios Ari
Quem sao os atores que legitimam, apoiam, Valor Publico Usuarios
financiam e/ou mflur-fnc_'l)ama percepgao de Qual o valor publico Como é o Safe eFm e
WElSit do conjunto de reIacmngmentotcom segmentos de clientes
Parceiros Processos-chave servicos prestados? %Sul;'; ﬁfg 'g ;ggf; dos servigos prestados
: execucao do servi¢co? pela instituicao?
Quais as instituicdes Quais processos-chave
que suportame sa0 necessarias para
ajudam na entrega dos || prestacao dos servigos Canais
servicos prestados? que mate&ializa;mgl Servicos
proposta de valor: BT e e Quais osi possfv_eis
Recursos institui(;é%? servigos sao entregues
. aos usuarios?
Quais s3ao os recursos
~ principais para _
viabilizar a prestacao
dos servigos?

Quanto ?

Estrutura de Custos Fontes de Financiamento
e e e e e e e Quais os custos incorridos para prestacdao dos servigos?
: Qual a fonte de financiamento para viabilizar a prestacao do servigo?
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~Construgdo da Cadeia de Valor Integrada
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1. Envolva outras pessoas: a diversidade de perspectivas entre as ] P;;:;;‘a
pessoas traz robustez a discussao do modelo de negdcio.

2. Nao escreva no Canvas: em uma discussao, o ideal é que se &
consiga colocar e tirar ideias do quadro sempre, o modelo de 3
negocio deve estar sempre em construgao. Para isso, usam-se Rabisque
post-its. l Seu modelg

3. Mostre o resultado: um dos grandes ganhos do modelo é _Je negacio,

comunicar facilmente a ideia.
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s S
Quadro do Modelo de Negdcio

1 2 3

*Quem da legitimidade e apoio
interno a este servico/processo de
trabalho?

*Qual a politica publica que
normatiza e direciona 0
servico/processo de trabalho?

* Quais leis garantem o orcamento
deste servico/processo de trabalho?

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com

4

re . Canais e
Legifimidade e Segmentosde  Propostade  polacionamento  POCESOSCMAVE  parceis  Modelo
P com o usuarios
Como? O que? Para quem?

Construcao da Cadeia de Valorlntegrad_g;

[01] Legitimidade
n 530 os atores e quais instrumentos que legitimam, apoiam, financiam efou
influenciam a percep¢do de valor?

[06] Parceiros
uals as Instituicoes que suportam e ajudam

[05] Processos-chave
Quals processos-chave 550 necessiias para

[03] Proposta de Valor
— Valor Publico
Qual o valor pdblico do conjunto de

[04] Relacionamento
com Usudrios
& o relacionamento com os usudrios

iali a -
- Servicos
Quais servigos s3o ofert.

[05] Recursos-chave
Quais sao os recursos principais para

[04] Canal
Quais 0s possivrs canais pelos quais 03
r

[02] Segmentos de

Quanto?

[07] Estrutura de Custos
uals 0s custos Incorridos para prestaco dos servicos?

[07] Fontes de Financiamento
Quais os custos incorridos para prestagao dos servigos?
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o < - — Construgdo da Cadeia de Valor Integrada

Quadro do Modelo d‘e Negdcio

1 2 3 4 5 6

Legitimidade e Segmentos de Proposta de Canais e Processos-chave

. <o Relacionamento
Apoio usuarios Valor o 6 LT e Recursos

|

Modelo

Parceiros Financeiro

* Quem sdo os clientes atendidos pelo | — =~ Para quem?

01] Legitimidade i
oo LeEMIMIdRde i o [0%] Propasta de Valor [04] Relaclonamento [02] Segmentos de
3 — Valor Publico ari

guestao?

com Usudrios Usuarios
or com o5 usudrios e

[06] Parceiros [05] Processos-chave
wais as instituictes que suportam e ajudam Quais processos-chave s&o necessarias par.

- Servicos
Quais servigos s3o ofert.

* Existemm segmentos diferentes de
clientes consumindo estes
servicos/processos de trabalho?

[05] Recursos-chave
Quais sao os recursos principais para

Quanto?

[07] Estrutura de Custos [07] Fontes de Financiamento
Quals 0s custos incorridos para prestacio dos servicos? Quais os custos incorridos para prestagao dos servigos?
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= Construgdo da Cadeia de Valor Integrada

Quadro do Modelo d; Neggcio

1 2 3 4 5 6 7

Legitimidade e Segmentos de Proposta de Canais e Processos-chave Modelo

. e Relacionamento : ;
Apoio usuarios Valor el ) LR E e e Recursos Financeiro

Parceiros

°
Se r\";OS ° Como? O que? Para quem?
° — -
01] Legitimidade
Quem sio as a(nresequallsmstlrumergns que legitimam, apoiam, financiam e/ou [03] Proposta de Valor . a [02] Segmentos de
° ~ e influenciam a percepg3o de valor? — Valor Publico con y Usuarios
* Quais sao 0s servigos/processos de
r 4 [J
? [06] Parceiros [05] Processos-chave
H Quais as instituigoes que suportam e ajudam | Quais processos-chave s3o necessarias para
na entrega dos servigos prestados? prestagio dos servicos que materializam a
proposta de valor?

- Servigos
Quais servi

Valor Publico:

* Quais os beneficios entregues pelo
servico/processo de trabalho em
guestao?

* Existem valores diferentes para os
diferentes segmentos que oA de ot T o I e,
consomem este servico/processo de
trabalho?
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[04] Canal
Quais os possiveis canais pelos quais 03
r

[05] Recursos-chave
Quais sdo os recursos principais para




Tt e
Quadro do Modelo de Negdcio

Construgao da Cadeia de Valor Integrada

1 2 3 4 6 7
e . Canais e
Legitimidade e Segmentos de Proposta de : Processos-chave : Modelo
Apoio usuarios Valor %ﬂ;cg’nggfg: e Recursos Parceiros Financeiro
1Cc* Como? O que? Para quem?
Ca n a.l S [ ] . . we;equa.lgn];tlmlr'nfﬂﬂmniguaigﬁmauniam ancam /ou [03] Proposta de Valor [04] Relacionamento [02] Segmentos de
* Quais as plataformas utilizadas para criar " - Vlorpiblieo ———| | cembsites | Usirios
demanda pelo servico/processo de
trabalho?

* Quais as plataformas de atendimento ao
cliente? Presencial? Online? Telefone?

* Como o servico/processo de trabalho é
entregue?

Relacionamento:

* Existem acoOes de relacionamento para este
servico/processo?

* Quais 0os meios de relacionamento com o
cliente?

* Como a Administracao Publica se relaciona
com seus clientes?

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com

[06] Parceiros
uals as Instituiches que suportam e ajudam

[05] Processos-chave
Quais proc have sio necessarias para

[05] Recursos-chave
Quais sdo os recursos principais para

- Servicos
Quais servigos s3o ofert.

[04] Canal

Quanto?

uals

[07] Estrutura de Custos
0s custos incorridos para prestacio dos servigos?

[07] Fontes de
Quais 0s custos incarridos

Financiamento
para prestagao dos servicos?
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—~mme——  Constru¢do da Cadeia de Valor Integrada

Quadro do Modelo d; Negf)ao

1 2 3 4 5 6 7

Legitimidade e Segmentos de Proposta de Canais e Processos-chave Modelo

. e Relacionamento : ;
Apoio usuarios Valor el ) LR E e e Recursos Financeiro

Parceiros

* Quais 0s processos principais para a Como? Para quem?

e s sores e oo L CBtimidade o [03] Proposta de Valor [04] Relacionamento [02] Segmentos de

execucdo do servigo/processo de
trabalho, relacionamento e canais?

[06] Parceiros [05] Processos-chave
Quais as instituictes que suport judam Yunis g | g 38 p

CGes que suportam e aj
na entrega dos servigos prestados?

* Quais 0S recursos necessarios para a B s
plena execucao destes
servicos/processos de trabalho?

[05] Recursos-chave

*As alternativas sdo viaveis? Se nao,
como ajustar processos X recursos?

Quanto?

[07] Estrutura de Custos [07] Fontes de Financiamento
Quals 0s custos incorridos para prestacio dos servicos? Quais os custos incorridos para prestagao dos servigos?
Qual a fonte de financiamento para viabilizar a prestagao do servigo?
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|

Quadro do Modelo d‘e Negdcio

1 2 3 4 5 6

Legitimidade e Segmentos de Proposta de Canais e Processos-chave

. <o Relacionamento
Apoio usuarios Valor o 6 LT e Recursos

Modelo

Parceiros Financeiro

* Quais os principais fornecedores de I P quem?

01] Legitimidade i
e Legitimidade e [03] Proposta de Valor [04] Relaclonamento [02] Segmentos de

com Usudrios
O i com o0s usudrios

recursos para este servico/processo|
de trabalho?

Usuarios
uais s30 0s segmentos de clientes do

[06] Parceiros [05] Processos-chave
Jais as nstituigoe: portam e ajud Quais pracessos-chave sio necessirias par

- Servicos
Quais servigos s3o ofert.

* Existem parcerias estratégicas que
viabilizam a execucao do
servico/processo de trabalho?

[04] Canal
Quais os possiveis canais pelos quais 03

[05] Recursos-chave
Quais sao os recursos principais para

Quanto?

[07] Estrutura de Custos [07] Fontes de Financiamento
Quals 0s custos incorridos para prestacio dos servicos? Quais os custos incorridos para prestagao dos servigos?

Nicir Chaves | nicir.chaves@gmail.com



_g____;!!‘r,__,. : Construgdo da Cadeia de Valor Integrada

Quadro do Modelo de Neg g'

1 2 3 4 5 6

e s Canais e
Legitimidade e Segmentos de Proposta de : Processos-chave . Modelo
Apoio usuarios Valor Relacionamento e Recursos Parceiros

com o usuarios Financeiro

* Quais as fontes de recurso para a Como? Para quem?

[01] Legltlmldade [03] Proposta de Valor [04] Relacionamento [02] Segmentos de

Quem 50 s atores e qua s que legi |mam apoiam, financiam e/au
Usuadrios
3 ientes

execucao desse servico?
e Qual a estrutura de custos desse
Se rvigo? L Nl

tg d ; p td pre ; o dos ; qemmemaluzama .
propasta de valar - Servicos

A balanca financeira esta positiva?
Caso contrario, quais o0s ajustes
necessarios no modelo?

[04] Canal
Quais 05 possiveis canais pelos quais os

[05] Recu rsos -chave

rincpais para
Jiabilzar a prostagao dos servisos?

Quanto?

[07] Estrutura de Custos [07] Fontes de Financiamento
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