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Por que precisamos
repensar o
Servico Publico?



O gue sente o cidadao?
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Business
Transformation
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Melhoria Continua
foca na Eficiencia

N Produtividade
Analise de Processos

Reducdo de Handoff Maior Velocidade
Menor desperdicio

Eliminar Retrabalho
Reducao de Custos
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Ineficiénclia custa caro
| Eduagio | CoréiadoSul | Brasil
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Fonte: Revista Exame
http://exame.abril.com.br/revista-exame/edicoes/104402/noticias/impostos-la-em-cima-servicos-publicos-la-embaixo
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Eliminando desperdicio

Defeitos
Estoque em excesso @

TOYOTA
Espera

Transporte desnecessario ﬂ %t
Movimentos desnecessarios 1
Processamento desnecessario
Producao em excesso
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Capital intelectual nao utilizado




melhoria
continua

nao é
suficliente
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Estamos entregando servicos realmente
uteis para o Cidadao?

Sao esses 0s servicos de que o Cidadao
precisa ?

A forma como 0s servi¢cos sao realizados
levam em conta a experieéncia do
Cidadao?



Eficacia envolve
repensar 0S
Servicos, nao
apenas seus
Processos
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Mudancas substanciais na experiéncia do Cidadao

A Business

. . Melhoria Continua
Transformation

:

Business
Transformation

Melhoria Continua

Experiéncia do Cidadao

Melhoria Continua

AV

A

Tempo
Adaptado de: ABPMP CBoK v3.1



Foco interno

Melhorar a eficiéncia, produtividade,
confiabilidade de processos existentes

Tecnologias para produtividade e organizacao

Comunicacao, alinhamento interno, foco em
melhorar habilidades

* Lean

* Seis Sigma

e ABC

e Analise de Processos

e Escritorios de Processo
e Areada Qualidade

Foco de fora pra dentro

Repensar servicos, redefinir ou criar novos
processos

Tecnologias Inovadoras para transformar a
experiéncia do Cidadao

e Alto impacto em pessoas (servidores)

 Reformulagao de equipes

 Foco em criar novas atitudes e novas
habilidades

e Design Thinking
* Service Design
e Jornada do Cidadao

Escritérios de Transformacao



Proposito

Gestao da Gest3o da
Sustenta- Experiéncia
bilidade do Cliente

Gestao de
Processos
de

Negdcio

Gestao do
Capital
Humano

Gestao de
Programas
e Projetos

Gestdo da
Tecnologia
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Visao de Futuro

Adaptado de: José Davi Furlan (CBPP Recertification)
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Jornada do Cidadao



Transporte Coletivo

=

_'?-_r.fQuando se
[ inicia a
restacao
do servico ?
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Quando se Inicia a experiéncia do
cidadao?

Transito?
Onibus lotado?

Vou esperar muito?
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“ Funcionario (Trabalhador)

Persona

Estégios da Escolher Linha Dirigir-se até Esperar o “Chamar” o Entrar no Procurar um Pagar
Jornada e Horario 0 ponto onibus 6nibus 6nibus lugar passagem

Expectativas/ [ - Saber:
Necessidades * alinha mais adequada

* 0 ponto mais proximo

<  as condic¢fes de transito

* aduracao do trajeto

* 0 horario em que o dnibus vai passar

» onde esta o 6nibus agora?

\ « esta muito cheio?

Estado
Emocional

Feliz

Triste




Quando o Cidadao é o Integrador ...




A Jornada do Cidadao integra fronteiras

.

Servicos Isolados

Cidaddo

x

Subservico A

Integracédo da Jornada do
Cidadao

Servico 1 Subservico B

Cidadao Subservico C

Adaptado de: Leandro Jesus
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Objetivos do
Cidadao
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Objetivos Imediatos

Uma fonte importante de
Inovacao € pensar nas
necessidades basicas do
Cidadao



| otMANA ESTADUAL DE TIC

O que, de fato, o Cidadao esta
guerendo alcancar?



| StMANA EaTADUAL DE TIC

ODbjetivos finais

A experiencia pode ser
Incrementada identificando o
porqué do Cidadao buscar o

Servico.
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O profissional da
Transformacao
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Transformacao da
Experiéncia do Cidadao
Transformacao nos
Servicos
Transformacao nos
Processos de Negocio
Utilizacao de Transformacdes no
Tecnologias Inovadoras Ambiente e Infraestrutura

Desenv. competéncias
Servidores Publicos

Competéncias Atitudes Habilidades Conhecimentos




@W do prof’ssmrTa-l

de Transformacao?




Profissional “T” nao precisa ser
cobrado
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O profissional “T”

Pensamento Critico

Ca

. Ap
. Co
. Criatividade / Inovacao

pacidade de Resolucao de Problemas
icacao da Tecnologia da Informacao

aboracao e Trabalho em Equipe

Diversidade (multidisciplinar)
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Felicidade no trabalho
Empolgacao
Coragem
Vontade
Maturidade
Responsabilidade
Comprometimento

Lideranca
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Mindset

Principios e pensamentos
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Business
#1 Transformation

Repensar Servicos ao Cidadao com maior
foco na Eficacia, nao apenas melhorar
processos (Eficiencia)
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Jornada do
#2 Cidadao

A experiéncia e as emocoes do Cidadao
sao fontes de grandes Transformacoes
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#3 Objetivos do
Cidadao

O Cidadao nao quer o “Onibus”, quer
chegar no seu destino.
.... Mas, por gue ele quer chegar no
Destino?
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#4 O profissional
HT”
Lideranca multidisciplinar

Transformar € mudar coracoes, mentes,
pessoas.
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