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MELHORAR O NiVEL DE SATISFACAO DOS CIDADAOS | RACIONAL DA ABORDAGEM
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> DESAFIOS PARA O SETOR PUBLICO Tdgaep frcaf

Crescente exigéncia e expetativas do Cidadao

Gestao dos Recursos

As novas tecnologias e a desmaterializagao

A comunicagao

Mudanca cultural

Atitude proativa

I[B© iberogestao




> FATORES CRITICOS DE SUCESSO Tdgaep frcaf

e Liderancas
e Comunicacao | projetos e atividades

e Gestao dos RH’s | Empowerment | Motivacao |
Team work

 Definicao de Std work e compliance na acao
e Operacionalidade dos Processos Administrativos

e Sistema de Informacao de Apoio a Gestao
Operacional — SIAG

e Monitorizacao e Controlo das Atividades e dos
Indicadores de Desempenho

B© iberogestdo




> CAF | OBJETIVO E AMBITO

sdgzep [icaf

dregio gere da adminstragis
@ 0 Erprogo pibieo. NACIONAL

As expetativas e exigéncias dos Cidadaos tém vindo a
introduzir novas orientagdes, metodologias e recursos nos
processos e procedimentos da Administragdo Publica

A necessidade e urgéncia da desmaterializacao e da
agilizacao administrativa tem vindo a pressionar a
identificacao de novas abordagens no sentido de
enderecar qualidade e prontiddo as necessidades que sdo
determinadas a Administracdo Publica no pulsar diario de
um pais

A CAF é um documento que congrega uma abordagem
robusta e de valor para as Organizagoes da AP, sendo pois
uma ferramenta de excelente qualidade para os desafios
gue as Organizagoes da AP assumam enfrentar!

Analise global! Toda a Organizacao!

1. Orientagdo para
os Resultados

8. 2. Focalizagao
Responsabilidade no cidadao/
social cliente

. PRINCIPIOS DA
Desenvolvimento EXCELENCIA

de parcerias

3. Liderancga de
constancia e
propositos

6. Aprendizagem,
inovacdo e
melhoria
continuas

4. Gestdo por

processos e factos

5t
Desenvolvimento
e envolvimento
das pessoas

I[B© iberogestao
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NACIONAL

> MODELO DA CAF | AGOES DE MELHORIA

1. 2. 3. 6. 7.

» Desenvolvimento * Gestdo do desempenho  Gestdo do desempenho / mudanga + Inquérito de + Inquérito de
da Missao » BSC « Investimento nas Pessoas satisfacao de satisfacao dos

* Planeamento e » Cartas do cidadao / Qualidade « Desenvolvimento das competéncias clientes colaboradores
Controlo das » Benchmarking « Circulos da Qualidade * CRM * Empowerment
atividades * Plan. Estratégico » Formacao

e An. PI * Gestdo de iniciativas * Empowerment

— MEIOS » —— RESULTADOS —

“
Pessoas

»

7. Resultados
relativos as

pessoas
2. Planeamento e 6. Resultados 9. Resultados do BSC
1. Lideranga : Estratéqia 5. Processos orientados para os desempenho TdB
9 cidad3dos/ clientes chave Partilha
4. Parcerias e 8. Resultados de
: ReCursos Responsabilidade
‘ Social
4, 5. 8. 9.
» Orgamento  Gestdo da Relagao com o Cliente (CRM) . 1SO 14000 « Benchmarking
contabilistico » Benchmarking - NP 4469 « Auditorias
» Benchmarking » ISO 9000 « BSC
* PI « Circulos da Qualidade / de progresso
» BSC

« Gestdo por Processos o
6 - Eficiéncia Operacional B iberogestdo




> EXEMPLO | SIADAP E QUAR| DESDOBRAMENTO DA MISSAO E DA ESTRATEGIA
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Iniciativas e Agoes

Definir o Sistema Integrado de Gestao v
. Controlo Orgamental
Organizagao Controlo da produtividades das Unidades Organicas
Gestdo Documental

<—

Desenho e monitorizagdo de todos os processos operacionais e de
suporte
Desenho, Estruturagao e Implementagao do SIADAP
Instalagdo de software de Gestdo Documental
Implementacdo da contabilidade analitica

Satisfagdo do cidaddo
Gestdo das reclamagoes
Foco no cliente

Eventos

Cumprir as determinacGes legais relativas a gestdo do pessoal
Executar o plano de formagao anual

Monitorizagao e

desempenho

Monitorizacao e
desempenho

Monitorizagao e
desempenho

Monitorizagao e
desempenho

QUAR
SIADAP

Ciclo PDCA de melhoria continua

| B iberogestao
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NACIONAL

- EXEMPLO | PROCESSO / PROCEDIMENTO DE TRABALHO

PROCEDIMENTO DE TRABALHO

Codificacio Data Revisdo Codificacso Data | Revisio
URBANISMO
Owner | CD
1. OBIETIVO
1. OBJECTIVO Defirir = estrtursr o procesiments 2 cumprir n2 stendimerts de tmas relsionados com o Urbenisme.
a cioe dos recursas a0 funcl da autarquia, atravs da -
corrata 3o de i i com a legislacdio em vigor, visando Uma acdo 2. AMBITO
'"'te,g'_"da nos processos de desenvolvimento organizacional. Aplicz-ze 2 lodos o3 processos 0= Urbarisme, que 03z erlrads slravés do AM, = gue s3o 0z competincia = jursfigie do
2. AMBITO
splica-se a todos os trabalhadores da Cimars Municipal.
3. INTERLIGACOES COM OUTROS PROCESSDS
Montante Jusants
Todos Todos

4. REDE DE SUB-PROCESS0DS

So

5. DESCRICAO DOS SUB-PROCESSOS

PS04-01 Planeamento e Gestdo

Entradas/Inputs Fornecedores Saidas/Outputs Clientes
Cirularzs = Comuricages Presiderts Salange Sesil Exesutive
Irtemaz Exeutive Relatfnis gz Awidades Presidents

LTS e Uridzges Orgénicas Mags gz Pezzzal Trabalhaderss

Mapas de Reporte de
Informagio no Ambito da

DGRH
Responsaveis/Envolvidos
== Documentos/
Atividades - B 2 E B . = Suportes Descricio
S = R 2 Informaticos
g
T ] 04. DESCRICAQ
2p2 przseal are
Levantamean B N? ou _— . Documentos
o ® 0 anterior Fase Descricdo Responsavel P /
Opgies do Flaro
1. Citad3z Reguznmzr
£3
scorde com uma chy
Flanzaments estratégice Plans Atividad=s DRH 2. slgum documen . Atendimento Chackiist
=nual das stvidades da .o pars que ox poma spresentar. Geral
T Maps pessoal Tixados =m planesmants entrads de um processo com documentos em falta.
extratégico
—— 3. Entrada na plataforma ANO oo Atendiments ANO

Aprovado:

Aprovado:

Pégins | 1/1
PGO3-D0-IMP-01 | 00

rmssas represartam




> CAF |SIADAP — REQUISITOS E SUPORTES Ydgaep |} caf

dregio gere da adminstracio
@60 Brarogo plblco. NACIONAL

Analisa toda a Organizagao

Requer estrutura, organizacao, processos, Sistema de
informacao

Melhoria Continua

CAF

Gestao por objetivos
SIAG
Desdobramento de objetivos (UO’s e RH's)

PROCESSOS E MONITORIZACAO E d h STANDARDIZAGAO REmegHR?EIA
PROCEDIMENTOS CONTROLO GESTAO VISUAL S
) LIDERANCA » COMUNICACAO » PARTILHA » CONHECIMENTO )

IB@ iberogestdo



> A EFICIENCIA OPERACIONAL NA ADMINISTRAGCAO
PUBLICA | ABORDAGEM LEAN

*@ iberogestao




> PRINCIPIOS-BASE DO LEAN MANAGEMENT

Tdgaep ¥

NACIONAL

11

5.
Perfeicao

4, Sistema

Pull

1.
Definicao
do Valor

2. Cadeia
de Valor

3. Fluxo de
eXecucao
do Servico

OFFICE

L1 50% .
INDUSTRIA

L1 35%

Fonte: Turati (2007)

m Atividades que acrescentam
valor

m Atividades que ndo
acrescentam valor

m Atividades necessarias, mas
gue ndo acrescentam valor

B Atividades que acrescentam
valor

m Atividades que nao
acrescentam valor

m Atividades necessarias, mas
que ndo acrescentam valor

B© iberogestdo



> 0S DESPERDICIOS Ydgaep |} caf
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Excesso de execucao (reinsercao, relatérios, °
recolha de dados, despachos, tramitacao o) /R
regulamentar ou procedimental,...) L/

MUDA

desperdicio

Espera (aprovacao de documentos, inatividades,
agregacao documental,...)
Deslocacgao / transporte (movimentos |Ill|

desnecessarios) o

MURI

sobrecarga

MURA

irregularidades
Processamentos incorretos ou ineficientes
Excesso de informagao (stock)

Movimentos desnecessarios (falta ou diferencas _
TOTAL DE ATIVIDADES

procedimentais, falta de standardizacao,...)

Execucao nao conformes (informacao incorreta,...)
Nao aproveitamento do Potencial Humano -

desperdicio igsaa’?'ie:s
Falta de foco no Cidadao N MUDA e

IB@ iberogestdo




> SOLUCOES | METODOLOGIAS | FERRAMENTAS DE LEAN ACTION Ydgaep |} caf

NNNNNNNN

«Complexidade

sEmpowerment / Team work / Envolvimento
eTempo necessario para a execucao
*Formacao prévia

eNecessidade /Exigibilidade de dados

*Meios necessarios para a execucao

v

8@ iberogestéo




> APLICACOES ESPECIFICAS DE ABORDAGEM LEAN NOS SERVICOS

Entidades da
Administracdo @
Local / Central

~ AN t-‘-\%“/

—
-~

Banca e
Servigos
Financeiros

4

Hotelaria @

N

l}l?ﬂ nan
Educacao

Cuidados de : Eletricidade e
saude Y / oo Aguas

14

I[B© iberogestao



> FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA A IMPLEMENTACAO Ydgeep [} caf

NNNNNNNNNN

e Compromisso da Gestao / Lideranca

+ Trabalho e Eipa / Disporibicace - cOMPROMISSO
Postura colaborativa iz FORM ACAO!

~

e Cultura organizacional

e Formacao, informacao, comunicacao e partilha P - “ i

» Estratégia focada no Cidadao ‘ - = o 0/ A"‘ ‘i

 Definicao de objetivos de implementagao e - .
monitorizag&o - - QQA:

» Definicao de standards técnicos comuns e - " ' k _—

promogcao da interoperabilidade

. B© iberogestdo




> BENEFICIOS E OBSTACULOS Tdgaep [icaf

Beneficios Obstaculos
» Melhoria da Comunicagao * Resisténcia a Mudanga (ndo €
« Reconhecimento do desempenho dos | aplicavel!)

Colaboradores e das Estruturas * Falta de Lideranca para a Mudanca
e Team work * Deficiente comunicacgao e partilha
e Melhoria do Conhecimento das agoes e dos programas de
» Agilizagdo de Processos Mudanca e de Melhoria
« Prevencdo de Falhas ¢ Restricoes orgamentais
e Foco no Cliente J Compartimentagéq e estanquicidade
» Atividades e gestao por factos das estrut.uras organicas

(realidade e quantificacio) » Falta de ritmo e de intensidade nas
e Transparéncia agoes

16 B© iberogestdo




> RAZOES PARA IMPLEMENTAR O PENSAMENTO LEAN ngaep naf

NNNNNNNN

e Cumprimento legal ey JUSE in time

pmdum\ ity 0Ut$0ll|'(||'|g

e Satisfacao do Cidadao vllmmdlun, wasle; =

jlll).HI

de |( cls|

o lizs tg}&glfquallty,focg ISt
* Rentabilizagao de Recursos b mdUCtht gZE 555
 Desenvolver e agilizar a Entidade c]qntmuouwsm!‘mpmvem_hﬂt‘g;
e Cumprimento Orcamental I'ea“ Mam‘IfaCtu"[I E

va ue streammapping £ =15
e Satisfagdo das expetativas dos Recursos Humanos teamIVViOI'K §
, “Lean I“Illl"[ll illllulnu (’I’ iod lltv%

e Eliminar a fraude e o desperdicio ""““"“outsoumng .

. B© iberogestdo




- A CASA LEAN — SERVICOS | AP

rdgeep (1A

dregio gera g adminstracio
@ 6o erprago pibico

NACIONAL
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QUALIDADEZ2 COMPLIANCE 2 HVAON

MORALZ~

PESSOAS E TEAM WORK TREINO
JUST IN TIME GESTAO DE FORNECEDORES POLIVALENCIA
Cumprimento
i 0000
>
Planeamento
Takt time
Workflow
Sistema pull Gemba SWhy's
Teamwork  DESPERDICIOS N Muda
Gembutsu Resol. Probl.

PRODUCAO NIVELADA | BALANCEADA | HEIJUNKA
TRABALHO NORMALIZADO | STANDARD TRABALHO
GESTAO VISUAL | 55’s | KAIZEN | FLUXOS VSM

JIDOKA

Torna os problemas
visiveis

Autocontrolo
Anti-erro

TRP

5W’s

Separagao homem-
maquina

LIDERANGA | PENSAMENTO A LONGO PRAZO | ESTRATEGIA DE GESTAO

IB@ iberogestdo



>  EXCELENCIA NA ADMINISTRACAO PUBLICA |
ROAD MAP | INOVACAO NOS PROCESSOS

1@ iberogestao




> FERRAMENTAS E METODOLOGIAS APLICAVEIS

NACIONAL

20

5S’s

5Why 2H

Andon
Brainstorming
Diagrama Spaghetti
TQM

Visual Management
Diagrama Ishikawa
Conteudos de Trabalho
3M’s

Kaizen

Kanban

VSM — Cadeia de valor
Mapeamento de Processos

Heijunka — nivelamento da producao
Standard work

PDCA

Producao Celular

Reengenharia de Processos
Gemba / Gembtsu

IB@ iberogestdo



| DIAGRAMA DE GOVERNANCE Ydgaep |} caf

NAGIONAL

Exceléncia Organizacional

Committed tg Excellence > CAF > Recognized for Excellence >

\ \ \\ e
ISO 9001
Quick Identificacdo & Gestao por SIAG CAF
Wins mapF:er ?)T:sr;toos dos Processos Sistema de SGQ Recognized
Infirpn;fgaéo € Certificagao
Gestao

Sinal de mudanca v\ \\
c Se BSC / BI e BSC/8 4

QUAR SIADAP

> Gestao da Mudanca >
> Gestao do Risco >

> ISO 27001 Seguranca da Informacao >

I:l Projecto estruturado . Requisitos regulamentares e implementados I:l Em reflexdéo @—@ Relagdo/ligagao

21 IB@ iberogestdo




> INOVAGAO: COMO COMEGAR?

sdgzep [1caf

dregio gere da adminstragis
@ 6o erprago pibico NACIONAL

Pequenos
projetos de
Melhoria

N Resolugdo de
problemas

N Isolar pontos de
corregao

N Pequenas areas de
melhoria

N Formagao e
teamwork

22

Separar, local de
trabalho, zonas
comuns
Standard de
arrumacao

5S’s digital

Eliminar o
desperdicio do
trabalho digital
Tempo de busca de
ficheiros /
informagao

BD

Limpeza digital
Quantidade de
informacao
armazenada
Eliminagdo de
ficheiros
redundantes
Gestao do software

N Mapeamento dos
processos — fluxo
documental e de
informacdo; da uma
visdo macro sobre
um processo

N

Desenho de cadeia
de valor dos
processos e
procedimentos
administrativos, com
identificacdo dos
pontos de MUDA
(desperdicio) e de
evolugdo qualitativa
e de eficiéncia
Representa o
conjunto de
atividades, fases,
etapas,...,
necessarias para a
execugao de um
pedido do
Cidaddo/Cliente

N

Standard de
trabalho

Normalizar e
documentar os
contetdos de
execucao
operacional; a
standardizacdo das
boas praticas é
condigdo para a
progressao
qualitativa e
eficiente dos
desempenhos

Gestao visual

N Operagoes visiveis,

l6gicas, intuitivas,
partilhadas,
quantificadas,
planeadas,
monitorizadas;
diariamente!

E um instrumento de
partilha e de
comunicagao para o
envolvimento e
empowerment de
grupo

I[B© iberogestao






- O FUTURO!

INDUSTRIA 4.0

SERVICOS 4.0

Fabrica inteligente

Sistemas ciberfisicos
Computagao em nuvem
Copia virtual do mundo fisico
Analise de megadados

Servigos e documentagao online
Sistemas ciberfisicos
Simplex exponenciado

Interoperabilidade entre servicos
SNEYES

Copia virtual dos servicos
Analise de megadados




IBEROGESTAO - Gestao Integrada e Tecnoldgica, Lda

ibg@iberogestao.pt
www.iberogestao.pt

Sede
Rua Pinto Aguiar, 281
4400-252 Vila Nova de Gaia

Telefone: +351 223 770 830
Fax: +351 223 770 839

Muito obrigado!
ALFREDO AZEVEDO
aazevedo@iberogestao.pt

*@ iberogestao




