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Apresentacéo

O Ministério Publico Federal (MPF) tem empreendido esforgos para construir uma
gestdo que sustente um modelo de boa governanca, responda adequadamente aos 6rgdos de
controle e ofereca resultados mais efetivos a sociedade.

Nesse contexto, foi criada a Metodologia de Gestdo de Processos do MPF que
consolida a forma como a Instituicdo aplica a disciplina de gerenciamento de processos na
busca por melhores resultados e melhor desempenho institucional.

Esta Metodologia visa fomentar a transformacdo organizacional e gerar resultados
mais céleres e sustentaveis ao MPF, por meio do aperfeicoamento da gestdo dos processos
organizacionais. Assim, a partir deste documento, serd possivel implementar acdes de
melhorias de processos de modo ordenado e coeso; disseminar conhecimento, padronizar o
uso de métodos, técnicas, ferramentas e aplicar praticas de gestdo com base em abordagens
ageis.

A presente Metodologia foi construida de forma colaborativa pela equipe da
Subsecretaria de Promocéo da Exceléncia de Servigos (SUBPEX/SGE), e seré utilizada tanto
na PGR como nas demais Unidades do MPF (Procuradorias Regionais da Republica e
Procuradoria das Republicas nos Estados), por meio dos Escritorios de Processos locais.

Para contribuir com o aperfeicoamento da Metodologia de Gestdo de Processos do
MPF, encaminhe dividas, criticas e sugestdes para o Escritério de Processos Organizacionais
do  Ministério  Pablico Federal - EPO/MPF, pelo endereco  eletrdnico

escritoriodeprocessos@mpf.mp.br.




1. Introdugéo

Na execucdo de atividades, vocé j& deve ter vivenciado situacbes como: auséncia de
padrdes; comunicacdo deficiente; retrabalho; atividades ou tarefas que ndo agregam valor ao
resultado; movimentacdes excessivas de documentos ou tempos de esperas prolongados.
Todas essas situacdes sdo exemplos de gargalos e uso de recursos de forma ineficiente ou
pouco otimizada.

Com vistas a otimizacdo das tarefas, a economia de recursos e a identificacdo de
solugdes nos modelos de organizacdo do trabalho, a Gestdo de Processos € a principal aliada
para o aperfeicoamento dos processos organizacionais.

Assim, este documento apresenta um modelo de atuacdo que considera tanto as
ferramentas e os resultados tradicionais da disciplina de gerenciamento de processos de
negocio (Business Process Management - BPM), quanto métodos oriundos da denominada
cultura agil.

Pretende, portanto, nortear a Gestdo de Processos no MPF, ndo excluindo a
possibilidade de utilizacdo de técnicas complementares de gestdo de desempenho
organizacional. Aos participantes desse processo, caberd a andlise do caso concreto, bem
como a defini¢do e a posterior aplicacdo da abordagem mais adequada.

Inicialmente, 0 documento apresenta a Gestdo de Processos no MPF. Em seguida, fala
da Governanca de Processos, dos papéis e das atribuicbes dos atores envolvidos, e,
posteriormente, do modelo adotado, que segue a ldgica do ciclo de melhoria continua (PDCA
—plan, do, check e act).

Assim, ha a etapa de planejamento (plan), explicada em “definicdo de prioridades de
atuacdo”; a de execugdo do que foi planejado (do), em “estratégias de atuagdo™; a de
verificacdo da conformidade do executado com o planejado (check), em “monitoramento e
controle”; e a de adog¢do de medidas corretivas (act), em “implementacdo de acgdes de
melhoria”.

Em seguida, na primeira parte do anexo 1, apresentam-se as técnicas que podem ser
utilizadas para concretizar as estratégias de atuacdo (brainstorming, canvas, design thinking,
diagrama de afinidades, entrevistas, matriz GUT, matriz SWOT, plano de agcdo 5W2H e 5
porqués). A segunda parte do referido anexo, contém formularios que facilitam e auxiliam a

materializacdo das estratégias de atuacao.
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2. A Gestdo de Processos no Ministério Publico Federal

A Gestéo de Processos no MPF tem como objetivo a implementagédo de rotinas que
promovam a sistematizacdo, 0 monitoramento, a avaliacdo e a implementacdo de melhorias
nos diferentes processos de trabalho, visando ao cumprimento da missdo institucional. Essa
atuacdo direcionada organiza atividades e alinha equipes de trabalho para atuarem em
conjunto na construcao de um resultado que agregue valor ao cidadao.

No MPF, utiliza-se a Gestdo de Processos ou Business Process Management (BPM).
Trata-se de abordagem sistémica, que potencializa o desempenho da organizagédo na busca da
promogéo da exceléncia e da inovagéo.

De acordo com o Guia para o Gerenciamento de Processos de Negoécio (Guia
CBOK®):

“Gerenciamento de processos de negécio (BPM — Business Process Management) é
uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma organizagdo com
expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco em processos ponta a
ponta. BPM engloba estratégia, objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papéis,
politicas, métodos e tecnologias para analisar, desenhar, implementar, gerenciar
desempenho, transformar e estabelecer a governanca de processos. ” (BPM CBOK,
v.3.0, 2013, p.40)
Ainda de acordo com o Guia BPM CBOK®,

“Os objetivos fundamentais para desenvolver na organizagdo uma visdo de
gerenciamento de processos sao:
o entender quem sdo os clientes da organizagdo e o que agrega valor para eles;
o definir os processos interfuncionais de neg6cio que agregam valor para o
cliente;
e articular a estratégia da organizacdo em termos de seus processos
interfuncionais de negécio;
o atribuir responsabilidade de prestacdo de contas para transformacdo e
gerenciamento de processos interfuncionais da organizacéo;
e definir métricas de desempenho que importam adotando a perspectiva dos
clientes;
o definir o nivel de desempenho da organizacdo em termos dessas métricas
centradas em cliente.” (BPM CBOK, v.3.0, 2013, p.333)

Ainda, para o referido guia, “a premissa de BPM ¢ que os objetivos organizacionais
podem ser alcangados por meio de gerenciamento centrado em processos de negocio” (BPM
CBOK, v.3.0, 44). Tendo esse pressuposto como referencial, a Gestdo de Processos do MPF
assenta-se em algumas premissas indispensaveis, que devem nortear a construcdo e o

desenvolvimento do orgéo:
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1. Foco na estratégia: a Gestdo de Processos é uma abordagem gerencial que esta a
servico da implementacdo da estratégia organizacional. Nesse sentido, deve-se
priorizar a alocacdo dos recursos disponiveis para as acdes que proporcionem a

consecucdo dos objetivos estratégicos.

2. Satisfacdo do cliente: o foco no cliente e o alinhamento das acles as suas
expectativas devem ser sempre buscados. A Gestdo de Processos existe para gerar

valor ao cliente e, portanto, satisfazer suas necessidades.

3. Aperfeicoamento continuo: as instancias e 0s atores responsaveis pela
governanga dos processos organizacionais devem ter comprometimento com a
melhoria continua dos processos. Para tanto, devem dedicar esfor¢os a continua

mensuracdo do desempenho dos processos.

4. Enfoque sistémico: os processos devem ser avaliados em relago a interagdo com

outros processos e a organizagdo como um todo.

5. Simplificacdo e Inovacgdo: os processos devem ser simples e objetivos, buscando
assegurar a clareza da execucdo e o enfoque em praticas inovadoras e

descomplicadas.

6. Padronizacdo: a Instituicdo deve buscar relativa uniformizacdo de produtos,
servigos ou atividades, com vistas a seguranca administrativa e juridica, a

celeridade na execucdo e a qualidade dos produtos e servicos oferecidos.

7. Sustentabilidade: deve-se buscar o menor dispéndio possivel dos recursos

naturais, respeitando a capacidade de renovacdo e a integridade do meio ambiente.

8. Criacdo de valor organizacional: deve-se criar um ambiente colaborativo de
geracdo e implementacdo de ideias de melhoria e inovacdo, no qual o0s

colaboradores sdo estimulados a aperfei¢oar continuamente a forma de trabalhar.

3. Governanca de Processos
A Governanga de Processos do MPF é conduzida por alguns atores - Alta
Administracdo, Escritorio de Processos Organizacionais do MPF (EPO/MPF), Escritérios de
Processos Locais (EPOs Locais) e gerentes de processos - e € concretizada por meio do

Modelo de Governanca e Gestdo de Processos.
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Nesse sentido, cabe esclarecer e delimitar os papéis e as atribuicbes dos referidos
atores, bem como detalhar Modelo de Governanca de Processos do MPF.

3.1 Papéis e atribuicoes
3.1.1 Alta Administracéo

A Alta Administracdo é composta pelos gestores do nivel estratégico. Na PGR, pelo
Secretario-Geral, pelos Secretarios do PGR, pelos Secretarios Nacionais, pelos
Coordenadores de Camara de Coordenacdo e Revisdo/PFDC e Secretarios Executivos; e, nas
Unidades do MPF, pelos Procuradores-Chefes e/ou pela instancia colegiada de gestores e
pelos Secretérios Estaduais/Regionais.

Compete a Alta Administracao:

e assegurar o alinhamento da estratégia e a Gestdo de Processos do 6rgéo;

o fomentar a difusdo de principios e valores norteadores da Gestdo de Processos;

e estabelecer as diretrizes para a Gestdo de Processos no 6rgéo;

e decidir sobre a priorizacdo dos processos criticos que serdo objeto de acles de

melhoria;

e avaliar o desempenho e os resultados alcancados pelo portfélio de processos

prioritarios.

Como mencionado, a Alta Administracdo € responsavel por definir 0s processos
criticos gque serdo objeto de acbes de melhoria e que passardo a constituir um portfélio de
processos prioritarios no ambito de cada Unidade (PGR, PRRs e PRs).

Para a priorizagdo, devem ser considerados 0s seguintes aspectos, em ordem
decrescente de importancia:

1. Impacto sobre o cidaddo: processos que geram entregas para o cidadao;

Impacto sobre a organizacao: processos que implementam a estratégia organizacional;

3. Demanda legal: processos que atendem a determinacéo legal;

4. Impacto em processos de interfaces: processos que impactam as interagcdes ou as

interfaces com outros processos;

5. Impacto sobre o trabalho: processos que impactam prioritariamente os resultados

operacionais.
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3.1.2 O Escritdrio de Processos Organizacionais do Ministério Publico Federal
(EPO/MPF)

O Escritério de Processos Organizacionais do MPF (EPO/MPF) faz parte da
Secretaria de Modernizacdo e Gestdo Estratégica (SGE), da Secretaria-Geral (SG). E a
unidade relacional, normativa e coordenadora, que prescreve metodos e ferramentas
norteadores do gerenciamento dos processos institucionais e que atua como elo entre 0s
envolvidos na gestdo dos processos no orgdao. O EPO/MPF é a instancia guardida da

metodologia de Gestdo de Processos institucional.
As principais atribuicdes do EPO/MPF séo:

e promover a Gestao de Processos no ambito do MPF;

e definir e disseminar métodos, técnicas e ferramentas de apoio as iniciativas de
Gestéo de Processos;

e apoiar e orientar 6rgaos e unidades do MPF nas agdes de gestdo e melhoria de

Processos;

e apoiar e orientar os Escritérios de Processos Locais quanto a aplicacdo da
metodologia de Gestdo de Processos do MPF.
Além disso, cabe ao Escritério de Processos promover inteligéncia em

processos organizacionais, o que envolve duas principais perspectivas, quais sejam:

e 0 processamento de dados brutos em informacéo Util para tomada de decisdes
estratégicas; e

e 0 monitoramento do desempenho dos processos.

Em relacdo a inteligéncia em processos, 0 EPO utiliza o_Sistema Eletrdnico de

Governanca e Gestdo Estratégica (SiGOV) para dar suporte a coleta, a organizacdo, a analise,

ao compartilhamento de informagdes e ao monitoramento do desempenho dos processos de
trabalho. Esse sistema auxilia no gerenciamento da Arquitetura de Processos e proporciona a
extracdo de relatorios gerados a partir de Bl (Business Intelligence), moldado as necessidades
e demandas estratégicas.
No SiGQOV, séo registradas informacdes basicas sobre 0s processos organizacionais
(situagdo ou status atual), a vinculacdo desses a Arquitetura de Processos correspondente,

unidade gestora do processo, bem como a documentacgdo gerada a partir da modelagem dos
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processos e 0s seus indicadores de desempenho. Trata-se de um repositério de processos
nacionais que seré fonte da gestdo de conhecimento e memaria institucional.

O Sistema Nacional de Pedidos (SNP), por sua vez, é o sistema de gerenciamento das

demandas de servico utilizado pelo Escritorio de Processos. No SNP, estdo disponiveis 0s
servicos do EPO, definidos no Catdlogo de Servicos da Secretaria de Modernizacdo e
Gestdo Estratégica (SGE). Nessa plataforma, registram-se os pedidos de servigos
demandados, os documentos anexados ao pedido, o tempo de atendimento, o andamento
das acdes realizadas no atendimento do pedido e as solugcbes propostas pelo EPO/MPF.

Em linhas gerais, a atuacéo do Escritdrio de Processos pode ser representada conforme
a figura a seguir.

Gerir a base de dados sobre
Gestao de Processos

Gerir sistemas de
gestdo da qualidade

rir portfolio de
25508 prioritarios

Apnlar Unidades na resolu Apoiar & impleme Realizar analise Promover capacita
problemas estruturantes de p ampliagdo de Si: conformidade gesta de p
aos processos de traball Gestéo da Quali mapeamento de
Suportj

5 . Manter atualizada a i |
Manter atualizada a Arquitetura Disseminar métodos,
de Processos do MPF mamdo!:gr:;:s Gestﬁo} técnicas e ferramentas

Gerir servigos de
Gestao de Processos

FIGURA 1 - ATUACAO DO ESCRITORIO DE PROCESSOS

3.1.3 Os Escritérios de Processos Locais ( EPOs Locais)

Os Escritorios de Processos Locais (EPOs Locais) sdo as unidades
desconcentradas do Escritdrio de Processos Organizacionais do MPF nas unidades estaduais e
regionais. Competem a essas unidades, as mesmas atribui¢cbes do EPO/MPF. Por exemplo, 0s
EPOs sdo responsaveis por realizar as estratégias de atuacdo no ambito local, com base na
presente Metodologia e no padrdo de notacéo de processos adotado pelo MPF (BPMN 2.0).
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Os critérios e as orientacdes metodoldgicas definidas neste documento devem
ser observados também pelos EPOs Locais, adequando 0s niveis de servigo as necessidades e
as estruturas proprias.

Os Escritorios de Processos Locais sdo coordenados pelos Assessores de
Planejamento e Gestdo Estratégica (APGES) e sdo constituidos pelos recursos humanos
alocados na unidade de gestdo estratégica local, a qual podera incluir outros colaboradores
designados em normativos proprios.

Eventuais duvidas metodologicas ou de representacdo podem ser sanadas com
0 EPO/MPF. Cabe aos EPOs Locais comunicar ao Escritorio de Processos do MPF o0s
trabalhos relativos as estratégias de atuagcdo da Unidade, mantendo atualizada a plataforma
gerencial eletrdnica de processos disponivel no SiGOV. Essas informacg6es servirdo de base
para a gestdo da Arquitetura de Processos do Orgdo e contribuirdo para a governanca de

processos na Instituicdo.

3.1.4 Gerente de processo

O gerente do processo € o responsavel por coordenar e acompanhar a execucdo
do processo no dia a dia, gerenciar a equipe executora, monitorar o desempenho, identificar e

implantar as melhorias no processo.

3.2 Modelo de Governanca de Processos do MPF

O Modelo de Governanca de Processos adotado pelo MPF seguiu a légica do
ciclo de melhoria continua (PDCA — plan, do, check e act).

Assim, h4 a etapa de planejamento (em inglés, plan), explicada em “definicdo
de prioridades de atuacdo”; a de execugdo do que foi planejado (em inglés, do), em
“estratégias de atuagdo”; a de verificacdo da conformidade do executado com o planejado (em
inglés, check), em “monitoramento e controle”; ¢ a de ado¢do de medidas corretivas (em

inglés, act), em “implementagdo de agdes de melhoria”.
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Modelo de Governanca de Processos
CICLO PDCA

sImplementagdo 1

de ac¢des de
melhoria
s*Monitoramento
e controle

J \

FIGURA 2 - MODELO DE GOVERNANGA EM PROCESSOS

( *Definicdo de
prioridades de
atuagdo

Estratégias de
atuagdo

Inicialmente, alinhada a estratégia institucional, a Alta administracdo define as
situacdes problematicas prioritarias que demandam intervencdo e/ou o portfélio de processos
prioritarios. Feita essa definicdo, cabera a Subsecretaria de Promocdo da Exceléncia de
Servigos (SUBPEX/SGE), em conjunto com a area envolvida, ratificar ou alterar a estratégia
de atuacdo a ser, de fato, adotada: resolucdo de problemas estruturantes ou modelagem de
processos.

O produto da primeira estratégia (resolucdo de problemas) é um Plano de Ag&o, cujas
iniciativas sdo cadastradas no Painel de Contribui¢do da Unidade para fins de monitoramento
e controle; o produto da segunda (modelagem de processos), 0 mapeamento ou redesenho do
processo, com a defini¢do de indicador para monitorar o desempenho do processo modelado.
Os indicadores definidos também devem compor o Painel de Contribui¢do da Unidade.

Na etapa de monitoramento e controle, verifica-se 0 atingimento das metas dos
indicadores de desempenho de processos. A comunicacdo dos resultados dos itens dos Painéis
de Contribuicdo (indicadores, iniciativas e projetos) é feita nas reunides de acompanhamento
operacional (RAOs) e reunides de acompanhamento tatico (RATS), quando houver. Caso o
valor aferido dos indicadores destoe das metas estabelecidas, recomenda-se a elaboragédo de

Planos de Agéo para implementacéo de a¢es de melhoria.
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Caso estas ndao gerem os resultados esperados, pode-se relatar o problema a Alta
administracdo, a fim de que, ciente da necessidade de modelagem de processo e/ou da
relevancia da situacdo problematica, defina o portfolio de processos prioritarios e/ou as
situacOes problematicas prioritarias que demandam intervencdo. Feita essa defini¢do, cabera a
SUBPEX/SGE, em conjunto com a area envolvida, confirmar a estratégia de atuacdo a ser
adotada e, assim, o ciclo PDCA do Modelo de Governanga de Processos continuamente se
aplica.

Por isso, é preciso compreender, detalhadamente, como funciona cada etapa desse
Modelo.

3.2.1 Definicéo de prioridades de atuacdo (PLAN - Planejamento)

O Planejamento Estratégico evidencia os objetivos que serdo perseguidos pelo
MPF em longo prazo. A Gestdo de Processos Organizacionais é uma das formas de
concretizé-los.

Assim, foi criada a Cadeia de Valor do MPF detalhada na Arguitetura de

Processos, um instrumento de gestdo efetivo para o desdobramento da estratégia. A
Arquitetura € o referencial institucional que consolida, em rol estruturado, 0S macroprocessos
(finalisticos, de gerenciamento e de suporte), que, por sua vez, sdo desdobrados em processos

e subprocessos.

- « . Gt - Resultados Institucionais Clientes
Gestao da interagio com a Gestao da defesa da

sociedade ¢ com o Estado na ordem juridica, Defesa dos interesses sociais ¢ Sociedade
defesa do interesse pblico democritica ¢ social individuais indisponiveis

Finalisticos

Poder Judicidrio

Defesa da ordem juridica

Macroprocessos

Defesa do regime democritico

g N v
=]
2w
'3
g2 Sestio da G Institucional
Sy Gestdo da/Governanea Instituciona Ajuizamento de agdes Recomendagoes
= 2 . ¢ w
g0 Subsidio a processos Termos de Ajustamento
= judiciais de Conduta

A v Aprimoramento Recomposigio de danos

jurisprudencial

Melhoria de
Gestio _ Gestioda Gestioda Tl e Gestdo de Pessoss Aprimoramento de indicadores sociais,
Administrati Comunicagho Sockal Comunicagio s - 2 s
dministrativa C K¢ oc o g ‘s orientagoes culturais, econdmicos ¢

extrajudiciais ambientais
2 estio Proc sestio da Seg sestao Financeir. 2
5 Gestio Processual Gestio da Satide Gestao da Segurangaly Gestio Financeira Instauragio de
3 < Documental Institucional ¢ Orgamentaria . i S e
3 inquéritos civis pablicos
v

FIGURA 3 - CADEIA DE VALOR DO MPF
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Nesse sentido, na primeira etapa do Modelo de Governanga do MPF (“Defini¢ao de
prioridades de atuagdo”), a Alta Administragdo decide o portfolio de processos prioritarios e
as situacOes problematicas prioritarias. Essas a¢Ges ocorrem em virtude de situacdes que
demandem intervencdo (identificacdo de problemas e, posteriormente, definicdo de
possibilidades de solugdes) e devem ser baseadas na Arquitetura de Processos e nos resultados
dos indicadores de desempenho de processos.

Diante disso, a SUBPEX/SGE representada pelo Subsecretario e pelo EPO/MPF
(APGEs e Escritorio de processos Local, nas unidades), realiza reunido inicial de alinhamento
com a(s) area(s) envolvida(s) para entendimento da demanda e ratificagdo ou alteracdo da
estratégia de atuacdo a ser adotada: resolucdo de problemas estruturantes (s) ou modelagem de
processo(s). Essas possibilidades serdo explicadas no topico a seguir (“Estratégias de

atuacao”).

3.2.2 Estratégias de atuacdo (DO - execucdo)

Trata-se da segunda etapa do Modelo de Governanga do MPF. Sdo duas as
estratégias de atuacdo: resolucdo dos problemas, quando se trata de uma situacdo
problematica que necessita de intervencdo; ou modelagem de processo(s), quando se opta pelo
mapeamento de processo(s)-AS IS ou redesenho de processo(s)-TO BE. Nos proximos

topicos, 0s caminhos e as etapas da estratégia de atuacdo serdo detalhados.

Vale mencionar que algumas técnicas podem ser utilizadas para concretizar a
estratégia de atuacdo adotada. O quadro 1 cita algumas delas resumidamente e na primeira
parte do anexo 1 (Técnicas e ferramentas utilizadas para concretizar as estratégias de
atuacdo), elas séo detalhadas.

QUADRO 1- TECNICAS UTILIZADAS PARA CONCRETIZAR AS ESTRATEGIAS DE
ATUACAO

Técnica Descricao
Significa tempestade cerebral ou tempestade de ideias. Objetiva estimular a
Brainstorming geracdo de ideias em uma equipe. Possui duas fases principais — a producdo de

ideias seguido da avaliacio das ideias propostas.

Permite o levantamento de informacdes sobre o processo e a identificagdo de
Canvas oportunidades de melhoria, de gargalos e de interacfes entre os envolvidos.
Possibilita uma vis8o sistémica do processo.

Abordagem que prop8e a participacdo e a integracdo de profissionais com
Design Thinking competéncias variadas para solucionar problemas complexos, que possuem varias
solucdes possiveis e validas.
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Representacdo grafica usada para organizar em grupos ideias e opinides relativas
a situacdo ou ao problema.

Técnica que consiste em conversar com 0s responsaveis pelo processo com o
objetivo de levantar as informacdes necessarias sobre as atividades executadas.

A Matriz GUT é uma ferramenta de auxilio na priorizagdo de resolucdo de
problemas. A matriz serve para classificar cada problema pela 6tica da gravidade
Matriz GUT (intensidade ou impacto que o problema pode causar se ndo for solucionado), da
urgéncia (pela pressdo do tempo que existe para resolver determinada situacao) e
pela tendéncia (padrdo ou tendéncia de evolucdo da situacéo).

Diagrama de afinidades

Entrevistas

Consiste em ferramenta utilizada para fazer analise ambiental. No ambiente
Matriz SWOT interno, identificam-se as forcas e as fraquezas; e, no externo, as oportunidades e
as ameagas.

Trata-se de ferramenta € muito utilizada para a elaboragao de plano de acdo. Para
tanto, sdo respondidas as seguintes questdes: o que sera feito? Por que sera feito?
Por quem serd feito? Onde sera feito? Quando sera feito? Como sera feito?
Quanto vai custar?

Plano de Acdo — 5W2H

E uma técnica de anélise que consiste na repeticio da pergunta “por qué?” cinco
5 porqués vezes para compreender o que realmente aconteceu, sempre relacionando a causal
anterior, para se chegar a causa do problema.

3.2.2.1 Resolugéo de Problemas

Na reunido inicial de alinhamento para entendimento da demanda, prevista em
“defini¢@o de prioridades de atuacao”, a SUBPEX/SGE pode chegar & concluséo, com a area
demandante, de que, no caso considerado, sera necessaria a aplicacdo de técnicas voltadas a

resolugéo de problemas.

Nesse sentido, o0 EPO/MPF (APGEs e EPO Local, nas Unidades do MPF), em
conjunto com a Divisdo de Planejamento Estratégico (DPE), para solucionar problemas e
sanar necessidades, devem seguir as etapas descritas abaixo, que podem ser adaptadas,
conforme a situacdo: Realizar diagndstico da situacdo para levantar possiveis problemas

ou necessidades e entendé-los.

o Listar acOes que, possivelmente, solucionem os problemas ou supram as
necessidades.

o Definir as acGes mais adequadas para a solucdo dos problemas ou o
atendimento das necessidades.

o Elaborar o Plano de Acéo.
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o Validar o Plano de Acéo; e

o Implementar o Plano de Acéo.

Realizar
diagnéstico
Levantar possiveis

problemas ou
necessidades e
entendé-los

RESOLUCAO DE PROBLEMAS

Implementar o
Plano de Agéao

FIGURA 4 - RESOLUGAO DE PROBLEMAS
Vale esclarecer que as iniciativas previstas nos Planos de Acdo devem ser
cadastradas no Painel de Contribuicdo da Unidade para fins de acompanhamento. Uma das
iniciativas, por exemplo, pode referir-se a modelagem de processos. Nesse caso, essa
estratégia de atuagio sera iniciada, conforme topico 3.2.2.2 deste documento. E importante
destacar que, em todas as etapas, deve-se levar em consideracdo os 3 (trés) valores basicos da

abordagem do design thinking®. E necesséria a colaboragio das equipes envolvidas em todas

BROWN, Tim. Design thinking: Uma metodologia poderosa para decretar o fim das velhas ideias. Editora Alta Books, 2018. O design
thinking é um processo colaborativo que usa a sensibilidade e a técnica criativa para suprir as necessidades das pessoas, ndo s6 com o que é
tecnicamente visivel, mas com uma estratégia de negécios viavel. O design thinking traduz as observacdes em insights, e estes em produtos e
servicos para melhorar a vida das pessoas. A empatia é o habito mental que nos leva a pensar nas pessoas como pessoas.

PINHEIRO, Tennyson. Design thinking Brasil: Empatia, colaboragéo e experimentacdo para pessoas, negocios e sociedade. Editora
Alta Books, 2018. A colaboracéo, arte de criar coletivamente, estar envolvido com as pessoas durante o ciclo de Design thinking é
extremamente importante. E fato que a diversidade presente na coletividade gera um potencial criativo bem maior que um génio sozinho.
Prototipagem, técnica de experimentagdo que utiliza materiais simples para reproduzir em ambiente controlado as interagdes de um usuério
com determinado processo ou objeto. Seu foco estdi em provocar reagbes e compreender possibilidades
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as etapas, criar conexdes pessoais e compreender o mundo por meio das experiéncias alheias e
materializar as ideias selecionadas com os demais participantes, a fim de obter feedbacks de
todos os envolvidos, para que o resultado seja condizente com o que esperam e para eles se
sintam parte do processo de resolucdo de problemas. O quadro a seguir dispde sobre técnicas
que podem ser utilizadas, de acordo com a etapa da estratégia de atuagdo ‘“Resolugdo de
Problemas”.

QUADRO 2 - ETAPAS, TECNICAS E FORMULARIO DA ETAPA “RESOLUCAO DE
PROBLEMAS”

Técnicas e formularios que podem ser

SEE utilizados, a depender do caso concreto

e Formulario — Diagnéstico;
Diagnostico da situacdo para levantamento de possiveis e Entrevistas;
problemas ou necessidade e Matriz SWOT;
e Design thinking.
e Brainstorming;
e  Brainwriting;
Lista de acbes que, possivelmente, solucionam os e Design thinking;
problemas ou saneiam as necessidades e Canvas;
e Diagrama de afinidades;
e 5 porqués.
Definicdo das acBes mais adequadas para solucionarem e Matriz GUT.

0s problemas ou sanarem as necessidades
Elaboracdo do Plano de Acéo Plano de Acéo - 5W2H.
Validacéo do Plano de Agéo e Design thinking
Implementacdo do Plano de Acdo -

3.2.2.2 Modelagem de Processos do MPF

Na reunido inicial de alinhamento para entendimento da demanda, prevista na etapa
de “definicdo de prioridades de atuagdo”, a SUBPEX/SGE pode chegar a conclusdo, em
conjunto com a area demandante, de que é necessario realizar a modelagem de processos. A
modelagem de processos, uma das estratégias de atuacdo que pode ser adotada, deve servir
como referencial para diagramacdo e documentacdo dos processos de trabalho da
Instituicao.

A modelagem de processos faz parte do ciclo de melhoria continua do Modelo de
Governanca de Processos do MPF e também se concretiza por meio de um ciclo de melhoria
continua (PDCA), que engloba etapas distintas e complementares, a saber: mapeamento dos
processos; redesenho dos processos; definicdo de indicadores; documentacdo dos processos;

monitoramento e avaliacdo dos processos; e implementacdo das melhorias.
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FIGURA 5 - PROCESSO REALIZAR MODELAGEM DE PROCESS0S
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No inicio (etapa 1), ha dois caminhos a serem percorridos: (1) mapear 0 processo

(AS 1S); ou (2) redesenhar o processo (TO BE). As etapas posteriores da modelagem séo as
mesmas:

. Etapa 2 — definir indicadores de desempenho de processos.

. Etapa 3 — documentar o processo (feita no software utilizado pelo MPF e no
SiGOV);

. Etapa 4 — monitorar e controlar o processo; e

. Etapa 5 — implementar melhorias.

Antes de iniciar qualquer agdo de modelagem de processos no MPF, deve-se analisar a
vinculagdo do processo ao macroprocesso respectivo, bem como o alinhamento deste, a
objetivos estratégicos do MPF. Essa analise ¢ fundamental para identificar os processos que
deverdo ser modelados para garantir a consecucdo dos objetivos estratégicos do 6rgao.

Como dito no tépico “defini¢do de prioridades de atuagdo”, o instrumento utilizado
para subsidiar essa andlise ¢ a Arquitetura de Processos do MPF, que consolida os
macroprocessos (finalisticos, de gerenciamento e de suporte), 0s quais sao desdobrados em

processos e subprocessos.

MAPEAMENTO DO(S) PROCESSO(S) - AS IS

O mapeamento ou desenho da situacdo atual (AS IS), uma das etapas da modelagem,
consiste na representacdo grafica de como o processo € executado no momento atual. O
mapeamento envolve a coleta de informagdes por meio de entrevistas com o gerente e 0S
executores do processo e a analise de documentos com o objetivo de compreender o processo
de trabalho e identificar seus subprocessos, se existentes, e suas atividades.

Pode-se realizar 0 mapeamento de um processo ponta a ponta, que envolva processos
interfuncionais, que envolva duas ou mais unidades, ou de processo especifico de uma

unidade.
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ETAPAS DO MAPEAMENTO “AS-1S”

1. Planejamento
do mapeamento

4, Aprovagao e
homologagdao do

2. Coleta de
informagdes do

fluxo do processo
processo

"AS IS"

3. Desenho do
fluxo do processo

FIGURA 6 - ETAPAS DO MAPEAMENTO "AS IS"

Planejamento do Mapeamento

Uma vez definidos os processos a serem mapeados, realizam-se as seguintes
atividades:
1. Realizar reunido inicial com a equipe demandante com o objetivo de
alinhar a demanda e planejar a atuacao;
Coletar informacdes gerais do processo;
Definir escopo do trabalho;

Definir o servidor que sera o ponto focal da area; e

a b~ WD

Elaborar cronograma de trabalho.
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Orientagdes e
observacoes

e Entender a real necessidade do cliente.

e Primar pela clareza e transparéncia no relacionamento com o cliente € no
processo de negociacéo.

e Evitar o uso de linguagem excessivamente técnica.

e Cumprir os prazos acordados. Qualquer alteracdo no curso da execucdo do
trabalho deve ser comunicada aos interessados.

e Estabelecer, sempre que possivel, um cronograma, com entregas fracionadas.
Assim, havera mais interatividade com o demandante e demonstracdo de
resultados durante todo o trabalho.

e Cadastrar as acdes de modelagem de processos como Iniciativas no SIGOV.

[
I

Técnicas e formularios

e Brainstorming

e Canvas

e Cronograma — modelagem de processos

e Design Thinking

e Formulério - Identificacdo de processos

Coleta de informagdes do processo

Esta etapa envolve o levantamento das informacdes do processo de trabalho por meio
da anélise de documentos e de entrevistas com 0 gerente e 0S executores do processo com 0
objetivo de compreender o processo de trabalho, para facilitar as atividades dos envolvidos
com a identificagdo do contexto, das entregas de valor da unidade, e subsidiar a elaboragéo

do diagnostico da situagéo atual do processo.
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Realizar um estudo preliminar, sobre as atribuicdes da area gestora do processo
(estabelecidos em leis ou atos internos), dos processos publicados ou manualizados, se
houver, dos indicadores de desempenho divulgados e dos documentos e sistemas utilizados.
Esse estudo permitira conhecer informacdes sobre a area, norteando as primeiras reunides a

serem realizadas.

Proximos passos:

1. Analisar documentos disponibilizados pela area, normativos e documentacao
complementar para subsidiar a compreenséo da Idgica do processo.
2. Sistematizar informagOes que sejam relevantes ao entendimento do processo que

esta sendo mapeado para subsidiar a sua representacdo grafica.

Orientagdes e
observacoes

e Atentar-se a normatizacdo que regulamenta o processo organizacional (caso
haja).

e Realizacdo de entrevistas com gerentes e executores do processo.

e Nas entrevistas, deve-se levantar as informacGes sobre 0 processo para que 0
mapeamento corresponda a realidade. E fundamental obter esclarecimentos a
respeito dos marcos do processo; das atividades, do sequenciamento destas e dos
caminhos possiveis; e dos gargalos e das oportunidades de melhorias. O objetivo,
além de colher as informacgdes, € compreender a légica do processo, que
determina a representacéo grafica.

e Os gargalos e as oportunidades de melhoria levantados durante 0 mapeamento
poderdo ser sistematizados e submetidos a anélise e & avaliacdo da &rea gestora
do processo, em conjunto com o Escritério de Processos na etapa de analise do
processo. No entanto, muitas vezes, é possivel simplificar o processo ou eliminar
redundancias ou etapas que nao agregam valor, e, ainda, implementar algumas

melhorias ja durante a elaboragio do (“AS IS”).

O Formulério ldentificacdo de Processos deve ser usado para registro das
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informacdes sobre 0 processo em todas as etapas da modelagem. Ao final das
reunides e entrevistas, verifigue com o0s participantes se as informacoes
registradas condizem com o que foi relatado. O formulario preenchido deve ser

enviado aos participantes para ciéncia.

[=4
I

Técnicas e formularios

e Formulério - Identificacdo de processos

e Canvas

Desenho do fluxo do processo “4S-1S”

O mapeamento ou desenho do fluxo é a representacdo do processo de trabalho por
meio de simbolos gréficos padronizados, denominados elementos da notacdo. O objetivo do
desenho é representar como 0 processo é realizado no momento “situagdo atual” (“4AS IS”).

Para representar o processo graficamente por meio de diagramas € necessario
compreender 0 processo que sera representado, o padrdo de notagdo adotado e a ferramenta
gréfica.

Considerando as informacdes levantadas (Formulario - Identificacdo de processos), o

préximo passo é fazer a representacdo grafica do fluxo do processo, utilizando software, com
base na notacdo BPMN 2.0. Para mais informacdes, consulte 0 “Documento de Referéncia
Padrao de Notagao BPMN 2.0”.

O diagrama deve retratar as entradas, as atividades, os produtos e as saidas gerados
pela execucdo dos processos; 0s responsaveis; as excecfes do fluxo; e o sequenciamento

deste.
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O exemplo abaixo, que demonstra o fluxo do processo Gerir o Portal da Transparéncia, tem como entrada as Resolugdes do Conselho
Nacional do Ministério Pablico (CNMP) e o Manual da Transparéncia do Ministério Publico, também publicado pelo CNMP. A partir dessas
normas, uma série de atividades é executada, o que inclui: verificar a disponibilizacdo das informac6es no Portal da Transparéncia do MPF,
registrar e comunicar as ndo conformidades para que sejam saneadas pelos respectivos responsaveis e disponibilizar resultados para todo o
MPF. O processo encerra entregando como resultados o portal atualizado de acordo com as normas vigentes e a comunicacdo das informacdes

obtidas durante a verificagéo.
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Orientagdes e
observacoes

O primeiro desenho do fluxo deve representar como o processo € realizado, ou
seja, a “situagdo atual” (“4S IS”).

N&o é recomendado que seja empreendido muito tempo na definigdo do “AS IS”,
pois, apesar de este ser a base, o foco deve ser a nova execucéo do processo (“TO
BE”).

As oportunidades de melhoria identificadas devem ser incluidas no desenho do
modelo do fluxo a ser implementado (“TO BE”).

Muitas vezes, € possivel simplificar o processo ou eliminar redundancias ou
etapas que ndo agregam valor j& durante a elaboragdo do (“AS IS”). Assim,
mudancas simples identificadas como oportunidades de melhoria, cuja
implementacdo ou alteracdo sdo passiveis de execucdo imediata, podem ser
retratadas no fluxo “4S IS”.

O desenho deve ser feito com a perspectiva do executor, das pessoas que realizam
o trabalho, devendo-se, assim, prezar pela simplificacdo e clareza.

E importante construir coletivamente a representacdo do processo. Apds o
desenho do fluxo, deve-se debater com outras pessoas a modelagem proposta e

avaliar alternativas para comunicar claramente o processo.

Técnicas e formularios

[
I

Design Thinking

Brainstorming
Formulério - Identificacdo de processos
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Aprovacio e homologacao do fluxo do processo “AS-1S”

A homologacdo consiste em verificar se 0 desenho retrata corretamente o fluxo do
processo de trabalho; propor ajustes, quando necessarios; e, ainda, tomar ciéncia da analise da
situacdo atual do processo e das recomendacdes para o0 aprimoramento dele. A homologagéo
deverd ser feita por escrito pela area interessada.

O diagrama do processo deve ser submetido a aprovacdo do gerente do processo e a

homologacéo do gestor da unidade.

Orientagdes e
observacoes

e Disponibilizar o desenho por meio do canal de comunicacéo estabelecido
com o demandante (SNP, e-mail, sistema Unico) e/ou apresentar o
diagrama em reunido previamente agendada, conforme definido no
cronograma de trabalho.

e Os gargalos e as oportunidades de melhoria levantados durante o
mapeamento também serdo disponibilizados para analise e validacéo pelo
cliente. A validacdo é importante, pois o contetdo levantado € um dos
insumos principais da proxima etapa da modelagem, o redesenho do
processo.

e Concluido o mapeamento, caso 0 processo nao precise ser redesenhado, as
proximas etapas sdo: definicdo de indicadores de desempenho,
documentacdo do processo, monitoramento e controle e implementacéo

de melhorias.

REDESENHO DO PROCESSO “TO BE”

O redesenho do processo, uma das etapas da modelagem, envolve a andlise do

processo atual (“AS 1S”), com a identificacdo e a analise dos gargalos, das oportunidades de
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melhoria e dos riscos relacionados ao processo; o desenho de novo fluxo de trabalho
melhorado (“TO BE”); e a aprovacgdo e homologacgéo do novo fluxo (“TO BE”).

ETAPAS DO REDESENHO DO PROCESSO “TO BE”

1. Analise do processo

3. Aprovacao e
homologacido do novo
fluxo

2. Desenho do novo
fluxo do processo

FIGURA 7 - ETAPAS DO REDESENHO DO PROCESSO "TO BE"

Andlise do processo

A analise do processo € realizada por meio de entrevistas com 0 gerente e 0S
executores do processo, com o objetivo de avaliar o desenho do fluxo atual (“AS IS”), os
gargalos e as oportunidades de melhoria, observando os pontos que podem ser melhorados, os
problemas do processo e como eles podem ser superados.

Proximos passos:
1. Realizar reunido com a equipe (gerente e executores do processo);

2. Avaliar o processo atual, os gargalos e as oportunidades de melhoria levantados,
observando os pontos podem ser melhorados e otimizados, os problemas do processo e como
eles podem ser superados;
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3. ldentificar as causas dos problemas e as possiveis solucfes, definir acBes de
melhoria e priorizé-las;

4. Elaborar proposta de novo fluxo;

5. Efetuar a prototipacdo do novo processo e testa-lo com a equipe executora do
processo;

6. Elaborar plano de ac¢do para implementacéo das melhorias priorizadas.

—©

Orientagdes e
observacoes

e Esta andlise deve ser feita em conjunto com cliente.

e A escolha das ferramentas devera ser avaliada pelo Escritério de Processos, que
analisara a situacdo do processo, o contexto da unidade, a disponibilidade da
equipe, entre outras questdes. A definicdo do método de trabalho deve primar
pela simplificacdo e agilidade, com vistas a atender as expectativas do cliente.

e O resultado deste trabalho sera sistematizado, de forma simplificada, para fins de

registro e gestdo do conhecimento no SiGOV.

Técnicas e formularios

e Brainstorming
e Diagrama de afinidades

e Entrevistas

e Formulério - Identificacdo de processos

e Matriz GUT
e Plano de Acdo - 5W2H
e 5 porqués
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Desenho do novo fluxo do processo — “TO BE”

Apos priorizacéo das acbes de melhoria, é desenhado o novo fluxo de trabalho com as
sugestdes de melhoria. O redesenho consiste em representar de forma gréafica a situagdo futura
(“TO BE”) utilizando software, com base na notacdo BPMN 2.0. Para mais informacdes,

consulte o “Documento de Referéncia Padrao de Notacado BPMN 2.0”.

—©

Orientagdes e
observacoes

e 0O novo desenho do fluxo deve representar como 0 processo vai passar a acontecer.
Trata-se da “situagdo ideal” (“TO BE)”.

e Antes de aprovar e homologar o fluxo do processo, € importante que a equipe
responsavel simule a execucdo do processo considerando o uso dos prototipos
aprovados. O gerente, a equipe do processo e 0 Escritorio de Processos devem atentar-
se, especialmente, se o fluxo de atividades do processo apresenta riscos de producédo de
inconformidades, de duplicacdo de esforgos (retrabalho), de gargalos (concentracdo de

trabalho em um ator) e de ociosidades na equipe.

[
I

Técnicas e formularios

e Brainstorming
e Design Thinking

e Formulério - Identificacdo de processos
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Aprovacdo e homologacéo do novo fluxo — “TO BE”

A homologagdo € entrega formal dos produtos e consiste em verificar se o redesenho
retrata corretamente o fluxo do processo “situagdo futura — TO BE”, apresentar o plano de
acdo para implementacdo das melhorias e das recomendagbes para o aprimoramento do

processo de trabalho.

Orientagdes e
observacoes

e O plano de implementacdo deve abordar os aspectos de competéncia, capacitacéo e
conscientizacdo, envolvendo: a competéncia necessaria para as pessoas que executam
as atividades do processo; as acOes de capacitacdo para o alcance da competéncia
definida, se necessario; conscientizacdo das pessoas quanto a importancia de suas
atividades e de como elas contribuem para o alcance do desempenho projetado para o

processo; avaliacdo de eficacia das a¢des executadas.

DEFINICAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

Concluido o mapeamento (“AS 1S”) ou o redesenho (“TO BE”), deve-se definir os
indicadores de desempenho do processo. Esta etapa consiste em elaborar indicadores que
demonstrem a eficacia do processo (cumprimento do objetivo a que se destina); a eficiéncia
do processo (satisfatoria relacdo entre os produtos entregues e 0s insumos empreendidos); ou
a economicidade do processo (uso dos recursos financeiros com o menor dnus possivel).

Todos os indicadores de desempenho devem ter metas, podendo ser atribuidas mais de
uma meta por indicador. A meta € a expressdo numeérica que representa o alcance de uma
situacdo desejada em determinado prazo. Trata-se da estratificacdo quantitativa do objetivo
definido. As metas devem ser desafiadoras, porém alcancaveis, diretas, negociaveis e

fundamentadas em séries histéricas ou tendéncias.
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E importante destacar que o Escritorio de Processos € responsavel por fomentar a
definicdo de indicadores para os processos de trabalho e o cadastro deles no Painel de
Contribuicdo da Unidade no SiGOV. Para subsidiar a construcdo dos indicadores de
desempenho de processos, pode-se acessar as Orientacfes sobre indicadores.

— @

Orientagdes e
observacoes

e Devem participar das etapas de elaboracédo e validacdo dos indicadores o gerente
e a equipe executora do processo, a equipe do Escritorio de Processos e a DPE.

e O acompanhamento dos indicadores é de responsabilidade da area responsavel
pelo processo.

e Os indicadores devem ser validados pelo gerente do processo.

e E importante incluir as informagdes sobre o indicador no diagrama do processo
no software utilizado pelo MPF, com base na notagdo BPMN 2.0. Para mais
informacgdes, consulte o “Documento de Referéncia Padrao de Notacio BPMN

2.0”.

[
I

Técnicas e formularios

| e Formulério - Indicadores de desempenho do processo

DOCUMENTACAO DO PROCESSO

O principal valor da documentagdo de processos se refere a gestdo do conhecimento
da Instituicdo e & memdria institucional. A adequada documentacdo das informacGes dos
processos de trabalho permite posterior consulta e analise dos resultados decorrentes das
melhorias implementadas e a transmissdo de conhecimento em meio & sucessdo de

integrantes nas equipes de trabalho.
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Assim, considera-se que a documentacdo de processos pode ser dividida em dois
eixos da gestdo do conhecimento, a seguir apresentados.

e Documentacdo gerencial: alimentacdo do Sistema Eletronico de Governanca e

Gestéo Estratégica — SiGOV, moédulo “Processos de trabalho”.
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e Sistematizacdo dos fluxos em diagramas (padrdo de notacdo BPMN 2.0), com
detalhamento das atividades do processo (mapeamento analitico e executavel)
e publicacdo em formato html (web), com a observancia do “Documento de
Referéncia Padréo de Notacdo BPMN 2.0”.

_l_

Técnicas e formularios

e SiGOV
e Software adotado pelo MPF, com base na notagdo BPMN 2.0

3.2.3 Monitoramento e controle (CHECK - verificacao)

Trata-se da terceira etapa do Modelo de Governanca de Processos do MPF e da
quarta etapa do ciclo de melhoria continua da Modelagem de Processos, pois elas se
interpdem. Nessas etapas, é identificada a conformidade do que foi executado com o que foi
planejado por meio da anélise do desempenho dos indicadores do processo.

Os principais objetivos desta etapa sdo: monitorar o desempenho e 0s riscos do
processo; implementar a melhoria continua; e aprender sobre a execu¢do dos processos. O
monitoramento sistematico possibilita a identificacdo de eventuais acBes interventivas ou
corretivas cabiveis, bem como a realizacdo de padronizagdo do processo.

O acompanhamento do desempenho dos indicadores é atribuicdo da area
responsavel pelo processo. E importante que os indicadores de desempenho de processos
estejam no Painel de Contribuicdo da Unidade, pois as informacdes decorrentes do
monitoramento e do controle dos processos sdo comunicadas nas reunides de
acompanhamento operacional (RAOs) e nas reunides de acompanhamento tatico (RATS),
qguando houver. Com base nos insumos coletados por meio delas, estabelecem-se as melhorias

a serem implementadas na etapa subsequente (‘“Implementacao de A¢des de Melhoria”).
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3.2.4 Implementacao de Agdes de Melhorias (ACT — ag&o corretiva)

Trata-se da quarta etapa do Modelo de Governanca de Processos do MPF e da
quinta etapa do ciclo de melhoria continua da Modelagem de Processos, pois elas também se
interpdem.

Na etapa anterior (monitoramento e controle), os resultados dos indicadores de
desempenho do processo podem sinalizar a necessidade de mudancgas nos processos para que
eles tenham os resultados esperados. Caso a unidade deseje fazer alteracGes, decorrentes da
andlise do seu desempenho, recomenda-se a construc¢ao de um plano de ag&o.

O plano de acgéo consolida todas as agOes corretivas, agdes preventivas e agoes
de melhoria propostas para o processo, com a determinacdo prazos e de responsaveis pela
implementacao.

A implementacéo de agOes de melhorias significa justamente executar os planos
de acdo definidos, a fim de sustentar ou otimizar, de maneira incremental, o desempenho e os
resultados esperados, manter a integridade do processo e assegurar que ele possa ser
melhorado continuamente para atender novas metas de desempenho.

Caso as acdes de melhoria ndo gerem os resultados esperados, pode-se relatar a
Alta administracdo, a fim de que, ciente da necessidade de modelagem de processo e/ou da
relevancia da situacdo problematica, defina o portfolio de processos prioritarios e/ou as
situacOes problematicas prioritarias que demandam intervencdo. Feita essa definicdo, cabera a
SUBPEX/SGE, em conjunto com a area envolvida, ratificar ou alterar a estratégia de atuacao
a ser adotada e, assim, o ciclo PDCA do Modelo de Governanga de Processos continuamente

se aplica.

[=4
I

Técnicas e formularios

e Plano de Acdo - 5W2H

e Formulério — Indicadores de desempenho do processo
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Para sintetizar o que foi exposto, o quadro a seguir aponta as técnicas e os formularios que podem ser utilizados, conforme a etapa
(ou sub etapa) da modelagem de processo.

QUADRO 3 - MODELAGEM DE PROCESSOS

MODELAGEM DE PROCESSOS

Etapa

Subetapa

Técnicas e formularios que podem ser utilizados, a depender do
caso concreto

Mapeamento do(s) processo(s) - “AS IS”

Planejamento

e Brainstorming

e Canvas

e Cronograma — modelagem de processos
e Design Thinking

e Formulério - Identificacdo de processos

Coleta de informagdes do processo

e Formulério - Identificacdo de processos
e Canvas

Desenho do fluxo do processo “AS IS”

e  Design Thinking
e Brainstorming
e Formulério - Identificacdo de processos

Aprovacdo e homologacdo do fluxo do processo “AS
IS”

e E-mail
documento Unico-

Redesenho do processo “TO BE”

Anélise do processo

Brainstorming

Diagrama de afinidades

Entrevistas

Formulario - Identificacdo de processos
Matriz GUT

Plano de Acéo - 5W2H
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5 porqués

Desenho do novo fluxo do processo — “TO BE”

Brainstorming
Design Thinking
Formulario - Identificacdo de processos

Aprovacgédo e homologacdo do novo fluxo — “TO BE

E-mail
documento no Unico-

Definicéo de indicadores de desempenho

Formulério - Indicadores de desempenho do processo

Documentacdo do processo

SiGOV
Software adotado pelo MPF, com base na notagdo BPMN 2.0

Monitoramento e controle

Implementacdo de a¢Bes de melhorias

Plano de acdo — 5W2H
Formulério - Indicadores de desempenho do processo
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4. Consideracgdes Finais

Gerenciar processos € uma forma de alcancar melhores resultados por meio do
aperfeicoamento dos processos de trabalho, da geracdo do conhecimento e da preservacao
da memoria institucional. Por isso, é fundamental definir como o MPF gerencia seus
processos de trabalho. Essa definicdo nasce com a Metodologia de Gestdo de Processos e
sua governanca.

Nesse sentido, foram delineados 0s pressupostos basicos a serem seguidos na
execucdo do trabalho, que devem convergir, em sintese, para a otimizacdo e a melhoria dos
processos de trabalho, a reducdo dos custos e as entregas de resultados efetivos a
sociedade.

Assim, a Gestdo de Processos para resultados é responsabilidade de todos e envolve
conhecer, analisar, mudar e monitorar as rotinas de trabalho. Por isso, sdo necessarias a
conscientizacdo e a mobilizacdo de todos para que os esforcos da Gestdo de Processos se
direcionem para a promogdo da exceléncia, promovendo melhorias nos processos de
trabalho e garantindo maior cooperacéo, integracdo e transparéncia entre as diversas areas

da organizacéo.
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Anexo 1 — Técnicas e ferramentas utilizadas para concretizar as estratégias de

atuacao

1. Técnicas

Na primeira parte deste Anexo, serdo apresentadas técnicas, que podem ser utilizadas
para concretizar as estratégias de atuacdo, a depender do caso. O intuito deste anexo ndo é
esgotar, mas somente apresentar algumas possibilidades. Nesse sentido, havera exposicdo
conceitual de técnicas e, no caso de algumas, sera apresentada, ainda, sugestdo sobre a

forma de aplicacdo.

Foram abarcadas nove técnicas, a saber: brainstorming; canvas; design thinking;
diagrama de afinidades; entrevistas; matriz GUT; matriz SWOT; plano de acdo 5W2H; e 5

porqués.

Na segunda parte deste Anexo, serdo apresentados formulérios, que também

podem ser utilizados para auxiliar na concretizacao das estratégias de atuagdo, a saber:

e Cronograma de trabalho — Modelagem de processos;

Formuléario — Diagndstico;

Formulario — Sistematizacdo de gargalos e oportunidades de melhoria;

Formulario — Identificacdo de processos; e

Formulario — Indicadores de desempenho de processos.
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1.1 Brainstorming

Brainstorm significa tempestade cerebral ou tempestade de ideias.
E uma expressdo inglesa formada pela juncio das palavras "brain",
que significa cérebro, intelecto e "storm", que significa tempestade.

E uma técnica utilizada com o objetivo de estimular a geragio de
ideias em uma equipe, podendo ser usada em diversas situacdes. Possui duas fases
principais — a producéo de ideias seguido da avaliacdo das ideias propostas.

Pode ser utilizada em conjunto com outras ferramentas com o objetivo de
identificar problemas, definir causas e suas possiveis solucdes, aléem da criacdo de planos

de acdo.

Como fazer brainstorming:

1. Delimitacdo do objetivo ou problema.

2. Escolha de um facilitador.

3. Registro de todas as ideias.

4. Leitura de todas as ideias, com 0 objetivo de eliminar as duplicadas e as que ndo se
encaixam no proposito determinado.

5. Selecdo das ideias mais vidveis e coerentes com 0 objetivo (se possivel, por consenso

entre os participantes).

Orientacgdes e
observacoes

e Ideias surgirdo de pessoas que se sentem livres para falar. Portanto, evite as
criticas.

e Incentive a criatividade e a participacdo dos participantes. Uma ideia que, a principio,
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ndo possui muita consisténcia, com debates, podera tornar-se a solucéo.

e A quantidade de ideias € importante. Portanto, dé espaco para todas que surgirem.
Quanto mais ideias, maiores as chances de as solugdes aparecerem.

e Deixe que os participantes percebam que as ideias citadas podem ser discutidas entre
todos. A reconstrucéo de ideias € positiva.

e Nesta técnica, pode-se usar post-it, folhas de papel, quadro e outros materiais para

registro das ideias.

1.2 Canvas

O método Canvas permite o levantamento de informagdes sobre o processo e a
identificacdo de oportunidades de melhoria, de gargalos e de interagdes entre 0s
envolvidos. Possibilita uma visao sistémica do processo.

Por meio da aplicacdo do brainstorming, o Canvas estimula a participacdo das
pessoas envolvidas ao criar um ambiente colaborativo, em que todos possuem autonomia
na cocriagdo do quadro e no compartilhamento de opinides, mediante o0 uso de recursos
visuais (post-its coloridos, canetas de varias cores e quadros de papel).

O método é representado por um quadro com 10 blocos, que se dividem em 2
partes:

e Informac0es gerais (identifica as principais informacfes dos elementos béasicos do
processo: entradas, processamento e saidas); e

e Informacdes de suporte a andlise: identifica os fatores que ddo suporte a realizacdo
do processo (recursos humanos, recursos tecnologicos, oportunidades de melhorias,

controles e riscos e problemas).
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Entradas Processamento Saidas
Principais Principais Principais atividades/processos | Proposta de valor Principais clientes
fornecedores | insumos de trabalho beneficiarios do
processo
Recursos humanos SolucBes Riscos e problemas
Recursos tecnoldgicos Controles
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Entradas

Principais
fornecedores

De onde vém os insumos do processo?
Qual a origem?

Quais os inputs-entradas (informagdes, documentos, etc)
que serdo transformados no processo?

Principais insumos

InformacGes
Processamento

gerais

De posse dos insumos, quais as principais atividades desempenhadas para a
execucao do processo?

Em seguida, marcar ou destacar as atividades que podem ser otimizadag
futuramente, ou seja, atividades com potencial de melhoria.

Saidas

Propostas de valor |Sao os resultados gerados (saidas) do processo.

Definicdo dos beneficiarios do processo. A quem sg

Principais clientes .
P destinam os produtos gerados?

Recursos humanos

Pergunta: Quem e quantos sdo 0s responsaveis pelo processo, por funcéo €|
cargo?

Obijetivo: identificar os responsaveis pela gestdo do processo e, se houver, custos
de pessoal.
Sugestdo: incluir os conhecimentos necessarios para execugdo do processo e as
necessidades de melhoria, por exemplo, “cursos de capacitagao”.

QUEIREN - - 05 tecnoldgicos
de suporte a

Pergunta: Quais os sistemas e equipamentos utilizados nesse processo?
Objetivo: identificar os sistemas e equipamentos utilizados, bem como 4
finalidade deles na execucdo do processo.

Pergunta: Ha melhorias ja propostas ou em andamento?

analise
Solucdes Obijetivo: Identificar o objetivo do processo e verificar se ha propostas de
melhorias em andamento.
Pergunta: Quais os controles utilizados para acompanhamento do processo?
Controles Obijetivo: Identificar os controles utilizados para acompanhamento do processo.

Por exemplo, “planilna para controle de dados”, “pasta para controle dg
documentos”, “checklists diversos”, etc.

Riscos e problemas

Pergunta: Quais os riscos ou problemas que dificultam a execucéo do processo?

Beneficios do Canvas
1.

Facilidade de compreensdo nos relacionamentos entre os blocos e 0s atores

envolvidos, a fim de gerar uma vis&o sistémica.

do processo, desde

Participacdo de todos os envolvidos, porque se cria um ambiente colaborativo.

Pode ser aplicado em qualquer momento pelas equipes responsaveis pela execucao

que seja acompanhando por facilitadores que tenham

conhecimento na aplica¢do do Canvas.
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4. Proporciona, por meio dos recursos visuais, amplo conhecimento holistico da

execucdo do processo, facilitando o levantamento das informacfes bésicas dos
processos, das oportunidades de melhoria e dos gargalos.

O papel do Escritério de Processos (EPO)

A participacdo do EPO consiste em facilitar a aplicacdo do método Canvas. Para

isso, é necessario ter empatia, proatividade e sensibilidade para estimular um ambiente

colaborativo, em que os participantes se sintam parte do processo e dos resultados

propostos. Nesse sentido, alguns pontos devem ser observados para o éxito na aplicagao

desse recurso:

Definir o local e os participantes que estardo envolvidos na constru¢do do Canvas
(gestor do processo e outros servidores responsaveis pela execucao das atividades).
Recomenda-se um local amplo, que permita o deslocamento dos participantes e a
colocagéo dos quadros de papel flip chart.

Dispor de cavaletes de flip chart, de preferéncia para blocos e folhas Al, que serdo
utilizados para auxiliar na apresentacgéo.

Imprimir o modelo proposto do Canvas em folha A3 e fixa-lo nos quadros de papel

flip chart.

Utilizar post-its na compilacdo de ideias que serdo atribuidas a cada bloco do
Canvas.

Recomenda-se que os participantes sejam divididos em grupos de, no maximo, 5
pessoas para possibilitar a participacdo e a comunicagédo de todos.

O ndmero de facilitadores depende da quantidade dos participantes. No entanto,
recomenda-se, no maximo, 2 facilitadores. Um deles serd o responsavel pela
apresentacdo conceitual do método, por meio de slides ou outros meios de
apresentacdo; e o0 outro, pela coordenacdo e execucdo do Canvas pelos

participantes.

49



1.3 Design Thinking

O Design Thinking é uma abordagem cujo objetivo é compreender e propor solucdes
centradas no ser humano, que vivenciam o problema e podem participar na implementacao de
solucdes criativas e autossustentaveis que gerem impacto positivo, transformem desafios em
oportunidades e proporcionem valor ao cliente.

Essa metodologia prop0e a participacdo e a integracdo de profissionais com
competéncias variadas para solucionar problemas complexos, que possuem Vvarias solucBes
possiveis e validas.

Utilizar o Design Thinking na modelagem de processos organizacionais permite
resgatar lembrangas, sentimentos e encontrar a solugdo mais adequada. Ao construir o
processo de forma visual, é possivel fazer com que 0s responsaveis pela execucdo se
envolvam mais nas escolhas, gerando o sentimento de pertencimento e valor.

A utilizacdo do Design Thinking na Gestdo de Processos permite mais aproximacao
dos Escritérios de Processos (EPOs) com os servidores que executam 0s processos de
trabalho diariamente. Como parte dos usuarios ndo tém dominio sobre as técnicas de
modelagem de processos, muitas ideias, ferramentas e conhecimento sdo esquecidos.

Para que o Design Thinking funcione como meio de propor solucdes a problemas
complexos e de gerar ideias e resultados centrados no ser humano, é necessario que esteja
fundamentado em trés principios: empatia; colaboracao; e prototipagem ou experimentacao.

Tendo como referéncia esses principios, o Design Thinking possibilita a utilizacdo de
ferramentas visuais para que as pessoas possam, por meio de post-its, quadros, mapas
mentais, compreender 0 que esta sendo proposto e materializar as soluces.

Para aplica-las, recomenda-se que os participantes sejam divididos em grupos de, no
maximo, 5 pessoas para que seja possivel a participacdo e a comunicacdo de todos. Além
disso, é muito importante o envolvimento dos facilitadores. Um deles sera responsavel pela
apresentacdo conceitual e das ferramentas, e 0os demais atuardo diretamente na conducao das
equipes, na geracdo de feedbacks para o condutor das apresentacdes e na proposicdo das

atividades relacionadas com cada fase do Design Thinking.
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Sdo fases da técnica: entendimento; imersdo; ideacdo; prototipagem ou

experimentacao; e teste.
DESIGN THINKING

ENTENDIMENTO PROTOTIPAGAO TESTE
FIGURA 10 - ETAPAS DO DESIGN THINKING

1.3.1 Entendimento

O que se busca nessa fase é entender o processo, a importancia dele para o0 MPF, os

beneficiarios diretos e indiretos, e o relacionamento entre eles.

1.3.2 Imersao

Vivenciar a experiéncia do cliente, compreender a realidade que o cerca e 0s
impactos das decisdes estratégicas na vida dele. Portanto, o foco desta etapa é obter o0 maximo
de informacdes e insights possiveis para identificacdo das necessidades.

Algumas ferramentas que podem ser usadas estdo apresentadas a seguir.

e Matriz CSD: (certezas, suposicOes e duvidas): permite compreender o que 0 grupo
sabe sobre o processo e 0 que ele significa para todos. Por meio dessa ferramenta, é
possivel questionar padrdes preestabelecidos, os costumeiros rétulos (“tem que ser
assim, porque mandaram que fosse assim ”) e levar o grupo a ter uma visao holistica e
instigante do que fundamenta a pratica de determinado processo e o que pode ser feito
para aprimora-lo.

e Entrevistas: permite ao Escritério de Processos conhecer as opinides e as
experiéncias dos servidores sobre os processos, de modo a obter insights sobre os
problemas elencados, cujo detalhamento encontra-se na fase de no item 1.5 deste

anexo.
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Mapa de empatia: possibilita a organizacdo dos dados da fase de imersdo de forma a
prover entendimento das situacdes de contexto, comportamentos, preocupaces e até
aspiracdes do usuario (ou outros atores estudados), ja que permite uma visdo holistica
do entrevistado.

o O que ele pensa e sente? Como ele se sente como parte do processo,
sentimento de pertencimento e conhecimento da importancia e dos resultados
gerados no processo ponta a ponta.

o O que ele escuta? O que os chefes, colegas e demais pessoas dizem sobre a
execucdo do processo? Por que tem que ser assim?

o O que ele vé? Percepcdes no dia a dia no setor onde trabalha e o que ele ouve
dos demais servidores sobre formas de gestéo e trabalho em equipe em outros
departamentos.

o O que ele fala e faz? Como € o relacionamento com a equipe de trabalho,
chefia e demais colegas de outras divisoes.

o Quais as dores dele? Medos, frustracdes, obstaculos e dificuldades na
execucao do processo, seja por falta de capacitacdo ou por obstaculos na troca
de conhecimento e ideias, seja pela deficiéncia na comunicacéo entre colegas e
chefia ou barreiras (implicitas e explicitas) as mudancas.

o Quais os desejos dele? Desejos e necessidades, formas de medir o sucesso e

melhorar a execucdo do processo.
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O que ele

O que ele
PENSA E SENTE? VE?
(_7 que realmente conta, Ambiente, amigos, o que o
P""C’Pa:s z]_’[‘;‘;‘;’-g;a?"es e mercado oferece
-~
e
O que eleo AP 3 O que ele
ESCUTA? ¢ f‘ 9 FALA E FAZ?
O que a;,nif_c;yofzl /dizem, o que ‘ i Atitude em pablico,
) cf)lc e t_-)d a, o ‘;{ue aparéncia, comportamento
influenciadores dizem com outros
DOR GANHOS
Medos, frustragées, Dessejos e necessidades,
obstéculos formas de medir sucesso,

obstaculos

FIGURA 11 - MAPA DA EMPATIA

Cartdes de insight: durante a fase de imersdo, inimeros insights surgem. Assim, 0
papel dos grupos, com o auxilio da equipe de facilitacdo, é sintetiza-los no cartdo de
insight de modo que, no final, seja possivel ter um resumo das informacdes obtidas
nas fases anteriores. Geralmente, os cartfes de insight possuem o titulo; o resumo do
insight e a fonte e o desafio relacionado ao tema.

Mapa de afinidade: consiste no agrupamento dos insights em um diagrama de
visualizacdo, com base em conexdes, relacoes, similaridades e dependéncias.
Ferramenta Tangible Business Process Modeling (TBPM): essa ferramenta permite
ao servidor, com o apoio dos facilitadores do Escritorio de Processos, escrever em
acrilico branco, os processos mapeados, de acordo com a notacdo grafica Business
Process Modeling Notation (BPMN). No software utilizado, por meio da participagao
dos envolvidos, um evento pode ser alterado e reorganizado a qualquer momento, e as
inscricdes, nas pecas de acrilico, podem ser facilmente "apagadas”, semelhante a um
quadro branco. Dessa maneira, 0 modelo pode ser iterado com os portadores de

conhecimento em uma oficina.

53



Destaca-se que, na auséncia das pecas em acrilico, outros materiais podem ser
utilizados, como post-its, ficharios, cartdes.

e “Como nés podemos?”: tendo o levantamento das necessidades, gargalos e melhorias
na Gestdo de Processos, as perguntas formuladas permitem ampliar as possibilidades

de novas sugestoes e ideias.

1.3.3 Ideacéo

Nesta etapa, as ideias sdo apresentadas sem nenhum julgamento, pois € 0 momento

de “pensar fora da caixa” e de propor solucGes para o problema. A participacao de equipes

interdisciplinares envolvidas nos processos ponta a ponta possibilita maior enriquecimento e

precisdo das ideias produzidas. Sao ferramentas que podem ser empregadas:

Brainwriting: estimula a todos os participantes a escreverem as ideias relacionadas com o
problema diagnosticado.

Brainstorming: o objetivo do uso dessa técnica de exercicio mental é a geracdo de ideias
em quantidade, sem se preocupar com a sua qualidade, para solucionar o problema
especifico. Para saber mais, consulte o item 1.1 deste anexo.

Brainwalking: os participantes da oficina caminham e compartilham as ideias com outros
participantes, a fim de coletar informacdes para enriquecé-las e, logo apds, compartilhar
com o grupo ao qual pertence.

Workshop de cocriacdo: dentro de cada grupo, os participantes apresentam para 0S
demais membros as percepgdes e as ideias geradas nas etapas anteriores, para que seja
gerada a ideia que representa a percepcao do grupo. Nesta etapa, em prol do grupo e da
melhor ideia, ocorre o0 exercicio do desapego das ideias individuais para a ideia do grupo,
gerada por consenso de todos.

Apresentacdo das ideias: para enriquecer mais as ideias, € possivel apresenta-las aos
demais grupos a fim de obter feedbacks positivos e de necessidade de melhoria, para que a

ideias sejam mais refinadas para a proxima fase de experimentacdo ou prototipagem.
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1.3.4 Prototipagem ou experimentacao

A prototipagem ou experimentagcdo consiste na materializacdo das ideias
selecionadas na fase de ideacdo e no compartilhamento dessas ideias com o0s demais
participantes, a fim de obter feedbacks de todos os envolvidos.

O objetivo dessa fase é reduzir riscos e investimentos em algo que néo vai trazer
resultados e validar a solugdo que esta sendo desenhada de forma antecipada, com isso €
possivel gerar ganhos financeiros, além da satisfacdo do cliente. Nesta etapa, a falha é valida,
porque permite aprimorar e ensinar os envolvidos no processo de trabalho. Sdo exemplos de
protétipos:

e Storyboard: é a forma de estruturar o que sera apresentado. A aplicacdo com imagens e
desenhos ajuda na materializacdo do problema e da solucéo.

e Storytelling: é “uma ferramenta de comunicacdo estruturada em uma sequéncia de
acontecimentos que apelam a nossos sentidos e emogdes”; e permite contextualizar os
envolvidos no cenario que estd sendo tratado o problema e na solucao proposta.

e Tangible Business Process Modeling (TBPM): caso haja necessidade de redesenhar os
processos, por meio da notagdo BPMN, recomenda-se o uso desta ferramenta, cujo
detalhamento encontra-se na fase de imersdo (item 1.3.2 deste anexo).

e Diagrama de prototipos: define os elementos fundamentais da solucdo (por que foi
criada; para quem se destina; como se materializa; quais os resultados obtidos com a
implementacdo) e esboca o funcionamento da solugdo, suas caracteristicas e a forma de

interagdo com o publico-alvo.

1.3.5 Teste

Esta é a fase de testes dos processos com os envolvidos. Os feedbacks dos processos
sdo recebidos e analisados, além de haver comparacdo entre os indicadores de desempenho
dos processos originais, permitindo estabelecer bases de comparagdes entre o passado e a
solucéo proposta.

Recomenda-se 0 teste das solucGes propostas em cenarios reais e em ambientes
controlados. Prop6e-se como ferramenta o diagrama de feedback, que permite o registro dos
feedbacks recebidos na fase de testes (pontos positivos, negativos, duvidas e novas ideias) e

que servirdo como licdes aprendidas e insights para iteracdo do protétipo.
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2- Feedback 1 - Nome e Versao 3 - Iteragao
do Protétipo

Quais melhorias serao incorporadas para
||| reforgar e/ou aprimorar os pontos

positivos apontados pelo grupo de teste?

remover ou diminuir os pontos negativos
apontados pelo grupo de teste?

||| : Quais melhorias serao incorporadas para

Quais melhorias serao incorporadas para
I" que sejam sanadas as dlvidas sobre o
gue é o protdtipo, como ele funciona e/ou

a sua finalidade?

taltiny

Quais melhorias serdo incorporadas a
partir das novas ideias dadas pelo grupo
de teste?

3

FIGURA 12 - DIAGRAMA DE FEEDBACK

1.4 DIAGRAMA DE AFINIDADES

Diagrama de afinidades é a representacdo grafica usada para organizar em grupos

um grande numero de ideias, opinides relativas a determinada situacdo ou problema.

MASSA DE DADOS AGRUPAMENTOS NOMEAR E

(GARGALOSE RELACIONAR
OPORTUNIDADES (CATEGORIAS)

= g

FIGURA 13 - MODELO DE DIAGRAMA DE AFINIDADES

56



E um processo, em que se agrupam ideias semelhantes relacionadas a um dado tema.
O objetivo é organizar as ideias de forma que fosse possivel reduzir as varidveis, agrupando-

as por afinidade e dando, assim, um sentido que nosso cérebro fosse capaz de interpretar.

Como elaborar um diagrama da afinidade?
1. Gerar as ideias para construcdo do diagrama (Brainstorming).

2. Registrar as ideias em cartdes e os distribuir em uma mesa para que todos participantes
possam Vé-los.

3. Formar grupos de dados com alguma caracteristica em comum.

4. ldentificar cada grupo de dados com uma caracteristica comum e registra-la no “cartdo
titulo”, que deve ser diferenciado dos cartdes de ideias.

5. Construir 0s pequenos grupos iniciais, envolvendo-os com um retangulo (separando-os dos
demais grupos).

6. Colocar o “cartdo titulo” no lado superior do retangulo.

7. Envolver todos os grupos com um retangulo maior, cujo titulo é o tema inicial do
levantamento de ideias.

8. Apresentar e discutir a organizacdo das ideias no Diagrama de Afinidades.

MASSA DE DADOS AGRUPAMENTO NOMEAR E RELACIONAR

FIGURA 14 - DIAGRAMA DE AFINIDADES
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A seguir, estd um exemplo de quadro para organizacao de gargalos e oportunidades,
identificados no diagndstico por categoria.

QUADRO 4 - ORGANIZAGCAO DE GARGALOS E OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADE DE
CATEGORIA GARGALO MELHORIA

Gestéo

Comunicacao

Fluxo do processo

Pessoas

Tecnologia da informagcéo (sistemas)
Interacéo com outras areas

Normativos

Infraestrutura

LJ
Sustentabilidade

1.5 Entrevistas

Técnica que consiste em conversar com 0s responsaveis pelo processo com o0
objetivo de levantar as informacdes necessarias sobre as atividades executadas. As entrevistas
utilizam, como suporte, os formularios de diagnostico e de identificagdo de processos, que

serdo apresentados nos topicos seguintes.
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Orientagdes e
observacoes

Prepare a entrevista com antecedéncia.

Leia documentos sobre 0 processo que sera mapeado.

Estime o tempo de que vocé precisara.

Agende com antecedéncia.

Realize, preferencialmente, a entrevista com 0s executores do processo, e nao
apenas com o gerente ou gestor do processo, no local de trabalho, de modo a
permitir combinagdo com outras técnicas de mapeamento (observacdo, analise
documental, busca de evidéncias).

Use o “Formulario - ldentificacdo de processos” como roteiro das entrevistas.
Antes de iniciar a entrevista, apresente-se e exponha a finalidade da entrevista;
Informe o tempo de duracéo da entrevista.

Conduza a entrevista de acordo com o roteiro e o tempo planejado.

Informe que as informagdes registradas serdo enviadas aos participantes para
ciéncia e validacao.

Use sempre um tom cordial e tome cuidado com sua linguagem corporal.

Guie o entrevistado de maneira que vocé obtenha as informacoes que deseja, mas
deixe-o confortavel para falar.

Ouca com atengéo!

Alguns entrevistados ndo falam na ordem exata em que 0 processo acontece.
Tenha calma. Se vocé tiver davidas, peca para a pessoa explicar novamente
guantas vezes forem necessarias.

Anote os comentarios do entrevistado que “fugirem” das etapas do processo.
Provavelmente, sdo pontos criticos ou pontos fortes que ele esta identificando
informalmente.

Sempre que possivel ou necessario, peca para ver os documentos citados.

Antes de concluir a entrevista, pergunte ao entrevistado se ele tem mais algum

ponto critico ou alguma informacao que ele gostaria de acrescentar.
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e Explique que, se necessario, entrard em contato para esclarecer duvidas.

e Relembre que as informacdes registradas serdo enviadas aos participantes para
ciéncia e validacao.

e Se ndo houve tempo de levantar todas as informagGes necessarias, reagende outro
dia para continuar.

e Agradeca e despeca-se.

1.6 Matriz GUT

A Matriz GUT é uma ferramenta de auxilio na priorizagdo de resolucdo de
problemas. A matriz serve para classificar cada problema pela ética da gravidade (intensidade
ou impacto que o problema pode causar se ndo for solucionado), da urgéncia (pela pressdo do
tempo que existe para resolver determinada situacdo) e pela tendéncia (padréo ou tendéncia de

evolugéo da situacéo).

ﬁ

Listar todos os
problemas
identificados

1
2 =
3

Atribuir nota para
cada problema
listado

Pontuacao final de
cada problema

FIGURA 15 - COMO MONTAR A MATRIZ GUT

Primeiro passo — Listar todos os problemas identificados

Segundo passo — Atribuir nota para cada problema listado

Em seguida, é necessario atribuir nota de 1 a 5 para cada problema listado,
considerando a Gravidade (G), a Urgéncia (U) e a Tendéncia (T).

Gravidade: trata do impacto que o problema gerara. A analise ¢ feita nos efeitos que

o problema, caso ndo seja resolvido, acarretard em médio e longo prazo.
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Urgéncia: Representa 0 prazo, o tempo disponivel ou necessario para resolver um
determinado para resolucdo do problema. Quanto maior a urgéncia, menor serd o tempo
disponivel para resolver esse problema. Deve-se fazer a seguinte pergunta: “A resolugdo pode
esperar ou deve ser realizada imediatamente?

Tendéncia: Representa o potencial de crescimento do problema, a probabilidade do
problema se tornar maior com o passar do tempo. Deve-se fazer a seguinte pergunta: “Se nao
resolver esse problema agora, ele vai piorar pouco a pouco ou vai piorar bruscamente? ”’

Os fatores trabalhados com a Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) sédo

pontuados de 1 a 5, conforme figura abaixo:

QUADRO 5 - CLASSIFICAGCAO DOS FATORES DA MATRIZ GUT

Gravidade Urgéncia: Tendéncia:
1. Sem gravidade 1. Pode esperar 1. Na&o ird mudar
2. Pouco grave 2. Pouco urgente 2. Iré& piorar a longo prazo
3. Grave =S, (BEER EEE0 0 3. Iré& piorar a médio prazo
curto prazo
4. Muito grave 4. Muito urgente 4. Ira piorar a curto prazo
5. Extremamente grave 5.Necessidade de acdo imediata | 5. Ir& piorar rapidamente

Terceiro passo — Pontuacéo final de cada problema

A pontuacdo final de cada problema definird aqueles que serdo prioritarios e sera
obtida por meio do produto entre as trés variaveis. Portanto, a pontuacdo maxima obtida é 125
e a minima, 1. Como a Matriz GUT é uma matriz de priorizacdo de problemas, aquele cujo
resultado da multiplicacdo for mais alto devera ter prioridade para tomada de acdo.

QUADRO 6 - MATRIZ DE PRIORIZAGAO DE PROBLEMAS

Matriz GUT
Problema Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | GXUXT | Classificacao
Problema 1 2 3 4 24 3°
Problema 2 3 3 3 18 40
Problema 3 3 5 4 60 1°
Problema 4 5 4 2 40 2°
Problema 5 2 3 2 12 5°
Problema 6 2 2 2 8 6°
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1.7 Matriz SWOT

A SWOT consiste em ferramenta utilizada para fazer analise ambiental. O
significado da sigla é a juncdo das iniciais (em inglés) dos quatro elementos-chave da anéalise
estratégica: strengths (forcas), weaknesses (fraquezas), opportunities (oportunidades) e

threats (ameagas).

a STRENGTHS

> FORCAS

e Fator positivo

l—

=

o

L

g WEAKENESSES

IE FRAQUEZAS

L Fator negativo
=

3 OPPORTUNITIES

% A OPORTUNIDADES

L||_J Fator positivo

>

w

n

2

o) THREATS

K AMEAGCAS

b Fator negativo

FIGURA 16 - MATRIZ SWOT
O ambiente interno é composto por forcas e fraguezas, que podem ser controladas
pela organizacdo. As forgas sdo itens que distinguem a organizacao e que trazem beneficios
para o atingimento de resultados; e as fraquezas sdo as desvantagens de uma organizagéo e

que podem atrapalhar seu desempenho.

O ambiente externo, é composto por oportunidades e ameacas, variaveis que nédo
podem ser controladas pela organizagdo. As oportunidades sdo situagdes que podem acontecer
e afetar positivamente o resultado; e as ameacas séo situagcdes que podem atrapalhar ou

prejudicar a entrega dos resultados.
62



Nesse sentido, as organizagOes devem atuar sobre suas forcas e fraquezas para que
possam explorar as oportunidades do ambiente e, assim, protegerem-se das ameacas.

Como fazer a analise SWOT?

Para fazer a analise SWOT, inicialmente, realiza-se breve apresentacdo acerca da
ferramenta de diagnostico (SWOT) e, em seguida, os participantes da reunido séo divididos em

grupos. O ideal é que estes sejam compostos por, no maximo, 5 participantes.

Durante 30 minutos, ha discussdo, nos grupos, para o levantamento de forcas e
fraquezas, e de oportunidades e ameacas. Apos essa fase, ha consolidacdo presencial das

matrizes SWOT em uma Unica.

Em momento posterior, os participantes devem atribuir as forcas, as fraquezas, as
oportunidades e as ameacas nimeros de 1 a 3. Nessa escala, 1 sinaliza baixo grau de

relevancia; 2, grau mediano de relevancia; e 3, grau elevado de relevancia.

A matriz SWOT ¢ analisada considerando a soma dos percentuais dos elementos
(forca, fraqueza, oportunidade e ameaca) de grande vulto, ou seja, daqueles aos quais foi

atribuido grau elevado ou mediano de relevancia (3 ou 2).

1 | Baixo grau de relevancia

2 | Grau mediano de relevancia

3 | Grau elevado de relevancia

De acordo com o percentual mais elevado, fazendo o comparativo entre forcas e
fraquezas, e entre oportunidades e ameacas, identifica-se a estratégia a ser seguida, com base

na tabela a seguir.

ESTRATEGIA USsoO

Quando prevalece o cruzamento das forcas com as oportunidades.
Nesse caso, a organizacdo deve melhor gerir suas forgas para
potencializar as oportunidades.

Desenvolvimento

Quando prevalece o cruzamento das forcas com as ameacas. Nesse
caso, a organizacdo deve aproveitar os pontos fortes para identificar

Manutencdo maneiras de reduzir as vulnerabilidades.
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Crescimento

Quando prevalece o0 cruzamento das fraquezas com as
oportunidades. Nesse caso, a organizacao deve procurar neutralizar
0s pontos fracos e melhor aproveitar as oportunidades.

Sobrevivéncia

Quando prevalece o cruzamento das fraguezas com as ameacas.
Nesse caso, a organizacao deve estabelecer um plano defensivo para
evitar que as ameacas externas sejam potencializadas pelos pontos
fracos.

Fonte: Manual de Referéncia de Elaboragdo dos Planos Diretores do CNMP
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O modelo de planilha utilizada esta a seguir.

ANALISE SWOT

QUADRO 7 - ANALISE SWOT

FORCAS (S)

FRAQUEZAS (W)

OPORTUNIDADES (O)

AMEACAS (T)
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1.8 Plano de Acdo — 5W2H

Quanto

FIGURA 17 - 5SW2H

O 5W2H é uma que técnica funciona como um mapa de atividade, estabelecendo o
que sera feito, quais 0os motivos para a atividade ser realizada, quem o fard, que area sera
responsavel pela atividade, como sera feito, quando sera feito, quanto vai custar.

A técnica tem origem em termos da lingua inglesa que se baseia em sete perguntas
basicas que servem de apoio para o planejamento das atividades:

1°W - What — O que que sera feito?

2° W - Why — Por que seré feito?

3°W - Who — Por quem ser4 feito?

49 W - Where — Onde ser4 feito?

5° W - When — Quando sera feito?
1°H - How — Como sera feito?

2° H - How much — Quanto vai custar?

A ferramenta 5W2H ¢é muito utilizada para a elaboracdo de planos de acdo. Ela
apresenta, de maneira simples e direta, todas as informagdes necessarias para a execucgdo de
determinadas tarefas ou atividades assegurando uma implementacdo concreta e organizada
das atividades.
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QUADRO 8 - PLANO DE ACAO 5W2H

Plano de A¢do

=
G}

Problema| Causa | Solugdo | Meta | Agdo (o que) Porque Como | Quando (prazo) | Quem (Responsdvel) Onde | Quanto

Wil |w|lo|vu|ls|w|ln|=

=
(=]

1.9 Os 5 (cinco) porqués

Os 5 porqués é uma técnica para encontrar a causa de um problema, ou seja, a causa
que realmente deve ser tratada para a solu¢cdo do problema.

E uma técnica de analise que consiste na repeticdo da
pergunta “por qué?” Cinco vezes para compreender o que
realmente aconteceu, sempre relacionando a causa anterior para
se chegar a causa iniciadora.

Percorrendo as cinco etapas, para se chegar a causa
primaria do problema, pode-se determinar o que aconteceu, por
que aconteceu e descobrir o que fazer para reduzir a
probabilidade de acontecer novamente.

Entender a causa dos problemas na execugdo dos
processos de trabalho ajuda a soluciona-los de maneira eficaz, pois se resolve o problema em
vez de simplesmente gerar uma solucdo paliativa ou sanar um sintoma gerado por ele. Dessa
forma, reduz a probabilidade de o problema acontecer novamente.

Entender a causa dos problemas na execucdo dos processos de trabalho ajuda a
soluciona-los de maneira eficaz, pois se resolve o problema em vez de simplesmente gerar
uma solugdo paliativa ou sanar um sintoma gerado por ele. Dessa forma, reduz a

probabilidade de o problema acontecer novamente.
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Como utilizar a técnica dos 5 Porqués?

Problema encontrado
Porque esse problema esta acontecendo?

+ Causa 1 ou sintoma

Porque esse sintoma ocorre ou esta relacionado ao problema encontrado?

« Causa 2 ou desculpa para o sintoma ocorrer

Porque essa desculpa gera o problema, o afeta ou esta relacionada a ele?

+ Causa 3 ou encontra-se um culpado

Porque o ele(a) tem culpa no problema encontrado?

+ Causa 4 ou uma causa para o problema ocorrer

Porque isso esta acontecendo ou de forma essa causa afeta o problema encontrado?

« Causa 5 ou uma causa raiz do problema
A Solugdo eficaz do seu problema encontrado tem de sanar a sua causa raiz

FIGURA 18 - UTILIZACAO DOS5 PORQUES

L} * Ha problemas na fabricacao —

I
U - Uma miquina esta com defeito IEEE— 0" Trocar a maquina

I Aplicar a manutencao adequada
na maquina

l—b + Falta manutencdo na maquina —

‘ > Colaborador desconhecia regras de —

manuten¢ao

Solugéo Real

Treinar equipe de manutencdo e divulgar

‘—» * Gestor ndo passou o manual de

. os manuais de manutencdo visualmente
manuten¢do de maquinas

préximo as maquinas .

FIGURA 19 - 0S 5 PORQUES E SOLUCOES
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Orientagdes e
observacoes

Evite suposicdes e incentive a equipe a manter o foco até a verdadeira origem do
problema. E essencial que todo problema tenha a devida reflexao.

Evite solucdes paliativas, busque a solucéo real identificando a causa primaria do
problema.

Sempre utilize outras ferramentas em conjunto a essa para garantir solu¢cbes com
base em fatos e dados.

Os 5 porqués podem ser utilizados individualmente ou como uma parte do
diagrama de causa e efeito ou Ishikawa (também conhecido como a espinha de
peixe). O diagrama espinha de peixe ajuda vocé a explorar todas as causas

potenciais ou reais que resultam em um Gnico problema

5 Porqués
5 Porqués - Identificagdo causa raiz do problema
ne Problema 12 Porqué 22 Porqué 32 Porqué 42 Porqué 52 Porgué
1
2
3
4
5
7]
7
8
9
10

FIGURA 20 - IDENTIFICAGAO DA CAUSA RAIZ
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2. Formularios

2.1 Cronograma de trabalho — Modelagem de processos

O cronograma de trabalho lista as atividades voltadas a modelagem de processos a

serem desempenhadas, com identificacdo da unidade responsavel pela execucdo, data prevista

para realizacdo, data de concretizacdo, status (se planejada, em andamento ou concluida) e

produto entregue.

QUADRO 9 - CRONOGRAMA DE TRABALHO (MODELAGEM DE PROCESSOS)

Atividades
Reunido Inicial - Identificacdo da demanda

Reunido Inicial - Planejamento

Identificacdo dos processos da Unidade -
Arquitetura de Processos do MPF

Delimitacdo do Escopo do trabalho
Priorizac&o dos processos

Definicdo do cronograma de trabalho
Cadastro da iniciativa no SIGOV
Levantamento de informagdes da Unidade
Identificacdo de gargalos e oportunidades
Elaboracédo do plano de acéo
Implementacdo das a¢des propostas
Identificacdo do processo - mapeamento
Desenho do fluxo

Anélise do fluxo do processo

Validacdo do fluxo do processo
Descrigdo das atividades

Definicdo de indicadores de desempenho

Validacéo dos indicadores de desempenho

Responsavel

Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF

Unidade

Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF

Unidade

Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF

Unidade

Unidade

Unidade/EPO-
MPF

Unidade

Data prevista Data realizada Status
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Revisdo das descri¢Oes das atividades dos
processos no Bizagi

Validacdo da documentacdo dos processos

Publicacdo do processo
Implantagdo do processo

Monitoramento do desempenho do processo

Realizacéo de reunido de andlise do
desempenho do processo

Status:
Planejado

Em andamento
Concluido
Adiado

Cancelado

Recomenda-se que as acles previstas no cronograma sejam cadastradas

iniciativas no SiGOV.

Unidade/EPO-
MPFE

Unidade

Unidade/EPO-
MPF
Unidade/EPO-
MPF

Unidade

Unidade

como
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2.2 Formuléario — Diagndstico

Trata-se de formulario por meio do qual o Escritorio de Processos realiza diagnostico da situacdo do processo. Sdo levantadas
informagdes sobre os ambientes interno e externo, além de riscos, gargalos e oportunidades de melhoria.

Formulério - Diagndstico

Identificacdo da Unidade

Area Nome da unidade
Secretério (a) Nacional Nome do gestor
Secretario (a) Adjunto(a) Nome do gestor

Unidades (nome das

subsecretarias/divisdes) Nome do gestor

() Regimental

Composicao () Informal

(Estrutura Administrativa)
(Divisdes internas)

Informar a estrutura administrativa de acordo com o Regimento Interno.
Complementar com as informagdes sobre estrutura informal, se for o caso.

Quantidade de Quantidade de
Membros Servidores/requisitados
() Em todos os registros e movimentagdes
Utiliza sistema Unico para registros |( ) Em quase todos os registros e movimentagdes
e movimentagoes () Em alguns poucos registros e movimentagdes
() Em nenhum registro e movimentacao.
Utiliza outros sistemas/planilhas de |( ) Sim

72



controle além do Unico Especificar:

( ) Nao

AtribuicOes da area

(Conforme regimento interno Administrativo - Art. (citar os artigos)

No Regimento Interno Administrativo as atribuicdes da area estdo atualizadas?

Sim( )
N&o ( )

Existe alguma acdo em andamento para atualizacao das Atribuices da Secretaria no Regimento Interno Administrativo?

Analise do ambiente

Ambiente interno

Fatores internos a organizacgdo e que sdo controlados por ela (positivos e negativos)

Forcas (positivo)

Fraquezas (negativo)

(Fatores que distinguem a organizacao e que trazem beneficios para o (Desvantagens da organizagdo que podem atrapalhar seu desempenho)

atingimento de resultados)

Exemplo: equipe qualificada

Exemplo: sistemas de informagé&o obsoletos

Ambiente externo

Fatores externos a organizacao e que sdo controlaveis por ela (positivos e negativos)

Oportunidades (positivo)

Ameacas (negativo)
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(fatores externos que podem atrapalhar ou prejudicar a entrega dos resultados

(fatores externos que podem acontecer e afetar positivamente os resultados
do érgéo)

do érgéo)

Exemplo: aumento do limite de gastos Exemplo: restricdo orcamentéria

Riscos
Possibilidade de que uma situacéo afete negativamente o alcance dos objetivos.
Categorias: infraestrutura, pessoal, processos e tecnologia.

Exemplo: controle orcamentario e financeiro ineficiente.

Analise dos processos de trabalho

Oportunidades de melhoria

Oportunidades de melhoria podem ser propostas/implementadas para otimizar o desempenho dos processos. (Categorias: Gestdo, Comunicagéo, Fluxo do
processo, Pessoas, Sistemas, Outras areas interdepartamentais, Normativos, outros).

Sugestdes de melhoria no processo “...nome do processo” propostas pela area

Exemplos:
1.Gestao: realizacdo de reunides de analise do desempenho do processo;

2.Comunicacgéo: compartilhamento de informacdes de forma aberta;

3.Fluxo do processo: identificacdo de atividades em sequéncia que poderiam ser paralelizadas;

4. Pessoas: Redefinicdo de papeis e responsabilidades;
5.Tecnologia da informacéo: disponibilidade das informacdes;

74



6.Interacdo com outras areas: definicdo de um canal Gnico de comunicagao entre as areas envolvidas no processo;
7.Normativos: atualizacdo dos normativos;

8.Infraestrutura: readequacao do espaco fisico;

9.Sustentabilidade: definicdo de melhor utilizagcdo dos recursos disponiveis com foco na sustentabilidade.

Sugestdes de melhoria no processo “nome do processo” propostas pela area

Gargalos
Principais gargalos/problemas que impactam negativamente a execucao/produtos/resultados dos processos?
(Categorias: Gestfo, Comunicagio, Fluxo do processo, Pessoas, Sistemas, Areas de Interface, Normativos, outros).

Gargalos/problemas no processo “Nome do processo” identificados pela area

Exemplo

1.Gestdo: auséncia de reunides de avaliacdo do desempenho do processo;

2.Comunicacéo: alta de clareza na troca de informacdes entre 0s envolvidos no processo;
3.Fluxo do processo: etapas desnecessarias na execucao do processo;

4. Pessoas: servidores sem qualificacdo adequada;

5.Tecnologia da informacéo: duplicidade e inconsisténcia dos dados;

6.Interacdo com outras areas: comunicacao ineficiente entre as areas envolvidas no processo;
7.Normativos: normativos desatualizados;

8.Infraestrutura: espaco fisico inadequado;

9.Sustentabilidade: desperdicio de recursos no processo.

Gargalos/problemas no processo “nome do processo” identificados pela area
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Informacbes Complementares

Categorias

1.Gestdo: avaliacdo de questdes relacionadas ao planejamento do trabalho, a definicdo de metas e prazos, ao acompanhamento das acGes.
2.Comunicacdo: avaliacdo de questdes relacionadas a comunicacdo, interna e externa, a0 processo.

3.Fluxo do processo: avaliacdo de questdes relacionadas ao fluxo da execucao do processo, sequenciamento de atividades, idas e vindas repetitivas no
processo; atividades desnecessarias ou ndo identificadas inicialmente, padronizacdo da forma de execugdo e documentacdo do processo.

4.Pessoas: avaliacdo de questdes relacionadas a definicao de papéis e funcdes, habilidades necessarias, treinamentos.

5.Tecnologia da Informacdo: Avaliacdo de questdes relacionadas a sistemas informacionais, banco de dados, planilhas eletrdnicas.

6.Interacdo com outras areas: avaliacdo de questdes relacionadas a interacdo com as areas interdepartamentais envolvidas na execucdo do processo.
7.Normativos: avaliacdo de questdes relacionadas as normas, internas ou externas, que regulamentam a execugdo do processo.

8.Infraestrutura: avaliacéo de questdes relacionadas ao espaco fisico, disponibilidade de recursos e equipamentos.

9.Sustentabilidade: avaliacdo de questBes relacionadas ao impacto ambiental, uso de recursos nao renovaveis ou desperdicio de recursos.
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2.3 Formulario - Sistematizacdo de gargalos e oportunidades de melhoria

Trata-se de formulario por meio do qual o Escritério de Processos realiza a sistematizacdo e a categorizacdo dos gargalos e
oportunidades de melhoria identificados no diagndéstico. Sdo levantadas informagfes sobre as acBes propostas pela area para tratar gargalos e
implementar as oportunidades de melhorias, além da anélise da possibilidade de atuacdo e a priorizacao das a¢des.

OPORTUNIDADE POSSIBILIDADE DE.  AGAO PROPOSTA PELA
CATEGORIA GARGALO DE MELHORIA PRIORIDADE ATUACAO AREA

Gestéo

Comunicagdo

Fluxo do processo

Pessoas

Tecnologia da informagcéo (sistemas)
Interacdo com outras areas
Normativos

Infraestrutura

Sustentabilidade
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2.4 Formulario - Identificacdo de processos

Trata-se de formulario por meio do qual o Escritério de Processos identifica a forma de execucao do processo a ser modelado.

Formulério - Identificacdo de processos

Informacdes iniciais

Nome do processo/subprocesso:
Informar o nome do processo de acordo com a Arquitetura de Processos do MPF

( )Processo finalistico () Processo de gerenciamento () Processo de suporte

Macroprocesso:
(identificar o macroprocesso ao qual o processo esta vinculado)

Processo:
(identificar o processo ao qual o subprocesso esté vinculado)

Vinculacdo estratégica
(Identificar os objetivos estratégicos para os quais 0 processo contribui)

Unidade Gestora do processo/subprocesso:

Gestor do processo (chefia):

Equipe executora do processo:

Nome Ramal E-mail

Ponto focal:
(servidor responsavel pelas tratativas com o EPO)

Objetivo/descricdo do processo:
(Apresentacao sucinta do processo, contendo ambito de aplicacéo e a que se destina)

Normativos:
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Identificar os instrumentos que regulamentam e/ou d&o suporte a execucdo do processo

Escopo do processo

De:

(identificagdo do evento inicial que dispara o processo)

Até:

(identificag&o do evento final, o produto entregue)

Identificacdo das areas envolvidas

Fornecedores:

(identificagdo dos atores/areas responsaveis por fornecer os insumos de entrada)

Clientes:
(identificacdo dos atores/areas para quem as saidas séo produzidas)

Identificacdo de indicador do processo

Processo € monitorado por indicador? () Sim () Néo

Em caso positivo informar o nome do indicador:

Indicador é cadastrado no Sigov ( )Sim ( ) N&o

Identificacéo das atividades

Como é executada
N° Nome da atividade (pequena descricdo; entrada; tarefas
executadas; saidas)

Prazo/Periodicidade
(caso haja)

Sistemas/planilhas
utilizadas

Responsavel
(unidade)

Existem caminhos
alternativos? ldentificar
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Identificacéo de gargalos e oportunidades no processo
(Neste campo devem ser especificadas as principais dificuldades/problemas ou fatores que impossibilitam um melhor desempenho do processo, bem como as oportunidades de melhoria vislumbradas).

Oportunidades de melhoria (OM)

- Gargalos _ Oportunidades de melhoria podem ser
Processo/Atividade Principais gargalos/problemas que impactam negativamente | propostas/implementadas para otimizar o desempenho
(Especificar a atividade a que se refere 0 apontamento. a execugao/produtos/resuItados do processo. do [processo.
(Categorias: gestdo, comunicagao, fluxo do processo, pessoas, tecnologia da informagéo, (Categorias: gestdo, comunicagdo, fluxo do processo, pessoas, tecnologia da
interacéio com outras areas, normativos, infraestrutura, sustentabilidade, outros). informacao, interacdo com outras areas, normativos, infraestrutura,

sustentabilidade, outros).

Categorias
1.Gestdo: avaliacao de questdes relacionadas ao planejamento do trabalho, a definicdo de metas e prazos, ao acompanhamento das acdes.
2.Comunicacao: avaliacao de questdes relacionadas a comunicagao, interna e externa, ao processo.

3.Fluxo do processo: avaliagdo de questfes relacionadas ao fluxo da execugdo do processo, sequenciamento de atividades, idas e vindas repetitivas no processo; atividades
desnecessarias ou ndo identificadas inicialmente, padronizacao da forma de execugéo e documentacao do processo.

4.Pessoas: avaliacao de questdes relacionadas a defini¢ao de papéis e fungdes, habilidades necessérias, treinamentos.

5.Tecnologia da Informacéo: Avaliagdo de questdes relacionadas a sistemas informacionais, banco de dados, planilhas eletrénicas.

6.Interacdo com outras areas: avaliacdo de questdes relacionadas a interagdo com as areas interdepartamentais envolvidas na execuc¢éo do processo.
7.Normativos: avaliacdo de questBes relacionadas as normas, internas ou externas, que regulamentam a execucao do processo.

8.Infraestrutura: avaliacdo de questdes relacionadas ao espaco fisico, disponibilidade de recursos e equipamentos.

9.Sustentabilidade: avaliagdo de questdes relacionadas ao impacto ambiental, uso de recursos nao renovaveis ou desperdicio de recursos.
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2.4 Formulério - Indicadores de desempenho do processo

Trata-se da definicdo de indicadores de desempenho de processos, com base nas Orientacdes sobre indicadores. Definem-se o nome do
indicador, a descri¢cdo (o0 que pretende aferir), o como medir (formula de medicdo), a unidade de medida, a periodicidade de medicdo, a
abrangéncia, a polaridade, a meta, a frequéncia da meta e o parametro do TCU.

Indicadores de desempenho do processo

i .~ | Como |Unidade de| Periodicidade de A . Frequéncia da|Paréametro do
Indicador Descrigéo medir | medida medicao Abrangéncia | Polaridade | Meta meta TCU

!\Iome do ) Nome do indicador

indicador:

Descricao: Sinaliza o que o indicador pretende aferir.
A formula descreve, de forma clara, como deve ser calculado o indice do indicador

Como medir: [Deve-se evitar formulas de alta complexidade. E recomendado que elas sejam de facil compreenséao e que nédo envolvam
dificuldades de calculo

Unidade de Permite expressar ou classificar a medicao pretendida (percentual, nimero de dias, nimero de participantes, metros, entre

medida: outras).

zsrr:?:c:%ggqe Periodo de controle dos dados do indicador, que pode ser mensal, trimestral, semestral, anual.

Abrangéncia:

Alcance/cobertura do indicador (pode ser local ou regional).
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Polaridade:

Indica o sentido do melhor resultado do indicador (quanto maior, melhor; quanto menor, melhor; igual, melhor).

Meta:

Resultado desejado em determinado periodo de tempo

Frequéncia da
meta:

Indica de quanto em quanto tempo haverd meta para o indicador. A meta pode ser definida como o resultado desejado em
determinado periodo. A frequéncia da meta deve ser sempre igual ou superior a periocidade de medicéo, porque, para saber
se 0 desempenho foi satisfatorio ou insatisfatéorio, é necessario que o indice do indicador seja comparado com uma meta
especifica.

Parametro do
TCU:

Eficacia: quando o indicador foca na entrega de produtos

Eficiéncia: quando o indicador foca na relacdo entre produtos gerados e insumos empreendidos.
Economicidade: quando o indicador foca no quanto se gastou para entregar o produto.
Efetividade: quando o indicador foca nos impactos gerados pela entrega dos produtos
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Glossario

Arguitetura de Processos: é o instrumento gerencial que consolida o rol estruturado de
processos executados por uma organizacgdo, de forma a explicitar quais valores sdo gerados e
entregues ao publico interno e ao puablico externo & organizacdo. E o desdobramento da
Cadeia de Valor, e apresenta os processos de forma hierarquica e organizada.

Atividade: acdo realizada com um objetivo especifico. As atividades correspondem a “o qué”
é feito para o alcance do objetivo do processo. S&o desdobradas em tarefas que possuem

relagdo entre si.

Balanced Scorecard (BSC): é um conceito que pode ser traduzido para “indicadores
balanceados de desempenho”. Ferramenta de planejamento estratégico na qual a organizacao
tem claramente definidas as metas e estratégicas, visando medir o desempenho da organizagéo

por meio de indicadores quantificaveis e verificaveis.

Business Model Canvas: ferramenta que facilita a compreensdo do negécio como um todo,
pois possibilita uma visdo integrada do negocio, da oferta de bens ou servicos (proposta de
valor), das atividades, do relacionamento, dos clientes, dos parceiros, dos canais de

distribuicdo e dos recursos e finangas (custos e receitas).

Business Process Management (BPM): disciplina gerencial que integra estratégias e
objetivos de uma organizagdo com as expectativas e as necessidades de clientes focando em
processos ponta a ponta. Envolve a determinacdo de recursos necessarios, 0 monitoramento
de desempenho do processo, a manutencdo do processo e a gestdo do ciclo de vida do

processo.

Cadeia de valor: é o conjunto de atividades realizadas por uma organizaco. E a representacio
gréafica de como a Instituicdo organiza os seus macroprocessos, finalisticos, de gerenciamento e de
suporte, com o objetivo de criar valor para o cliente.

Ciclo PDCA: método de gestdo em quatro passos: Planejar, Executar, Verificar e Agir. P
(plan) - Planejar: definir metas e seus itens de controle (ou indicadores) e 0os métodos ou

meios necessarios. D (do) - Executar: realizar os planos definidos na etapa anterior, sendo
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essencial a capacitacdo. C (check) - Verificar: avaliar os planos elaborados e se a execucéo
estd sendo realizada conforme os planos, com base em fatos e dados. A (act) - Agir: realizar
as acOes necessarias para corrigir os desvios identificados na etapa check (verificar).

Elementos de um processo: Os processos de trabalho sdo executados a partir de alguns
elementos basicos, tais como: fornecedor, entrada, saida e cliente/usuario.  Fornecedor:
parte do processo que prové insumos para a execugdo das atividades. Podem ser internos e/ou
externos; Entrada: insumos (intelectuais, financeiros, materiais) necessarios para iniciar a
execucdo do processo. E a matéria-prima, o servico, a informacdo, o equipamento, entre
outros); Saida: é o resultado esperado das atividades que compdem o processo, pode ser um
produto ou um servico, ressalta-se que é imprescindivel gerar valor para o cliente ou cidaddo
como resultado da transformacdo dos outros elementos; Cliente/cidadao: para quem o valor é
gerado, é a razdo do aprimoramento continuo dos processos de trabalho. Pode ser externo e/ou
interno & organizacdo. E importante para o desenvolvimento da organizagio que ela conheca
seus clientes, entenda suas necessidades e atualize seus processos de modo a satisfazé-lo de

forma cada vez mais agil.

Guia BPM CBOK: E um guia cuja finalidade principal é identificar e fornecer uma viso
geral das areas de conhecimento relacionadas ao gerenciamento de processos que Sao
geralmente reconhecidas e aceitas como boas praticas. Também fornece conceitos para 0s

profissionais da area de processos.

Indicador de desempenho: “¢ um “nimero, porcentagem ou razio que mede um aspecto do

desempenho, com o objetivo de comparar esta medida com metas preestabelecidas” (TCU
2010).

Iniciativa: empreendimento temporario, com inicio e fim determinados, e com metodologia
simplificada de gestdo, destinado a entregar um produto ou servi¢co especifico e exclusivo

para a Instituicao.

Macroprocesso: aqueles processos que representam, numa visdo mais ampla, as principais

operacdes realizadas pela organizagdo para o cumprimento de sua missdo e seus objetivos
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estratégicos. Cada macroprocesso engloba diversos processos para viabilizagdo dos resultados

pretendidos pela organizagéo.

Modelagem de processos: compreende 0 mapeamento de processos, a identificacdo ou o
levantamento de gargalos e oportunidades de melhoria, o redesenho do processo, a elaboracédo

de plano de acéo para implementacéo de melhorias e a documentagéo do processo.

Painel de contribuicdo: instrumento de execucdo do planejamento, em nivel tatico, que
define a contribuicdo de cada unidade para a implementacéo da estratégia institucional. Nele,
sdo estabelecidas as prioridades de atuacdo de uma unidade para um periodo de dois anos,
com a definicdo de objetivos de contribuicdo (ou temaéticos), os quais sdo monitorados por

indicadores e concretizados por iniciativas, projetos ou processos (agoes).

Plano de Acdo - 5W2H: ferramenta utilizada na elaboracdo de planos de acdo, pois
apresenta, de maneira simples e direta, todas as informagfes necessarias para a execugdo de
determinadas tarefas ou atividades que juntas permitem o alcance de um objetivo maior. A
ferramenta se baseia na resposta a estas perguntas basicas: what (o que deve ser feito?), why
(Por que essa acdo deve ser realizada?), who (quem deve realizar a acdo?), where (onde a acéo
deve ser executada?), when (quando a acéo deve ser realizada?), how (como a acao deve ser
feita?), how much (quanto custara a realizacdo da acéo?).

Processos: conjunto de atividades interdependentes, realizadas de forma continua e
padronizada, ordenadas no tempo e no espaco de forma encadeada, que transformam insumos
(bens tangiveis e intangiveis- demandas, dados, equipamentos) em saidas (produtos, servicos,

informac@es) que produzem resultados e agregam valor a Instituicao.

Processos finalisticos: aqueles ligados a esséncia do MPF, estdo diretamente relacionados a
missdo do Orgdo. Esses processos recebem apoio de outros processos internos e entregam

valor diretamente ao cidadao.

Processos de gerenciamento: aqueles que o orientam a tomada de decisdo, promovem a

formulacdo de politicas e o estabelecimento das diretrizes visando o alcance dos objetivos e
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metas institucionais. Sao0 responsaveis por coordenar 0S recursos € meios necessarios a
melhoria do desempenho organizacional e otimizar a execugdo dos processos finalisticos e de
suporte. S&o processos que entregam valor para outros processos e ndo diretamente aos

cidadaos.

Processos de suporte: aqueles ligados ao funcionamento bésico da organizacdo. Tém a
funcdo de oferecer apoio aos processos finalisticos, aos de gerenciamento e a outros processos
de suporte. S&o processos que entregam valor para outros processos e ndo diretamente aos

cidadaos.

Reunido de Acompanhamento Operacional (RAO): reunido com periodicidade trimestral
qgue se destina a promover alinhamento e transparéncia quanto aos resultados das acdes
(iniciativas, projetos e processos) e dos indicadores taticos de determinada area. Na PGR, na
area administrativa, as RAOs sdo realizadas internamente em cada Secretaria Nacional, na
CONJUR e na CVE.

Reunido de Acompanhamento Téatico (RAT): reunido realizada ao término do ciclo de
RAOs que se destina a promover alinhamento e transparéncia quanto aos resultados de acdes
(iniciativas, projetos e processos) e indicadores taticos definidos como prioritérios,
respectivamente, para execu¢do e monitoramento no periodo de referéncia. Na PGR, na area
administrativa, as Secretarias Nacionais, a CONJUR, a CVE e a Secretaria-Geral participam
das RATS.

Subprocesso: conjunto de atividades inter-relacionadas cujo objetivo é detalhar uma parte
especifica de um processo. Trata-se de uma subdivisdo de um processo, ou ainda, um

processo com um objetivo especifico dentro de outro processo.
Tarefa: trata-se do detalhamento da atividade, conjunto de acdes que explica de forma

precisa “como” a atividade deve ser realizada. E a sequéncia de passos ou etapas executadas

para cumprir o objetivo da atividade.
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