S GOVERNO
@ e CIDADAO

GRUPO BANCO MUNDIAL S e




GOVERNO
" CIDADAO

—  DESENVOLVIMENTO E SUSTENTABILIDADE

GRUPO BANCO MUNDIAL

Este documento é fruto de uma acdo estratégica do Governo do Estado do
Rio Grande do Norte, através do Projeto Governo Cidadao, financiado com

recursos do acordo de empréstimo com o Banco Mundial - BIRD 8276-BR.

E permitida a reproducao total ou parcial do texto deste documento, desde

que citada a fonte.




M PP | e-StratégiaPublica

SECTetara de tStado do Pangjamento

2 0as Financas

Gentrais do Cidadao do Rio Grande do Narte

Planejamento Detalhado do Trabalho



PIPA v

KPMG Consultoria

e-StratégiaPublica

Rua Arquiteto Olavo Redig de Campos, 105, 6° andar — Torre A
04711-904 — Sao Paulo/SP - Brasil

Caixa Postal 79518

Telefone 55 (11) 3940-1500, Fax 55 (11) 3940-1501

www.kpmg.com.br

Sao Paulo, 20 de Janeiro de 2017

Sr. Gustavo Nogueira
Centro Administrativo do Estado
Secretaria de Estado do Planejamento e das Financas

BR 101, Km 0, Lagoa Nova, Natal/RN - Brasil

Prezado Senhor:

Com referéncia a nossa proposta para prestacao de servicos profissionais do Projeto Apoio ao
Planejamento Estratégico e Realinhamento Organizacional das Centrais do Cidadao, acordada
com a Secretaria de Estado do Trabalho, da Habitacao e da Assisténcia Social - SETHAS,
conforme Solicitagao de Propostas SDP N° 79/2016, apresentamos a seguir o relatério com o

Planejamento Detalhado do Trabalho.

Nesta oportunidade, gostariamos de agradecer a cooperacao dos servicos envolvidos no

desenvolvimento doa trabalhos.

Colocamo-nos ao inteiro dispor para quaisquer esclarecimentos adicionais que se fagcam

necessarios e subscrevemo-nos.

Atenciosamente,

Joao Laercio Silvério
Management Consulting

Socio
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|- Introducao

O presente documento foi desenvolvido com o intuito de apresentar o Planejamento Detalhado do
Trabalho para o Projeto Apoio ao Planejamento Estratégico e Realinhamento Organizacional das
Centrais do Cidaddo do Estado do Rio Grande do Norte.

Nessas semanas iniciais de projeto, a KPMG conduziu reunides de partida com a equipe da SETHAS e
da UGP para apresentacdo do escopo e a metodologia de desenvolvimento do trabalho e para
alinhamento de expectativas em relacao aos produtos previstos e as responsabilidades de cada parte.

Assim, este relatério contém todo o plano de trabalho detalhado, incluindo o detalhamento das
atividades, o planejamento de execucao do projeto, a designacdo das equipes, as principais
metodologias e ferramentas a serem empregadas.

Esse documento foi criado e desenvolvido pela KPMG, exclusivamente para a Secretaria de Estado do
Trabalho, da Habitacao e da Assisténcia Social - SETHAS. E vedada a sua reproducao parcial ou total,
bem como sua distribuicdo a pessoas ou organizacoes externas as operacoes da SETHAS sem a
expressa autorizacdo de ambas. A divulgacao, reproducao ou permissao de consulta a terceiros
externos a empresa, empregados nao autorizados ou qualguer outro ato que leve a revelagdo do seu
conteudo, sem a aprovacao de ambas, implicara na responsabilidade de quem assim proceder, com
0s decorrentes 6nus civis € penais.
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¢ Loniextualzacdo

As Centrais do Cidadao sao espacos publicos criados através do decreto n® 13.403 de 07 de julho de
1997, que tem como objetivo prestar ao cidadao um atendimento de qualidade, eficiente e eficaz,
oferecendo-lhe de forma integrada, um conjunto de servicos publicos essenciais e centralizados
geograficamente em um Unico espaco, em local de facil acesso a populagao. Foi concebido como uma
forma alternativa para se descentralizar servicos da estrutura administrativa tradicional dos diversos
6érgaos e, a0 mesmo tempo, integra-los de forma racional por meio de parcerias entre as esferas
publicas estadual, federal, municipal e a iniciativa privada.

Atualmente existem 20 (vinte) Centrais do Cidadao, distribuidas em diferentes municipios do Estado
(Natal, Parnamirim, Mossordé, Currais Novos, Pau dos Ferros, Alto do Rodrigues, Apodi, Caicd, Nova
Cruz, AssU, Joao Camara, Sao José de Mipibu, Santa Cruz, Alexandria, Sdo Paulo do Potengi, Caraubas,
Ceard Mirim e Macaiba). Estas centrais realizaram no ano de 2015 cerca de 5.249.759 (Cinco milhdes
duzentos e quarenta e nove mil setecentos e cinquenta e nove) atendimentos, tendo uma média
mensal de 437.479 (Quatrocentos e trinta e sete mil quatrocentos e setenta e nove) atendimentos.

Considerando a importéancia das Centrais do Cidaddo para a populacdo do Estado do Rio Grande do
Norte, o governo do Estado langou um projeto para revitalizacao das agéncias existentes e expansao
de suas unidades. Sendo assim, a elaboracdo de um plano estratégico e o realinhamento organizacional
destas organizacoes, que permita a identificagdo dos principais gargalos existentes na prestacao dos
servigos, bem como a elaboracdo de um modelo de gestao que possa garantir a sustentabilidade destes
servicos é indispenséavel. Para o atendimento dessas demandas a SETHAS necessita do apoio de uma
consultoria especializada, que permita o aporte de metodologias e técnicas convenientemente testadas
no contexto nacional e adequadas a natureza dos problemas enfrentados.
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3. 00)Blvo 8 £SCopo

Sao objetivos especificos da contratacéo:

e O apoio a elaboracdo de um planejamento estratégico para construcao das Centrais do Cidadao
no Estado do Rio Grande do Norte;

e A definicdo e desenho de um conjunto de ajustamentos organizacionais necessarios a
implantacdo do plano estratégico, incluindo e enfatizando a integragao entre as centrais de
atendimento ao cidadéo e a Secretaria do Trabalho e Assisténcia Social;

e Recenseamento dos servidores lotados nas centrais do cidadao e redimensionamento das
funcdes e gratificacoes;

e Melhoria e ampliacao dos servicos prestados a populacdo do Estado pelas centrais.

O projeto esté estruturado nas fases abaixo:

@
[) L) a . . / (J
. . A 00 §
It 222 (i 4
A A & —
1. Plano de Trabalho 2. Avaliagédo Situacional 3. Plano Estratégico e 4. Detalhamento do 5. Elaboracédo de Leis e 6. Apoio a Implantagdo
das Centrais do Redesenho Modelo de Gestao Regulamentos da Proposta
Cidadao Organizacional Requeridos

Estrutura Organizacional / Papéis e Responsabilidades

Mecanismos de Integracao

Indicadores de Performance

Processos e Tecnologia

Pessoas e Cultura

Figura 1 - Estrutura das Fases do Projeto.

Os produtos finais serdo entregues conforme a seguir:

e Plano de trabalho:

- Relatério do planejamento detalhado do trabalho.
e Avaliacao situacional das Centrais do Cidadao:

- Andlise da situacéo atual das Centrais do Cidadao.
e Plano estratégico e redesenho organizacional:

- Modelo conceitual, plano estratégico e alternativas de desenho organizacional.
e Detalhamento do modelo de gestao:

- Modelo de gestao e custeio e regimento interno das Centrais.
e FElaboracao de leis e regulamentos requeridos:

- Minutas e instrumentos legais.
e Apoio a implantacdo da proposta:

- Relatorio final.
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Para cumprimento destas frentes de trabalho, a KPMG seguira o seguinte cronograma de trabalho, de
acordo com as etapas do projeto.

[Meses  J ] 2] ]e]s | 7] o] u]z]os]oel]

1. Plano de Trabalho

2. Avaliacdo Situacional das Centrais do Cidaddo
3. Plano Estratégico e Redesenho Organizacional
4. Detalhamento do Modelo de Gest&o . - *

5. Elaboracdo de Leis e Regulamentos Requeridos ! *

6. Apoio a Implantacdo da Proposta ! _

A Reunido de apresentagao dos produtos

Figura 2 - Cronograma de Trabalho.
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4 Jetanamento das Atvicdades do Projelo

Este capitulo visa detalhar as atividades previstas no Plano Detalhado do Trabalho. As atividades foram
detalhadas conforme edital, assim como os prazos de entrega dos produtos apresentados nas figuras
a seguir.

Atividade 1 - Planejamento Detalhado do Trabalho

Atividade ‘

1. Plano de Trabalho
1.1. Definicdo do Modelo de Governanca do Projeto
1.2. Planejamento detalhado do Projeto
1.3. Detalhamento do Plano de Comunicacéo do Projeto
1.4. Detalhamento da agende de eventos do Projeto com horizonte de pelo menos 1 més
1.5. Implementacdo da Governanca com a participacdo dos devidos representantes KPMG
1.6. Detalhamento do Kickoff do projeto
1.7. Realizacdo do Kickoff do Projeto (reunido de partida)
1.8. Elaboracédo do relatério do Planejamento Detalhado do Trabalho
1.9. Submeter o relatdrio para aprovacdo do Comité
1.10. Identificar ressalvas / alteracdes no relatdrio
1.10. Realizar ressalvas / alteracdes no relatorio
1.11. Submeter o relatdrio de Planejamento Detalhado do Trabalho
1.12. Emitir Termo de Recebimento do Produto

Figura 3 — Atividade 1: Plano de Trabalho.

Nessa primeira atividade sera realizada uma reuniao de partida com a equipe da SETHAS e da UGP
visando a apresentagao pelos consultores do Plano de Trabalho detalhado para execugao dos servigos,
incluindo o escopo dos trabalhos, metodologia e cronograma proposto. Os elementos apresentados
deverao ser analisados e discutidos conjuntamente pelos envolvidos, devendo-se promover eventuais
ajustes no plano de trabalho proposto, definindo-se e validando o trabalho a ser executado, bem como
0s papeis e responsabilidades dos consultores, da SETHAS e da UGP para realizagao dos trabalhos.

Como parte dessa atividade, serdo explorados pelos consultores junto a SETHAS e os responséaveis
pela coordenacgao das Centrais do Cidadao, a forma atual de organizacao e funcionamento, a base legal,
a estrutura de pessoal, e outros elementos que permitam uma configuracao basica do que sdo, como
se organizam e operam as Centrais, seus problemas e desafios principais.

Dentre as responsabilidades da SETHAS e da UGP devem ser definidas as formas como os contratantes
promoverao o acesso dos consultores as informacdes e as pessoas e autoridades que deverao ser
entrevistadas e mobilizadas para participar das oficinas de trabalho. O agendamento dessas atividades
e acessos serdo de responsabilidade da SETHAS, que indicard um coordenador para os trabalhos e com
o qual os consultores se relacionaréo.

Dessa atividade resultard a entrega pelos consultores do Produto 1 — Relatério do Planejamento
Detalhado dos Trabalhos para Elaboracdo do Planejamento Estratégico e Realinhamento
Organizacional das Centrais do Cidadao.
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Atividade 2- Avaliacao Situacional das Centrais do Cidadao

Atividade |

2. Avaliagdo Situacional das Centrais do Cidaddo
2.1. Oficina com servidores de referéncia das Centrais e representantes da SETHAS, Secretarias e Entidades com
Servicos prestados nas Centrais do Cidaddo

2.2. Realizacdo de entrevistas internas
2.2.1. Visitas as Centrais do Cidaddo
2.2.2. Visitas as Secretarias e Entidades Convenentes de servicos prestados através das Centrais
2.3.1. Entrevista com Governador do Estado do Rio Grande do Norte
2.3. Realizacdo de entrevistas externas
2.3.2. Entrevista com Personalidade 1 (a ser definida pela SETHAS)
2.3.3. Entrevista com Personalidade 2 (a ser definida pela SETHAS)
2.3.4. Entrevista com Personalidade 3 (a ser definida pela SETHAS)
2.3.5. Entrevista com Personalidade 4 (a ser definida pela SETHAS)
2.4. Consulta a sociedade via internet
2.5. Levantamento dos servidores lotados nas Centrais do Cidadédo
2.6. Elaboracdo do relatorio de Avaliacdo Situacional das Centrais do Cidaddo
2.7. Submeter o relatério para aprovacéo do Comité
2.8. Identificar ressalvas / alterac@es no relatorio
2.9. Realizar ressalvas / alteracoes no relatorio
2.10. Submeter o relatério de Avaliacdo Situacional das Centrais do Cidadédo
2.11. Emitir Termo de Recebimento do Produto

Figura 4 - Atividade 2: Avaliagao Situacional das Centrais do Cidadao.

Esta atividade compreenderd um conjunto de subatividades, adiante especificadas, tendo por objetivo
promover uma Andlise da Situacao Atual da Organizagcao e Funcionamento das Centrais do Cidadao do
Rio Grande do Norte, incluindo uma anélise diagndstica da situacao e levantamento de expectativas das
autoridades e sociedade quanto a evolucao desejada das Centrais do Cidadao. Serdo desenvolvidas
para tanto as subatividades apresentadas em seguida.

Oficina com Servidores de Referéncia das Centrais e representantes da SETHAS,
Secretarias e Entidades com servicos prestados nas Centrais do Cidadao

Considerando-se os prazos exiguos para os trabalhos, propde-se realizar como atividade inicial da fase
de andlise e avaliacdo uma Oficina de Trabalho na cidade de Natal, contando com a participacdo de
servidores de referéncia das Centrais, envolvendo centrais de grande, médio e pequeno porte
distribuidas geograficamente no Estado, bem como representantes da SETHAS e das secretarias e
entidades com servigos prestados através das Centrais.

Esta Oficina deverd promover uma avaliacdo da organizacdo e funcionamento atual das Centrais,
incluindo a coordenacao geral das mesmas, visando identificar os propdsitos e objetivos atualmente
perseguidos, os resultados que tém sido obtidos, os principais problemas e dificuldades para o
funcionamento das Centrais e uma melhor avaliacdo pelos usuérios, bem como as questdes de
relacionamento entre as Centrais e as entidades convenentes, secretarias e entidades com servicos
prestados através das Centrais, incluindo também as questdbes do modelo de financiamento e
sustentabilidade dos servigcos. Esta atividade devera ter uma duracdo de 2 (dois) dias, envolvendo
atividades de grupos e plenéria para levantamentos, discussédo e fechamento de uma primeira visao do
problema e encaminhamentos de solucéo.

Essa Oficina serd também utilizada para envolver diretamente os supervisores das 20 (vinte) centrais
na atividade de levantamento de todos os servidores das Centrais, com suas atividades e competéncias
requeridas. Nessa ocasiao 0s consultores apresentarao e treinardo os supervisores para aplicagao dos
questionarios de levantamentos do pessoal préprio e terceirizado, e meio a ser utilizado para tanto.
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Estima-se envolver cerca de 40 (quarenta) participantes nessa Oficina que serd coordenada pelos
consultores, cabendo a SETHAS mobilizar os participantes.

Entrevistas Internas e Externas

Concluida a Oficina, e tendo-se obtido com a mesma uma andlise bdsica da situagdo atual da
organizacao e funcionamento das Centrais do Cidaddo, serdo promovidas umas poucas visitas e
entrevistas complementares para aprofundamento das informacdes e percepgcdes para a anélise
diagnéstica das Centrais, envolvendo a visita dos consultores as Centrais do Cidaddo na cidade de Natal,
bem como entrevistas internas na SETHAS e num numero reduzido de secretarias e entidades
convenentes de servicos prestados através das Centrais. Nessa ocasiao, e junto a SETHAS, deverao
ser obtidas e analisadas as informacodes sobre legislacdo e instrumentos legais (convénios, etc.), com
exploracao de necessidades de ajustes nesse campo.

Além das entrevistas acima, consideradas internas ao sistema Centrais do Cidaddo, serao realizadas
em conjunto reduzido de entrevistas externas, estimadas num maéaximo de 5 (cinco) entrevistas,
incluindo uma entrevista com o Governador e outras personalidades a serem definidas, visando
identificar as principais expectativas, convergéncias e divergéncias de pensamento quanto a situacao
atual e realinhamento estratégico e operacional das Centrais dos Cidadaos.

E importante destacar que a SETHAS devera coordenar o agendamento das entrevistas, de modo a
assegurar sua realizagdo no espago maximo de uma semana, devido aos limites do cronograma.

Consulta a Sociedade Via Internet

Como estabelecido nos Termos de Referéncia, os consultores estruturardo um questionario para uma
pesquisa de opinido exploratério sem carater estatistico sobre os servigos prestados pelas Centrais,
visando obter elementos de avaliacdo da sociedade sobre o funcionamento e servicos prestados pelas
Centrais, pontos positivos e principais problemas percebidos pela populacdo, bem como as solicitagoes
da populacdo sobre os servicos que deveriam ser prestados pelas Centrais, incluindo demandas de
NOVOS SEervicos.

Cabera ao Governo do Estado, através da SETHAS, promover a divulgacao da pesquisa, indicando o site
do governo, cabendo a consultoria indicar os recursos tecnolégicos recomendados, bem como a forma
de apuracéo e tratamento das informacgdes obtidas, o que deverd ser apresentado e validade com a
SETHAS.

Levantamento dos Servidores (proprios e terceirizados) lotados nas Centrais do
Cidadao

Previamente a realizacdo da Oficina apresentada anteriormente, os consultores estruturardo a
metodologia e formularios para o levantamento da forca de trabalho das Centrais do Cidadao, incluindo
pessoal proprio e terceirizados, e a forma a ser utilizada para a realizagdo desse levantamento, utilizando
onde possivel meios eletréonicos. Como indicado anteriormente, os supervisores das 20 (vinte) centrais
serdo capacitados para coordenar essa atividade de levantamento, orientando os servidores, cobrando
0s prazos e assegurando a obtencdo e remessa das informagdes para tratamento e andlise pela
consultoria.

10



M ]_'_]_‘_ | e-StratégiaPublica’

Na estruturacdo dessa atividade, os consultores utilizardo as informagoes sobre a estrutura de pessoal,
incluindo cargos e saldrios, e natureza dos servicos terceirizados, obtidos inicialmente na atividade 1 —
Planejamento Detalhado do Trabalho.

Formalizacao e Apresentacao do Produto 2 — Analise da Situacao Atual das Centrais
do Cidadao

Com base nos elementos obtidos no conjunto das subatividades anteriores, os consultores
consolidardo a anélise da situacao atual e expectativa de futuro para a revitalizacdo das Centrais do
Cidadao, elaborando um relatério técnico que serd apresentado e discutida com a SETHAS,
compreendendo uma visdo diagnostica e desafios de futuro das Centrais, contendo: i) uma descricao
geral da organizacdo e funcionamento das Centrais, com seus pontos fortes, pontos fracos, principais
problemas e gargalos; ii) a avaliacdo dos servicos prestados pelas Centrais por parte dos usuarios, com
suas demandas e sugestoes; iii) a visdo de futuro desejada para as Centrais definida pelas entrevistas
externas, incluindo a do Governador do Estado e linhas estratégicas do Governo; iv) o quadro de pessoal
utilizado, entre préprios e terceirizados, com identificacdo e andlise de necessidades de adequacéao; v)
uma sintese dos principais problemas e propostas para a revitalizacdo das Centrais dos Servidores.

Com base na apresentacéo e discussao do relatério com a SETHAS, a consultoria promovera eventuais
ajustes e complementacgdes, formalizando com isto a entrega do Produto 2 — Analise da Situacao
Atual das Centrais do Cidadao, referente a esta atividade.

Atividade 3 - Plano Estratégico e Redesenho Organizacional

3. Plano Estratégico e Redesenho Organizacional

3.1. Definicdo do modelo conceitual do Planejamento Estratégico (Oficina de Trabalho)
3.1.1. Definicdo de propdsitos da Central do Cidaddo
3.1.2. Ambiente de atores / Modelo de negdcios / Funcoes
3.1.3. Bases da organizacdo e funcionamento
3.2. Definicdo do Planejamento Estratégico (Oficina de Trabalho)
3.2.1. Definicdo de missdo, visdo e valores / Desafios estratégicos / Analise SWOT / Objetivos estratégicos
3.2.2. Definicdo do plano de acdo
3.3. Oficinas de trabalho para debates, ajustes e fechamento do tema
3.4. Elaboracdo do relatério de Plano Estratégico e Redesenho Organizacional
3.5. Submeter o relatorio para aprovacido do Comité
3.6. ldentificar ressalvas / alteracdes no relatorio
3.7. Realizar ressalvas / alteracées no relatorio
3.8. Seminario de apresentacdo dos relatérios 2 e 3 — Diagndstico, Plano Estratégico e Redesenho Organizacional
3.9. Submeter o relatério de Plano Estratégico e Redesenho Organizacional
3.10. Emitir Termo de Recebimento do Produto 3

Figura 5 - Atividade 3: Plano Estratégico e Redesenho Organizacional.

Considerando os elementos diagnosticos e as proposicdes quanto a visado de futuro das Centrais do
Cidadao, obtidas na etapa anterior, a consultoria desenhara uma proposta de Modelo Conceitual, Plano
Estratégico e Alternativas para o Redesenho Organizacional das Centrais do Cidadao, a ser submetida

11
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para discussdo, ajustes e validagdo em Oficina de Trabalho com o grupo decisério coordenado pela
SETHAS.

A proposta do Modelo Conceitual consistird numa definicdo dos Propdsitos da Central do Cidadéo, dos
Conceitos que devem ser observados no desenho e funcionamento das Centrais, das Funcbes
requeridas para sua organizacao e funcionamento e da configuracdo de alternativas basicas para sua
estrutura organizacional, considerando a estrutura de governanca corporativa das Centrais, com seus
papeis e responsabilidades, e a estrutura organizacional de cada uma das Centrais, enquanto unidades
operacionais de atendimento distribuidas no territério. Os papeis e relacionamentos entre as Centrais
e as secretarias e entidades convenentes, bem como um desenho do modelo de negdcio das Centrais
e diretrizes para sua sustentabilidade também serdo definidas na proposta do Modelo Conceitual e
Alternativas para Organizagao.

A proposta desenvolvida pela consultoria sera entao apresentada para debates, ajustes e fechamento
em uma Oficina de Trabalho com a SETHAS como nlcleo decisério dos trabalhos e participantes que
venham a ser convidados. Além de debater e decidir sobre a proposta do Modelo Conceitual das
Centrais, serao trabalhados nessa oficina os elementos basicos do Plano Estratégico, compreendendo
uma definicdo da Misséo, Visdo de Futuro e Valores da Central do Cidad&o, a definicdo da estratégia
geral para implementar o novo Modelo Conceitual e a identificacdo dos desafios e agdes necessarias
para revitalizar e expandir a atuagao das Centrais do Cidadao a partir da situacdo atual na direcdo da
situacao desejada, definida no novo Modelo Conceitual.

Com base nos elementos trabalhados e definidos na Oficina de Trabalho, os consultores promoveréo a
consolidacao das propostas, formalizando a entrega do Produto 3 — Modelo Conceitual e Alternativas
do Desenho Organizacional, Funcoes e Competéncias das Unidades, que indicara as alternativas
consideradas e a alternativa organizacional aprovada para fins de detalhamento e implantagao.

Atividade 4 - Detalhamento do Modelo de Gestao e Alternativa Organizacional

}

4. Detalhamento do Modelo de Gestao
4.1. Preparacdo do Caderno de Oficina de Trabalho
4.2. Oficinas de trabalho para debates, ajustes e fechamento do tema
4.3. Elaboracdo do relatdrio de Detalhamento do Modelo de Gestéo
4.4 Submeter o relatério para aprovacdo do Comité
4.5_ |dentificar ressalvas / alteracées no relatério
4.6. Realizar ressalvas / alteracdes no relatdrio
4.7. Validacdo do Relatdrio de Detalhamento do Modelo de Gestdo
4.8. Formalizacdo e apresentacdo do relatério 4 — Detalhamento do Modelo de Gestdo
4.9. Emitir Termo de Recebimento do Produto

Figura 6 - Atividade 4: Detalhamento do Modelo de Gestéao.

Nesta atividade os consultores promoverao o detalhamento da nova estrutura organizacional escolhida
pela coordenacéo do trabalho (SETHAS), especificando o desenho organizacional com suas atribuicoes
e competéncias, a estrutura béasica de pessoal, com seus cargos permanentes e cargos de supervisao
incluindo a definicdo dos requisitos de competéncia para seus desempenhos, o desenho geral da
governanca e do relacionamento entre as Centrais do Cidaddo e as entidades convenentes,
especificando os papeis e responsabilidades entre os mesmos, especialmente no que se refere ao
compartilhamento do financiamento (investimento e custeio) das unidades de atendimento.

O material produzido nessa atividade sera consolidado no Produto 4 — Modelo de Gestao e Custeio
e Regimento Interno das Centrais do Cidadao (Regulamento Operativo), que serad apresentado,
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discutido e ajustado em Oficina de Trabalho coordenada pelos consultores com a SETHAS, como
coordenadora dos trabalhos, e participantes definidos pela mesma.

Concluida a oficina, os consultores fardo a entrega do Produto 4 — Modelo de Gestao e Custeio e
Regimento Interno das Centrais do Cidadao (Regulamento Operativo), com os ajustes definidos.

Atividade 5 - Elaboracao de Leis e Regulamentos Requeridos

5. Elaboragao de Leis e Regulamentos Requeridos
5.1. Analise da legislacdo existente

5.2. |dentificacdo de oportunidades de melhorias / mudancas: Instrumentos de convénios; Estrutura de cargos e

5.3. Elaboracédo do relatério de Elaboracdo de Leis e Regulamentos Requeridos

5.4. Submissdo das minutas de leis e regulamentos para analise dos 6rgdos competentes e procuradoria
5.6. Revisdo das leis e regulamentos

5.7. Entrega do texto final das leis e regulamentos

5.8. Formalizac&o e apresentacéo do relatdrio 5 — Elaboracdo de Leis e Regulamentos Requeridos

5.9. Emitir Termo de Recebimento do Produto

Figura 7 - Atividade 5: Elaboracao de Leis e Regulamentos Requeridos.

Com base nas decisdes adotadas nas atividades 3 e 4 anteriores, os consultores analisardo a base legal
existente, elaborando propostas de ajustes e modificacdes nas leis e regulamentos necessarios para
implantar as mudancas no modelo de organizacdo, funcionamento e financiamento das Centrais do
Cidadéo, incluindo a constituicdo do Fundo de Custeio e Manutencdo como vier a ser definido.
Mudancas e alteracdes nos instrumentos de convénios e na estrutura de cargos e remuneracao serao
também obtidas nessa atividade.

Os resultados dessa atividade, cujos resultados constituirdo o Produto 5 — Minutas de Instrumentos
Legais, serdo encaminhados para andlise e aprovacdo da SETHAS, constituido o produto final dessa
atividade.

Atividade 6 - Apoio a Implantacao da Proposta de Redesenho Organizacional

6. Apoio a Implantagao da Proposta
6.1. Elaborar plano de implantacéo das propostas de redesenho organizacional

6.2. Submeter o Plano de Implantacdo para idenficiar os responsaveis

6.3. Definir os responsaveis pela coordenacdo e execucdo das atividades previstas para implantacéo
6.4. Realizar reunides mensais de acompanhamento e avaliacdo das atividades programadas

6.5. |dentificar eventuais necessidades de ajustes nos produtos 4, 5e 6

6.6. Elaboracdo do Relatdrio Final do projeto

6.7 Emitir Termo de Recebimento do Produto e Encerramento do Projeto

Figura 8 - Atividade 6: Apoio a Implantagao da Proposta.
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Concluidas as etapas anteriores do trabalho, a consultoria apresentard um Plano de Implantacdo das
Propostas de Redesenho Organizacional, indicando as acdes a serem executadas e prazos previstos.
Esse Plano deverd ser analisado, ajustado e aprovado pela SETHAS, a quem caberd definir os
responsaveis pela coordenacao e execucao das atividades previstas para implantacao.

A consultora assistird a SETHAS, durante um periodo de 50 (cinquenta) dias corridos, no
desenvolvimento e acompanhamento do Plano de Implantacdo, através da realizacdo de reunides
mensais de acompanhamento e avaliagao das atividades programadas. Nesse periodo, identificando-se
eventuais necessidades de ajustes nos produtos 4, 5 e 6 entregues pelos consultores para fins de
implantacédo, serao feitos referidos ajustes. A consultora elaborara ao final dos 50 (cinquenta) dias de
acompanhamento um Relatorio Final, registrando os resultados das avaliacoes e indicacoes de
medidas recomendadas para continuidade da implantacao das medidas de Revitalizacao e
Expansao das Centrais do Cidadao.

Como indicado na descrigcdo acima do Plano de Trabalho, serdo entregues os seguintes produtos ao
longo da execucao dos trabalhos pela consultoria.

e Produto 1 — Relatério do Planejamento Detalhado dos Trabalhos;

e Produto 2 — Andlise da Situacdo Atual das Centrais dos Cidad&os;

e Produto 3 — Modelo Conceitual, Plano Estratégico e Alternativas de Desenho Organizacional,
e Produto 4 — Modelo de Gestao e Custeio e Regimento Interno das Centrais;

e Produto 5 — Minutas dos Instrumentos Legais;

e Produto 6 — Relatério Final.

o Metodologias e Ferramentas de suporte

Com o intuito de melhor constituir as recomendacdes de melhorias das Centrais do Cidaddo seré
utilizada a uma combinacao de metodologias nas quais serao contempladas as principais atividades que
serdao desenvolvidas durante o projeto. As recomendacdes de mudangas serdo conduzidas também
através de uma metodologia KPMG, chamada Gestdo da Mudanca.

A seguir, serao apresentadas as metodologias que serao utilizadas durante o projeto, Metodologia de
Gerenciamento de Projetos (PMM - Project Management Methodology), Gestao da Mudanca (Change
Management) e Melhoria no Atendimento ao Cidadao.

Metodologia de Gerenciamento de Projetos

A Metodologia de Gerenciamento de Projetos (Project Management Methodology) é uma metodologia
que possui uma abordagem completa para gerenciamento de projetos incluindo um completo conjunto
de ferramentas para utilizacdo para em diversos tipos de industrias e competéncias, possibilitando um
gerenciamento efetivo do projeto.
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3. Atividades realizadas pelos recursos
para a execucdo dos deliverablese
acompanhamento do progresso

geréncia do projeto para monitorar o
progresso das atividades e também
as acdes corretivas realizadas, a fim
de evitar ou corrigir problemas de
performance que podem
comprometer os objetivos de cada
fase

4. Atividades conduzidas pela T

S

Conmunicatioas
Ll

.\ Quality X Ul;\:n‘u-l-v‘-\
~ &)
\ Soopeflssue r.&h’{?)xk
. Procurement
N
\\ lategration
- /

1. Atividades conduzidas no wm@ -
inicio de cada fase para
garantir a aprovacio dos o ==l Initiate

objetivos, critérios e
estratégias de cada fase

2. Atividades conduzidas durante
todas as fases do projeto que
reafirmam as metas e objetivos
alcancados

5. Atividades conduzidas no
fim de uma fase ou de um
projeto garantindo a transicdo
ordenada dos recursos

Figura 9 - Metodologia de Gerenciamento de Projetos.

Metodologia de Gestao da Mudanca

A Gestdo da Mudanca (Change Management) se baseia em quatro pilares para garantir a

implementacao do resultado do projeto.

Alinhamento da Lideranga:
Conscientizar e preparar o corpo
executivo da SETHAS para as
mudancas que o novo Planejamento
Estratégico ira provocar nas
operacoes.

Gestédo de Impactos:
Minimizar os impactos organizacionais
desencadeados pelo novo

Planejamento Estratégico e facilitar
sua implementacédo através de uma
rede de agentes de mudanca, internos
e externos.

Comunicagao:

Coordenar a estratégia, programas e
acOes de comunicacédo de cada etapa
da implementacdo do novo
Planejamento Estratégico.

Direcionamento da Cultura:
Identificar os elementos da nova
cultura e reforca-los através da
comunicacéo, treinamento e
desenvolvimento, avaliacdo de
desempenho e demais praticas.

Figura 10 - Metodologia de Gestao da Mudanga.

Metodologia de Melhoria no Atendimento ao Cidadao

A KPMG desenvolveu uma metodologia que traduz os Ultimos conceitos e tendéncias em Atendimento
ao Cidadao, possibilitando o desenvolvimento de projetos desta natureza com alto nivel de qualidade e

execucao.
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Melhoria no Atendimento ao Cidadao

Infrastructure, Government & Healthcare (IGH Model)

: Transformar Executar senvicos de Mitigar o risco e Financiar o sistema de Manter e melhorar o
Ge;g;it::goen;el%g:’eonto conhecimento em atendimento ao repassaro atendimento ao atendimento ao
P! produtos e tecnologias cidad3o financiamento cidad3o cidad3o

Regular o sistema de

atendimento ao Regulacio

cidaddo
Forecimento de e Intermediacdo A
Desenvolvimento de produtos e tecnologia cidadio financeira cidadio

Prover conveniénciae conhecimento em E

disponibilidade atendimento ao alendimsnto

cidaddo B X ) .
Distribuicdo de produtos e servicos de atendimento ao cidad&o
Apoiar e complementar . .
processos Servicos de apoio e complementares

Lideranga e Ali

e Organizaga

T ia da Informagado

Performance

Recursos H

Figura 11 - Metodologia de Melhoria no Atendimento ao Cidadao.

O modelo de maturidade dos processos, & um referencial utilizado principalmente para:

e Avaliar a capacidade da estrutura organizacional na realizacao de seus objetivos estratégicos;
e Localizar oportunidades de melhoria de produtividade e qualidade;
e Planejar e monitorar as agdes de melhoria continua dos processos empresariais;

Tal modelo estad estruturado em 4 niveis. Cada nivel de maturidade é formado por um conjunto de
atributos que caracterizam o estégio da capacidade dos processos. O modelo prové progressivamente
as bases para estagios superiores:

4 - Exceléncia

. Melhoria continua dos
processos

3 - Avancado - Metas e planos

. Procedimentos baseados em dados

padronizados

2 - Desenvolvido Uso de indicadores de

- Principais processos desempenho

definidos

1 - Inadequado )
- Compromissos e

. Conceito de processo recursos balanceados

ausente

- Auséncia de politicas,
normas e procedimentos

Figura 12 - Estagio da Capacidade dos Processos.
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Para avaliacdo da maturidade dos processos atuais das Centrais de Atendimento ao Cidaddo serd
utilizado um instrumento, com base em boas praticas de processos. Essas praticas foram identificadas
através de uma pesquisa global com Secretarias de diversos Estados.

A analise é realizada por processo da cadeia de valor, através de comparacdo entre as atividades
executadas atualmente e as atividades indicadas pelo instrumento, que se assemelham as atividades
propostas pelo modelo futuro.

Atendimento do Cidaddao ———— ——— Diagnostico de Maturidade
7
2o

Lideranga e
:.‘.‘ Alinhamento Qa
Relacionamento
Humanos

| 1 -' LT
Pessoas e
Performance @ Organizagao

Tecnologia da
Informagao

Figura 13 - Anélise de Maturidade.

Para cada tépico dos questionarios existem descricdes que variam de acordo com o estagio de
maturidade, atreladas a notas de 1 a 4, que foram assinaladas segundo a opcao que melhor corresponde
ao estado que se encontra na organizacao referente a duas situagdes, onde:

e Estado Atual: informacoes referentes ao estado momentdneo de como 0s responsaveis
enxergam a instituicao;
e Estado Futuro: informacoes referentes ao nivel de exceléncia que a instituicdo deve objetivar.

A partir destes dados é possivel ter um entendimento mais profundo com relagéo a diferenca de onde
a instituicao esta no estado atual ao desejado no estado futuro nas quatro dimensoes e seus pontos de
andlise.

Ferramentas de Suporte

De maneira geral, serdo empregadas neste projeto as seguintes ferramentas de mercado:

e Microsoft Project (gerenciamento do cronograma, work breakdown structure - estrutura
analitica do projeto, etc.);

e Microsoft Excel (planilha eletrénica);

e Microsoft Word (elaboracéo de relatérios);

e Microsoft Power Point (elaboracao de apresentacoes);

e Microsoft Visio (composicao de diagramas para a elaboracdo da estrutura organizacional).
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b Gerenciamento do Proielo

O cronograma de atividades serd sustentado pela ferramenta Microsoft Project, mas serd exportado
para o PDF, para melhor visualizagado, permitindo o monitoramento e controle dos servigos. Objetivando
a visibilidade das atividades atuais e futuras do escopo de trabalho, serd mantido um cronograma que
mostrard o detalhamento destas atividades.

O cronograma compara as atividades planejadas com aquelas efetivamente realizadas, utilizando
graéficos de Gantt que identificam datas para as atividades de sistema, liberacbes e marcos de
verificacdo, sequéncia de atividades e duracéo.

1. Plano de Trabalho 25/08 13/01
-1. Definicdo do Modelo de Governanca do Projeto 12/09 16/09
1.2. Planejamento detalhado do Projeto 12/09 16/09
1.3. Detalhamento do Plano de Comunicacéo do Projeto 12/09 16/09
1.4. Detalhamento da agende de eventos do Projeto com horizonte de pelo menos 1 més 12/09 16/09
1.5. Implementacédo da Governanca com a participacdo dos devidos representantes KPMG 12/09 16/09
1.6. Detalhamento do Kickoff do projeto 12/09 16/09
1.7. Realizac&o do Kickoff do Projeto (reunido de partida) " 19/09 23/09
1.8. Elaboracéo do relatério do Planejamento Detalhado do Trabalho 19/09 23/09
1.9. Submeter o relatdrio para aprovacédo do Comité 19/09 23/09
1.10. Identificar ressalvas / alteracdes no relatdrio 26/09 15/12
1.10. Realizar ressalvas / alteracées no relatdrio 19/12 06/01
1.11. Submeter o relatdrio de Planejamento Detalhado do Trabalho 09/01 13/01
1.12. Emitir Termo de Recebimento do Produto 09/01 13/01

Figura 14 - Cronograma do Projeto - Atividade 1.

Data da reuniao de partida: 20 de Setembro de 2016.
Atores envolvidos na reuniao de partida:

e Responsaveis da SETHAS;

e Responsaveis da CODACI,

e Responsaveis do RN Sustentavel;
e Equipe KPMG.
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2. Avaliagdo Situacional das Centrais do Cidaddo
2.1. Oficina com servidores de referéncia das Centrais e representantes da SETHAS, Secretarias e Entidades com
Servicos prestados nas Centrais do Cidaddo

2.2. Realizacdo de entrevistas internas
2.2.1. Visitas as Centrais do Cidadédo
2.2.2. Vistas as Secretarias e Entidades Convenentes de servicos prestados através das Centrais
2.3.1. Entrevista com Governador do Estado do Rio Grande do Norte
2.3. Realizacdo de entrevistas externas
2.3.2. Entrevista com Personalidade 1 (a ser definida pela SETHAS)
2.3.3. Entrevista com Personalidade 2 (a ser definida pela SETHAS)
2.3.4. Entrevista com Personalidade 3 (a ser definida pela SETHAS)
2.3.5. Entrevista com Personalidade 4 (a ser definida pela SETHAS)
2.4. Consulta a sociedade via internet
2.5. Levantamento dos servidores lotados nas Centrais do Cidaddo
2.6. Elaboracéo do relatorio de Avaliacdo Situacional das Centrais do Cidadédo
2.7. Submeter o relatério para aprovacéo do Comité
2.8. ldentificar ressalvas / alteracdes no relatério
2.9. Realizar ressalvas / alteracoes no relatorio
2.10. Submeter o relatorio de Avaliacdo Situacional das Centrais do Cidaddo
2.11. Emitir Termo de Recebimento do Produto

Figura 15 - Cronograma do Projeto - Atividade 2.

19/09

19/09
19/09
09/01
08/01
09/01
08/01
09/01
09/01
08/01
09/01
19/09
23/01
23/01
23101
23101
30/01
06/02

Data da oficina com servidores/ atores de referéncia: 20 de Setembro de 2016.

Atores envolvidos na oficina:

e Gerentes ou Secretérios das Centrais de Atendimento;
e Responsaveis da SETHAS;
e Responsaveis da CODACI,

17102
23/09

0710
07110
20/01
20/01
20/01
20/01
20/01
20/01
20/01
20/01
0710
27/01
27101
03/02
27/01
03/02
10/02

e Responsdveis por outras Secretarias e Entidades com servicos prestados nas Centrais do

Cidadao.
e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

Data das visitas as Centrais do Cidadao: de 19 de Setembro a 20 de Outubro de 2016.

Atores envolvidos:

e Especialista SETHAS / CODACI;
e Gerentes / Secretérias das Centrais do Cidadao;
e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

Data da entrevista com Governador do Estado do Rio Grande do Norte: a definir (entre 9 a 20 de

Janeiro de 2017).
Atores envolvidos:

e Especialista SETHAS / CODACI;
e Responséaveis das Secretarias e Entidades Convenentes;
e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

Data das entrevistas externas: a definir (entre 9 a 20 de Janeiro de 2017).

Atores envolvidos:

e Especialista SETHAS / CODACI;

e Responséaveis das Secretarias e Entidades Convenentes (DETRAN, ITEP, dentre outros - até 5

a serem definidas);
e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.
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3. Plano Estratégico e Redesenho Organizacional 07/11
3.1. Definicio do modelo conceitual do Planejamento Estratégico (Oficina de Trabalho) 07111 11/11
3.1.1. Definicdo de propdsitos da Central do Cidaddo 07111 11711
3.1.2. Ambiente de atores / Modelo de negdcios / Funcdes 07/11 1M1
3.1.3. Bases da organizacdo e funcionamento 0711 11711
3.2. Definicdo do Planejamento Estratégico (Oficina de Trabalho) 07/11 1M1
3.2.1. Definiciio de missdo, visio e valores / Desafios estratégicos / Andlise SWOT / Objetivos estratégicos 07/11 1M
3.2.2. Definicéo do plano de acédo 07111 11711
3.3. Oficinas de trabalho para debates, ajustes e fechamento do tema 16/01 20/01
3.4. Elaboracdo do relatorio de Plano Estratégico e Redesenho Organizacional 23101 27101
3.5. Submeter o relatério para aprovacéo do Comité 30/01 03/02
3.6. Identificar ressalvas / alteracdes no relatorio 06/02 10/02
3.7. Realizar ressalvas / alteracdes no relatério 06/02 10/02
3.8. Seminario de apresentacdo dos relatorios 2 e 3 — Diagnostico, Plano Estratégico e Redesenho Organizacional 13/02 17/02
3.9. Submeter o relatério de Plano Estratégico e Redesenho Organizacional 20/02 24/02
3.10. Emitir Termo de Recebimento do Produto 3 20/02 24/02

Figura 16 - Cronograma do Projeto - Atividade 3.

Data das oficinas de trabalho para debates e ajustes: a definir (entre 16 a 20 de Janeiro de 2017).
Atores envolvidos:

e Gestores das Centrais do Cidadao — Coordenador, Assistente e Representantes das Geréncias
das Centrais;

e Representante da SETHAS e da SEPLAN (Modernizacdo da Gestdo Publica);

e Representantes das Entidades Parceiras (DETRAN, ITEP, dentre outros);

e Representante do RN Sustentavel,

e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

4. Detalhamento do Modelo de Gestao 27102
4.1. Preparacdo do Caderno de Oficina de Trabalho 27/02 03/03
4.2. Oficinas de trabalho para debates, ajustes e fechamento do tema 06/03 10/03
4.3. Elaboracdo do relatério de Detalhamento do Modelo de Gestéo 13/03 17/03
4.4. Submeter o relatério para aprovacdo do Comité 20/03 24/03
4.5. |dentificar ressalvas / alteracdes no relatério 27/03 31/03
4.6. Realizar ressalvas / alteracdes no relatdrio 27/03 31/03
4.7. Validacdo do Relatdrio de Detalhamento do Modelo de Gestdo 03/04 05/04
4.8. Formalizacdo e apresentacédo do relatdrio 4 — Detalhamento do Modelo de Gestéo 10/04 14/04
4.9. Emitir Termo de Recebimento do Produto 17/04 21/04

Figura 17 - Cronograma do Projeto - Atividade 4.
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Data das oficinas de trabalho para debates e ajustes: a definir (entre 6 a 10 de Margo de 2017).
Totalizando 16 horas de trabalho.

Atores envolvidos:

e Representante da SETHAS e CODACI;

e Representante da SEPLAN (Modernizacao da Gestao Publica);
e Representante do RN Sustentavel,

e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

Atividade Término
5. Elaboracao de Leis e Regulamentos Requeridos 24/04 09/06
5.1. Analise da legislacéo existente 24/04 28/04
5.2. Identificagéo de oportunidades de melhorias / mudangas: Instrumentos de convénios; Estrutura de cargos e remuneragéo 24/04 28/04
5.3. Elaboragéo do relatério de Elaboragéo de Leis e Regulamentos Requeridos 01/05 05/05
5.4. Submissao das minutas de leis e regulamentos para andlise dos 6rgdos competentes e procuradoria 01/05 02/06
5.6. Revisdo das leis e regulamentos 05/06 09/06
5.7. Entrega do texto final das leis e regulamentos 05/06 09/06
5.8. Formalizag&o e apresentagdo do relatorio 5 — Elaboragdo de Leis e Regulamentos Requeridos 12/06 16/06
5.9. Emitir Termo de Recebimento do Produto 12/06 16/06

Figura 18 - Cronograma do Projeto - Atividade 5.

Atores envolvidos:

e Especialista SETHAS / CODACI;

e Representante da SETHAS e da SEPLAN (Modernizacdo da Gestao Publica);
e Responsavel RN Sustentavel,

e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

Atividade Término
6. Apoio a Implantacdo da Proposta 12/06 | 15/09
6.1. Elaborar plano de implantagdo das propostas de redesenho organizacional 24/04 28/04
6.2. Submeter o Plano de Implantagdo para idenficiar os responsaweis 24/04  01/05
6.3. Definir os responsaweis pela coordenagao e execucdo das atividades previstas para implantagéo 01/05  05/05
6.4. Realizar reunibes mensais de acompanhamento e avaliagéo das atividades programadas 05/05  14/07
6.5. Identificar eventuais necessidades de ajustes nos produtos 4, 5 e 6 05/05| 14/07
6.6. Elaboracao do Relatério Final do projeto 10/07 18/07
6.7.Emitir Termo de Recebimento do Produto e Encerramento do Projeto 18/07 24/07

Figura 19 - Cronograma do Projeto - Atividade 6.

Atores envolvidos:

e Especialista SETHAS / CODACI;
e Representante da SETHAS e da SEPLAN (Modernizacdo da Gestao Publica);
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e Responsavel RN Sustentavel;
e Equipe KPMG / e-Stratégia Publica.

/ EStrutura Organizacional do Projeto

Os seguintes papéis e responsabilidades foram definidos:

‘ SEPLAN /
SETHAS

L Fornecem direcéo e validam resultados.
‘y Gustavo Nogueira Joio Silvério Relnem-se nos principais momentos
Lideranga e Clenio Maciel aolongo do projeto kickoff, reunides
Qualidade do Projeto intermediarias e reunido final).
. Oferecem conhecimento especializado
| ab Florencia Ferrer no setor trazendo referéncias externas
Especialistas Ad hoc de op’eragées na Europa, VEUA eAsiae
(Rede Interna KPMG) também do mercado brasileiro.
A Definir Implementam atividades conforme
‘-“ (Acesso a informacdes Fabio Vieira descrito no plano de trabalho.
para o projeto e Cristiano Tatto Atuam no esforco de pesquisas,
Equipe de Trabalho acompanhamento do Cyntia Freitas entrevistas, articulacdo dos
trabalho) aprendizados e conclusdes.

Figura 20 - Estrutura Organizacional do Projeto.
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Fatores criticos de sucessos sao os pontos chave que definem o sucesso ou o fracasso de um projeto,
podem ser descritos como condicdes ou varidveis que, caso sejam gerenciados/seguidos, causam um
impacto significativo sobre o projeto.

G| T

) Dedicacao de tempo e suporte da ) Equipe séniore com expertise ao longo de
lideranca da SEGPLAN e da SETHAS todo o projeto
para apoiar o direcionamento do trabalho ’ Foco no cliente — ferramentas e

) Facilitacao de acesso a informacao metodologias adaptadas para a realidade
€ pessoas para suportar e validar analises dos problemas de Planejamento Estratégico
do projeto I Modelo participativo com troca de

) Criticas e sugestoes para conhecimento continuo —acreditamos que
aperfeicoamento do projeto o trabalho em conjunto contribui para um

resultado mais completo e impactante

Figura 21 - Integracao Entre os Envolvidos.

3 AlNbuICoes e Responsaniidades

As atribuicoes e responsabilidades de cada uma das areas apresentadas no Organograma sao:
Lideranca e qualidade do projeto:

e Definir premissas;

e Aprovar resultados parciais e produtos finais;

e Monitorar entregas e qualidade;

e Solucionar questdes de negdcio;

e Suportar o desenvolvimento dos produtos do projeto aportando conhecimento da industria;

e Avaliar a qualidade dos produtos gerados e propor recomendagdes de melhoria quando
necessario;

e Suportar a equipe na priorizagao das atividades considerando as estratégias do negdcio;

e Suportar a identificagdo de oportunidades de curto prazo (“ Quick Wins").

Especialistas (rede interna KPMG):

e Mobilizar e trabalhar na administracdo e controle do projeto, garantindo os consultores da
KPMG necessarios para a realizacdo do projeto dentro dos prazos estabelecidos;

e Interagir com a equipe do projeto durante a sua execucgao;

e Validar todo o material / documentagao produzidas pela equipe;

e Monitorar / avaliar e aprovar / recusar mudancas de escopo;

e Trabalhar em conjunto com a SEPLAN e SETHAS na priorizacao das acoes;

e Estruturar e apoiar na preparacao dos produtos;

e Conduzir reunides de acompanhamento do projeto.

Equipe de Trabalho:
23
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e Conduzir as atividades de entendimento e alinhamento estratégico com usuarios chave;
e Conduzir as atividades previstas no escopo do projeto;

e |dentificar oportunidades de melhoria de curto prazo (“ Quick Wins");

e Preparar o plano de implantacao de oportunidades de melhoria de médio e longo prazo.
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Anexo 1 - Apresentacao Inicial do Projeto

A

SECIeldna te ESlado to Paneamento e das

HNAnGas
Cenrais to Gioackn no RoGrande doNorte

Workshop de Maturidade
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Plano de Trapaino

Plano de Trabano
Fases 00 IOI0

@
M & 4 .
.‘ '.
' f L NN —
1. Plano de Trabalho 2. a 3. Plano e 4.D do 5. 40 de Leis e 6. Apoio a Implantacao

das Centrais do Redesenho Modelo de Gestao Regulamentos da Proposta

Cidadao Organizacional Requeridos

Estrutura Organizaci / Papéis e Respor

Mecanismos de Integracao

Indicadores de Performance

Processos e Tecnologia

Pessoas e Cultura
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Plano de Trabano
Detanamento das almdages

1. Plano d

Trabalho 2. Avaliagéo Situacional das 3. Plano Estratégico e
° Centrais do Cidadzo Redesenho Organizacional

4. Detalhamento do Modelo de
Gestao

5. Elaborag&o de Leis e 6. Apoio & Implantagdo da
Regulamentos Requeridos Proposta

Objetivo:

Objetivo:
= Promover uma Analise da
ituagao Atual da Organi

* Elaborar o Planejamento
’ nento

Proje
iréo participar.
Atividades:

= Definigao do Modelo de
Governanga do Projeto;

Planejamento detelhado do
Projeto;

Detalhamento do Plano de
Comunicagao do Projeto;

= Detalhamento da agende de
eventos do Projeto com
horizonte de pelo menos 1 més;

ImplementagZo da Governanga
com a participagéo dos devidos
representantes KPMG;
Detalhamento do Kickoff do
i

Entregaveis:
* Relatorio do planejamento
detalhado dos trabalhos.

+ Realizagao do Kickoff do Projeto.

i Centrais do
Rio Grande do Norte, incluindo
uma andlise diagnéstica da
situagéo e levantamento de
expectativas das autoridades e
sociedade quanto a evolugao
desejada das Centrais do
Cidadao.

+ Oficina com servidores de
referéncia das Centrais e
representantes da SETHAS,
Secretarias e Entidades com
Servigos prestados nas Centrais
do Cidadao;

Realizagao de entrevistas;

Levantamento dos servidores
lotados nas Centrais do Cidadao;

* Formalizagéo e apresentagéo do
produto 2 - Analise da Situagao
Atual das Centrais do Cidaddo.

Objetivo:

Objetivo:

= Promovero detalhamento da
nova

Objetivo:

= Analisar base legal existente.

Objetivo:

* Elaborar plano de implantagao
das redesenh

* Elaborar proposta do modelo
concei s

ual,

leis e
organizacional das Centrais do 4
dao. 2 ¢ a
— desenho geral da governanga e modelo de organizagé T
= Definigao de propésitos da Centrais do Cidaddo e as das Centrais do cidadzo. = Realizar reunioes mensais de
Central do Cidadao. entidades convenentes. Atividades:

* Estrutura organizacional,
considerando:
- Estruturade
governanga corporativa
das Centrais;

- Papéise

organizacional, indicando as
agdes a serem executadas e
st

Atividades:

= Oficinais de trabalho para
definigéo do modelo de
governanga, especificando os
papéis e responsabilidades,
especialmente no que se refere
a0 compartihamento do

- Estrutura organizacional
de cada umas das
Centrais;

* Oficinas de trabalho para
debates, ajustes e fechamento
do tema.

Entregavel
Entregéveis:

regé = Modelo conceitual, plano
+ Andlised

Centrais do Cidadzo. desenho organizacional.

custeio) das unidades de
atendimento.

Entregaveis:

= Modelo de gestéo e custeio e
regimento interno das Centrais.

« Analise da legislagao existente;

acompanhamento e avaliagéo
das atividades programadas;

= Identificar eventuais
i d

de melhorias / mudanas:

-~ Instrumentos de
convénios;

- Estrutura de cargos
remuneragai

Entregéveis:

= Minutas de instrumentos legais.

ajustes nos
produtos 4,5 ¢ 6.

Entregé

= Relatériofinal.

KPhE!

Plano de Trapaino

G

0n0grama do Progeto

Com base em nossa experiéncia em projetos similares, no uso de ferramentas e metodologias e considerando as premissas técnicas, estimamos o prazo de
execucao em 12 semanas para executar o projeto.

Err N K K N N N G N I 10N IS I I K

1. Plano de Trabalho

2. Avaliagao Situacional das Centrais do Cidadao

3. Plano Estratégico e Redesenho Organizacional

4. Detalhamento do Modelo de Gestao

5. do de Leis e

6. Apoio & Implantagao da Proposta

A Reunizo de apresentacao dos produtos
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Plano de Trabano
CIon0grAmA o proelo

execucao em 20 semanas para executar o projeto.

M

Planejamento Estratégico

1. Plano de Trabalho 4

A\ Reunizo de apresentagso dos produtos

Com base em nossa experiéncia em projetos similares, no uso de ferramentas e metodologias e considerando as premissas técnicas, estimamos o prazo de

[ e |
T — (T A TN N R T A K K K K

2. Avaliagao Situacional das Centrais do Cidaddo I

3. Plano Estratégico e Redesenho Organizacional I

4. Detalhamento do Modelo de Gestéo 4

5 deleise D

6. Apoio a Implantagéo da Proposta RN
A A A A A A

~

Plano de Trabano
ADordagem metacoogca - Py

O projeto sera executado conforme a metodologia PMM — Project Management Methodology:

— O Project Management Methodology (PMM) é uma metodologia que possui uma abordagem completa para gerenciamento de projetos incluindo um completo conjunto de ferramentas
para utilizagao para em diversos tipos de industrias e competéncias, possibilitando um gerenciamento efetivo do projeto.

4. Atividades conduzidas pela
geréncia do projeto para monitorar o
progresso das atividades e também
as agdes corretivas realizadas, a fim
de evitar ou corrigir problemas de
performance que podem
comprometer os objetivos de cada
fase

1. Atividades conduzidas no
inicio de cada fase para
garantir a aprovagéo dos
objetivos, critérios e
estratégias de cada fase

3. Atividades realizadas pelos recursos
para a execugdo dos deliverables e
acompanhamento do progresso

T 2. Atividades conduzidas durante
todas as fases do projeto que
reafirmam as metas e objetivos
alcangados

¥

=
Contmunications

i T
iy - Orpan
B
Ag Soopeflssue ru“.fﬁ.f‘lk
o

5. Atividades conduzidas no
fim de uma fase ou de um
projeto garantindo a transigao
ordenada dos recursos

Initiate
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Plano de Trabano
ADOrCageIm Melodaogca - Gestao da mugan;e

O projeto sera suportado pela Metodologia de Gestao da Mudanga — Change Management:

Alinhamento da Lideranca:
Conscientizar e preparar o corpo
executivo da SETHAS para as
mudangas que o novo Planejamento
Estratégico iré provocar nas
operagoes.

Gestao de Impactos:
Minimizar os impactos organizacionais
desencadeados pelo novo
Planejamento Estratégico e facilitar
sua implementagéo através de uma
rede de agentes de mudanga, internos
e externos.

— A Gestao da Mudanca se baseia em quatro pilares para garantir a implementacéo do resultado do projeto.

Comunicagao:

Coordenar a estratégia, programas e
agdes de comunicagdo de cada etapa
da implementag&o do novo
Planejamento Estratégico.

Direcionamento da Cultura:
Identificar os elementos da nova
cultura e reforga-los através da
comunicagao, treinamento e
desenvolvimento, avaliagao de
desempenho e demais praticas.

KPhG ’
A equipe que ird realizar o projeto é composta por profissionais da KPMG e da SETHAS / SEPLAN-RN, conforme estrutura abaixo:
B W\, [ w ]
00RO GRANDE B3 NORTE SETHAS & KPMG
= Prover o direcionamento para o desenvolvimento o projeto
_ Comité Executivo . " = Definir diretrizes estratégicas das mudancas
Jodo Silvério ce‘"“"e Eﬁ“"‘!‘m = Garantir os recursos necessérios para execugéo das mudancas
Aprovacio ustavo Nogueira = Acompanhar a implementagéo das melhorias
Final = Aprovaras melhorias estratégicas
SETHAS & KPMG
= Coordenar as atividades do trabalho
. . = Gerenciare as mudangas no nivel detalhad
B Ge‘;"‘,‘;."‘\’lp""m Gestdo do Projeto + Mapear e confrole dos riscos de mudanga
Florendia Forn Clénio Maciel = Garantiro frentes as des e diret
lorencia Ferrer estratégicas
Valida « Identificaras necessidades de decisoes com o Comité Executivo para o
bom andamento das frentes
SETHAS & KPMG
* Planejar e acompanhar as atividades de sua frente
Equipe de Trabalho . = Realizar os levantamentos necessarios para a boa analise das solugdes
— Cyntia Freitas Eq“"’i ‘E')e fT rabalho = Desenvolver os modelos propostos em cada uma das frentes de trabalho
Cristiano Tatto efinir = Implementar as solugdes aprovadas
Execut = Garantir a qualidade das solugdes implementadas
xecuta = Identificar os riscos e comunicar a Gest&o do Projeto
10
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Plano de Trapaino

EQUIpe 0 trabaino

A equipe que ird realizar o projeto € composta por profissionais da KPMG e da SETHAS / SEPLAN-RN, conforme estrutura abaixo:

SEPLAN/ |
SETHAS /A
AS
f Fornecem direg&o e validam resultados.
: 7] Gustav_o Noggelra Jodo Silvério Retnem-se nos principais momg[\tos
Lideranga e Clenio Maciel ao longo do projeto kickoff, reunides
Qualidade do Projeto intermediarias e reunizo final).
. Oferecem conhecimento especializado
| ab Florencia Ferrer no setor trazendo referéncias externas
Especialistas Ad hoc de operagdes na Europa, EUA e Asia e
(Rede Interna KPMG) também do mercado brasileiro.
A Definir Implementam atividades conforme
(Acesso a informagdes Fabio Vieira descrito no plano de trabalho.
para o projeto e Cristiano Tatto Atuam no esforgo de pesquisas,
Equipe de Trabalho acompanhamento do Cyntia Freitas entrevistas, articulagéo dos
trabalho) aprendizados e conclusées.

Plano de Trapaino

Premissas de trapaino

Cmey | EepA

) Dedicacao de tempo e suporte da ) Equipe sénior e com expertise ao longo de
lideranca da SEGPLAN e da SETHAS todo o projeto
para apoiar o direcionamento do trabalho ’ Foco no cliente — ferramentas e

’ Facilitacao de acesso a informacao metodologias adaptadas para a realidade
e pessoas para suportar e validar andlises dos problemas de Planejamento Estratégico
do projeto I Modelo participativo com troca de

) Criticas e sugestdes para conhecimento continuo — acreditamos que
aperfeicoamento do projeto o trabalho em conjunto contribui para um

resultado mais completo e impactante
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2 UDjgtvo do Workshon

Workshaop de Periilde Maturidade

(ojetivos do workshop

Apresentar a analise de maturidade geral da Central de Atendimento e
funcionamento das Centrais, com seus pontos fortes, pontos fracos, principais
problemas e gargalos

Apresentar o entendimento da KPMG acerca destes processos com base nas
entrevistas e visitas as Centrais de Atendimento e pelas analises das volumetrias
e demais evidéncias

Apresentar aspectos de maior relevancia que necessitam de um

direcionamento estratégico para desenho do processo futuro 100%

P

Alinhar as expectativas quanto ao processo futuro “To Be” em seus varios
atributos

Q._l

oy,

0% 200%

' 9OOC
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Workshop de Periilde Maturidade

Dinamica do workshap

C‘& Q

Entendimento da dinamica Alinhar a maturidade do Propor a maturidade desejada
estado atual
Obtermos nosso papel e Obtermos um alinhamento Propormos, através de
resultados esperados do quanto ao estagio atual de consenso, quais as
workshop maturidade, a partir das maturidades necessarias para
evidéncias coletadas cada dimenséo com o time da

Central de Atendimento

Workshop de Perfll de Maturidade
Premissas (o workshop

Visdo da i inici até final de 2020)

Visao de melhoria, ou seja, sem “defesas & barreiras”
Critérios de avaliagao: “‘quase 3 = 2,5"; “quase 2,5 = 2"

Evitarmos “a maioria vence” e “média de notas”, ou seja, consenso e predominancia de estagio como premissas para
fecharmos

Nao nos prendermos ao “como” e sim ao “onde” g chegar. Assim re os di
€ ndo, a pretens&o do desenho em si

do modelo futuro

Nas diferencas entre Centrais, salvo pontos muito if as Oes para os
unidades mais maduras terao menos esforgo para o modelo futuro

Neste caso, as

Devemos tentar ser o mais objetivos possivel, i 1do o tempo disponivel, sem que isto comprometa as recomendagdes

No caso de alguma discordancia dos levantamentos da situacao atual, sera anotada e verificada posteriormente contra
evidéncias objetivas, nao i i a inui da discusséao para o modelo futuro

Havera outros niveis decisérios para chegarmos aos direcionadores finais (Alta Diregao), portanto, entendamos este Workshop
como um importante subsidio & tomada de deciséo, mas ndo um modelo ja fechado

KkPhG *
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Workshop de Perilde Maturidade

Entendimento do estado inicial

No momento atual do projeto, os processos
internos necessitam ser discutidos e
orientados. Tal discuss&o pode ajudar a:

Entendimento do processo atual e

= Revitalizar os recursos disponiveis no
sistema de Atendimento ao Cidadao,
reduzindo assim o uso de planilhas
auxiliares;

= Discutir aspectos relacionados as §
responsabilidades das areas o

envolvidas; Levantar direcionadores

= Definir sobre a adogao de praticas parao desenho do Modelo
mais maduras e com um maior nivel
de exceléncia nos processos de Futuro

Planejamento Estratégico;

Desenho do modelo futuro

S
= [
— .\_ )
|£| @ = Revitalizar os procedimentos

] existentes para estes processos de
£ forma plena

KPhG "

Workshaop de Periilde Maturidade

A0 final co workshop teremos direcionaciores estanelecidos para 0S Processos 00servad

N

Liderancae
Alinhamento

Tecnologia
Recursos
Humanos

Relacionamento

Gerenciamento
de

Pessoas e
Organizagdo

Performance
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3.o0016 @ rerramenta ae
Matuncade

Workshaop de Periilde Maturidade

S00re anossa metodologia

A KPMG desenvolveu uma

metodologia que traduz os
ultimos conceitos e tendéncias Infrastructure, Government & Healthcare (IGH Model)

Melhoria no i ao Cidadao

em Atendimento ao Cidadgo, Transformar Executar servigos de Mitigar oiscoe. Financiar o sistemade | | Manter e melhoraro
possibilitando o Geratio/cophecimento i repassar o atendimentoao atendimento a0

i ad

. L 1 produtos e tecnologias cidadao financiamento cidadao cidadao
desenvolvimento de projetos
dest; natureza com alto nivel de e
qualidade e execucao: aﬁm;;ngloao Regulagdo
jadéo
Fornecimento de a‘::g‘i"n‘fzz‘izu Intermediagao F;’::;‘::;’gﬁ:‘;z?
) Desenvolvimento de. produtos e tecnologia idaddo financeira idaddo
disponibilidade atendimento ao
cidadao
pr servigos cidaddo
‘ Ap“'”;:;’:::"‘“‘“’ ‘ ‘ Servigos de apoio e complementares ‘

KkPhG *
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Workshop de Periilde Maturidade

SoDre aferramenta utiizada na maturidade dos processos

A Maturidade dos Processos é item essencial dentro da metodologia de Eficiéncia Operacional, pois ¢ indicativo para definicao da estratégia de implantagéo. Ou
seja, quanto maior a maturidade do processo, mais répida e completa poderé ser a Implantacéo.

Para avaliacao da maturidade dos processos atuais das Centrais de Atendimento ao Cidadéo foi utilizado instrumento, com base em boas préaticas de Processos.
Essas préticas foram identificadas através de uma pesquisa global com Secretarias de diversos Estados.

A anélise ¢ realizada por processo da cadeia de valor, através de comparacao entre as atividades executadas atualmente e as atividades indicadas pelo instrumento,

que se assemelham as atividades propostas pelo modelo futuro

do Cidadao Diagnéstico de

e
2o
Lideranca e

““ Alinhamento Q
Recursos M Relacionamento
Humanos li

IGH Toolkit
& =

o | |

Tecnologia da
Informagao

KPhG .

Workshop de Periilde Maturidade

3 - ~AA . -

50016 0 modelo de maturidade

O modelo de maturidade dos processos, ¢ um referencial utilizado principalmente para:
— Avaliar a capacidade da estrutura organizacional na realizacao de seus objetivos estratégicos

— Localizar oportunidades de melhoria de produtividade e qualidade
— Planejar e monitorar as acdes de melhoria continua dos processos empresariais

Tal modelo esté estruturado em 4 niveis. Cada nivel de maturidade ¢ formado por um conjunto de atributos que caracterizam o estégio da capacidade dos
processos. O modelo prové progressivamente as bases para estagios superiores:

4 - Exceléncia

Melhoria continua dos
processos

3 - Avangado Metas e planos

Procedimentos baseados em dados

2~ Desenvolvido Uso de indicadores de

desempenho

Principais processos
definidos

1 - Inadequado

Compromissos e
. Conosito de processo recursos balanceados

ausente

Ausencia de politicas,
normas e procedimentos

KkPhG *
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0. PIOXIMOS Passos
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Workshop de Periilde Maturidade

Proximos passos para 0 perfil de maturidace

» ‘ = Apresentar os resultados do Workshop de Perfil de Maturidade para a Diretoria
» ‘ = Realizar os possiveis ajustes e finalizar o modelo do Perfil de Maturidade ‘
» ‘ * Relacionar os direci i i no Perfil de i inali; para iniciar a dos p futuros ‘

0. Mensagem e
cNCermramento

12



]_‘_]_‘_ | e-StratégiaPublica

Workshop de Perilde Maturidade

Mensagem e encerramento

“Trabalharmos o futuro é um
Fator Critico de Sucesso.”

“Precisamos quebrar
paradigmas.”

“Trabalhar com futuro nao é
apenas futurologia ou desejos ou
acharmos que precisamos de
uma bola de cristal, mas
determinarmos onde queremos/
precisamos chegar e o que
faremos para alcangarmos estes
objetivos!”

“Uma visao sem agao nao passa
de um sonho. Agédo sem viséao é
s6 um passatempo. Mas uma
visao com agao pode mudar o
mundo”

Joel Barker - A Visao do Futuro

27

Contatos

Jodo Laercio Silverio Florencia Ferrer

Sécio Lider de Governo - IGH ~ Gerente de Governo - IGH
+55 (11) 3940-1562 +55 (11) 394

+55 (11) 99659-0342
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