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ROTEIRO DE APRESENTACAO @CR BASSO

Desafios do GESPUBLICA

Critérios de avaliacao

A visao do futuro

Cultura organizacional — visao — missao — valores
Desafios das Subprefeituras — diretrizes estratégicas
Estratégias x planejamento — conceito

Planejamento organizacional — conceito
Metodologia do planejamento

O poder da mensuracao

Entendendo o Balanced Scorecard - conceito
Perspectivas do modelo BSC - instituicao publica
Indicadores de desempenho no Balanced Scorecard
Matriz das diretrizes, objetivos e indicadores
Estrutura inicial do painel de bordo da Secretaria

CR BASSO - www.crbasso.com. br



VAMOS REFLETIR? @CR BasSSO

“A sorte favorece a mente
preparada’. Louis Pasteur

“O unico limite para o crescimento de
nossa organizacao € a capacidade de
Imaginacao de nossos colaboradores’”.

Walt Disney

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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DESAFIOS DO GESPUBLICA CRBaSSO

Consultoria

CONCEITO

“O GESPUBLICA foi
concebido para
construir um modelo de
exceléncia na gestao
publica, sem contudo
perder o foco de
empresa publica”




DESAFIOS DO GESPUBLICA @CR BASSO

QUALIDADE — VALOR PERCEBIDO

“SO PODEMOS DIZER QUE EXISTE REALMENTE
QUALIDADE, QUANDO ESTA E PERCEBIDA PELO
CLIENTE".

“A  CAPACIDADE DA MELHOR UTILIZACAO DOS
RECURSOS DISPONIVEIS FAZENDO O QUE TEM DE SER
FEITO, NO PRAZO ADEQUADO".

CR BASSO - www.crbasso.com. br



DESAFIOS DO GESPUBLICA @CR BAsSO

Desde 1991 o Programa de Qualidade do Servico
Publico vém se destacando como uma acao efetiva na
Inducao da melhoria da qualidade na gestao das
organizacoes publicas brasileiras.

O Programa Nacional de Gestao Publica e
Desburocratizacdo — GESPUBLICA foi instituido pelo
Decreto no. 5.378 de 23 de fevereiro de 2005.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



DESAFIOS DO GESPUBLICA CRBASSO

Consultoria

AMPLITUDE

Municipalv ‘Federal EXCELENC'A

DIRIGIDA AO
CIDADAO

GESPUBLICA

Todas as esferas do servico publico!




DESAFIOS DO GESPUBLICA @CR BAsSO

MISSAO DO GESPUBLICA

Promover a gestao publica de exceléncia, visando
contribuir para a qualidade dos servicos publicos
prestados ao cidadao e para 0 aumento da
competitividade do Pais.

VISAO DO GESPUBLICA

Até 2015, a exceléncia em gestao publica devera ser
um valor preservado pelas instituicoes publicas e
requerido pelo cidadao.

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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CRITERIOS DE AVALIAGRO (O CRBASSO

MODELO DE EXCELENCIA EM GESTAO PUBLICA

Estrateglas Pessoas
e Planos

3 6

SLELLES Processos

Sociedde ‘

4. Informacao e conhecimento

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CRITERIOS DE AVALIACAO @ CREBASS0

CRITERIO - LIDERANCA

Trata da atuacéo do chefe, enquanto lider da equipe:
= Como decide;

= Como dissemina na sua equipe ou unidade os valores, a
MISSao e VIsao;

= Como avalia o desempenho da equipe;

= Como corrige e melhora as praticas de lideranca.

CRITERIO - ESTRATEGIAS E PLANOS

Trata da preparacao e realizacao:

= Como os planos sao gerenciados;

= Como os planos sdo desdobrados em todos os niveis;
= Como sao definidas as acoes;

= Como os resultados séao medidos;

= Como sao feitas as possiveis correcoes.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CRITERIOS DE AVALIACAO @ICR BassoO

CRITERIO - CIDADAO E SOCIEDADE

Trata da gestao e o atendimento aos usuarios diretos:

= Como sao divulgados os servicos e padroes de atendimento;
= Como ¢é avaliada a satisfacéo dos usuarios dos servicos;

= Como sao tratadas as reclamacoes e sugestoes;

= Como estes dados sao utilizados para a melhoria da gestao;

CRITERIO — INFORMACAO E CONHECIMENTO

Trata da forma como as Informacdes sao tratadas e
disseminadas por toda a organizacao:

= Como a unidade gerencia suas informacoes;

= Como utiliza o benchmarking;

= Como avalia e corrige as praticas de informacao.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CRITERIOS DE AVALIACAO @ CREBASS0

CRITERIO - PESSOAS

Trata da forma como a organizacao estimula os servidores na
busca dos objetivos propostos:

= Como as tarefas sao distribuidas;

= Como o0s servidores sao reconhecidos pelo trabalho que
executam;

= Como sao desenvolvidas as competéncias dos servidores;
= Como a organizacao gerencia o ambiente de trabalho.

CRITERIO - PROCESSOS

Trata da forma como sao Iidentificados e controlados o0s
Processos:

= COmo 0S processos sao gerenciados;
= Como 0s processos atendem as demandas;
= Como é medida a qualidade e produtividade;
= Como sao melhorados 0s processos.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CRITERIOS DE AVALIAGCAO @:CR BaSS0

Consultoria

CRITERIO - RESULTADOS

Trata da forma como sao evidenciados os resultados:
= Avaliacao dos indicadores de desempenho;

= Como sao tomadas as agoes de melhoria ou correcao dos
possiveis desvios.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CRITERIOS DE AVALIACAO @R BasSSO

O planejJamento estratégico € um dos critérios
compreendidos no GESPUBLICA (estratégias e
planos), sendo ainda a Inspiradora de todas as
demais acoes.

Cabe a Lideranca Estrategica, a partir deste trabalho,
desdobrar o0 planejamento para sua unidade,
consoante a cultura organizacional, as diretrizes
estratégicas e 0s objetivos resultantes definidos e
validados pela Secretaria.

“Uma organizacao publica gue tem gestao de
qualidade e aquela capaz de cumprir sua missao”

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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A VISAO DO EUTURO @fﬁ Basso

Por qué
é tao importante ter uma
visao positiva do futuro?

“A necessidade de termos uma visao positiva
sobre o nosso futuro, talvez seja o mais
poderoso motivador para provocar as

mudancas”.
Joel Barker

CR BASSO - www.crbasso.com. br



A VISAO DO EUTURO @fﬁ Basso

“VIsao sem acao nao passa de um
sonho”.

“ACA0 sem VISao € um passatempo”.

“VIsao com acao pode mudar o mundo”.

NossoO encontro tem essa Visao!!l

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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CULTURA ORGANIZACIONAL @CR BaSSO

Cultura organizacional ou cultura corporativa € 0
conjunto de habitos e crencas estabelecidos
através de normas, valores, atitudes ...

Ela refere-se ao sistema que distingue uma
organizacao das demais.

E expressa ainda pela maneira como ela faz suas
transacOes, trata seus clientes, sociedade,
representantes, funcionarios, fornecedores ...

E o que chamamos DNA Corporativo!

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CULTURA ORGANIZACIONAL @CR BaSSO

VISAO é uma definicdo clara e motivadora da
situacao desejada para a organizacao no futuro.

“*Como queremos ser reconhecidos no futuro”.

MISSAO é a razio de ser de uma organizacéo, a qual
orienta e delimita a sua acao.

“E tudo o que ela faz para realizar a Vis&o”.

VALORES sao conceitos de certo e errado, bom e
ruim, importante e nao importante, que apos
definidos, ajudam a organizacao a saber se a visao
de futuro esta na direcao adequada.
“Tudo o0 que orienta nossas acoes”.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



CULTURA VALIDADA @CR BASSO

SECRETARIA DAS SUBPREFEITURAS

VISAO:

Ser reconhecida como exceléncia na gestao publica
até 2015.

MISSAO:

Promover e assegurar a qualidade de vida dos
cidadaos.

VALORES:

Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Etica,
Transparéncia, Eficiencia e Exceléncia.

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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DESAFIOS - SECRETARIA @CR BaSSO

Qualis sao hoje nossos grandes desafios?

NOs conseguimos identificar os principais Fatores
Criticos de Sucesso para cada desafio?

O que nds podemos fazer para supera-los e atingir
Nossos objetivos? Como mediremos 0S progressos?

CR BASSO - www.crbasso.com. br



DESAFIOS - SECRETARIA @ CRBAsSSO

Melhorar a imagem das unidades da SMSP

Melhorar a satisfacao dos municipes

Aperfeicoar e simplificar os processos

Ampliar acoes de responsabilidade socio-ambiental

Aprimorar a qualidade no uso do recurso publico

| O | W N| P

Fortalecer o processo de descentralizacao das atividades
das Secretarias para as Subprefeituras

Investir na infra-estrutura tecnoldgica, mobiliaria e de
Instalacoes

Valorizar e profissionalizar o capital humano

Modernizar o sistema de gestao

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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ESTRATEGIAS X PLANEJAMENTO @cn BassoO

O QUE E ESTRATEGIA?

E a definicio de onde iremos alocar nosSsos recursos
mais valiosos.

A estratégia € onde colocar o maior tempo, a atencao,
0S recursos financeiros, humanos e tecnologicos.

“ESTRATEGIA E A ARTE DE USAR O TEMPO E O ESPACO.
EU SOU MAIS LIGADO AO PRIMEIRO DO QUE AO
SEGUNDO; ESPACO NOS PODEMOS RECUPERAR, O
TEMPO NUNCA.”

(Napoledo)

CR BASSO - www.crbasso.com. br



ESTRATEGIAS X PLANEJAMENTO @cn BassoO

O QUE E PLANEJAMENTO?

Planejamento é decidir por antecipacao, e o colocar
no papel!

Decidir implica optar por uma alternativa de acao em
detrimento de outras disponiveis, em funcéo de
preferéncias, disponibilidades, grau de aceitacao de
risco entre outras. Nessa visao ...

.. “decidir antecipadamente, constitui-se em

controlar o seu proprio futuro”
(Ackoff 1984)

CR BASSO - www.crbasso.com. br



ESTRATEGIAS X PLANEJAMENTO @icfﬂ Bas50

onsultoria

“Estratégia no ambiente corporativo, € a visao dirigida
ao gue a Organizacao deve ser, e nao ao como

chegar a sé-lo”.

OBJETIVOS

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL @ ER BAS50

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Planejamento Estratégico € o processo administrativo
gue proporciona sustentacao metodoldgica para se
estabelecer a melhor direcao a ser seguida pela
organizacao, visando ao otimizado grau de interacao
com o ambiente e atuando de forma inovadora e
diferenciada.

Podemos distinguir entre trés tipos de planejamento:

= PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
= PLANEJAMENTO TATICO
= PLANEJAMENTO OPERACIONAL

CR BASSO - www.crbasso.com. br



PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL @ CRBASS0
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SECRETARIA PREFEITURA
(SUBPREFEITURAS) DA CIDADE DE
ESTRATEGICO SAO PAULO

ESTRATEGICO

/

TATICO

/

OPERACIONAL

TATICO

OPERACIONAL




PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL @ ER BAS50

FLUXO ESTRATEGICO X TATICO X OPERACIONAL

Planejamento
Tatico
Planejamento [N Obras —>
Estratégico
A
_>

—>  Adm/Fin —>

—»  Qualidade +—»

Planejamento
Operacional
A

—> Social —>

—> Pessoas —>

— Fiscalizacao —» l
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REFLITA!! @ CRBAsSO

Pesquisas do Gartner Group em empresas
nacionais e americanas revelam que ...

K Menos de 10% das estrategias eficazmente \
formuladas sao efetivamente executadas.

* 70% dos fracassos esta na ma execucao e nao
na formulacao da estratégia.

e 85% das equipes executivas gastam menos de
uma hora por més discutindo estratégia.

* 50% das empresas falharao na implementacao
da sua estratégia. /

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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METODOLOGIA DO PLANEJAMENTO %ICR BAs50

CENARIO/ATUACAO

CULTURA ORGANIZACIONAL

DIRETRIZES ESTRATEGICAS

OBJETIVOS DE RESULTADOS
—~

OBJETIVOS DE ESFORCOS
INDICADORES

02179Nd OLNINWVIHO

| FATORES CRITICOS DE SUCESSO |

PROJETOS - PLANOS DE ACAO

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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O PODER DA MENSURACAO @ ER BaS50

PARA QUE ALGO SEJA MELHORADO: QUANTIFIQUE!

“*Quando vocé pode medir e expressar em numeros
a questao de que fala, vocé fica sabendo alguma
coisa sobre ela; mas gquando nao pode medi-la,
guando nado pode expressa-la em numeros, seu
conhecimento sobre a questdao € escasso e
insatisfatorio...”

Lord Kelvin, 1883

CR BASSO - www.crbasso.com. br



O PODER DA MENSURAGAO @ R BaS50

AVALIACAO DE DESEMPENHO

O sistema de avaliacao (medicao de desempenho)
deve estar vinculado a estrategia da organizacao, para
gue todas as pessoas da organizacao entendam o que
ela €, e como seu trabalho e desempenho estao
vinculados aquela estrategia geral.

As medidas de desempenho sao a bussola
da organizacao.

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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ENTENDENDO O BALANCED 5 CRBaSS0
SCORECARD %i,

Foi originalmente criado pelo Instituto Nolan
Norton, em 1990 e descrito no livro

“Measuring performance in the organization of the
future: a research study”

TRADUZIDO, BALANCED SCORECARD
SIGNIFICA:

"QUADRO EQUILIBRADO DE INDICADORES”

CR BASSO - www.crbasso.com. br



ENTENDENDO O BALANCED 5 CRBaSS0
SCORECARD %if

E essencial como MODELO DE GESTAO que o
desenvolvimento do Balanced Scorecard permita:

1. ESCLARECER E TRADUZIR A VISAO E A
ESTRATEGIA.

2. COMUNICAR E ASSOCIAR OBJETIVOS E
MEDIDAS ESTRATEGICAS.

3. PLANEJAR, ESTABELECER METAS E ALINHAR
INICIATIVAS ESTRATEGICAS.

4. MELHORAR O FEEDBACK E O APRENDIZADO
ESTRATEGICO.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



ENTENDENDO O BALANCED 5 CRBaSS0
SCORECARD %if

As necessidades de aprendizado (base estratégica),
surgem apos a constatacao clara dos objetivos de
performance em cada uma das perspectivas do BSC.

Desta forma, pode-se Identificar quais as
competéncias organizacionais e individuais devem ser
destacadas para obtermos uma alta performance num
horizonte de tempo.

Concluindo, a implementacao de uma estrategia
comeca pela educacao daqueles que tém de
executa-la.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



ENTENDENDO O BALANCED = CRBaSSO
SCORECARD Qi,

BSC é uma ferramenta para a mensuracao de

desempenho, que garanta atingir os planos
estratégicos da organizacdo, medindo o0 seu

desempenho sob quatro perspectivas:

Perspectivas nas Perspectivas nas
VL SR JIVEERI organizacoes publicas
FINANCAS RECONHECIMENTO PUBLICO
CLIENTES CIDADAO/ USUARIO
PROCESSOS INTERNOS PROCESSOS/ ATIVIDADES

APRENDIZADO E CRESCIMENTO | APRENDIZADO E CRESCIMENTO

CR BASSO - www.crbasso.com. br



ENTENDENDO O BALANCED = CRBaSSO
SCORECARD Qi,

MODELO DE PAINEL - EMPRESA PUBLICA

RECONHECII\/IENTO

PUBUCO
Como enxergamos
a sociedade?

CIDADAO / PROCESSOS/
USUARIO ATIVIDADES

Como os clientes Que processos
nos percebem? agregam valor?

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO
Adaptado do Painel

Somos capazes de .
BSC de David Norton
sustentar e inovar? e Robert S. kaplan

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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INDICADORES DE DESEMPENHO @CR BASSO

Direcionadores/ Esforcos (DRIVERS):

AcOes de curto prazo direcionadas para medir antes
do efeito se confirmar. Estao ligados aos fatores
criticos de sucesso.

Medem os objetivos de ESFORCOS

Resultantes (OUTCOMES):

Tem como principal caracteristica medir se um objetivo
foi alcancado apos certo tempo (médio e longo
prazos), sendo o resultado dos drivers estabelecidos.
Esta diretamente ligado aos objetivos de resultados.

Medem os objetivos de RESULTADOS.

CR BASSO - www.crbasso.com. br




INDICADORES DE DESEMPENHO @CR BasSS0
PAINEL DE BORDO:

RECONHECIMENTO PUBLICO —

Indicadores: devem ser definidos aqueles que expressem
contribuicObes a sociedade pelo uso produtivo das verbas
publicas, pelo desenvolvimento regional, pelo desenvolvimento
humano da populacédo, pela melhoria da imagem da gestao
publica entre outros.

CIDADAO/ USUARIO —

Indicadores: devem ser definidos aqueles que expressem a
contribuicdo aos processos de atendimento, do respeito ao
cidadao, da satisfacdo geral do municipes, pela reducao das
reclamacoes, transparéncia com a comunidade entre outros.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



INDICADORES DE DESEMPENHO @CR BAs50
PAINEL DE BORDO:

PROCESSOS/ ATIVIDADES —

Indicadores: devem ser definidos agueles que expressem a
contribuicao aos processos internos de operacao, inovacao,
manutencao, reducdo de prazos, eliminacao de perdas e
desperdicios, diminuicao de retrabalho, entre outros.

APRENDIZADO E CRESCIMENTO (Pessoas) —
Indicadores: devem ser definidos aqueles que expressem
capacitacdo e desenvolvimento dos funcionarios, satisfacéo e
clima motivado, infra-estrutura, modelo de gestao, sistemas de
Informacao entre outros.

CR BASSO - www.crbasso.com. br



INDICADORES DE DESEMPENHO @CR BAs50

EXEMPLOS DE INDICADORES

Melhoria da imagem de instituicéo publica
Satisfacéo do cidadao/ usuéario

Satisfacao da forca de trabalho (clima interno)
Melhorias implementadas

Aumento de produtividade

Melhoria do indice de desenvolvimento humano
Cuidados com o meio ambiente

Qualidade no uso do orcamento

Reducao no tempo de atendimento

Eliminacéo de perdas e desperdicios

Aumento das atividades sociais

Efetividade na solucao de solicitacoes do cidadao
Capacitacao da forca de trabalho

CR BASSO - www.crbasso.com. br
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MATRIZ DOS OBJETIVOS -Bsc @ ERBA550
Grandes Desafios Fatores Criticos de Objetivos de
PERSPECTIVAS Sucesso Resultados

(DIRETRIZES)

RECONHECIMENTO
PUBLICO

CIDADAO /
USUARIOS

PROCESSOS
ATIVIDADES

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

CR BASSO - www.crbasso.com. br



MATRIZ

DOS OBJETIVOS - BSC

@ifR BAdSSO

PERSPECTIVAS

Objetivos
de
Resultados

Indicadores
de
Resultados

Fatores
Criticos de
Sucesso

Objetivos
de
Esforcos

Indicadores
de
Esforcos

RECONHECIMENTO
PUBLICO

CIDADAO /
USUARIOS

PROCESSOS
ATIVIDADES

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

CR BASSO - www.crbasso.com. br




MODELO DE PAINEL DE BORDO <SCRBASSO
BSC - EMPRESA PUBLICA @/COHSUHOPH

Objetivos de Objetivos de
esforcos resultados

RECONHECIMENTO \ ]
PUBLICO o® oe

CIDADAO/
USUARIO

PROCESSOS/
ATIVIDADES

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

Nota: Considerar até 20 indicadores de resultados

CR BASSO - www.crbasso.com. br



BSC - Balanced Scorecard Mapa Estratégico 2008 - 2015
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Critérios de Exceléncia na Gestdo Publica - GESPUBLICA
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CURRICULO DO CONSULTOR -

@ifR BAdSSO

CARLOS BASSO

Socio Diretor da CR BASSO Consultoria, profissional que atua ha vinte e sete anos
em educacao. Consultor Organizacional que ha doze anos acumula experiéncias de
consultoria e treinamento em Planejamento Estratégico e Organizacional, Balanced
Scorecard, Marketing e Vendas, Estratégias de Negociacao, Estratégias com
Clientes, Analise de Viabilidade Econémica e Gestao Financeira, Avaliacdo e
Desenvolvimento Gerencial, Avaliacdo por Competéncias, Objetivos Mensuraveis em
T&D, Desenvolvimento de Equipes entre outros. Administrador de Empresas, com
especializacao em Financas - Internacionais e Corporativas pela FGV-SP e New York
University-NY e MBA em Marketing pelo IBMEC-SP. Autor de dezenas de Manuais
Técnicos sobre o ambiente Corporativo. Criador e apresentador do treinamento
OnLine, série em trés modulos - "Estratégias com Clientes". Escreve regularmente
artigos sobre relacdes profissionais e empresariais. Experiéncia de 15 anos em
cargos estratégicos no mercado financeiro. Especialista na apresentacdo e conducao
de Palestras, Seminarios e Treinamentos a executivos e outros profissionais em
todo o Brasil. Empresas com trabalhos apresentados: CORREIOS, SABESP,
TELEFONICA, VOLKSWAGEN, GERDAU, CVRD, CARREFOUR, ZF DO BRASIL,
MONDIAL ASSISTANCE, CBA, GM, CPFL, PRODESP, ALCOA, FESTPAN,
INTERNATIONAL PAPER, IBBL, FESTO, KRAFT FOODS, DELPHI AUTOMOTIVE, WEIR
BRASIL, C&C, SCANIA, DURA AUTOMOTIVE, PROCTER & GAMBLE, CNEN, ARROZ
PRATO FINO, PPE FIOS ESMALTADOS, FORD BRASIL entre outras.
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CONTATOS:

TEL: (xx11) 5591.3000 - FAX: (xx11) 5591.3001

E-mail: crbasso@crbasso.com.br

Site: www.crbasso.com.br
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