ANTES DE MAIS NADA...

BOM DIA
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COMO EMPREENDER
MELHORES SERVIGOS
PUBLICOS A PARTIR

DE PROCESSOS

elogroup»




Actl Act III
Separation Return

JOSEPH

Resurrection

Crossing the
Threshold

Tests, Allies,

A JORNADA DO HEROI o

Approach
the Inmost Cave The Ordeal

Actll- A Actll-B
Descent Initiation



EPISODIO 1 EPISODIO 2 EPISODIO 3

CHAMADOA O MUNDO RETORNO AO
AVENTURA  ESPECIALDE  DIAADIA
PROGESSOS

A TRILOGIA



ATU 3 QUAL £ 0 MEU . 0/BRASIL NAO ESTA BEM E EU
POTENCIAL COMO | SERVIDOR PUBLICO ATU 'l

EMFI’"I"EEL':[?UE?WR NAO ESTOU FELIZ
' ‘ 1
, Resolisto | man s EXISTE UM GRANDE POTENCIAL
QUALE 0 MEU inelds o NAO EXPLORADO
LEGADOPARAOD (11 _ i Organizagao 2 DENTRO DE MIM?
c 0 M 0 BRASIL? VBT | Publica Chamada a
g?:;g: Aventura: O
EMPREENDER mudan(;a ; Empreendedor
! Publico .
0 QUE APREND] 0 QUE ME LIMITA E A
COMESSR 10 . | Recusazo (3) BUROCRACIA OUAS
MELHURES EXPERIENCIA? mudanca Chamado: O MINHAS CRENCAS?

Muro da

SE RVI Gus Burocracia
( EXPERIMENTOS D'(D)zsl\f/l:gﬁteoris
PUB I-I CUS A LAV 9 APRENSISIZADO 4 COMO EU POSSO

BUROCRACIA E ME PREPARAR PARA
PARTIR DE IMPLANTAR AS EMPREENDER
SOLUGOES? CO-CRIAGAO CRIAGAODO . TAMBEM?
DAS JORNADAS PROPOSITO
DO USUARIO COMUM ~
PRO CESSOS 8 DESCOBERTA ENGAJAMENTO 5
DA ALAVANCA DO GOVERNO
COMO POTENCIALIZAR 0 R QUAL DESAFIO DO BRASIL
TIME PARA GERAR 7 6 EU QUERO E POSSO
SOLUGOES CRIATIVAS E AJUDAR A RESOLVER?
IMPACTANTES? QUAL A ALAVANCA COMO MUDAR 0
CENTRAL QUE COMPORTAMENTO DE ATU 2
IMPACTA 0 SISTEMA SERVIDORES, LIDERES E

E SEUS USUARIOS? SOCIEDADE?



ATRILOGIA SIS
CHAMADO A

AVENTURA




CHAMADO A AVENTURA




0 MUNDO
ORDINARIO

CHAMADU A
AVENTURA




© Estudo

Pelo 5° ano seguido, Brasil arrecada muito, mas néo da retorno

Uruguai & Argentina oferecem melhores servicos publicos em relacao ao que o contribuinte paga de tributos

Fonte: IBFT

Entre os 30 pamses que possuem as maiores carga tributarias do planeta; o Brasil @ o que proporciona o pior retome
arrecadados nas esferas federal, estadual & municipal. A constatacdo. pelo guinto ano consecutivo, esta no estudo
Calculo do Indice de Retomo de Bem Estar a Sociedade - IHBES", criado pelo Instituto Brasileio de Planejamento e Tr
consideracao a carga tributaria em relagido ao PIB, ou seja, toda a rigqueza produzida no Pais, e o Indice de Desenvol

mede a qualidade de vida da populagao, de 2013

“Mesmo com os sucessivos recordes de arrecadacao tributana, - marca que, em 2015, ja chegou aos RS 800 bilhdes de
oferecendo pessimo retorno aos contribuintes, no que se refere a qualidade do ensino, atendimento de saude publ
basico, entre outros servicos. E o pirrr. fica atras de outros paises da Amenca do 5Sul, como I.Img-.lr-li = fq_fE_F_"_'IHn.'l que

1% 2 19 calocagdes na ranking”, alerta o presidente - executiva do [BPT, Jodo Elol Olenike.
Lider do ranking, a Austrilia é o pais gue proporcionou melhor qualidade de vida a populacan; seguida da Coreia do Sul+
0 estudo aponta que, apesar de terem carga tributaria muito proxima & do Brasil - que em 2013 foi de 35,04% do PIB- , .

[36.70%) @ Moruega (40.80%) estac muito a frente no que se refere a aplicagae dos recursos em beneficio da populaga

Pasig 0es, rEspectivaments.

[ DESCRIMINAGAD IRBES - INDICE DE RETORMO AD BEM ESTAR DA SOCIEDADE
AND INDICE
RANKING AND 2013 2013 OBTIDO | RESULTADO | RESULTADO
[ 30 PAISES DE MAIOR TRIBUTAGAD [C.T SOBRE O PIB I0H IRBES RANKING | ran ssomon
AUSTRALIA 27,30% 0,833 18291 1= ®
COREIA DO SUL 24,30% 0,831 182,79 Ead ¥
ESTADOS UNIDOS 26,40% 0,914 162,33 = 1
BUICA 2710% 0,817 181,78 & B
IRLANDA 28,30% 0,859 158,87 5 &
JAPAD 29.50% 0,85 156,73 & &
CANADA | 30,50% 0,902 156,48 7" i
HOVA ZELANDIA | 32,10% 0,910 155,44 e &
| ISRAEL ! 30,50% 0,888 155,41 & il
REING UNIDO | 32,90% 0,882 152,99 1w 17
URUGUAI | 26,30% 0,79 151,94 11¢ 130
ESLOVAQUIA 29,60% 0,830 151,51 12 11t
ESPANHA 32,60% 0,869 151,38 13 120
I1SLANDIA 35,50% 0,885 150,25 140 150
ALEMANHA 36,70% 0,911 150,23 15 140
GRECIA 33,50% 0,852 148,98 16° 16°
REPUBLICA THECA 34,10% 0,861 148,97 17 18"
NORUEGA 40,80% 0,044 148,32 15 200
ARGENTINA 31,20% 0,BD8 147,80 190 24
ESLOVEMNIA 38,80% 0,874 148,87 Fiid 1=
LUXEMBURGD 39,30% 0,881 144,68 298 21=
SUECIA 42,80% 0,858 141,15 o FL
AUSTRIA 42.50% 0,881 141,01 > 22
FRANGA | 43,00% 0,884 140,69 24" 29
BELGICA ! 43,20% 0,881 140,21 25" &
| ITALIA | 42,60% 0,872 140,13 i 7
HUNGRIA 1 38,90% 0,818 136,80 b1l 25
DINAMARGA 45.20% 0,900 139,52 28° 28°
FINLANDLA 44,00% 0,879 139,12 29° 267
BRASIL 15,04% 0,744 137,84 30 ki
CARGA TRIBUTARIA 2013 - FONTE OCDE
IDH 2013 FONTE PHUD - ONLU




OUTROS EXEMPLOS...

Situacao

Benchmark

Ministério

Agéncia
Reguladora

Instituto
Ambiental

Tempo médio de tramitacdo de pedidos
de certificacdo:

47 meses

Tempo médio de registro de produto:

512 a 997 dias

Tempo médio de liberagao de licenga
prévia:

17 meses

Determinacdo legal:

6 meses

EUA: 180 a 300 dias
Reino Unido: 210 dias

2 meses



PESSOAS ESTAO NO CENTRO DA QUESTAO...



DOUGLAS




DOUGLAS

SITUAGAO ENCONTRADA

» Servigco prestado demorando 6 vezes do que a lei indica
* Equipe desmotivada

» Gestora receosa do risco do CPF

« Falta de infraestrutura de Tl

* Baixo orgcamento

» Cobranca da alta lideranca

+ Sem possibilidade de concurso publico




INSIGHT: BRASIL NAO VAI BEM E
EU TAMBEM NAO ESTOU FELIZ




CHAMADO A
AVENTURA

CHAMADU A
AVENTURA




0BRASIL SERA
UMA POTENCIA ECONOMICA

EsociaL 2030

DISCORDO DISCORDO NEUTRO CONCORDO
CONCORDO
FORTEMENTE FORTEMENTE




oerasi. TEM POTENCIAL PARA SER
UMA POTENCIA ECONOMICA

EsociaLem 2030

DISCORDO DISCORDO NEUTRO CONCORDO
CONCORDO
FORTEMENTE FORTEMENTE




\

RECURSOS INCRIVEIS

V 4

PESSOAS INCRIVEIS




COMO TRANSFORMAR 0 BRASIL DO
“SERA” NO BRASIL DO
“POTENCIAL PARA SER™ ?



0 QUE PODEMOS APRENDER COM ESTAS ORGANIZAGOES
QUE TRANSFORMARAM 0 MUNDO NOS ULTIMOS 10 ANOS?

UBER  AliExpress () airbnb

[
@ (Ownasap Google amazon

P8
I'I

facebook.  Instagram ‘



= (ECOSSISTEMA DO SETOR PRIVADO

FOCO NA EXPERIENCIA DO CLIENTE

AUTONOMIA'E ENGAJAMENTO DO TIME

AGILIDADE E EXPERIMENTAGAD

SENSO DE COMUNIDADE
MINDSET DE INOVAGAO

USO INTENSO DE TECNOLOGIA E
ALGORITMOS




0 QUE MAIS PODEMOS APRENDER?

UBER  AliExpress  (Q)airbnb

[
@ (Ownasap Google amazon

P8
I'I

facebook.  IJnstagram ‘



= 0S EMPREENDEDORES E SEUS “PROPOSITOS DE TRANSFORMAGAO MASSIVO”




COMO TRANSFORMAR 0 BRASIL DO
“SERA™ NO BRASIL DO
“POTENCIAL PARA SER™ ?

GESTORES DE PROCESSOS EMPREENDEDORES



SERVIDORES
EMPREENDEDORES

COMO ESSES
SERVIDORES
EMPREENDEM?

Nos ultimos anos conhecemos dezenas de
servidores e gestores gque empreenderam
grandes transformacoes na gestao publica,
gerando impactos significativos para toda a
socledade. Esses servidores nos inspiraram a
criar essa experiéncia de inovacgao, que agora
compartilhamos com vocé.

CRIAM VISOES PODEROSAS

ao inves de reclamar da falta de patrocinio

REALIZAM ENTREGAS CONCRETAS

ao inves de relatorios exaustivos

GERAM IMPACTO SOCIA

ao inves de colar mapas na parede

DESFAZEM A BUROCRACIA

ao inves de reclamar que nada pode ser feito



NOVAS TECNOLOGIAS PARA EMPODERAR GESTORES DE PROCESSOS EMPREENDEDORES

Gov hackaton Observatério de politicas Hacking
publicas burocracy
: @
:{é‘m
Laboratorios de Servigos publicos Dados abertos & Design de
governo digitais analytics servigos publicos

o

Co-criacido com Virtualizagao Portal do

sociedade cidadao



QUALO

SEU GHAMADO?

0 QUE VOCES QUEREM

EMPREENDER?



INSIGHT: EXISTE UM GRANDE POTENCIAL
NAO EXPLORADO DENTRO DE MIM?




RECUSA AO
CHAMADO

CHAMADU A
AVENTURA
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IMPOTENCIA o1 PARALISIA

Limitacao orcamentaria Burocracia e lentidao no processo

decisorio
Patrocinio equivocado
Ambiente regulatorio complexo

Burocracia para a aquisicao de bens ‘_
e contratacao de servicos ‘ Baixa integracao entre os 6rgaos

INDIFERENCA 4' MEDO

Baixa motivacao do servidor publico , Aproximacao com entes privados,
" terceiro setor e academia

Patrocinio equivocado
Vulnerabilidade ao controle

Baixo conhecimento sobre métodos

e ferramentas de inovacao




BARREIRAS AO SEU CHAMADO?

COMO VOCES SE

SENTEM SOBRE AS BARREIRAS?







0 CAMINHO DO

DAN ,
GUERREIRO PACIFICO

Tomar Consciéncia

Evitar os focos de “justificativa” e “desculpa” e se colocar
em uma situacdo de observador

Centrar a Atencao

Direcionar a atengéo para os aspectos objetivos do
problema e de suas capacidades de resolvé-lo

Aceitar a Responsabilidade

Aceitar o mundo como ele é e ndo como deseja que ele
fosse e se posicionar para resolver os problemas




INSIGHT: 0 QUE ME LIMITA E A BUROCRACIA
OU MINHAS BARREIRAS PESSOAIS?




CHAMADU W ENCONTRANDO
AVENTURA QUL




DOUGLAS
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INSIGHT: COMO EU POSSO ME PREPARAR
PARA EMPREENDER TAMBEM?




A TRILOGIA

| MUNI]U
ESPECIAL
DE BPM




A SAGA DO
EMPREENDEDOR
PUBLICO

QUAL E 0 MEU

ATU 3 0 BRASIL NAO ESTA BEM E EU
POTENCIAL COMO SERVIDOR PUBLICO ATU ‘l
EMPREENDEDOR NAO ESTOU FELIZ
PUBLICO? 1
) RO B EXISTE UM GRANDE POTENCIAL
QUAL £ 0 MEU faldo | o8 do NAO EXPLORADO
LEGADO PARAO (41 Problema { organizagao 2 DENTRO DE MIM?
BRASIL? Tentativa | Publica Chamada a
g?:;g: Aventura: O
mudanca Empreendedor
Publico B
0 QUE APRENDI 0 QUE ME LIMITA E A
COM ESSA i Recusa ao 3 BURUCRACIA UU AS
EXPERIENCIA? v e Chamado: O MINHAS CRENGAS?
Burocracia
EXPERIMENTOS D?)zsl\;gateoris
COMO HACKEAR A B oo COMO EU POSSO
BUROCRACIA E ME PREPARAR PARA
IMPLANTAR AS : EMPREENDER
SOLUCOES? CO-CRIAGAO CRIACAODO TAMBEM?
DAS JORNADAS PROPOSITO
DO USUARIO COMUM
8 DESCOBERTA ENGAJAMENTO 5 .
DA ALAVANCA DO GOVERNO
COMO POTENCIALIZAR 0 N B QUAL DESAFIO DO BRASIL
TIME PARA GERAR 7 6 EU QUERD E POSSO
SOLUGOES CRIATIVAS E AJUDAR R RESOLVER?
IMPACTANTES? QUAL A ALAVANCA COMO MUDAR 0
CENTRAL QUE COMPORTAMENTO DE ATO 2
IMPACTA 0 SISTEMA SERVIDORES, LiDERES E
E SEUS USUARIOS? SOCIEDADE?



CRIACAO DO PROPOSITO COMUM




- Para definir nossas

. batalhas, escolhemos
‘as que sao grandes o
bastante para serem
importantes, mas
pequenas o bastante
para serem vencidas”
1 Must-VJ\iin.Iggt\tlng y



MAPA DO DESAFIO

PROPOSTA DE VALOR IMPACTO &
RESULTADO

CAPACIDADE ORGANIZACIONAL

REDE DE LEGITIMIDADE




CONTE HISTORIAS QUE MOVAM AS PESSOAS




CONTE HISTORIAS QUE MOVAM AS PESSOAS

SEJA HUMANO
E REAL

CONTE COM
EMOCAD

USE CASOS E
REFLEXOES

SEJA VISUAL

TENHA UM
CHAMADO
PARA AGAO

SE INSPIRE
SEMPRE




QUAL MENSAGEM FARIA VOCE DOAR MAIS DINHEIRO?

"Existem 100 milhdes de criancas em
necessidade no mundo. Ajude-os hoje.”

Pedro esta com fome e precisa da suaajuda




S5 ENGAJAMENTO DO GOVERNO E
" SOCIEDADE




66

A cultura devora a
estrategia no cafe

da manha”
Peter Drucker




PERFIL DOS SERVIDORES

“Ver para
Crer”

Primeiros
Seguidores

Empreendedores

Fonte: Crossing the Chasm, Geoffrey A. Moore, Regis McKenna

“Seguindo a

Manada”

Resistentes

Fortes Opositores



0 FRAMEWORK RESUMIDO

MODELO DE MUDANCA DE
COMPORTAMENTO

MOTIVAGAO
ALTA

Fundamental:
Entender os comportamentos

L ALAVANCA FACILITACAO

Comportamento?
Fazer as pessoas comerem
melhor = errado!

MOTIVACAO

CURVA DE ATIVAGAO

ALAVANCA FAGULHA

Fazer as pessoas:

- Comprarem vegetais

- Beberem agua

Nao comprarem chocolate

v

MOTIVAGAO
BAIXA

BARREIRAS BARREIRAS

ALTAS < BAIXAS
BARREIRAS

v



“PAGUE OU O SEU CELTA
SERA APREENDIDO”

“PAGUE OU O SEU CELTA
SERA APREENDIDO”
+ FOTO DE UM CELTA



ORGAN DONATIONS?

|
|

100 | 98 | 100 1m[1m 100




0 FRAMEWORK RESUMIDO

MODELO DE MUDANCA DE
COMPORTAMENTO

MOTIVAGCAO
ALTA

A SERVIDOR
EMPREENDEDOR

v

CRIAR UM PROPOSITO EM COMUM

v

PRIMEIROS

SEGUIDORES
VER PARA
CRER

DESENHAR E EXPERIMENTAR SOLUCOES NOVAS

MOTIVAGCAO

v

SEGUIR UM PROCESSO PRE-DEFINIDO

CONTROLE E TRANSPARENCIA

BARREIRAS BARREIRAS
ALTAS < > BAIXAS

BARREIRAS

v

MOTIVAGAO
BAIXA




S5 DESCOBERTA DA ALAVANCA
% CENTRAL




IMPLICACOES NEGATIVAS TRAZIDAS PELA VERTICALIZACAO

Tipica situac&do nas organizacgoes...

“As compras demoram
muito”

“Sempre funcionou
desta forma, é melhor
se contentar”

“O sistema nao
funciona”

“Os pedidos sao
solicitados de forma
incorreta”

“Nao existe
planejamento de
compras”

“O juridico demora
muito para aprovar”

“Retrabalho! sdo
sempre 0S mesmos
erros”

“Nao existe tempo
suficiente”

“Informacdes
disponiveis ndo sdo
suficientes”

_\/SOLICITANTE

\/ COMPRAS

“Os pagamentos sdo
sempre para ontem”

“O fluxo de caixa ndao
estad otimizado”

“Multas e mais
multas”

CONTAS
A PAGAR



PROCESSOS DE NEGOCIO

Requisitar Bem Comprar Bem Receber Bem Pagar
ou Servigo ou Servigo ou Servigo Fornecedor

ATE

DE°

Demanda do solicitante por um
determinado produto ou servigo

Bem entregue ou servigo prestado
(resultado para solicitante) e pagamento
realizado (resultado para fornecedor)



TER

Capacidade de se colocar no lugar do outro.
Buscar compreender os sentimentos e as
reacoes de outra pessoa, imaginando-se nas
mesmas circunstancias que ela.







S CO-CRIAGAO DOS
S SERVICOS PUBLICOS




Vocé deve comecar
com a experiéncia
do usuario e depois
definir o melhor uso
possivel para
tecnologia”

Steve Jobs



ETAPAS ETARAS
PRE-SERVICO SERVICO POS-SERVICO
Professon Professor: Prafessor: Pais: Fais:
“As reunides sko feitas "Nos termes que usar & reunilo "0s convites 280 enviados “A escode parece gue nio "Gostana de sudsr, mas o
SEMPre No INicio & 8o & para conschentlzar os antes da 100% das reunifes, ouwe 0 gue agente fala, ja ate @3 & sempre corido quendo
assim gue fechamos as notas fermiliares daimporéncia de todos o= pais sabem dela”, daskstr de sugerr qualgues CORSo ma envolver Bm
dos bimastres” melhorar o compartaments colsa™ tudo”.

(N IDENTIFICAGAD
% DE NECESSIDADE

Pais

Az reunitbes ocomem
SEMpre um dia apos
recebermos o comvita”.

das criangas”.

T=| DEFINKGAD DE
| PAUTA

"# escola sosabe reclamar. &
reuniBo & muio desgastante”

00

Professorn

"Agenta fazr a reuniBo
guandoda, Bm gue ser @nda
no fim do bimestre, em geral
& secTetana de educagio qua
define a deta”.

Pais:

“Sexte-feira & o dia que U
tenho mals servico
|domestical e & exatamente
quando marcam rewnlfes”

[2=] comviTe

Pas:

“Sempre &ssino & agenda do
miu fitho confirmando
racebimanto, mas nem
EEMETE Consigo Ir™.

REUNIAD:
COMUNICADDS

Ml

Professmr:

"Agenta passa tudo que tem
que PESSET Para os pals gue
vam, o problema & que os que
meks precisam sempre
faltam”.

Pais:

"Eles falam dos problemes
dos nossos filhos, como s &
gente thvesse que fazer o
papel dales quesa ensinar”.

@

Professor:

“Us famillares &30 sugestles
que n3o condlDem com &
reaiidade, ales echam que
temas recursos Infinitos”.

ACOMPANHAMENTD

=

Professon:

"= jpats reclamam na
reunifio, mas quando & para
ajudar ales somem”



INTEGRAR

Organiza¢ao e
Processos Enxutos
(vidvel)

Inovag¢ao

Emocional Inovagdo de

Servico

Inovagdo de
Processo

Experiéncia do NOVﬂS.
Usudrio Te;?Q/OQIaS
desejdvel igitais

(desejivel) (exequivel)

Inovag¢ao
Funcional




[T

PERCORRER UM

E necessario reconhecer as caracteristicas de cada
uma das etapas do processo de Desenho do Servico
e utilizar ferramentas adequadas a cada momento

DIVERGIR CONVERGIR

CRIAR FAZER
ESCOLHAS ; ESCOLHAS




EXPERIENCIAS
DEVEM SER TANGIBILIZADAS

™

Como um hotel lembra ao cliente do trabalho
da arrumadeira no banheiro

Mesmo com um processo de compra e
entrega completamente automatizado, a
Amazon usa a sua caixa para incluir um
sorriso no atendimento ao cliente

Cartao de recompensas: relembra um
relacionamento de longa data com a marca
oferecendo descontos especiais




EXPERIMENTOS & APRENDIZADO




Existe uma grande

diferenca entre

saber o caminho e
P andar o caminho”

Morpheus, The Matrix




Your plan

U

@

Reality




A IDEIA DA JANELA DE OPORTUNIDADE

INOVAGAD

ESTRUTURANTE

INCREMENTAL

GRAU DEIMPACTO

“AGUARDE 0 MELHOR “OURO! REAVALIE SE
MOMENTO PARA ATACAR ASITUAGAO E TAD
ESTAS QUESTOES” FAVORAVEL ASSSIM”
“BRIGA QUE BANHE
NAO DEVE SER CREDIBILIDADE
COMPRADA” F CONFIANGHY

COALIZACAO FAVORAVEL PARA IMPLANTAR AS SOLUCOES

DESVAFORAVEL

GRANDE ESFORCO FAVORAVEL COM BAIXO ESFORGO



AGILIDADE NA PRATICA

NAD FACA
ASSIM

FACA ASSIM

Manifesto Agil

* Entrega continua

 Responder as

mudancas

» Colaborar e aprender

com a sociedade

* Individuos e interacoes



CRIAR POR TER

Coloque suas ideias em pratica e utilize os
feedbacks para refina-las ou, até mesmo,
mudar de direcao



A TRILOGIA

RETURNU AO
TRABALHO DO
DIAADIA




oBaasit SERA orasi. TEM POTENCIAL PARA SER

UMA POTENCIA ECONOMICA UMA POTENCIA ECONOMICA
esociaL 20307 esociaLem 20307
| | | | |
| | | | |
e o e CONCORDD G




QUAL A NOSSA RESPONSABILIDADE

NO BRASIL DE 20307







" w«~~ ”””*W””






