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1. Objeto

1.1. Consulta publica para subsidiar contratagdo futura de servigos de apoio ou consultoria técnica, a
gestdo e transformacdo de processos de negdécio, com foco no aumento de produtividade e inovagdo
dos servicos do SERPRO.

2.Especificacdo

2.1 Abertura de consulta publica para identificar possiveis fornecedores, definicdo da unidade de
faturamento, dimensionamento e prazo de entrega para 0s servigos:

- Servicos de consultoria em planejamento e implementa¢do de programa de transformacao digital,
contemplando iniciativas estratégicas, planejamento e implementacdo de a¢des voltadas a processos,
cultura e tecnologia;

- Servicos transformacdo da experiéncia de usuarios/clientes, contemplando estratégia de
engajamento, andlise e desenho de experiéncias/jornadas, gestdo de comunicagdo(campanhas,
midias, indicadores) e avaliagdo de arquitetura tecnoldgica para suportar 0 processo;

- Servicos de gestao da transformacdo cultural, contemplando analise diagnostica, andlise de impactos
organizacionais, analise de adequac¢des organizacionais necessarias, definicdo de requisitos de
capacidades/habilidades, planejamento de comunicagdo e planejamento de a¢Bes para suprir
necessidades identificadas;

- Servi¢os de apoio a implementacdo de modelos de agilidade de negdcios em escala, com modelos
de gestao baseados em Lean e coaching das equipes responsaveis;

- Servicos de desenho de modelos de analytics, compreendendo a definicdo de modelos operacionais
e estruturas organizacionais, processos, papéis e responsabilidades e requisitos de arquitetura de
tecnologia.

2.2. Detalhamento do Objeto

Fase 1 - Estruturac¢do e ativagdo do modelo de Gestdo Integrada
Servigo 1. Estruturagdo e ativacdo do Modelo de Gestdo Integrada

a) Realizar diagndstico dos processos atuais de gestdo estratégica, gestdo de projetos, gestao de
processos, gestdo da mudanga organizacional e gestdo da inovagdo;

b) Subsidiar a criagdo de premissas, visao de futuro e restricdes para o Modelo de Gestdo Integrada
do 6rgdo;

C) Subsidiar a definicdo da Metodologia de integracdo entre gestao de processos, gestao de projetos,
gestdo estratégica e gestdo de mudanca organizacional;

d) Subsidiar a defini¢do da estrutura organizacional que suporte o Modelo de Gestdo Integrada com
a descricao de papéis, responsabilidades e perfis necessarios;



e) Analisar e dimensionar demanda de recursos e pessoas para operacao do Modelo de Gestdo
Integrada;

f) Consolidar produtos e servicos referentes a aplicacdo do Modelo de Gestao Integrada;

g) Elaborar e implantar o Modelo de Gestdo Integrada;

h) Elaborar o plano de comunicagdo do Modelo de Gestao Integrada;

) Validar “Modelo de Gestdo Integrada” para o 6rgdo por meio de execug¢do de sistematica mensal de
coleta, monitoragdo e valida¢do de indicadores de gestdo.

Produtos:

a) Modelo de gestdo integrada considerando gestdo de processos, gestdo de projetos, gestdo
estratégica, gestao de mudanca organizacional e gestdo da inovagdo;

e) Estrutura organizacional da unidade de Gestdo Integrada com o devido detalhamento de papéis,
responsabilidades e atribui¢8es de cada perfil;

f) Relatorio detalhado do Modelo de Gestdo Integrada, explicitando as integra¢cdes das metodologias
de gestdo e aspectos relacionados ao seu acompanhamento e monitoramento ao longo do tempo;
g) Plano de Implanta¢do do Modelo de Gestdo Integrada; e

h) Plano de Comunicacdo do Modelo de Gestdo Integrada.

"Perfil profissional:

Consultor Sénior de Processos;
Consultor Sénior de Estratégia;
Consultor Sénior de Inovagao;"

Fase 2 - Diagndstico e estrutura¢ao do modelo de inovagao
Servico 2. Definicdo da Agenda de Inovacao

a) Subsidiar a definicdo do Comité de Inovacdo do orgdo responsavel pela definicdo da agenda de
inovacao,

b) Subsidiar a formalizagdo das diretrizes e resultados esperados para a Agenda de Inovagdo;

C) Levantar possiveis projetos de inovagdo relacionados ao 6rgao que objetivem:

- Fomento a disponibilizagdo e uso de dados abertos;

- Transparéncia com foco no maior controle social;

- Desenvolvimento de servicos digitais do governo;

- Criagdo de comunidades de praticas em torno de temas prioritarios;

- Participagdo colaborativa na construgdo e evolugdo de politicas publicas;

- Eventos/capacita¢Bes em gestao da inovagdo;

- Realizacdo de concursos de ideias; e

Outros.

d) Realizar Benchmarking com ¢rgaos do governo/privados nacionais/internacionais, aceleradoras,
venture capitais e com demais entidades que se facam necessarios, que lideram projetos de inovagao.

Produtos:

a) Estrutura de funcionamento do Comité de Inovacdo;

b) Diretrizes da Agenda de Inovac¢do do 6rgdo;

C) Inventario preliminar de projetos de inovagdo; e

d) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentac¢oes, relatérios, etc.).



e) Relatério contendo a consolidacdo das entrevistas/benchmarkings com gestores do 6rgdo,
associagOes de classe, aceleradoras, venture capitals e érgaos de controle.

f) Relatdrio contendo a consolidacao dos insights coletados nos benchmarkings;

Perfil profissional: Consultor senior de Inovagao;

Servico 3. Detalhamento da carteira de projetos da Agenda de Inovagdo

a) Avaliar os projetos de inovagdo do Orgdo previstos na Agenda de Inovagdo ou em instrumento
equivalente, considerando:

- Alinhamento com os objetivos do programa;

- Impacto para a sociedade;

- Viabilidade técnica e politica;

- Esforco operacional;

- Investimento financeiro, e;

- Riscos operacionais;

b) Subsidiar a priorizagdo dos projetos da Agenda de Inovagdo;

) Detalhar os principais atributos de cada projeto priorizado;

d) Elaborar a proje¢do financeira e o cronograma de desembolso consolidado para realizagdo do
programa.

Produtos:

a) Projetos da Agenda de Inovagdo priorizados

b) Detalhamento de cada projeto priorizado na Agenda de Inovac¢do, incluindo:
Objetivo/Resultados esperados;

Escopo positivo e negativo;

Principais atores envolvidos;

Riscos;

Marcos; e

Custo financeiro;

C) Projecdo financeira e o cronograma da Agenda de Inovagao; e

d) Documentacgdo de apoio (atas de reunido, apresentac¢oes, relatorios, etc.).
Perfil profissional: Consultor sénior de Inovagao;

Servigo: 4. Estruturacdo do Modelo de Gestao da Inovagdo

a) Analisar e consolidar contetdo de Gestdo da Inovagdo existente no 6rgdo;

b) Subsidiar na defini¢cao de diretrizes para criagdo da metodologia de gestao da inovag¢ao do érgao.
O método de Gestdo da Inovagdo em governo deve incorporar, pelo menos, 0s seguintes conceitos:
- Inovagdo aberta e crowdsourcing;

- Co-execucao;

- Inovagao de modelos de negdcio;

- Métodos ageis de desenvolvimento de inovagdes (lean startup e customer development);

- Conceitos de desenho (design thinking);

- Prototipagdo e produtos minimos viaveis;

- Job to be done ¢;

- Experiéncia do cliente.

) Desenhar o método de Gestdo da Inovagao do 6rgdo;

d) Desenhar todos os artefatos de suporte ao método de Gestdo da Inovagdo;

e) Consolidar o manual de Gestdo da Inovagdo do



orgdo; e
f) Subsidiar a execugdo de, pelo menos, duas praticas de gestdo da inovagao, aplicando o manual de
inovagdo do drgao.

Produtos:

a) Método de Gestdo da Inovagdo, contendo, pelo menos, as seguintes informagoes:
- Atividades executadas;

- Informagdes complementares;

- Principais executores;

- Normativos relevantes;

- Alcadas de decisao;

- Passo a passo de atividades criticas; e

- Indicadores de desempenho."

b) Artefatos de suporte ao método de Gestao da Inovagdo;

) Manual de Gestao da Inovagdo do orgdo;

d) Documentacgdo de apoio (atas de reunido, apresentac¢oes, relatorios, etc.).

e) Relatdrio de acompanhamento, mensal, contendo a execucdo das praticas de gestao de inovagdo

Perfil profissional: Consultor sénior de Inovagao;

Fase 3 - Elaboragdo do Planejamento e Desdobramento da estratégia
Servico: 5. Planejamento do Programa e Projeto

A etapa de Planejamento do Programa e Projetos devera ocorrer no inicio da prestacdo dos servi¢os,
quando A CONTRATADA devera estruturar um plano de atuacdo que detalhe os métodos a serem
utilizados, o sequenciamento de atividades, principais marcos a serem atingidos e demais
informac®es, contemplando no minimo:

1.Desenho do planejamento do programa de transformacdo digital, contendo as etapas, servicos e
produtos que visam o atendimento do objeto, artefatos a serem gerados, atribuicdes e expectativas
de stakeholders;

2.Desenho de Matriz de Responsabilidades;

3.Identificacao das informagdes necessarias para a condu¢do do programa e dos projetos, e
elaboracao de lista de requerimento de informacg8es que serdo demandadas do SERPRO;
4.Definicdo das matrizes de comunicagdo, contendo a estruturas de governanca, definicdo e
composicao de reunides, comités de acompanhamento e gestdo;

5.Execucdo de reuniBes de kick-off do programa e projetos;

6.Demais a¢des de planejamento que sejam pertinentes a conduc¢do dos servi¢os;

7.Construcdo da agenda e roadmap de Transformacgdo Digital.

Produtos:
Plano de Projeto (PP), contemplando os itens descritos acima e demais itens relevantes para o
planejamento da transformacdo.

Perfil profissional: Gerente de Projeto;

Servico: 6. Composicdo da Carteira de Projetos Estratégicos
a) Subsidiar na definicdo da carteira de projetos necessarios para o alcance dos objetivos estratégicos



b) Subsidiar a prioriza¢do dos projetos alinhados aos objetivos estratégicos definidos e ao alcance das
metas propostas para os respectivos indicadores;

c) Consolidar os projetos priorizados em uma Carteira de Projetos Estratégicos, seguido de sua
respectiva aprovagao junto a lideranga do orgao

d) Elaborar, em conjunto com o 6rgao, Plano de Comunicagdo (interno e externo) da Carteira de
Projetos Estratégicos.

Produtos

a) Informacgdes de cada projeto, tais como: nome, escopo, objetivo estratégico relacionado, graus de
impacto na estratégia, riscos, prazo necessario e, quando possivel, estimativa de recursos
necessarios;

b) Matriz RACI com lIdentificacdo das responsabilidades de cada area na execucdo da carteira
projetos;

) Carteira de Projetos Estratégicos definida e aprovada pela lideranga do 6rgdo, contendo registro
dos projetos que serdo conduzidos e respectivos prazos de execucdo;

d) Plano de Comunicagdo da Carteira de Projetos Estratégicos; e

e) Documentacdo de apoio (atas de reunido, apresentacdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor sénior de Estratégia;
Analista de Estratégia;

Servigo: 7. Detalhamento dos projetos estratégicos

a) Realizar, em conjunto com as areas responsaveis do 6rgdo, planejamento detalhado dos projetos
priorizados em execu¢do ou daqueles que tém seu inicio previsto para 0s proximos 6 (seis) meses, a
contar da definicdo da Carteira de Projetos Estratégicos; e

b) Definir e implementar um modelo de gestao dos projetos estratégicos;

) Definir e implantar painel de acompanhamento dos projetos estratégicos, a partir dos indicadores
definidos.

Produtos:

a) Planejamento e detalhamento dos projetos, que devera utilizar referéncias do Project Management
Institut (PMI) e apresentar, no minimo: Termo de Abertura do Projeto (TAP), para projetos ainda nao
iniciados, Estrutura Analitica do Projeto (EAP), matriz de responsabilidades, estratégia de execucdo,
cronograma de entregas, respectivos responsaveis e recursos necessarios;

b) Modelo de gestdo dos projetos definido e aprovado pela lideranca do ¢rgdo, contendo a sistematica
de acompanhamento de cada projeto, periodicidade das atividades de monitoramento, indicadores
de desempenho e responsaveis pela respectiva coleta;

) Painel de acompanhamento dos projetos estratégicos;

d) Documentacgdo de apoio (atas de reunido, apresentacoes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor sénior de Estratégia;
Analista de Estratégia;

Fase 4 - Estrutura¢do da Cadeia de Valor e prioriza¢do de processos criticos a serem trabalhados.
Servigo: 8. Estruturacdo da Cadeia de Valor



a) Coletar informag8es para estruturacao da Cadeia de Valor;

b) Realizar reunido para conhecer / descrever os macroprocessos, permitindo visualizar o fluxo de
atividades, informagdes, produtos e servicos. Também devem ser coletadas informac¢des para
entendimento dos limites dos processos, seus inter-relacionamentos e suas entregas de valor para a
sociedade;

¢) Construir Cadeia de Valor;

d) Realizar reunides com os gestores da empresa para fazer ajustes na cadeia de valor;

e) Realizar reunido para homologac¢do dos ajustes na cadeia de valor;

f) Realizar reunido para entendimento do impacto dos processos na estratégia e seus “gaps” atuais;
g) Aplicar método para prioriza¢ao de iniciativas de processos, conforme seu impacto na estratégia;
h) Realizar reunido de homologagao da cadeia de valor e lista de processos criticos.

Produtos:

a) Relatdrio da cadeia de valor da empresa com detalhamento dos macroprocessos e suas respectivas
entradas e saidas associadas; processos de cada macroprocesso, assim como as unidades
organizacionais; sistemas de informacdo; regulamentac8es internas e externas; indicadores; entradas
e saidas associadas a cada processo e subprocessos de cada processo, e aos servigos;

"Perfil profissional:

Consultor sénior de Estratégia;

Analista de Estratégia;

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos; "

Servigo: 9. Construgdo do Roadmap de Atuagdo da Gestdo Integrada na Transformagdo de Processos
a) Analisar Projetos Estratégicos e outros direcionamentos da Estratégia do 6rgdo e do PPA;

b) Realizar reunido com gestores do 6rgao para priorizar processos criticos

) Construir um roadmap de transformagdo dos processos criticos (e ndo-criticos) do orgao.

d) Homologar o roadmap de transformagdo dos processos com a alta lideranca do 6rgdo

Produtos:

a) Planilha estruturada com a consolidacdo das informag¢des obtidas no levantamento da cadeia de
valor que descreva minimamente: nome da iniciativa; descricdo geral da iniciativa; processos
envolvidos; objetivos especificos da iniciativa em cada processo; atores envolvidos; sistemas
envolvidos; resultados esperados; duracdo esperada da iniciativa; custo da iniciativa; priorizagdo das
iniciativas de processos identificados delimitando prazos e responsaveis;

"Perfil profissional:

Consultor sénior de Estratégia;

Analista de Estratégia;

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos; "

Fase 5 - Execugdo de projeto de transformagdo e inovagdo de processos - por processo
Servico: 10. Planejamento da demanda

a) Realizar reunides para entendimento preliminar;
b) Analisar documentacao para entendimento do processo, incluindo: leis, normas internas e politicas
publicas;



C) Realizar reunides para discussdo de definices e equipe necessaria, cronograma, plano de
comunica¢do, método de coleta, estratégia de interacao com a Tl (quando necessario) e demais
entendimentos;

d) Definicdo do escopo para analise dos processos envolvidos, identificando e detalhando:

Proposta de valor, etapas dos processos, sistemas envolvidos, atores envolvidos, recursos / ativos
utilizados, parceiros e fornecedores, canais de comunicacdo, indicadores, leis e normas, e
usuarios. Defini¢do e proposta para utilizagdo de mineragdo de processos.

Produtos:

a) Plano de trabalho contemplando:

- O ndmero de areas envolvidas e a extensdo das atividades;

- Diagnostico dos processos, incluindo os atores priorizados a serem analisados assim como
estratégia para coleta de informacdes (questionario, entrevistas, etc.);

- Mapa de tendéncias (sociais, tecnoldgicas, politicas e econdmicas) que transformam a légica dos
processos no médio prazo.

b) Plano de comunicagdo das atividades a serem desenvolvidas;

C) Projeto Executivo contendo processos priorizados, papéis e responsabilidades e o cronograma
previsto, com o detalhamento da lista de atividades, recursos necessarios, e estimativa de duragdo e
formas de diagndstico dos processos.

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servi¢o: 11. Imersdo na Situag¢do Atual

a) Realizar entendimento da situacdo atual;

b) Identificar os sistemas de informatica que se inter-relacionam com os servicos em analise, bem
como eventuais atividades ou etapas realizadas sem o apoio de sistemas;

) Construir diagramas, em BPMN 2.0, que representem, a situa¢do atual dos processos; e

d) Realizar homologacao dos diagramas que representam a situa¢do atual dos processos.

Produtos:
a) Diagramas em BPMN 2.0 que representem a situa¢do atual dos processos; e
b) Documentag¢do de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 12. Realizar andlise da jornada do cliente

a) Realizar entrevista com no minimo 20 usuarios dos servi¢os, do processo em questdo, para coleta
de informacdes;

b) Realizar pesquisa de satisfagdo com usuarios dos servi¢os;

C) Realizar andlise da jornada do cliente identificando barreiras e oportunidades de melhorias

Produtos:



a) Mapa de Jornada do Usuario contendo: etapas do servico; atividades realizadas pelo usuario (antes,
durante e depois da utilizagdo), principais momentos de percep¢dao de valor do servi¢o, dores
identificadas, canais de comunicacdo, percep¢do da experiéncia do usuario;

b) Registro de entrevistas aprofundadas, no contexto do usuario, com no minimo 20 usuarios a serem
entrevistados de acordo com a estratégia para coleta de informacdes definida

C) Relatorio de pesquisa de satisfagdo com os usuarios realizada a partir de questionario para suporte
a analise de: estratificagdo por tipo de usuario; principais dificuldades/barreiras para consumo do
servico; avaliagdo dos canais de comunicagdo utilizados; avaliagdo do servico prestado;

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 13. Realizar analise quantitativa do processo
a) Coletar dados da situag¢do atual

b) Tratar dados utilizando técnicas estatisticas

C) Avaliar comportamento dados

Produtos

a) Relatorio de analise quantitativa do servico considerando Volumetria do servico: producdo do
servi¢o, por diferentes recortes de tempo (sazonalidade); regido (capilaridade);

b) Relatério de andlise quantitativa do servico considerando Eficiéncia: volume de recursos
necessarios para prestagdo do servico, tempos de execugdo, analise de filas e gargalos, produtividade
dos servidores.

C) Relatdrio de analise quantitativa do servico considerando Eficacia: ndimeros de erros, retrabalhos
e ndo conformidades na execuc¢do do servico

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 14. Andlise de custos e qualidade de gasto do processo

a) Identificar e medir custos dos recursos utilizados nos processos;

b) Identificar direcionadores de custo e traduzir 0os custos de recursos em custos de atividades;

C) Identificar direcionadores e traduzir os custos de atividades no custo total do processo ou servico
d) Analisar composi¢do de custo do processo e servicos e identificacdo de pontos de otimiza¢ao

Produtos:

a) Relatdrio e apresentacdo de analise de custos por atividade totalizando o custo total do processo
(Custeio ABC - Activity Base Costing), explicitando as causas do mau desempenho e como melhora-
lo

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;

Servigo: 15. Andlise de melhoria de processos, sistemas e estruturas



a) Realizar as seguintes analises: analise de handoffs (transferéncia de responsabilidade sobre o
processo), analise de regras de negocio, andlise de controles de processo, analise de sistemas de
informacao e analise de processos;

b) Identificar oportunidades de melhoria nos processos, estruturas e sistemas, neste ultimo caso,
limitadas exclusivamente aos aspectos da analise de negdcio;

) Consolidar relatdrios descrevendo os diagnosticos realizados;

d) Realizar reunido para homologac¢do da andlise qualitativa de melhorias nos processos;

e) Analisar relacBes de precedéncia e relevancia dentre as melhorias identificadas nas analises
realizadas;

f) Apresentar diagndsticos realizados e sugestdo de priorizacdo das melhorias.

Produtos:

a) Relatdrio e apresentacdo da analise de processos / servicos (incluindo regras de negocio, handoffs
e controles de processos e servicos), detalhando problemas identificados e solu¢bes propostas, e
respectiva apresentacdo em formato de slides;

b) Relatdrio e apresenta¢do da andlise de sistemas de informagdo detalhando problemas identificados
e solu¢Bes propostas. Este relatério deve possuir nivel de detalhamento que permita a posterior
identificagdo de requisitos de sistemas para suportar os processos / servicos definidos e deve ser
acompanhado de apresentagdo de slides que sintetize as propostas; e

c) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentacdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 16. Avaliagdo e priorizagdo de melhoria de processos

a) Analisar relacBes de precedéncia e relevancia dentre as melhorias identificadas nas analises
realizadas;

b) Apresentar diagnosticos realizados e sugestdo de priorizagdo das melhorias, ponderando pontos
positivos e negativos de cada melhoria no que se refere ao esfor¢o, impacto e riscos

C) Suportar priorizagao e defini¢cdo de prazo de implantagdo para cada melhoria assim como recursos
destinados;

d) Consolidar decisdo de prioriza¢ao de melhorias;

Produtos:

a) Relatodrio de priorizagdo de melhorias detalhando para cada melhoria identificada e avaliada os
seguintes atributos: impacto, esforco, risco, prazo para implantacdo e recursos para suportar a
implantagao;

b) Roadmap de implantacao das melhorias identificadas.

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 17. Prototipagdo das melhorias priorizadas
a) Desenvolver protétipos para materializar as melhorias priorizadas;
b) Debater e testar protdtipo desenvolvido;



¢) Homologar prototipo;
d) Revisar descri¢ao da melhoria conforme aprendizados obtidos com o protétipo;

Produtos:

a) Protdtipo detalhado da melhoria de forma a materializar seu funcionamento;
b) Relatdrio de melhorias revisado

Perfil profissional:

- Consultor Sénior de Processos;

- Analista de Processos;

Servigo: 18. Desenho da situagdo futura

a) Realizar desenho da situag¢do futura dos processos com diagramas BPMN 2.0;

b) Construir mapas de processo (conforme modelo estabelecido pela Dataprev) que detalhem o
funcionamento da situagdo futura dos processos;

C) Revisar / construir formularios de suporte ao trabalho detalhando os campos a serem preenchidos
assim como instrugdes para operacao;

d) Realizar reunido para homologacao dos mapas que representam a situa¢do futura dos processos;
e) Apresentar diagnosticos realizados e priorizagdo das melhorias a serem implantadas;

f) Realizar andlise de intervalo (Gap Analysis) com foco no ganho efetivo (tempo e capacidade),
considerando equivaléncia de tipos de informacdes analisadas;

g) Levantar pontos de controle para elaboracao de checklist de forma a subsidiar posterior
monitoramento,

h) Realizar reunido para validagdo e homologac¢do dos pontos de controle do novo processo.
Produtos

a) Representa¢do da situacao futura, em notagdo BPMN 2.0 detalhando: atividades, executores,
normativos, legislagdes, sistemas, decisdes, pontos de controle e informag¢des complementares;

b) Mapa de processo (conforme modelo estabelecido pela Dataprev) com descritivo da situacao futura
com detalhamento de tarefas e regras especificas. Este mapa deve incluir regras de negocio e
informac@es adicionais que complementam a descri¢do da situacao futura dos processos/ servicos e,
também:

Principais atribui¢cdes da unidade;

Cadeia de processos da unidade;

Objetivos do processo;

Informac8es sobre regulamentac¢do, suporte, entradas/insumos, resultados/produtos, Interface com
outras areas;

Resumo do processo;

Detalhamento do fluxo de atividades;

Glossario Técnico e Siglas;

Matriz de Capacitagdo;

Agentes Executores;

Modelos de Documentos;

Indicadores;

Fluxograma.

C) Formularios de suporte ao trabalho detalhando os campos a serem preenchidos assim como
instrucoes para operagao, e

d) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentac¢oes, relatérios, etc.).



Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 19. Andlise dos resultados quantitativos esperados para o novo processo

a) ldentificar os ganhos quantitativos e qualitativos a serem alcangados com cada uma das melhorias
propostas

b) Definir forma de calculo e apuracdo dos resultados quantitativos

) Construir ferramenta de memoaria de calculo para os resultados quantitativos.

Produtos:

a) Memoria de calculo com estimativa e [6gica de apuragdo para os resultados quantitativos e
qualitativos

"Perfil profissional:

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;"

Servico: 20. Elaboracdo de Material de Treinamento no Processo

a) Plano de treinamento incluindo: turmas, conteddo programatico, carga horaria, objetivo de
aprendizagem e cronograma;

b) Realiza¢ao do treinamento de dois dias de dura¢do para turma de, no maximo, 15 pessoas para
formacdo dos servidores no processo redesenhado;

) Gravagdo do treinamento e disponibilizagdo do conteddo para suporte a treinamentos no formato
educagdo a distancia.

Produtos
a) Treinamento realizado
b) Conteudo do treinamento em formato videoaula disponibilizado

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 21. Elaboragdo Plano de Comunicagdo e Estratégia de Mudanca organizacional

a) ldentificar stakeholders impactados com as melhorias priorizadas;

b) Identificar riscos associados a mudanga organizacional;

C) Avaliar impacto da mudanca organizacional;

d) Construir plano de comunicacdo e estratégia de mudanca organizacional para 0s processos;
e) Apresentar e validar plano de comunicagdo e estratégia de gestdo da mudanca organizacional.
Produtos:

a) Plano de comunicacdo e Estratégia de Mudanga organizacional dos Processos;

b) Analise de Impacto da mudanga organizacional juntos aos stakeholders dos processos.

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;

Servigo: 22. Elaboragdo de Plano de Implementagdo



a) Elaborar versao inicial do plano de implementacdo que permita o sequenciamento das agdes
propostas considerando a estratégia de implantagdo, critérios de relevancia, disponibilidade de
tempo, distribuicdo de carga de trabalho, riscos envolvidos, atores, e precedéncia logica entre as
acoes,

b) Realizar reuniBes para revisdo do plano de implementacao dos processos / servicos, identificando
0s pontos de melhoria;

C) Revisar plano de implementagdo, incorporando as contribui¢des oriundas das reunides de revisdo;
d) Realizar reunido para homologacdo do plano de implementagdo do processo / servico que viabiliza
0 NOVO processo / servico definido a partir das analises de processos / servigos, sistemas e recursos
humanos realizados.

Produtos

a) Plano de Implementa¢do com o detalhamento de: etapas, subetapas, responsaveis, prazos, riscos
e relacionamento com as analises realizadas; e

b) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentacgdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;

Servi¢o: 23. Dimensionamento da Forca de Trabalho

a) Coletar informag@8es para analise de alocagdo de recursos;

b) Realizar andlise de quantidade de recursos para avaliar qual o quantitativo de pessoas ideal para
realizagao do processo, considerando os cargos ocupados e suas atribui¢des; e

C) Apresentar a proposta de quantitativo adequado da for¢a de trabalho para os gestores

Produtos

a) Relatdrio com analise quantitativa de recursos humanos, dimensionando o nimero de pessoas que
devem ser alocadas para correta realizagao dos processos. Este relatério deve descrever todos os
argumentos e premissas utilizados na realizacdo desta quantificacdo, incluindo analise da capacidade
técnica / competéncia dos servidores / funcionarios;

b) Matriz de calculo da quantidade de recursos humanos considerando as etapas do processo /
servi¢o, suas principais atividades, os direcionadores (drivers) para mensuracdo do esfor¢o e a
sazonalidade existente; e

c) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentacdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;

Servigo: 24. Andlise de Estrutura Organizacional"

a) Consolidar as informagdes de restricdes e melhorias relacionadas com a estrutura organizacional
da arega;

b) Analisar a estrutura organizacional da area sob 0s seguintes aspectos:

Melhorias nos processos

Avaliagdo da amplitude de comando (atual e futura)

Distribuicdo de atribui¢bes e responsabilidades entre as unidades

Avaliagdo dos mecanismos de coordenacdo lateral e vertical entre cada uma destas unidades
Avaliagdo da estrutura decisoria necessaria para otimizar o desempenho da unidade



Avaliagdo do ambiente legal

Avaliagdo do alinhamento da estrutura organizacional com a atual diretriz de gestdo da unidade

C) Realizar benchmarking em relagdo a estruturas e atribuic8es semelhantes;

d) Propor nova estrutura organizacional prescrevendo as atribuicdes de cada uma das unidades assim
como mecanismos de coordenacao lateral e vertical; e

e) Realizar reunido para validagdo da proposta da nova Estrutura Organizacional da area.

Produtos

a) Relatorio com analise de capacidade qualitativa de recursos humanos, incluindo responsabilidades
e atribuicdes das funcBes exercidas, detalhando quais treinamentos devem ser realizados para
execugdo do processo;

b) Proposta de estruturacdao compreendendo a elaborac¢do de, no minimo 2 cenarios, atribuicdes,
ganhos relacionados, riscos e principais impactos;

C)Entrega de cenario definitivo com ajustes solicitados (se necessario); e

d) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentac¢oes, relatérios, etc.).

Perfil profissional:

- Consultor Sénior de Processos;

- Analista de Processos;

Servico: 25. Realizar andlise de tendéncia e benchmarking de evolu¢ao do processo

a) Realizar andlise de benchmarking de boas praticas em relagdo a execu¢do do processo

b) Realizar analise de tendéncias nacionais e mundiais de inovagdes nos servicos executados pelo
orgdo;

C) Realizar andlise de tendéncias de comportamento dos usuarios do servico;

Produtos

a) Relatdrio de tendéncias de inovagdes nos servicos executados pelo 6rgdo (ou algo na linha dos
servigos associados ao regimento do 0rgdo).

b) Relatdrio de tendéncias de comportamento dos usuarios do servico

C) Relatorio descritivo da trajetdria de evolugdo do servico, indicando suas principais caracteristicas ao
longo do tempo, por meio da utilizagdo da técnica de Roadmapping indicando as mudangas de
mercado, as mudangas no servico, os tipos de inovacao a serem realizadas, a base de recursos para
suportar estes servi¢os e as principais agdes de mudanga a serem realizadas;

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 26. Entendimento (Discovery) dos processos — Perspectiva Interna

1. A etapa de Entendimento dos Servicos - Perspectiva Interna - contempla o entendimento e
desenho, pela CONTRATADA, das principais caracteristicas dos servicos prestados pelo ORGAO que
serdo escopo da transformacdo digital, sob uma perspectiva interna, ou seja, de eficiéncia, consumo
de recursos, impactos, entre outros.

2. Nesse entendimento estdo contempladas atividades voltadas a compreender: Objetivos dos
Servicos, Publico Alvo, Canais Utilizados, Principais Indicadores utilizados, Recursos Envolvidos
(Humanos, tecnoldgicos, fisicos, etc.).



a) A CONTRATADA devera identificar atores envolvidos no processo de entrega do servico e a dinamica
de relacionamento entre eles, recursos utilizados, parceiros/fornecedores, canais de relacionamento,
regras de negdcio e controles.

b) Deverdo ser especificadas as entradas e saidas do processo (como formularios, documentos,
certidBes, taxas), considerando que as entregas do servico transformado deverao ocorrer
precipuamente por meio eletronico.

C) A CONTRATADA devera levantar os sistemas de informacdo e bases de dados que se relacionam
com o processo em analise, bem como eventuais etapas realizadas sem o apoio de sistemas de
software.

e) Devera ser mapeada a situacao atual do processo, seus padrées de desempenho, indicadores e
gargalos sob o ponto de vista interno, construindo um entendimento comum sobre o0 processo junto
aos atores nele envolvidos.

3. Esta anadlise da situagdo atual deve contemplar analise quantitativa do servico considerando
volumetria do servi¢o - producdo do servico, por diferentes recortes de tempo (sazonalidade); regiao
(capilaridade), andlise quantitativa do servico considerando eficiéncia - volume de recursos
necessarios para prestacdo do servico, tempos de execuc¢do, analise de filas e gargalos, produtividade
dos servidores - e eficacia - numeros de erros, retrabalhos e ndo conformidades na execuc¢do do
servigo;

4. Deve contemplar também analise de custos por atividade totalizando o custo total do processo,
explicitando as causas do mau desempenho e como melhora-lo.

5. A CONTRATADA podera se utilizar de diversas ferramentas e métodos para execuc¢do desta etapa,
incluindo Benchmarks, Entrevistas, Data Requests, entre outros, conforme metodologia propria, para
elaboragao do Relatorio de Entendimento dos Servicos - Internos (RES-I).

Produtos
Relatorio de Entendimento dos Servigos - Internos (RES-I)

Perfil profissional:
Especialista em Processos;

Servico: 27. Entendimento (Discovery) dos processos - Perspectiva Externa

Na etapa de Entendimento dos Servicos - Perspectiva Externa, A CONTRATADA devera obter o
entendimento de como se dé o relacionamento entre o consumidor do servico publico e o ORGAO,
sob os diversos aspectos que envolvem a prestacao dos servicos.

a) A CONTRATADA devera identificar os perfis (Personas) de cidaddos que se relacionam com o
ORGAO, suas caracteristicas, ambicdes, necessidades e expectativas, 0s pontos de contato entre
cidaddo e governo, principais dificuldades e demais aspectos relevantes ao entendimento da jornada
do cidaddo no consumo dos servicos.

b) A CONTRATADA podera se utilizar de benchmarks, entrevistas e pesquisas qualitativas/quantitativas
para execu¢do dos servicos.

Produtos



Devera ser elaborado Relatério de Entendimento dos Servicos - Externos (RES-E), contendo as
caracteristicas dos servicos e jornadas, critérios de segmentacdo, principais necessidades, ambi¢oes
e expectativas.

Perfil profissional:
Especialista em Processos;

Servigo: 28. Visdo e Prioriza¢do da Transformacao Digital dos processos

a) Com base nas informacdes levantadas, A CONTRATADA devera, em conjunto com o SERPRO e o
ORGAO, definir a Visdo e os Critérios de Priorizacdo dos Servicos a serem transformados,
estabelecendo métricas e demais indicadores que justifiquem a prioriza¢ao proposta.

b) A definicao da visdo e critérios de priorizacdo deverdo ser construidos por meio de workshops
objetivando a concep¢ao de servicos mais eficientes e digitais (Lean Inception)enderecando os
principais elementos da jornada e necessidades identificadas durante os levantamentos (Discovery).
c) Os critérios estabelecidos serdo considerados pelo ORGAO para formalizacdo das solicitacBes de
transformacdo dos servigos, 0s quais irdo obedecer a sequencializagdo proposta, exceto em caso de
necessidades de altera¢do nas prioriza¢des, que deverdo ser precedidas de analise e validagdo pelo
SERPRO e Contratada.

d) A CONTRATADA devera detalhar os macroprocessos e suas respectivas entradas e saidas
associadas; processos de cada macroprocesso, assim como as unidades organizacionais; sistemas de
informacdo; regulamentac¢des internas e externas; indicadores, entradas e saidas associadas a cada
processo, subprocessos, atividades, tarefas e servicos.

Produtos

Documento de Visao e Priorizagdo dos Servicos (DVP), contemplando os elementos descritos nos itens
acima e;

Relatdrio da Cadeia de Valor coma estruturagdo/redesenho da Cadeia de Valor (RCV) e priorizacdo de
servigos criticos a serem trabalhados.

Perfil profissional:
Especialista em Processos;
Especialista em Arquitetura de Tl

Fase 6 - Suporte técnico para fins de automagado de processos

Servigo: 29. Suporte técnico para fins de automagdo de processos

a) Detalhar os processos na notagdo BPMN 2.0 para fins de automacdo em plataforma de BPMS,
definindo as informac¢8es, campos, regras de negocio, alertas, avisos, funcionalidades automaticas e
outras informag¢des que permitam acelerar a automagdo e execug¢ao dos processos;

b) Definir 0s requisitos necessarios para a construcao de web services no sistema legado;

C) Incluir o processo na ferramenta de BPMS para fins de automacao, incorporando as necessidades
dos sistemas legados identificados;

d) Desenvolver a automagdo das regras de negocios;

e) Desenhar os formularios para automacdo dos processos na ferramenta de BPMS;

f) Elaborar os painéis de controle para monitorar execu¢do do processo na ferramenta BPMS; e

g) Simular execucdo do processo através de um plano de casos de testes.

Produtos



a) Relatorio da automacao de processo em ferramenta de BPMS;

b) Validacao da web services requeridos ao sistema legado;

C) Modelagem de processo em nivel executavel em ferramenta BPMS interligado com sistemas
legados (web services, base de dados);

d) Documento com o detalhamento das informagdes tais como: campos, regras de negdcio, alertas,
avisos, funcionalidades automaticas e outras informagdes que permitam acelerar a automagdo e
execug¢do dos processos, além de estrutura de informagdes e dados a serem gerenciados no ambito
do processo;

e) Processo automatizado em ambiente de produ¢do; e

f) Documentacdo de apoio (atas de reunido, apresentacdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Automagdo de Processos.

Servigo: 30. Desenho dos Servigos Digitais

a) O desenho dos novos servicos a serem prestados para o cidaddo sera realizado com base nas
prioriza¢Oes definidas e baseado em conceitos de Design de Servicos, com mecanismos de ideacdo,
co-criagao com os diversos players e modelos “lean”.

b) A CONTRATADA devera desenhar as jornadas de experiéncia futura dos cidaddos que consomem
0s servicos a serem transformados (Personas), identificados nas etapas anteriores, instrumentalizadas
por meio de workshops, sessdes de design thinking ou outros mecanismos de ideacao.

) Deverdo ser definidos também os requisitos de adequag¢do de processos internos, requisitos de
capacitacao e desenvolvimento de recursos humanos e demais requisitos necessarios a
implementacdo integral do novo servico digital.

d) Os requisitos de adequag¢do de processos internos devem contemplar, sem prejuizo de outros,
atividades, executores, normativos, legislacdes, sistemas, decisdes e pontos de controle.

e) Deverdo ser elaboradas, por servico a ser transformado, as Jornadas de Experiéncia Futura (JEF) dos
cidaddos, Requisitos de Adequagdo de Processos (RAP) e Requisitos de Capacitacdao e
Desenvolvimento de Recursos Humanos (RCD)

Produtos

Deverdo ser elaboradas, por servico a ser transformado, as Jornadas de Experiéncia Futura (JEF) dos
cidaddos

Perfil profissional:
Especialista em Processos;
Especialista em Arquitetura de Tl

Servico: 31. Definicdo e Suporte ao Modelo de Analytics e Gestdo da Informacdo

a) A CONTRATADA devera apoiar o SERPRO na definicdo de uma estratégia, visdao e modelo
operacional para o uso e analise estatistica das informac¢des produzidas pelos servicos digitais, de
forma a viabilizar uma compreensdo abrangente do comportamento dos usuarios dos servigos, suas
correlagdes, bem como, prover capacidade de atuagdo preditiva, em tempo habil, a partir de
informac@es fidedignas, no momento em que ocorrem, automatizar a¢8es preventivas e prover
informacg8es que habilitem a melhor tomada de decisdo.

b) A capacidade analitica incorpora aos processos de trabalho, métodos, conhecimento e tecnologia,
que combinam varias técnicas, regras de negocios, modelagem preditiva, andlise de sentimentos,




minera¢do de dados e textos, relatérios de excecdo e andlise de rede, para possibilitar a deteccdo de
tendéncias, desvios, necessidades e intervir de forma proativa. O uso de técnicas de andlise avan¢ada
ird subsidiar os processos de detec¢do de ocorréncias e seus impactos, associado a otimiza¢do dos
recursos disponiveis, em cada situagdo, capacitando atividades de gestdo que requeiram agao, analise
e tratamento de grandes volumes de dados.

C) As técnicas analiticas permitem avaliar quais casos devem ser averiguados prioritariamente, suas
caracteristicas e perfis e tomar a¢gdes automaticamente, que atendam as necessidades e prioridades
de forma inequivoca e imediata. Possibilita identificar ligacBes entre entidades aparentemente ndo
relacionadas, individuos, suas atividades e rede de relacionamentos. Como resultado, é possivel
descobrir comportamentos e ocorréncias, além de obter perspectivas sobre comportamentos
futuros.

d) A CONTRATADA devera apoiar o SERPRO na estrutura¢do das capacidades necessarias a operagdo
dos servicos de analytics em um modelo de exceléncia, incluindo, mas ndo se limitando a:

1. Definir a visao, prioridades e jornada de implementac¢do da cultura de analytics, definindo valor para
0 Negocio e mecanismos para medir resultados;

2. Apresentar uma visdo das capacidades necessarias para analisar dados e gerar insights, bem como
0S Processos necessarios para disponibilizar os insights para consumo pelos usuarios de negocio;

3. Definir as capacidades necessarias para identificar e priorizar elementos especificos de dados a
serem acessados, curados, governados e consumidos, bem como os blocos funcionais necessarios
para a troca de dados agil e aberta;

4. Definir os componentes chave para o modelo de entrega de servicos, a governancga associada e 0s
requisitos de tecnologia fundamentais para execugdo em escala;

5. Desenho dos processos de patrocinio, apoio financeiro e comprometimento da lideranga para
suportar a visao;

6. Definicdo das pessoas, habilidades, experiéncias e estrutura organizacional necessaria para
suportar a transformacdo analitica;

7. Desenho da plataforma tecnoldgica necessaria para suportar as ambic8es definidas, incluindo
arquitetura, ferramentas, seguranca, dashboards, entre outros.

8. Diagnostico atual da maturidade analitica

9. Defini¢ao do plano para evolugdo da jornada de cultura de analytics

e) Devera ser elaborado o Documento de Gestdo Estratégica de Analytics (DGEA), contemplando os
itens descritos acima e demais itens relevantes para o planejamento da transformagao.

f) A CONTRATADA podera também ser demandada para a execuc¢do de Servicos de Apoio ao
Desenvolvimento de Solu¢des Analiticas, mediante a emissdo de Ordens de Servico - OS especificas
para essa atividade.

g) Os servicos deverdo contemplar desde o apoio para a identificacdo e captura de potenciais
necessidades de produtos de inteligéncia a serem desenvolvidos, até a disponibilizagdo de recursos
especializados para suportar as equipes do SERPRO no desenvolvimento dos produtos.

h) Deverdo estar disponiveis para demanda pelo SERPRO recursos com os seguintes perfis técnicos:

8. Consultor de Modelo de Gestao Analitica, 9. Arquiteto de Dados, 10.Analista de Negocio,
11.Especialista em Governanca de Dados, 12.Analista de Dados, 13.Cientista de Dados, 14.Engenheiro
de Dados

i) A unidade de medida sera a Hora de Servico Técnico de Inteligéncia (HST-I), que é o valor ponderado
da hora de servico entre os perfis descritos acima.



j) O SERPRO estabelecera nas Ordens de Servico as demandas a serem atendidas, devendo A
CONTRATADA encaminhar, no prazo de 5 (cinco) dias uteis o planejamento de atendimento a
demanda apresentada com os respectivos perfis e quantidades, o qual devera ser formalmente
aprovado pelo SERPRO antes do inicio da execugdo dos servigos.

Produtos
Documento de Gestdo Estratégica de Analytics(DGEA)
Servicos de Apoio ao Desenvolvimento de Solu¢Bes Analiticas

Perfil profissional:

Especialista em Processos;
Especialista em Arquitetura de TI;
Analista de Automagdo de Processos

Fase 7 - Operacdo assistida e gestdao da mudanca organizacional - por més

Servico: 32. Operacdo assistida e gestdo da mudanca organizacional

a) Validar e ativar a sistematica de acompanhamento dos servicos e gestdo da mudanga organizacional
junto com as unidades envolvidas;

b) Acompanhar o dia a dia assegurando a completa internaliza¢ao dos objetivos, marcos e entregaveis
do servico;

C) Subsidiar a implementagao das a¢des para superagdo dos desafios identificados;

d) Realizar 10 reunies de 8 horas com as areas gestoras para acompanhamento dos servicos no que
tange a escopo, prazo, qualidade, custo, riscos e comunicac¢do;

e) Avaliar o estagio de resisténcia a mudanca organizacional dos atores envolvidos e promover a¢oes
para promover o engajamento dos dirigentes e servidores;

f) Elaborar, em conjunto com as equipes envolvidas, planos de a¢do para superagao dos desafios

g) Produzir relatério mensal com a identificagdo dos pontos de melhoria e a¢des necessarias para a
superacdo dos desafios;

h) Ao final das reunides de acompanhamento, avaliar os resultados alcan¢ados (quantificaveis e nao
quantificaveis) e as variaveis facilitadoras e restritivas para a implanta¢do da mudanga organizacional,
contendo recomendag¢Bes e passos para a melhoria do processo de acompanhamento e
monitoramento da estratégia.

Produtos

a) Relatdrio contendo:

i) A descricdo das atividades realizadas para a implementacdo e acompanhamento do processo de
acompanhamento de projetos e gestao da mudanca organizacional, de forma a demonstrar que
houve a efetiva internalizagdo do modelo; ii) Avaliagdo critica dos resultados alcangados (quantificaveis
e ndo quantificaveis) e das varidveis facilitadoras e restritivas de todo o processo, contendo
recomendac¢des e passos para a melhoria do processo de acompanhamento e monitoramento da
estratégia.

b) Documentag¢do de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatorios, eto).

Perfil profissional:

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;

Analista de Gestdo da Mudanga Organizacional.



Servigo: 33. Estratégia de Gestdo Cultural, Mudanga e Comunicagdo

a) A CONTRATADA devera apresentar estratégia de Gestdao Cultural, da Mudanca e de Comunicagdo
que permeie os direcionadores que permitirdo preparar os cidadaos e as organiza¢des envolvidas
(ORGAO, SERPRO, EMPRESAS, ENTIDADES) para o processo e resultados da transformacdo dos
Servigos.

b) A estratégia deve contemplar o programa de transformacdo digital dos servigos, composto por
diversos projetos(servi¢os), de forma que todos 0s servi¢os a serem transformados sejam regidos por
direcionadores alinhados a uma estratégia Unica.

C) Para cada servico a ser transformado, sera operacionalizado um plano de capacita¢ao especifico, 0
qual devera estar alinhado com a estratégia definida.

d) A estratégia deve ser focada na gestao integrada das a¢oes, que permita o alinhamento de todos
0s envolvidos, a minimiza¢do dos impactos causados pela ruptura nos modos tradicionais de atuacao,
transparéncia e visibilidade das a¢des, mudangas e roadmaps, comunicagdo integrada (interna e
externa) entre todos os players do processo, requisitos de capacitacdo e formagdo, entre outras
questdes pertinentes.

e) Deverdo ser considerados aspectos como as competéncias chave necessarias para o processo de
transformacdo e para a operacionalizagao dos novos servicos, modelo organizacional futuro, valores
e atitudes alvo, conscientizagao e compromisso de todos os stakeholders, estratégia e canais de
comunicagdo para sucesso do programa, entre outros aspectos relevantes para o sucesso do
programa de transformagdo.

Produtos
Plano Estratégico de Gestao da Cultura, Mudanca e Comunicacao (PEGCMC), onde devera ser
detalhada a metodologia a ser adotada, prazos de execuc¢do, entregaveis, dependéncias, entre outros.

Perfil profissional:
Especialista em Gestdo de Mudanca e Cultura Organizacional.

Servigo: 34. Apoio a Implantagdo, Gestdo da Mudanga e Comunicagdo

a) A CONTRATADA podera ser demandada para a prestacao de Servi¢os de Apoio a Implantagdo,
Gestdo da Mudanca e Comunicagdo.

b) Os servicos compreendem as seguintes atividades, entre outras que poderdo ser demandadas ao
longo da execu¢ao do contrato:

1.Apoio a gestdo de projetos e iniciativas relacionadas a transformagdo dos servicos;

2.Desenho e modelagem de processos para otimizagao de fluxos:

3.Avaliacao de cenarios atuais (0 que funciona, principais oportunidades de melhoria e aderéncia em
relagdo a experiéncia dos stakeholder);

4. |dentificar sinergias e pontos de convergéncia entre processos;

5.Definir linhas de atuagdo a serem trabalhadas ao longo das diversas sprints e respectivos processos
envolvidos;

6.Desenhar linhas de atuagdo; desenhar modelos de operacdo identificando areas envolvidas;
8.Priorizar linhas de atuagdo e respectivos processos (identificar quick wins),definindo backlog das
acoes, a ser detalhado e refinado a cada sprint, de acordo com os parametros definidos pelo SERPRO;
9.Avaliar o desenho dos processos sob o ponto de vista de migragdo para futuras ferramentas;
10.Testar a aderéncia dos processos a estratégia de experiéncia do cidaddo e a linha de atuacao
proposta;



11.Avaliar as integra¢des de processos necessarias para melhorar a experiéncia do cidaddo;
12.Redefinir etapas que necessitam de ajustes sob o ponto de vista de implanta¢gdo dos novos servigos
digitais;

13.Apoio a gestao da mudanga e transformacdo cultural:

14.Analisar impactos organizacionais, de modo a estabelecer rapidamente a¢des de mitiga¢ao;
15.Revisar e refinar impactos de forma continua, de modo a confirmar se ainda sdo validos e verificar
a efetividade das a¢8es de mitiga¢do;

16.Identificar e priorizar os stakeholders de acordo com os pardmetros apontados pelo ORGAO;
17.Mapear continuamente expectativas e preocupacoes;

18.Elaborar plano de envolvimento alinhado aos objetivos dos servi¢os, proporcionando maior grau
de comprometimento e patrocinio da mudanga;

19.Monitorar continuamente o grau de comprometimento dos Stakeholders;

20.Apoio a comunicagao interna e externa:

21.Apoiar na definicdo de audiéncias, canais, papéis e responsabilidades, governanca e plano de
comunicagao,

22.Analisar o objetivo da comunicagdo, apoiar na definicdo de formato e conteddo por persona;
23.Acompanhar a elaboracdo da comunicacdo e validar com o SERPRO;

24.Apoio a Definicdo e Implementacgdo das Solu¢des Técnicas:

25.Apoio no entendimento e aplicagdo dos valores e praticas do Scrum;

26.Facilitacdo e promogdo de cooperacdo entre papéis e fun¢oes;

27.1dentificacdo de necessidades e definicdo de requisitos do produto;

28.Priorizacao de requisitos do produto;

29.Apoio a decisdo sobre sprints e respectivos conteudos, garantindo alinhamento das necessidades
com a visdo to be,

30.Apoio ao ajuste de funcionalidades e prioridades de cada sprint, conforme necessario."

) Os servi¢os serdo demandados conforme necessidade do SERPRO, mediante a emissdo de Ordens
de Servico - OS especificas para essa atividade. A unidade de medida sera a Hora de Servico Técnico
de Apoio (HST-A), que é o valor ponderado da hora de servico entre os perfis descritos acima.

d) O SERPRO estabelecera nas Ordens de Servico - OS as demandas a serem atendidas, devendo A
CONTRATADA encaminhar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis o planejamento de atendimento a
demanda apresentada com os respectivos perfis e quantidades, o qual devera ser formalmente
aprovado pelo SERPRO antes do inicio da execu¢do dos servigos.

Produtos
Servico de Apoio a Implantagao, Gestao da Mudanga e Comunicagdo

Perfil profissional:
Especialista em Gestdo de Mudanca e Cultura Organizacional;
Especialista em Comunicac¢do Digital;

Fase 8 - Transferéncia de Conhecimento

Servigo: 35. Execugdo do programa de transferéncia de conhecimento para metodologia construida
para Gestdo Integrada (Gestdo Estratégica, Gestdo de Projetos, Gestdo de Processos e Gestdo da
Inovagdo). (duragdo 40 horas) — por turma de 5 a 10 pessoas

a) Elaborar Plano de Transferéncia do Conhecimento contemplando as informagdes necessarias para
realizar a Gestdo Integrada da empresa (Gestdo Estratégica, Gestdo de Projetos, Gestdo de Processos,
Gestdo da Inovagao e Data Literacy), provendo ao Serpro capacidade para continuidade dos servigos;



b) Realizar transferéncia de conhecimento, com carga horaria de 40 (quarenta) horas, para turma de
no maximo 10 (dez) pessoas;

Produtos

a) Plano de Transferéncia de Conhecimento

b) Material didatico em meio impresso e digital com o conteddo completo do treinamento

C) Certificado de conclusdo aos participantes que obtiverem aproveitamento e frequéncia minima de
75% (setenta e cinco por cento); e

d) Documentac¢do de apoio (atas de reunido, apresentac¢des, relatérios, etc).

Perfil profissional: Profissional de treinamento e capacitacao (Gestdo estratégica, Gestao de Projetos,
Gestdo de Processos e Gestdo da inovagdo)

Servico: 36. Capacita¢cdo dos Recursos

a) A CONTRATADA sera responsavel por implementar um modelo de capacitagdo para cada servico
transformado, de forma alinhada as sprints de desenvolvimento implementadas pelo SERPRO,
composto por materiais que permitam os autoaprendizados, métodos de aprendizado assistido
(coaching) e métodos de capacitacao formal (sala de aula, videoconferéncia ou EAD).

b) As capacita¢gdes deverdo ser precedidas de plano, a ser validado pelo SERPRO, contemplando:
identificacdo das necessidades de treinamento, elaboracdo do curriculo de treinamento,
mapeamento dos colaboradores, definicdo dos métodos de capacitacdo, elaboragdo das grades,
elaborag¢ao do conteldo e capacitagdo de multiplicadores.

C) As capacitacbes serdo fornecidas a multiplicadores indicados pelo SERPRO, que serdo os
responsaveis por capacitar as demais equipes.

d) Para cada servico transformado, A CONTRATADA devera prover conteldos de capacitagdo por
midia digital e presencial, realizando até 2 turmas de treinamento presencial para até 10
multiplicadores cada, em data a ser acordada com o SERPRO.

Produtos
Conteudos de Capacitagao por Midia Digital
Realizagdo de treinamentos Presenciais

Perfil profissional:
Profissional de treinamento e capacitagao (Gestdo estratégica, Gestao de Projetos, Gestao de
Processos e Gestao da inovagao)

Servico: 37. Suporte a Implementacdo de Agilidade de Negdcio

a) O SERPRO sera responsavel pela implementacdo e fornecimento das solu¢@es tecnoldgicas a serem
implementadas como parte dos processos de transformagdo dos servicos. Essas solu¢des devem ser
implementadas segundo métodos ageis, alinhadas as praticas de mapeamento e desenho de servicos
a serem implementadas pela CONTRATADA, para que os cronogramas definidos possam ser
cumpridos e haja eficiéncia na transformacao dos servicos objeto deste documento.

b) A CONTRATADA podera ser demandado para prestacdo de servicos de consultoria ao SERPRO na
implementacdo de modelos de agilidade que permitam responder as necessidades por servi¢os
digitais com produtos e servicos inovadores deforma rapida, adaptar as estruturas organizacionais,
processos e cultura e estabelecer um ambiente de trabalho colaborativo capaz de atender as
demandas do modelo digital.



c) A CONTRATADA devera apoiar o SERPRO no desenho de uma visdo, estratégia e objetivos de curto,
meédio e longo prazo, compartilhados com todos os stakeholders do processo de desenho e
fornecimento de servi¢os digitais aos cidaddos.

d) O modelo devera ser baseado em inovagdo como uma capacidade interna para evoluir servigos
existentes e também transformar modelos conforme necessidade.

e) Devera ser desenhada uma estratégia e modelo para entrega rapida de produtos, baseada em
feedback e capaz de medir resultados e satisfa¢ao dos cidaddos ao longo do tempo.

f) A CONTRATADA devera propor adequac¢Bes nas estruturas organizacionais que suportam o
fornecimento de servicos ao cidaddo (tanto no ORGAO quanto no SERPRO), do ponto de vista de
hierarquias, processos, governanca, responsabilidades, incentivos, questdes culturais, de forma que
sejam flexiveis, resilientes, voltadas a inovac¢do e envolvimento dos servidores.

g) A CONTRATADA devera apoiar o detalhamento dos processos para fins de digitalizacdo, a definicdo
dos requisitos necessarios para integracdes com sistemas legados, o desenvolvimento de automagdo
das regras de negdcios, o desenho de formularios para digitalizagdo dos processos, a elaboragdo dos
painéis de controle e monitoramento e a simula¢ao da execuc¢ao dos processos através de um plano
de casos de testes.

h) Os modelos deverdo buscar a formac¢do de lideres e gestores que fomentem, capacitem e
empoderem as equipes, facilitando a pratica da visdo e estratégia definidas. Devera ser elaborado pela
CONTRATADA o Documento de Governanca Agil (DGA), contemplando modelos de gestdo, préaticas a
serem adotadas, planos de digitalizacao de processos, rotinas operacionais, planos de capacitagdo e
engajamento das equipes, entre outros aspectos relevantes para implementacdo da agilidade de
negocios.

Produtos

Documento de Governanca Agil (DGA)
Perfil profissional:

Especialista em Métodos Ageis.

Servico: 38. Coaching de Agilidade de Negdcio

a) A CONTRATADA podera ser demandada para prestagdo de servicos de consultoria ao SERPRO na
operacionalizagao dos modelos de agilidade de negocios.

b) A atuacdo devera se dar através de processo consultivo e de coaching, com foco no estabelecimento
das estruturas e processos organizacionais do SERPRO, primando pela manutengao de abordagem e
cultura Lean-Agil.

"Os servigos a serem prestados compreendem, mas ndo se limitam a:

1.Definir as praticas ageis mais adequadas para cada projeto a ser acompanhado;

2.Capacitar as equipes do SERPRO para as novas praticas ageis;

3.Apoiar a implantacdo da Governanca Agil;

4. |dentificar as pessoas envolvidas nas iniciativas e formar as equipes de trabalho;

5.Apoiar na criagao do backlog das equipes;

6.Dar coach de agilidade para as equipes durante seus primeiros ciclos de trabalho;

7.Fornecer feedback para os desenhos de rotinas e processos.

Os servicos terdo periodicidade trimestral e serdo demandados conforme necessidade do SERPRO,
mediante a emissao de Ordens de Servico - OS especificas para essa atividade.

Para cada demanda trimestral, A CONTRATADA devera disponibilizar ao SERPRO os seguintes perfis
técnicos:



8.Enterprise Agile Coachr. responsavel por prover coach e mentoring a Scrum Masters, Product
Owners, Gerentes e Executivos, de forma a alavancar principios, praticas e frameworks ageis. Atua
como especialista em temas ligados a implantacdo de processos ageis em escala, incluindo uso de
frameworks e identificacdo de value streams;,

9.Agile Team Coach: fornece orienta¢do pratica, suporte e treinamento para times ageis e individuos
em todos papéis e fun¢des, com foco no PO;

10.5crum Master Coach. tem o papel de orientar o Scrum Master em seu papel de promover e
suportar o Scrume na propagacdo de suas praticas e técnicas. Ele deve ajudar a identificar as barreiras
e impedimentos que o Scrum Master precisara remover e aconselhard o Scrum Master no seu papel
de facilitagdo do Scrum e de agente das mudangas."

d) A unidade de medida serd o Pacote de Servicos de Coaching Agil (PSCA), composto pela alocacdo
dos perfis descritos acima por periodo de 90 (noventa) dias para apoio ao SERPRO.

e) O SERPRO estabelecera nas Ordens de Servico as demandas a serem atendidas, devendo A
CONTRATADA encaminhar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis o planejamento de atendimento a
demanda, o qual devera ser formalmente aprovado pelo SERPRO antes do inicio da execu¢do dos
Servicos.

Produtos
Servico de Coaching em Agilidade de Negocio

Perfil profissional:
Especialista em Métodos Ageis.

3. Publicacao

3.1. A consulta publica eletrénica ficara publicada pelo periodo de 20 (vinte) dias Uteis.

4. Vigéncia contratual

4.1. O Contrato tera vigéncia de 36 (trinta e seis) meses.

5. Da resposta a Consulta Publica

5.1. As empresas interessadas devem responder a Consulta Publica, por meio dos enderecos
eletrénicos:

. Alyne Carvalho Vieira Paiva, e-mail: alyne.paiva@serpro.gov.br
Il. Luciana Machado dos Santos Fleming, e-mail: luciana.santos@serpro.gov.br
I1l. Maykel Douglas Sousa Rocha, e-mail: maykel.rocha@serpro.gov.br.

5.2. As empresas interessadas devem responder a consulta publica com as seguintes informagdes:



l.  Contato
1. Nome completo do responsavel pelas respostas desta Consulta Publica.
2. Cargo, telefones e endereco de e-mail.

ll. Identificagdo da Empresa
1. Nome completo e fantasia.
2. CNPJ.
3. Endereco completo.
1.4, Site WEB (www).

lll.  Solugdo
1. Nome da solugdo, objeto desta consulta publica.
2. Site WEB do fornecedor da solu¢do (www).
3. Descricdo detalhada da solu¢do e seus componentes.

IV. Base de Clientes
IV.1.  Quantidade de clientes no Brasil.
IV.2. Nomes dos entes publicos que ja contrataram o servico.

V. Experiéncia e Suporte
V.1, Possui equipe de suporte técnico para atendimento fora do horario comercial e em dia ndo
Uteis.
V2. O suporte é prestado pela propria empresa ou parceiro?
V3. Quais os niveis de servicos ofertados para a solucao (Tempo de atendimento, tempo de
solugao de problemas, etc.

VI. Proposta comercial
VI.1. A proposta comercial, deve conter, no minimo:
VI.1.1.descricdo do objeto, valor unitario e total;
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VI.1.2.Cadastro Nacional de Pessoa Juridica - CNPJ;
VI.1.3.Endereco e telefone de contato; e
VI.1.4.Data de emissao.

VII.  Anexo “A”" - Planilha de requisitos preenchida.

5.3. Todos os documentos e informacdes relacionados ao processo de contratagao do Serpro e
desta consulta publica estdo disponiveis no site: https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-

a-informacao/licitacoes-e-contratos

5.4. Ressaltamos que o Serpro ndo concede ou autoriza nenhum tipo de registro de oportunidade
em seus processos de contratacdo.

5.5. Para este processo foram observados a politica de integridade de acordo com art. 32, inc. V,
da Lei n°® 13.303/2016, Programa Corporativo de Integridade do SERPRO - PCINT (TR- 138/2022) e
a Cartilha de Integridade do Processo de AquisicBes e Contratac8es.

5.6. Para conhecimento das regras de conduta no relacionamento entre fornecedores e
empregados do SERPRO, acesse a Cartilha de Integridade do Processo de Aguisicdes e
Contrata¢Ges,  disponivel no link: https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-
informacao/licitacoes-e-contratos/documentos/Cartilha paq verso final diagramada.pdf
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Requisitos

Forma de Atendimento

Atende (A)/ Ndo Atende (NA)/ Nativo
(N)/ Nativo por Parametrizagio (NP) /
Customizado (C)

Unidade de medida /
cobranga

Valor unitério /
valor do servigo

(R$)

Prazo (dias)

Observagdes

2.Descri¢do do Objeto

2.1. Consulta publica para subsidiar contratagdo futura de servigos de apoio ou consultoria
técnica, a gestdo e transformagdo de processos de negécio, com foco no aumento de
produtividade e inovagdo dos servigos do SERPRO.

2.1.1. Visdo Geral do Objeto

2.1.1.1 Servigos de consultoria em planejamento e implementagdo de programa de
transformagdo digital, contemplando iniciativas estratégicas, planejamento e implementagdo de
agdes voltadas a processos, cultura e tecnologia;

2.1.1.2 Servigos transformag&o da experiéncia de usudrios/clientes, contemplando estratégia de
engajamento, analise e desenho de experiéncias/jornadas, gestdo de comunicagdo(campanhas,
midias, indicadores) e avaliagdo de arquitetura tecnoldgica para suportar o processo;

2.1.1.3 Servigos de gestdo da transformagdo cultural, contemplando anélise diagnéstica,andlise de
impactos organizacionais, analise de adequagdes organizacionais necessarias,definigdo de
requisitos de capacidades/habilidades, planejamento de comunicagdo e planejamento de ag¢des
para suprir necessidades identificadas;

2.1.1.4 Servigos de apoio a implementagdo de modelos de agilidade de negdcios em escala, com
modelos de gestdo baseados em Lean e coaching das equipes responsaveis;

2.1.2. Especificagdo do Objeto

Fase 1 — Estruturagdo e ativagdo do modelo de Gestdo Integrada

Servico 1. Estruturagdo e ativagdo do Modelo de Gestdo Integrada

a) Realizar diagndstico dos processos atuais de gestdo estratégica, gestdo de projetos, gestdo de
processos, gestdo da mudanca organizacional e gestdo da inovagdo;

b) Subsidiar a criagdo de premissas, visdo de futuro e restri¢des para o Modelo de Gestdo
Integrada do 6rgdo;

c) Subsidiar a definigdo da Metodologia de integragdo entre gestdo de processos, gestdo de
projetos, gestdo estratégica e gestdo de mudanga organizacional;

d) Subsidiar a defini¢do da estrutura organizacional que suporte o Modelo de Gestdo Integrada
com a descrigdo de papéis, responsabilidades e perfis necessarios;

e) Analisar e dimensionar demanda de recursos e pessoas para operagdo do Modelo de Gestdo
Integrada

) Consolidar produtos e servigos referentes a aplicagdo do Modelo de Gestdo Integrada;

g) Elaborar e implantar o Modelo de Gest&o Integrada;

h) Elaborar o plano de comunica¢do do Modelo de Gestdo Integrada

i) Validar “Modelo de Gestdo Integrada” para o érgdo por meio de execugdo de sistemdtica
mensal de coleta, monitoragdo e validagdo de indicadores de gestdo.

Pr

a) Modelo de gestdo integrada considerando gestdo de processos, gestdo de projetos, gestdo
estratégica, gestdo de mudanga organizacional e gestdo da inovagdo;

b) Estrutura organizacional da unidade de Gest&o Integrada com o devido detalhamento de
papéis, responsabilidades e atribui¢des de cada perfil;

) Relatdrio detalhado do Modelo de Gestdo Integrada, explicitando as integragdes das
metodologias de gestdo e aspectos relacionados ao seu acompanhamento e monitoramento ao
longo do tempo;

d) Plano de Implantagdo do Modelo de Gestdo Integrada; e

e) Plano de Comunicagdo do Modelo de Gestdo Integrada.

|Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Consultor Sénior de Estratégia;
Consultor Sénior de Inovagao;
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Fase 2 — Diagnéstico e estruturacdo do de inovacdo

Servico 2. Defini¢do da Agenda de Inovagio

a) Subsidiar a definigdo do Comité de Inovagdo do drgdo responsavel pela definigdo da agenda de
inovagdo;

b) Subsidiar a formalizagdo das diretrizes e resultados esperados para a Agenda de Inovagdo;

) Levantar possiveis projetos de inovagao relacionados ao 6rgao que objetivem:
- Fomento a disponibilizagdo e uso de dados abertos;

- Transparéncia com foco no maior controle social;

- Desenvolvimento de servigos digitais do governo;

- Criagdo de comunidades de préticas em torno de temas prioritarios;

- Participagdo colaborativa na construgdo e evolugdo de politicas publicas;
- Eventos/capacita¢des em gestdo da inovagdo;

- Realizagdo de concursos de ideias; e

Outros.

d) Realizar Benchmarking com drgdos do governo/privados nacionais/internacionais,
aceleradoras, venture capitais e com demais entidades que se fagam necessarios, que lideram
projetos de inovagdo.

Produtos:

a) Estrutura de funcionamento do Comité de Inovagdo;

b) Diretrizes da Agenda de Inovagdo do drgdo;

c) Inventario preliminar de projetos de inovagdo; e

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

e) Relatdrio contendo a consolidagdo das entrevistas/benchmarkings com gestores do drgdo,
associagdes de classe, aceleradoras, venture capitals e érgdos de controle.

f) Relatério contendo a consolidagdo dos insights coletados nos benchmarkings;

Perfil profissional: Consultor senior de Inovagdo;

Servico 3. D da carteira de projetos da Agenda de Inovagdo

a) Avaliar os projetos de inovagdo do 6rgdo previstos na Agenda de Inovagdo ou em instrumento
equivalente, considerando:

- Alinhamento com os objetivos do programa;

- Impacto para a sociedade;

- Viabilidade técnica e politica;

- Esforgo operacional;

- Investimento financeiro, e;

- Riscos operacionais;

b) Subsidiar a priorizagdo dos projetos da Agenda de Inovagdo;

c) Detalhar os principais atributos de cada projeto priorizado;

d) Elaborar a projegdo financeira e o cronograma de desembolso consolidado para realizagdo do
programa.

Produtos:

a) Projetos da Agenda de Inovagdo priorizados

b) Detalhamento de cada projeto priorizado na Agenda de Inovagao, incluindo:
Objetivo/Resultados esperados;

Escopo positivo e negativo;

Principais atores envolvidos;

Riscos;

Marcos; e

Custo financeiro;

c) Projecdo financeira e o cronograma da Agenda de Inovagdo; e

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

Perfil profissional: Consultor sénior de Inovagdo;

Servico: 4. Estrutura¢do do Modelo de Gestdo da Inovagdo

a) Analisar e consolidar contetido de Gestdo da Inovagdo existente no 6rgdo;

b) Subsidiar na defini¢do de diretrizes para criagdo da metodologia de gestdo da inovagdo do
6rgdo. O método de Gestdo da Inovagdo em governo deve incorporar, pelo menos, os seguintes
conceitos:

- Inovagdo aberta e crowdsourcing;

- Co-execugdo;

- Inovagdo de modelos de negdcio;

- Métodos ageis de desenvolvimento de inovagdes (lean startup e customer
development);

- Conceitos de desenho (design thinking);

- Prototipagdo e produtos minimos viaveis;

-Job to be done ¢;

- Experiéncia do cliente.

c) Desenhar o método de Gestdo da Inovagdo do drgdo;

d) Desenhar todos os artefatos de suporte ao método de Gestdo da Inovagdo;

e) Consolidar o manual de Gestdo da Inovagdo do

orgdo; e

) Subsidiar a execugdo de, pelo menos, duas praticas de gestdo da inovagdo, aplicando o manual
de inovagdo do 6rgdo.

Pr
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a) Método de Gestdo da Inovagdo, contendo, pelo menos, as seguintes informagdes:
- Atividades executadas;

- InformagBes complementares;

- Principais executores;

- Normativos relevantes;

- Algadas de decisdo;

- Passo a passo de atividades criticas; e

- Indicadores de desempenho.

b) Artefatos de suporte ao método de Gestdo da Inovagdo;

c) Manual de Gest&o da Inovagdo do 6rgdo;

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

e) Relatdrio de acompanhamento, mensal, contendo a execugdo das praticas de gestdo de
inovagdo

Perfil profissional: Consultor sénior de Inovagdo;

Fase 3 — Elaboragdo do Planej e Desdok da estratégia

Servigo: 5. Pl do Programa e Projeto

A etapa de Planejamento do Programa e Projetos devera ocorrer no inicio da prestagdo dos
servigos, quando A CONTRATADA devera estruturar um plano de atuagdo que detalhe os métodos
a serem utilizados, o sequenciamento de atividades, principais marcos a serem atingidos e demais
informagdes, contemplando no minimo:

1.Desenho do planejamento do programa de transformagao digital, contendo as etapas, servigos
e produtos que visam o atendimento do objeto, artefatos a serem gerados, atribuigdes e
expectativas de stakeholders;

2.Desenho de Matriz de Responsabilidades;

3.ldentificagdo das informagdes necessarias para a condugdo do programa e dos projetos, e
elaboragdo de lista de requerimento de informagdes que serdo demandadas do SERPRO;

4.Definigdo das matrizes de comunicagdo, contendo a estruturas de governanga, defini¢do e
composi¢do de reunibes, comités de acompanhamento e gestdo;

5.Execucgdo de reunides de kick-off do programa e projetos;

6.Demais agdes de planejamento que sejam pertinentes a condugdo dos servigos;

7.Construgdo da agenda e roadmap de Transformacdo Digital.

Produtos:

Plano de Projeto (PP), contemplando os itens descritos acima e demais itens relevantes para o
planejamento da transformagdo.

Perfil profissional: Gerente de Projeto;

Servico: 6. C da Carteira de Projetos Estratégicos

a) Subsidiar na defini¢do da carteira de projetos necessarios para o alcance dos objetivos
estratégicos

b) Subsidiar a priorizagdo dos projetos alinhados aos objetivos estratégicos definidos e ao alcance
das metas propostas para os respectivos indicadores;

c) Consolidar os projetos priorizados em uma Carteira de Projetos Estratégicos, seguido de sua
respectiva aprovagdo junto a lideranga do érgdo

d) Elaborar, em conjunto com o 6rgdo, Plano de Comunicagdo (interno e externo) da Carteira de
Projetos Estratégicos.

Produtos

a) Informagdes de cada projeto, tais como: nome, escopo, objetivo estratégico relacionado, graus
de impacto na estratégia, riscos, prazo necessdrio e, quando possivel, estimativa de recursos
necessarios;

b) Matriz RACI com Identificagdo das responsabilidades de cada area na execugdo da carteira
projetos;

c) Carteira de Projetos Estratégicos definida e aprovada pela lideranga do 6rgdo, contendo
registro dos projetos que serdo conduzidos e respectivos prazos de execugdo;

d) Plano de Comunicagdo da Carteira de Projetos Estratégicos; e

e) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor sénior de Estratégia;
Analista de Estratégia;

Servigo: 7. D dos projetos estratégico:

a) Realizar, em conjunto com as areas responsaveis do drgdo, planejamento detalhado dos
projetos priorizados em execugdo ou daqueles que tém seu inicio previsto para os proximos 6
(seis) meses, a contar da defini¢do da Carteira de Projetos Estratégicos; e

b) Definir e implementar um modelo de gestdo dos projetos estratégicos;

c) Definir e implantar painel de acompanhamento dos projetos estratégicos, a partir dos
indicadores definidos.

Pr

a) Planejamento e detalhamento dos projetos, que devera utilizar referéncias do Project
Management Institut (PMI) e apresentar, no minimo: Termo de Abertura do Projeto (TAP), para
projetos ainda ndo iniciados, Estrutura Analitica do Projeto (EAP), matriz de responsabilidades,
estratégia de execugdo, cronograma de entregas, respectivos responsaveis e recursos
necessarios; e

b) Modelo de gestdo dos projetos definido e aprovado pela lideranga do 6rgdo, contendo a
sistematica de acompanhamento de cada projeto, periodicidade das atividades de
monitoramento, indicadores de desempenho e responsaveis pela respectiva coleta;

c) Painel de acompanhamento dos projetos estratégicos;

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).
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Perfil profissional:
Consultor sénior de Estratégia;
Analista de Estratégia;

L olhad,

Fase 4 — Estruturagdo da Cadeia de Valor e priorizagdo de processos criticos a serem tr

Servigo: 8. Estruturacdo da Cadeia de Valor

a) Coletar informagdes para estruturagdo da Cadeia de Valor;

b) Realizar reunido para conhecer / descrever os macroprocessos, permitindo visualizar o fluxo de
atividades, informagdes, produtos e servigos. Também devem ser coletadas informagdes para
entendimento dos limites dos processos, seus inter-relacionamentos e suas entregas de valor
para a sociedade;

c) Construir Cadeia de Valor;

d) Realizar reunides com os gestores da empresa para fazer ajustes na cadeia de valor;

e) Realizar reunido para homologagdo dos ajustes na cadeia de valor;

f) Realizar reunido para entendimento do impacto dos processos na estratégia e seus “gaps”
atuais;

g) Aplicar método para priorizagdo de iniciativas de processos, conforme seu impacto na
estratégia;

h) Realizar reunido de homologagdo da cadeia de valor e lista de processos criticos.

Pr

a) Relatdrio da cadeia de valor da empresa com detalhamento dos macroprocessos e suas
respectivas entradas e saidas associadas; processos de cada macroprocesso, assim como as
unidades organizacionais; sistemas de informagdo; regulamentagdes internas e externas;
indicadores; entradas e saidas associadas a cada processo e subprocessos de cada processo, e aos
servigos;

Perfil profissional:

Consultor sénior de Estratégia;
Analista de Estratégia;
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 9. Construgdo do d de Atuagdo da Gestdo Integrada na Transformagdo de Process

a) Analisar Projetos Estratégicos e outros direcionamentos da Estratégia do 6rgdo e do PPA;

b) Realizar reunido com gestores do 6rgdo para priorizar processos criticos

c) Construir um roadmap de transformagdo dos processos criticos (e ndo-criticos) do érgéo.

d) Homologar o roadmap de transformag&o dos processos com a alta lideranga do 6rgdo

Produtos:

a) Planilha estruturada com a consolidagdo das informagdes obtidas no levantamento da cadeia
de valor que descreva minimamente: nome da iniciativa; descri¢do geral da iniciativa; processos
envolvidos; objetivos especificos da iniciativa em cada processo; atores envolvidos; sistemas
envolvidos; resultados esperados; duragdo esperada da iniciativa; custo da iniciativa; priorizagdo
das iniciativas de processos identificados delimitando prazos e responsaveis;

Perfil profissional:

Consultor sénior de Estratégia;
Analista de Estratégia;
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Fase 5 — Execugdo de projeto de transformagdo e inovagao de processos — por
processo

Servico: 10. Planej; da d d

a) Realizar reunies para entendimento preliminar;

b) Analisar documentagdo para entendimento do processo, incluindo: leis, normas internas e
politicas publicas;

c) Realizar reunides para discussdo de definigdes e equipe necessaria, cronograma, plano de
comunicagdo, método de coleta, estratégia de interagdo com a Tl (quando necessario) e demais
entendimentos;

d) Definicdo do escopo para andlise dos processos envolvidos, identificando e detalhando:

Proposta de valor, etapas dos processos, sistemas envolvidos, atores envolvidos, recursos / ativos
utilizados, parceiros e fornecedores, canais de comunicagdo, indicadores, leis e normas, e
usudrios. Definigdo e proposta para utilizagdo de mineragdo de processos.

Produtos:

a) Plano de trabalho contemplando:

- O numero de éreas envolvidas e a extensdo das atividades;

- Diagnostico dos processos, incluindo os atores priorizados a serem analisados assim
como estratégia para coleta de informagdes (questionario, entrevistas, etc.);

- Mapa de tendéncias (sociais, tecnoldgicas, politicas e econémicas) que transformam a
légica dos processos no médio prazo.

b) Plano de comunicagdo das atividades a serem desenvolvidas;
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c) Projeto Executivo contendo processos priorizados, papéis e responsabilidades e o cronograma
previsto, com o detalhamento da lista de atividades, recursos necessarios, e estimativa de
duragdo e formas de diagndstico dos processos

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 11. Imersdo na Situagdo Atual

a) Realizar entendimento da situagdo atual;

b) Identificar os sistemas de informdtica que se inter-relacionam com os servigos em andlise, bem
como eventuais atividades ou etapas realizadas sem o apoio de sistemas;

c) Construir diagramas, em BPMN 2.0, que representem, a situagdo atual dos processos; e

d) Realizar homologagdo dos diagramas que representam a situagdo atual dos processos.

Pr

a) Diagramas em BPMN 2.0 que representem a situagdo atual dos processos; e

b) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 12. lizar andlise da jornada do cliente

a) Realizar entrevista com no minimo 20 usudrios dos servigos, do processo em questdo, para
coleta de informagdes;

b) Realizar pesquisa de satisfagdo com usudrios dos servigos;

c) Realizar analise da jornada do cliente identificando barreiras e oportunidades de melhorias

Produtos:

a) Mapa de Jornada do Usudrio contendo: etapas do servigo; atividades realizadas pelo usuario
(antes, durante e depois da utilizagdo), principais momentos de percepgdo de valor do servico,
dores identificadas, canais de comunicagdo, percepgdo da experiéncia do usudrio;

b) Registro de entrevistas aprofundadas, no contexto do usuario, com no minimo 20 usudrios a
serem entrevistados de acordo com a estratégia para coleta de informagdes definida

c) Relatério de pesquisa de satisfagdo com os usudrios realizada a partir de questionario para
suporte a analise de: estratificagdo por tipo de usudrio; principais dificuldades/barreiras para
consumo do servigo; avaliagdo dos canais de comunicagdo utilizados; avaliagdo do servigo
prestado;

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 13. lizar analise itativa do processo

a) Coletar dados da situagdo atual

b) Tratar dados utilizando técnicas estatisticas

c) Avaliar comportamento dados

Produtos

a) Relatdrio de analise quantitativa do servigo considerando Volumetria do servigo: produgdo do
servigo, por diferentes recortes de tempo (sazonalidade); regido (capilaridade);

b) Relatdrio de analise quantitativa do servigo considerando Eficiéncia: volume de recursos
necessdrios para prestagdo do servigo, tempos de execugdo, analise de filas e gargalos,
produtividade dos servidores.

c) Relatério de analise quantitativa do servigo considerando Eficacia: nimeros de erros,
retrabalhos e ndo conformidades na execugdo do servigo

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 14. Andlise de custos e lidade de gasto do processo

a) Identificar e medir custos dos recursos utilizados nos processos;

b) Identificar direcionadores de custo e traduzir os custos de recursos em custos de atividades;

c) Identificar direcionadores e traduzir os custos de atividades no custo total do processo ou
servico

d) Analisar composigdo de custo do processo e servigos e identificagdo de pontos de otimizagdo

Produtos:

a) Relatdrio e apresentagdo de andlise de custos por atividade totalizando o custo total do
processo (Custeio ABC — Activity Base Costing), explicitando as causas do mau desempenho e
como melhoré-lo

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;
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Servigo: 15. Analise de melhoria de pr i e estruturas

a) Realizar as seguintes andlises: andlise de handoffs (transferéncia de responsabilidade sobre o
processo), analise de regras de negdcio, andlise de controles de processo, andlise de sistemas de
informacédo e andlise de processos;

b) Identificar oportunidades de melhoria nos processos, estruturas e sistemas, neste ultimo caso,
limitadas exclusivamente aos aspectos da andlise de negécio;

c) Consolidar relatérios descrevendo os diagnosticos realizados;

d) Realizar reunido para homologagdo da analise qualitativa de melhorias nos processos;

e) Analisar relagdes de precedéncia e relevancia dentre as melhorias identificadas nas andlises
realizadas;

f) Apresentar diagndsticos realizados e sugestdo de priorizagdo das melhorias.

Produtos:

a) Relatdrio e apresentagdo da analise de processos / servigos (incluindo regras de negécio,
handoffs e controles de processos e servigos), detalhando problemas identificados e solugdes
propostas, e respectiva apresentagdo em formato de slides;

b) Relatdrio e apresentagdo da analise de sistemas de informagdo detalhando problemas
identificados e solugdes propostas. Este relatério deve possuir nivel de detalhamento que permita
a posterior identificagdo de requisitos de sistemas para suportar os processos / servigos definidos
e deve ser acompanhado de apresentagdo de slides que sintetize as propostas; e

c) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 16. Avaliagdo e priorizacdo de melhoria de processos

a) Analisar relagBes de precedéncia e relevancia dentre as melhorias identificadas nas analises
realizadas;

b) Apresentar diagndsticos realizados e sugest&o de priorizagdo das melhorias, ponderando
pontos positivos e negativos de cada melhoria no que se refere ao esforgo, impacto e riscos

c) Suportar priorizagdo e definigdo de prazo de implantagdo para cada melhoria assim como
recursos destinados;

d) Consolidar decisdo de priorizagdo de melhorias;

Produtos:

a) Relatdrio de priorizagdo de melhorias detalhando para cada melhoria identificada e avaliada os
seguintes atributos: impacto, esforgo, risco, prazo para implantag&o e recursos para suportar a
implantagéo;

b) Roadmap de implantagdo das melhorias identificadas.

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 17. Prototipacdo das melhorias priorizadas

a) Desenvolver protétipos para materializar as melhorias priorizadas;

b) Debater e testar protétipo desenvolvido;

c) Homologar protétipo;

d) Revisar descri¢gdo da melhoria conforme aprendizados obtidos com o protétipo;

Produtos:

a) Protétipo detalhado da melhoria de forma a materializar seu funcionamento;

b) Relatdrio de melhorias revisado

Perfil profissional:
- Consultor Sénior de Processos;
- Analista de Processos;

Servico: 18. Desenho da situagdo futura

a) Realizar desenho da situagdo futura dos processos com diagramas BPMN 2.0;

b) Construir mapas de processo (conforme modelo estabelecido pela Dataprev) que detalhem o
funcionamento da situagdo futura dos processos;

c) Revisar / construir formularios de suporte ao trabalho detalhando os campos a serem
preenchidos assim como instrugdes para operagdo;

d) Realizar reunido para homologagdo dos mapas que representam a situagdo futura dos
processos;

e) Apresentar diagnosticos realizados e priorizagdo das melhorias a serem implantadas;

f) Realizar andlise de intervalo (Gap Analysis) com foco no ganho efetivo (tempo e capacidade),
considerando equivaléncia de tipos de informagdes analisadas;

g) Levantar pontos de controle para elaboragdo de checklist de forma a subsidiar posterior
monitoramento;

h) Realizar reunido para validagdo e homologagdo dos pontos de controle do novo processo.

Produtos

a) Representagdo da situagdo futura, em notagdo BPMN 2.0 detalhando: atividades, executores,
normativos, legislagdes, sistemas, decises, pontos de controle e informagbes complementares;
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b) Mapa de processo (conforme modelo estabelecido pela Dataprev) com descritivo da situagdo
futura com detalhamento de tarefas e regras especificas. Este mapa deve incluir regras de
negdcio e informagdes adicionais que complementam a descrigdo da situagdo futura dos
processos/ servigos e, também:

Principais atribui¢des da unidade;

Cadeia de processos da unidade;

Objetivos do processo;

Informagdes sobre regulamentagdo, suporte, entradas/insumos, resultados/produtos,
Interface com outras éreas;

Resumo do processo;

Detalhamento do fluxo de atividades;

Glossario Técnico e Siglas;

Matriz de Capacitagdo;

Agentes Executores;

Modelos de Documentos;

Indicadores;

Fluxograma.

c) Formularios de suporte ao trabalho detalhando os campos a serem preenchidos assim como
instrugdes para operagdo; e

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 19. Analise dos resultados quantitativos esperados para o novo processo

a) Identificar os ganhos quantitativos e qualitativos a serem alcangados com cada uma das
melhorias propostas

b) Definir forma de célculo e apuragdo dos resultados quantitativos

c) Construir ferramenta de memoria de célculo para os resultados quantitativos.

Pr

a) Meméria de célculo com estimativa e légica de apuragdo para os resultados quantitativos e
qualitativos

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 20. Elaboragdo de Material de Treil no Processo

a) Plano de treinamento incluindo: turmas, contetdo programatico, carga horaria, objetivo de
aprendizagem e cronograma;

b) Realizagdo do treinamento de dois dias de duragdo para turma de, no maximo, 15 pessoas para
formagdo dos servidores no processo redesenhado;

c) Gravagdo do treinamento e disponibilizagdo do contetdo para suporte a treinamentos no
formato educagdo a distancia.

Produtos

a) Treinamento realizado

b) Contetdo do treinamento em formato videoaula disponibilizado

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

dq P 1

Servico: 21. Elaboragdo Plano de C icacdo e Estratégia de or

a) Identificar stakeholders impactados com as melhorias priorizadas;

b) Identificar riscos associados a mudanga organizacional;

c) Avaliar impacto da mudanca organizacional;

d) Construir plano de comunicagdo e estratégia de mudanca organizacional para os processos;

e) Apresentar e validar plano de comunicagdo e estratégia de gestdo da mudanca organizacional.

Produtos:

a) Plano de comunicagdo e Estratégia de Mudanga organizacional dos Processos;

b) Andlise de Impacto da mudanga organizacional juntos aos stakeholders dos processos.

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 22. Elaboragdo de Plano de

a) Elaborar versdo inicial do plano de implementag&do que permita o sequenciamento das a¢des
propostas considerando a estratégia de implantagdo, critérios de relevancia, disponibilidade de
tempo, distribuigdo de carga de trabalho, riscos envolvidos, atores, e precedéncia légica entre as
acgoes;

b) Realizar reunides para revisdo do plano de implementagdo dos processos / servigos,
identificando os pontos de melhoria;

c) Revisar plano de implementagao, incorporando as contribuigdes oriundas das reunides de
revisdo;

d) Realizar reunido para homologagdo do plano de implementagdo do processo / servigo que
viabiliza 0 novo processo / servigo definido a partir das analises de processos / servigos, sistemas
e recursos humanos realizados.
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Produtos

a) Plano de Implementagdo com o detalhamento de: etapas, subetapas, responsaveis, prazos,
riscos e relacionamento com as analises realizadas; e

b) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatorios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 23. Di i da Forga de Trabalho

a) Coletar informagdes para andlise de alocagdo de recursos;

b) Realizar andlise de quantidade de recursos para avaliar qual o quantitativo de pessoas ideal
para realizagdo do processo, considerando os cargos ocupados e suas atribuigdes; e

c) Apresentar a proposta de quantitativo adequado da forga de trabalho para os gestores

Produtos

a) Relatdrio com analise quantitativa de recursos humanos, dimensionando o nimero de pessoas
que devem ser alocadas para correta realizagdo dos processos. Este relatdrio deve descrever
todos os argumentos e premissas utilizados na realizagdo desta quantificagdo, incluindo analise da
capacidade técnica / competéncia dos servidores / funcionarios;

b) Matriz de calculo da quantidade de recursos humanos considerando as etapas do processo /
servigo, suas principais atividades, os direcionadores (drivers) para mensuragdo do esforgo e a
sazonalidade existente; e

c) Documentagado de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servigo: 24. Analise de Estrutura Organizacional

a) Consolidar as informagdes de restrigdes e melhorias relacionadas com a estrutura
organizacional da area;

b) Analisar a estrutura organizacional da drea sob os seguintes aspectos:

Melhorias nos processos

Avaliagdo da amplitude de comando (atual e futura)

Distribuigdo de atribui¢Ges e responsabilidades entre as unidades

Avaliagdo dos mecanismos de coordenagdo lateral e vertical entre cada uma destas
unidades

Avaliagdo da estrutura decisdria necessaria para otimizar o desempenho da unidade
Avaliagdo do ambiente legal

Avaliagdo do alinhamento da estrutura organizacional com a atual diretriz de gestdo da
unidade

c) Realizar benchmarking em relagdo a estruturas e atribuicdes semelhantes;

d) Propor nova estrutura organizacional prescrevendo as atribuigdes de cada uma das unidades
assim como mecanismos de coordenagdo lateral e vertical; e

e) Realizar reunido para validagdo da proposta da nova Estrutura Organizacional da drea.

Produtos

a) Relatdrio com analise de capacidade qualitativa de recursos humanos, incluindo
responsabilidades e atribuigdes das fungdes exercidas, detalhando quais treinamentos devem ser
realizados para execugdo do processo;

b) Proposta de estruturagdo compreendendo a elaboragdo de, no minimo 2 cenarios, atribuigdes,
ganhos relacionados, riscos e principais impactos;

c)Entrega de cenario definitivo com ajustes solicitados (se necessério); e

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatdrios, etc.).

Perfil profissional:
- Consultor Sénior de Processos;
- Analista de Processos;

4a hench |
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Servigo: 25. lizar anélise de king de ¢d0 do processo

a) Realizar andlise de benchmarking de boas préticas em relagdo a execugdo do processo

b) Realizar andlise de tendéncias nacionais e mundiais de inovagdes nos servigos executados pelo
orgdo;

c) Realizar analise de tendéncias de comportamento dos usudrios do servico;

Produtos

a) Relatdrio de tendéncias de inovagdes nos servigos executados pelo 6rgdo (ou algo na linha dos
servigos associados ao regimento do 6rgdo).

b) Relatdrio de tendéncias de comportamento dos usudrios do servigo

c) Relatério descritivo da trajetdria de evolugdo do servigo, indicando suas principais
caracteristicas ao longo do tempo, por meio da utilizagdo da técnica de Roadmapping, indicando
as mudangas de mercado, as mudangas no servigo, os tipos de inovagdo a serem realizadas, a
base de recursos para suportar estes servigos e as principais agdes de mudanga a serem
realizadas;

Perfil profissional:
Consultor Sénior de Processos;
Analista de Processos;

Servico: 26. di (Di y) dos processos — Perspectiva Interna

1. A etapa de Entendimento dos Servigos — Perspectiva Interna - contempla o entendimento e

desenho, pela CONTRATADA, das principais caracteristicas dos servigos prestados pelo ORGAO
que serdo escopo da transformagdo digital, sob uma perspectiva interna, ou seja, de eficiéncia,
consumo de recursos, impactos, entre outros.
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2. Nesse entendimento estdo contempladas atividades voltadas a compreender: Objetivos dos
Servigos, Publico Alvo, Canais Utilizados, Principais Indicadores utilizados, Recursos Envolvidos
(Humanos, tecnoldgicos, fisicos, etc.).

A) A CONTRATADA devera identificar atores envolvidos no processo de entrega do
servigo e a dindmica de relacionamento entre eles, recursos utilizados,
parceiros/fornecedores, canais de relacionamento, regras de negdcio e controles.

B) Deverio ser especificadas as entradas e saidas do processo (como formuldrios,
documentos, certiddes, taxas), considerando que as entregas do servigo transformado
deverdo ocorrer precipuamente por meio eletronico.

C) A CONTRATADA devera levantar os sistemas de informag&o e bases de dados que se
relacionam com o processo em anélise, bem como eventuais etapas realizadas sem o
apoio de sistemas de software.

D) Devera ser mapeada a situagdo atual do processo, seus padrdes de desempenho,
indicadores e gargalos sob o ponto de vista interno, construindo um entendimento
comum sobre o processo junto aos atores nele envolvidos.

3. Esta andlise da situagdo atual deve contemplar andlise quantitativa do servigo considerando
volumetria do servigo - produgdo do servigo, por diferentes recortes de tempo (sazonalidade);
regido (capilaridade), andlise quantitativa do servigo considerando eficiéncia - volume de recursos
necessdrios para prestagdo do servigo, tempos de execugdo, analise de filas e gargalos,
produtividade dos servidores - e eficacia - nimeros de erros, retrabalhos e ndo conformidades na
execugdo do servico;

4. Deve contemplar também andlise de custos por atividade totalizando o custo total dé processo,
explicitando as causas do mau desempenho e como melhora-lo.

5. A CONTRATADA poderd se utilizar de diversas ferramentas e métodos para execugdo desta
etapa, incluindo Benchmarks, Entrevistas, Data Requests, entre outros, conforme metodologia
propria, para elaboragdo do Relatério de Entendimento dos Servigos - Internos (RES-1).

Produtos

Relatério de Entendimento dos Servigos - Internos (RES-1)

Perfil profissional:
Especialista em Processos;

Servigo: 27. di (Di y) dos processos - Per iva Externa

Na etapa de Entendimento dos Servigos — Perspectiva Externa, A CONTRATADA devera obter o
entendimento de como se dd o relacionamento entre o consumidor do servigo publico e o
ORGAO, sob os diversos aspectos que envolvem a prestacdo dos servigos.

A) A CONTRATADA devera identificar os perfis (Personas) de cidaddos que se relacionam com o
ORGAO, suas caracteristicas, ambicdes, necessidades e expectativas, 0s pontos de contato entre
cidaddo e governo, principais dificuldades e demais aspectos relevantes ao entendimento da
jornada do cidaddo no consumo dos servigos.

B) A CONTRATADA poderd se utilizar de benchmarks, entrevistas e pesquisas
qualitativas/quantitativas para execugdo dos servigos.

Produtos

Deverd ser elaborado Relatério de Entendimento dos Servigos - Externos (RES-E), contendo as
caracteristicas dos servigos e jornadas, critérios de segmentagdo, principais necessidades,
ambicgdes e expectativas.

Perfil profissional:
Especialista em Processos;

Servico: 28. Visdo e Priorizagdo da Transformagdo Digital dos processos

A) Com base nas informagdes levantadas, A CONTRATADA deverd, em conjunto com o SERPRO e o
ORGAO, definir a Visdo e os Critérios de Priorizagdo dos Servigos a serem transformados,
estabelecendo métricas e demais indicadores que justifiquem a priorizagdo proposta.

B) A definigdo da visdo e critérios de priorizagdo deverdo ser construidos por meio de workshops
objetivando a concepgao de servigos mais eficientes e digitais (Lean Inception),enderegando os
principais elementos da jornada e necessidades identificadas durante os levantamentos
(Discovery).

C) Os critérios estabelecidos serdo considerados pelo ORGAO para formalizagdo das solicitages
de transformagdo dos servigos, os quais irdo obedecer a sequencializagdo proposta, exceto em
caso de necessidades de alteragdo nas priorizagdes, que deverdo ser precedidas de analise e
validagdo pelo SERPRO e Contratada.

D) A CONTRATADA devera detalhar os macroprocessos e suas respectivas entradas e saidas
associadas; processos de cada macroprocesso, assim como as unidades organizacionais; sistemas
de informagdo; regulamentagdes internas e externas; indicadores, entradas e saidas associadas a
cada processo, subprocessos, atividades, tarefas e servigos.

Produtos

Documento de Vis&o e Priorizagdo dos Servigos (DVP), contemplando os elementos descritos nos
itens acima e;

Relatério da Cadeia de Valor coma estruturacdo/redesenho da Cadeia de Valor (RCV) e priorizagdo
de servigos criticos a serem trabalhados.

Perfil profissional:
Especialista em Processos;
Especialista em Arquitetura de TI;
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a) Detalhar os processos na notagdo BPMN 2.0 para fins de automagdo em plataforma de BPMS,
definindo as informagdes, campos, regras de negdcio, alertas, avisos, funcionalidades automaticas
e outras informagdes que permitam acelerar a automagdo e execugdo dos processos;

b) Definir os requisitos necessarios para a constru¢do de web services no sistema legado;

c) Incluir o processo na ferramenta de BPMS para fins de automagdo, incorporando as
necessidades dos sistemas legados identificados;

d) Desenvolver a automagdo das regras de negdcios;

e) Desenhar os formularios para automagao dos processos na ferramenta de BPMS;

f) Elaborar os painéis de controle para monitorar execugdo do processo na ferramenta BPMS; e

g) Simular execugdo do processo através de um plano de casos de testes.

a) Relatdrio da automagdo de processo em ferramenta de BPMS;

b) Validagdo da web services requeridos ao sistema legado;

c) Modelagem de processo em nivel executdvel em ferramenta BPMS interligado com sistemas
legados (web services, base de dados);

d) Documento com o detalhamento das informagdes tais como: campos, regras de negdcio,
alertas, avisos, funcionalidades automaticas e outras informagdes que permitam acelerar a
automagdo e execugdo dos processos, além de estrutura de informagdes e dados a serem
gerenciados no dmbito do processo;

e) Processo automatizado em ambiente de produgdo; e

f) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatorios, etc.).

A) O desenho dos novos servigos a serem prestados para o cidaddo serd realizado com base nas
priorizages definidas e baseado em conceitos de Design de Servigos, com mecanismos de
ideagdo, co-criagdo com os diversos players e modelos “lean”.

B) A CONTRATADA devera desenhar as jornadas de experiéncia futura dos cidaddos que
consomem 0s servigos a serem transformados (Personas), identificados nas etapas anteriores,
instrumentalizadas por meio de workshops, sessdes de design thinking ou outros mecanismos de
ideagdo.

C) Deverdo ser definidos também os requisitos de adequagdo de processos internos, requisitos de
capacitagdo e desenvolvimento de recursos humanos e demais requisitos necessarios a
implementagdo integral do novo servigo digital.

D) Os requisitos de adequagdo de processos internos devem contemplar, sem prejuizo de outros,
atividades, executores, normativos, legislagdes, sistemas, decises e pontos de controle.

E) Deverdo ser elaboradas, por servigo a ser transformado, as Jornadas de Experiéncia Futura (JEF)
dos cidad3os, Requisitos de Adequagdo de Processos (RAP) e Requisitos de Capacitagéo e

Desenvolvimento de Recursos Humanos (RCD)

Deverdo ser elaboradas, por servigo a ser transformado, as Jornadas de Experiéncia Futura (JEF)
dos cidadaos

A) A CONTRATADA devera apoiar o SERPRO na defini¢do de uma estratégia, visdo e modelo
operacional para o uso e analise estatistica das informagdes produzidas pelos servigos digitais, de
forma a viabilizar uma compreensdo abrangente do comportamento dos usuarios dos servigos,
suas correlagdes, bem como, prover capacidade de atuagdo preditiva, em tempo habil, a partir de
informagdes fidedignas, no momento em que ocorrem, automatizar agdes preventivas e prover
informagdes que habilitem a melhor tomada de decisdo.

B) A capacidade analitica incorpora aos processos de trabalho, métodos, conhecimento e
tecnologia, que combinam varias técnicas, regras de negécios, modelagem preditiva, andlise de
sentimentos, mineragdo de dados e textos, relatérios de excegdo e andlise de rede, para
possibilitar a detecgdo de tendéncias, desvios, necessidades e intervir de forma proativa. O uso de
técnicas de andlise avangada ird subsidiar os processos de detecgdo de ocorréncias e seus
impactos, associado a otimizagdo dos recursos disponiveis, em cada situagdo, capacitando
atividades de gestdo que requeiram agdo, andlise e tratamento de grandes volumes de dados.

C) As técnicas analiticas permitem avaliar quais casos devem ser averiguados prioritariamente,
suas caracteristicas e perfis e tomar agdes automaticamente, que atendam as necessidades e
prioridades de forma inequivoca e imediata. Possibilita identificar ligagdes entre entidades
aparentemente ndo relacionadas, individuos, suas atividades e rede de relacionamentos. Como
resultado, é possivel descobrir comportamentos e ocorréncias, além de obter perspectivas sobre
comportamentos futuros.
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D) A CONTRATADA deverd apoiar o SERPRO na estruturagdo das capacidades necessarias a
operagdo dos servigos de analytics em um modelo de exceléncia, incluindo, mas ndo se limitando
a:

1. Definir a visdo, prioridades e jornada de implementagdo da cultura de analytics, definindo valor
para o negdécio e mecanismos para medir resultados;

2. Apresentar uma visdo das capacidades necessarias para analisar dados e gerar insights, bem
como os processos necessarios para disponibilizar os insights para consumo pelos usuarios de
negocio;

3. Definir as capacidades necessdrias para identificar e priorizar elementos especificos de dados a
serem acessados, curados, governados e consumidos, bem como os blocos funcionais necessarios
para a troca de dados agil e aberta;

4. Definir os componentes chave para o modelo de entrega de servigos, a governanga associada e
os requisitos de tecnologia fundamentais para execugdo em escala;

5. Desenho dos processos de patrocinio, apoio financeiro e comprometimento da lideranga para
suportar a visdo;

6. Definigdo das pessoas, habilidades, experiéncias e estrutura organizacional necessaria para
suportar a transformag&o analitica;

7. Desenho da plataforma tecnoldgica necessdria para suportar as ambigdes definidas, incluindo
arquitetura, ferramentas, seguranca, dashboards, entre outros.

8. Diagndstico atual da maturidade analitica

9. Definigdo do plano para evolugdo da jornada de cultura de analytics

E) Deverd ser elaborado o Documento de Gestdo Estratégica de Analytics (DGEA), contemplando
os itens descritos acima e demais itens relevantes para o planejamento da transformagao.

F) A CONTRATADA podera também ser demandada para a execugdo de Servigos de Apoio ao
Desenvolvimento de Solugdes Analiticas, mediante a emissdo de Ordens de Servigo - OS
especificas para essa atividade.

G) Os servigos deverdo contemplar desde o apoio para a identificagdo e captura de potenciais
necessidades de produtos de inteligéncia a serem desenvolvidos, até a disponibilizagdo de
recursos especializados para suportar as equipes do SERPRO no desenvolvimento dos produtos.

H) Deverdo estar disponiveis para demanda pelo SERPRO recursos com os seguintes perfis
técnicos: 8. Consultor de Modelo de Gestdo Analitica, 9.Arquiteto de Dados, 10.Analista de
Negdcio, 11.Especialista em Governanga de Dados, 12.Analista de Dados, 13.Cientista de Dados,
14.Engenheiro de Dados

1) A unidade de medida serd a Hora de Servigo Técnico de Inteligéncia (HST-1), que é o valor
ponderado da hora de servigo entre os perfis descritos acima.

J) O SERPRO estabelecerd nas Ordens de Servigo as demandas a serem atendidas, devendo A
CONTRATADA encaminhar, no prazo de 5 (cinco) dias uteis o planejamento de atendimento a
demanda apresentada com os respectivos perfis e quantidades, o qual deverd ser formalmente
aprovado pelo SERPRO antes do inicio da execugdo dos servigos.

Produtos

Documento de Gestdo Estratégica de Analytics(DGEA)

Servigos de Apoio ao Desenvolvimento de Solu¢des Analiticas

Perfil profissional:

Especialista em Processos;
Especialista em Arquitetura de TI;
Analista de Automagdo de Processos

q 1

- por més

Fase 7 — Operacdo assistida e gestdo da organizacion

Servigo: 32. Operagdo assistida e gestdo da or

a) Validar e ativar a sistematica de acompanhamento dos servigos e gestdo da mudanga
organizacional junto com as unidades envolvidas;

b) Acompanhar o dia a dia assegurando a completa internalizagdo dos objetivos, marcos e
entregdveis do servigo;

c) Subsidiar a implementag&o das a¢des para superagdo dos desafios identificados;

d) Realizar 10 reunides de 8 horas com as areas gestoras para acompanhamento dos servigos no
que tange a escopo, prazo, qualidade, custo, riscos e comunicagdo;

e) Avaliar o estdgio de resisténcia a mudanga organizacional dos atores envolvidos e promover
agdes para promover o engajamento dos dirigentes e servidores;

f) Elaborar, em conjunto com as equipes envolvidas, planos de a¢do para superagdo dos desafios

g) Produzir relatério mensal com a identificagdo dos pontos de melhoria e agdes necessarias para
a superagdo dos desafios;

h) Ao final das reunides de acompanhamento, avaliar os resultados alcangados (quantificaveis e
n3o quantificaveis) e as variaveis facilitadoras e restritivas para a implantagdo da mudanga
organizacional, contendo recomendagdes e passos para a melhoria do processo de
acompanhamento e monitoramento da estratégia.

Produtos

a) Relatdrio contendo:

i) A descrigdo das atividades realizadas para a implementagdo e acompanhamento do
processo de acompanhamento de projetos e gestdo da mudanga organizacional, de
forma a demonstrar que houve a efetiva internalizagdo do modelo; ii) Avaliagdo critica
dos resultados alcangados (quantificdveis e ndo quantificaveis) e das varidveis
facilitadoras e restritivas de todo o processo, contendo recomendagdes e passos para a
melhoria do processo de acompanhamento e monitoramento da estratégia.

b) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatérios, etc).

Perfil profissional:

Consultor Sénior de Processos;

Analista de Processos;

Analista de Gestdo da Mudanga Organizacional.
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Servigo: 33. Estratégia de Gestdo Cultural, Janca e C icaga

A) A CONTRATADA devera apresentar estratégia de Gestdo Cultural, da Mudanga e de
Comunicagdo que permeie os direcionadores que permitirdo preparar os cidaddos e as
organizagdes envolvidas (ORGAO, SERPRO, EMPRESAS, ENTIDADES) para o processo e resultados
da transformag&o dos servigos.

B) A estratégia deve contemplar o programa de transformagdo digital dos servigos, composto por
diversos projetos(servigos), de forma que todos os servigos a serem transformados sejam regidos
por direcionadores alinhados a uma estratégia Unica.

C) Para cada servigo a ser transformado, sera operacionalizado um plano de capacitagdo
especifico, o qual deverd estar alinhado com a estratégia definida.

D) A estratégia deve ser focada na gestdo integrada das ag¢bes, que permita o alinhamento de
todos os envolvidos, a minimizagdo dos impactos causados pela ruptura nos modos tradicionais
de atuagdo, transparéncia e visibilidade das agdes, mudangas e roadmaps, comunicagdo integrada
(interna e externa) entre todos os players do processo, requisitos de capacitagdo e formagao,
entre outras questdes pertinentes.

E) Deverdo ser considerados aspectos como as competéncias chave necessarias para o processo
de transformagdo e para a operacionalizagdo dos novos servigos, modelo organizacional futuro,
valores e atitudes alvo, conscientizagdo e compromisso de todos os stakeholders, estratégia e
canais de comunicag&o para sucesso do programa, entre outros aspectos relevantes para o
sucesso do programa de transformagdo.

Produtos

Plano Estratégico de Gestdo da Cultura, Mudanga e Comunicagdo (PEGCMC), onde deverd ser
detalhada a metodologia a ser adotada, prazos de execugdo, entregaveis, dependéncias, entre
outros.

Perfil profissional:
Especialista em Gestdo de Mudanca e Cultura Organizacional.

Servigo: 34. Apoio a | do, Gestdo da janca e C

A) A CONTRATADA poderéd ser demandada para a prestagdo de Servigos de Apoio a Implantagdo,
Gestdo da Mudanga e Comunicagdo.

B) Os servigos compreendem as seguintes atividades, entre outras que poderdo ser demandadas
ao longo da execugdo do contrato:

1.Apoio a gestdo de projetos e iniciativas relacionadas a transformag&o dos servigos;

2.Desenho e modelagem de processos para otimizagao de fluxos:

3.Avaliagdo de cendrios atuais (o que funciona, principais oportunidades de melhoria e aderéncia
em relagdo a experiéncia dos stakeholder);

4.1dentificar sinergias e pontos de convergéncia entre processos;

5.Definir linhas de atuagéo a serem trabalhadas ao longo das diversas sprints e respectivos
processos envolvidos;

6.Desenhar linhas de atuagdo; desenhar modelos de operagdo identificando areas envolvidas;
8.Priorizar linhas de atuagdo e respectivos processos (identificar quick wins),definindo backlog das
agdes, a ser detalhado e refinado a cada sprint, de acordo com os pardmetros definidos pelo
SERPRO;

9.Avaliar o desenho dos processos sob o ponto de vista de migragdo para futuras ferramentas;
10.Testar a aderéncia dos processos a estratégia de experiéncia do cidaddo e a linha de atuagdo
proposta;

11.Avaliar as integragdes de processos necessdrias para melhorar a experiéncia do cidaddo;
12.Redefinir etapas que necessitam de ajustes sob o ponto de vista de implantagdo dos novos
servigos digitais;

13.Apoio a gestdo da mudanga e transformagdo cultural:

14.Analisar impactos organizacionais, de modo a estabelecer rapidamente agbes de mitigagdo;
15.Revisar e refinar impactos de forma continua, de modo a confirmar se ainda sdo validos e
verificar a efetividade das agdes de mitigagao;

16.Identificar e priorizar os stakeholders de acordo com os parametros apontados pelo ORGAO;
17.Mapear continuamente expectativas e preocupagdes;

18.Elaborar plano de envolvimento alinhado aos objetivos dos servigos, proporcionando maior
grau de comprometimento e patrocinio da mudanga;

C) Os servigos serdo demandados conforme necessidade do SERPRO, mediante a emissdo de
Ordens de Servigo - OS especificas para essa atividade. A unidade de medida sera a Hora de
Servigo Técnico de Apoio (HST-A), que é o valor ponderado da hora de servigo entre os perfis
descritos acima.

D) O SERPRO estabelecera nas Ordens de Servigo - OS as demandas a serem atendidas, devendo A
CONTRATADA encaminhar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis o planejamento de atendimento a
demanda apresentada com os respectivos perfis e quantidades, o qual deverd ser formalmente
aprovado pelo SERPRO antes do inicio da execugdo dos servigos.

Produtos

Servigo de Apoio a Implantagdo, Gestdo da Mudanga e Comunicagdo

Perfil profissional:
Especialista em Gestdo de Mudanga e Cultura Organizacional;
Especialista em Comunicagdo Digital;

Fase 8 — Transferéncia de Conhecimento

dal.

Servigo: 35. Execugdo do programa de transferéncia de heci para g
construida para Gest3o Integrada (Gestdo Estratégica, Gestdo de Projetos, Gestdo de Processos
e Gestdo da Inovagdo). (duragdo 40 horas) — por turma de 5 a 10

a) Elaborar Plano de Transferéncia do Conhecimento contemplando as informagdes necessarias
para realizar a Gestdo Integrada da empresa (Gestdo Estratégica, Gestdo de Projetos, Gestdo de
Processos, Gestdo da Inovagdo e Data Literacy), provendo ao Serpro capacidade para
continuidade dos servigos;
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b) Realizar transferéncia de conhecimento, com carga horaria de 40 (quarenta) horas, para turma
de no maximo 10 (dez) pessoas;

Produtos

a) Plano de Transferéncia de Conhecimento

b) Material didatico em meio impresso e digital com o contetido completo do treinamento

c) Certificado de conclus&o aos participantes que obtiverem aproveitamento e frequéncia minima
de 75% (setenta e cinco por cento); e

d) Documentagdo de apoio (atas de reunido, apresentagdes, relatorios, etc).

Perfil profissional: Profissional de treinamento e capacitagdo (Gest&o estratégica, Gestdo de
Projetos, Gestdo de Processos e Gestdo da inovagdo)

Servigo: 36. Capacitagdo dos Recursos

A) A CONTRATADA sera responsavel por implementar um modelo de capacitagdo para cada
servigo transformado, de forma alinhada as sprints de desenvolvimento implementadas pelo
SERPRO, composto por materiais que permitam os autoaprendizados, métodos de aprendizado
assistido (coaching) e métodos de capacitagdo formal (sala de aula, videoconferéncia ou EAD).

B) As capacitagdes deverdo ser precedidas de plano, a ser validado pelo SERPRO, contemplando:
identificacdo das necessidades de treinamento, elaboragdo do curriculo de treinamento,
mapeamento dos colaboradores, definigdo dos métodos de capacitagdo, elaboragdo das grades,
elaboragdo do conteudo e capacitagdo de multiplicadores.

C) As capacitagdes serdo fornecidas a multiplicadores indicados pelo SERPRO, que serdo os
responsaveis por capacitar as demais equipes.

D) Para cada servigo transformado, A CONTRATADA deverd prover contetdos de capacitagdo por
midia digital e presencial, realizando até 2 turmas de treinamento presencial para até 10
multiplicadores cada, em data a ser acordada com o SERPRO.

Produtos

Contetdos de Capacitagdo por Midia Digital

Realizagdo de treinamentos Presenciais

Perfil profissional:
Profissional de treinamento e capacitagdo (Gestdo estratégica, Gestdo de Projetos, Gestdo de
Processos e Gestdo da inovagdo)

Servigo: 37. Suporte a ! do de Agilidade de Negd6cio

A) O SERPRO sera responsavel pela implementagdo e fornecimento das solugdes tecnoldgicas a
serem implementadas como parte dos processos de transformag&o dos servigos. Essas solugdes
devem ser implementadas segundo métodos &geis, alinhadas as praticas de mapeamento e
desenho de servigos a serem implementadas pela CONTRATADA, para que o0s cronogramas
definidos possam ser cumpridos e haja eficiéncia na transformagdo dos servigos objeto deste
documento.

B) A CONTRATADA podera ser demandado para prestagdo de servigos de consultoria ao SERPRO
na implementag&o de modelos de agilidade que permitam responder as necessidades por
servigos digitais com produtos e servigos inovadores deforma rapida, adaptar as estruturas
organizacionais, processos e cultura e estabelecer um ambiente de trabalho colaborativo capaz de
atender as demandas do modelo digital.

C) A CONTRATADA deverd apoiar o SERPRO no desenho de uma visdo, estratégia e objetivos de
curto, médio e longo prazo, compartilhados com todos os stakeholders do processo de desenho e
fornecimento de servigos digitais aos cidaddos.

D) O modelo deverd ser baseado em inovagdo como uma capacidade interna para evoluir servigos
existentes e também transformar modelos conforme necessidade.

E) Deverd ser desenhada uma estratégia e modelo para entrega rapida de produtos, baseada em
feedback e capaz de medir resultados e satisfagdo dos cidaddos ao longo do tempo.

F) A CONTRATADA devera propor adequagdes nas estruturas organizacionais que suportam o
fornecimento de servigos ao cidadao (tanto no ORGAO quanto no SERPRO), do ponto de vista de
hierarquias, processos, governanga, responsabilidades, incentivos, questdes culturais, de forma
que sejam flexiveis, resilientes, voltadas a inovagdo e envolvimento dos servidores.

G) A CONTRATADA deverd apoiar o detalhamento dos processos para fins de digitalizagdo, a
definigdo dos requisitos necessarios para integragdes com sistemas legados, o desenvolvimento
de automagdo das regras de negécios, o desenho de formularios para digitalizagdo dos processos,
a elaboragdo dos painéis de controle e monitoramento e a simulagdo da execugdo dos processos
através de um plano de casos de testes.

H) Os modelos deverdo buscar a formagdo de lideres e gestores que fomentem, capacitem e
empoderem as equipes, facilitando a pratica da visdo e estratégia definidas. Devera ser elaborado
pela CONTRATADA o Documento de Governanga Agil (DGA), contemplando modelos de gesto,
praticas a serem adotadas, planos de digitalizagdo de processos, rotinas operacionais, planos de
capacitagdo e engajamento das equipes, entre outros aspectos relevantes para implementagdo
da agilidade de negdcios.

Produtos

Documento de Governanca Agil (DGA)

Perfil profissional:
Especialista em Métodos Ageis.
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Servico: 38. Coaching de Agilidade de Negécio

A) A CONTRATADA podera ser demandada para prestagdo de servigos de consultoria ao SERPRO
na operacionalizagdo dos modelos de agilidade de negdcios.

B) A atuagdo deverd se dar através de processo consultivo e de coaching, com foco no
estabelecimento das estruturas e processos organizacionais do SERPRO, primando pela
manutenc&o de abordagem e cultura Lean-Agil.

Os servigos a serem prestados compreendem, mas ndo se limitam a:

1.Definir as praticas 4geis mais adequadas para cada projeto a ser acompanhado;

2.Capacitar as equipes do SERPRO para as novas praticas ageis;

3.Apoiar a implantagio da Governanga Agil;

4.1dentificar as pessoas envolvidas nas iniciativas e formar as equipes de trabalho;

5.Apoiar na criagdo do backlog das equipes;

6.Dar coach de agilidade para as equipes durante seus primeiros ciclos de trabalho;
7.Fornecer feedback para os desenhos de rotinas e processos.

Os servigos terdo periodicidade trimestral e serdo demandados conforme necessidade do
SERPRO, mediante a emissdo de Ordens de Servigo - OS especificas para essa atividade.

Para cada demanda trimestral, A CONTRATADA devera disponibilizar ao SERPRO os seguintes
perfis técnicos:

8.Enterprise Agile Coach: responsavel por prover coach e mentoring a Scrum Masters, Product
Owners, Gerentes e Executivos, de forma a alavancar principios, praticas e frameworks ageis.
Atua como especialista em temas ligados a implantag&o de processos ageis em escala, incluindo
uso de frameworks e identificacdo de value streams;

9.Agile Team Coach: fornece orientagdo pratica, suporte e treinamento para times ageis e
individuos em todos papéis e fungdes, com foco no PO;

10.Scrum Master Coach: tem o papel de orientar o Scrum Master em seu papel de promover e
suportar o Scrum e na propagagdo de suas praticas e técnicas. Ele deve ajudar a identificar as
barreiras e impedimentos que o Scrum Master precisara remover e aconselhara o Scrum Master
no seu papel de facilitagdo do Scrum e de agente das mudangas.

D) A unidade de medida seré o Pacote de Servigos de Coaching Agil (PSCA), composto pela
alocagdo dos perfis descritos acima por periodo de 90 (noventa) dias para apoio ao SERPRO.

E) O SERPRO estabelecera nas Ordens de Servigo as demandas a serem atendidas, devendo A
CONTRATADA encaminhar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis o planejamento de atendimento a
demanda, o qual deverd ser formalmente aprovado pelo SERPRO antes do inicio da execugdo dos
Servigos.

Produtos

Servigo de Coaching em Agilidade de Negécio

Perfil profissional:
Especialista em Métodos Ageis.
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