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Os servidores da Superintendéncia de Modernizagdo
Institucional e da Geréncia de Planejamento e Sistemas
de Informagdo, da Segplan, concluiram nos dias 15, 16 e
17 de marco, o curso de Formag¢do de Analistas de
Processos, ministrado por Gart Capote. Com a conclusdo
deste segundo mdédulo, cujo tema central foi a melhoria e
fransformacdo de processos, os parficipantes estdo aptos
a desenvolver todas as etapas que vdo da identificacdo

) a transformacdo dos processos organizacionais.
Participantes do curso

Processos Inside-Out x Processos Outside-In ]

A abordagem tradicional de processo com o “foco no cliente” (inside-out) representa a visGo sob o ponto de vista
da organizacdo. Preocupa-se com o “de dentro”, com foco em seus produtos e servicos. E a organizacdo que
determina o que agrega valor para seus clientes ocasionando perda de oportunidades externas.

A abordagem atual de processos é inovadora e visa o “foco do cliente” (outside-in), ou seja, de fora para dentro,
consiste na experiéncia do cliente como ponto fundamental para o desenho e implementacdo de processos. Estes
sdo desenhados a partir do relacionamento do cliente com os produtos, servicos e pontos de contatos (momentos
da verdade) que devem ser conhecidos pela organizacdo para alcancar a real necessidade e safisfacdo de seus
clientes, conforme figura abaixo.

Processos Inside-Out

Foco em fazer as coisas certas
*  Reducgdo de erros
- Melhoria de Eficiéncia, Eficacia
- Controle de Custos

Medicina Financeiro Hotelaria Cperador

... Perda de oportunidades externas

Processos Outside-In

Pesquisar por Seguir para o Registrar SER ATENDIDO Buscar Retornar para Seguir
Medijcos Hospital Atendimento o Medicamento Casa | Tratamento

O Processo do Cliente
Comega agui > > > > > > e continua...

Fonte: Curso de Formacdo de Analistas de Processos, de Gart Capote

E-mail: escprocessos@segplan.go.gov.br telefone: (62) 3201-5720

Para visualizar o Portal de Processos PUblicos, visite: http://www.segplan.go.gov.br/post/ver/167547




