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QUALQUER TIPO DE 
ORGANIZAÇÃO CONSEGUE 
GERAR VALOR PARA SEUS 

CLIENTES E STAKEHOLDERS A 
PARTIR DA OFERTA DE 

PRODUTOS E SERVIÇOS.

OS PRODUTOS E SERVIÇOS 
OFERTADOS SÃO 

OPERACIONALIZADOS E 
ENTREGUES POR MEIO DE 

PROCESSOS.

MAS NEM SEMPRE 
CONSEGUIMOS ENTREGAR 

DA FORMA COMO ERA 
ESPERADO... 











GARANTIR O SUSTENTÁVEL 
DOS RECURSOS NATURAIS







PLAN | PLANEJAR:

DO | EXECUTAR:

CHECK | VERIFICAR:

ACT | AGIR:

M E L H O R I A  I N C R E M E N T A L  C O M  D E F I N I Ç Ã O  D E  U M A  N O V A  M E T A .
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DE: ATÉ:

COMO É HOJE COMO DEVE SER:

Abordagem Funcional Abordagem Ponta a Ponta



DE: ATÉ:

COMO É HOJE COMO DEVE SER:

Abordagem Funcional Abordagem Ponta a Ponta



“Os pedidos 
são solicitados 

de forma 
incorreta”

“ Não existe 
planejamento 
de compras”

“O jurídico 
demora muito 
para aprovar”

“As compras 
demoram 

muito”

“Sempre 
funcionou 

desta forma, é 
melhor se 
contentar”

“O sistema não 

funciona”

“Os 
pagamentos 
são sempre 
para ontem”

“O fluxo de 
caixa não está 

otimizado”

“Multas e mais 
multas”

“Retrabalho! 
são sempre os 

mesmos 
erros”

“Não existe 
tempo 

suficiente”

“Informações 
disponíveis 

não são 
suficientes”

SOLICITANTE CONTAS

A PAGAR
COMPRAS JURÍDICO

O desafio de comprar bens e serviços!



DE: ATÉ:

COMO É HOJE COMO DEVE SER:

Abordagem Funcional Abordagem Ponta a Ponta



FinanceiraLogísticaCompras

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

(resultado para fornecedor)

Demanda do solicitante por um 
determinado produto ou serviço

Requisitar Bem 
ou Serviço

Comprar Bem 
ou Serviço

Receber Bem ou 
Serviço

Pagar 
Fornecedor

Adquirir 
Bens e Serviços

Área demandante

DE ATÉ



o Maior facilidade de Controle e Gestão
o Envolve menos choques políticos
o Decisões tomadas mais rapidamente

o Melhorias de baixo valor agregado ao cliente
o Aumento de duplicação de esforço 
o Menor visibilidade de problemas crônicos advindos 

das interfaces

o Melhorias de alto valor agregado ao cliente
o Redução de duplicação de esforço 
o Maior visibilidade de problemas crônicos advindos das 

interfaces

o Menor facilidade de Controle e Gestão
o Envolve mais choques políticos
o Decisões tomadas mais lentamente

GESTÃO DO DIA A DIA NO PROCESSO “AQUISIÇÃO DE
BENS E SERVIÇOS”: Gerir o processo DA necessidade de
compra identificada ATÉ o produto ou serviço ser entregue
e pago.

GESTÃO DO DIA A DIA NA ÁREA DE “COMPRAS”: Gerir
o processo DA solicitação de compras recebida ATÉ a
negociação efetuada.
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Solicitação de 
serviço de TI 

realizada

Serviço de TI 
realizado



Solicitação de 
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✓ Gerados por diferentes processos por 
toda a organização;

✓ Podem estar armazenados em 
diferentes sistemas, planilhas, etc.

✓ Combinam diversos componentes de 
informação dando-lhes novos 
significados;

✓ Apoiam a gestão e tomada de decisão.



Componente D

Custos indiretos incidentes 
sobre o produto durante o 
mês x

Fonte: Sistema Contábil

Componente C

Custo total com matéria 
prima durante o mês x

Fonte: Planejamento e Controle 
da Produção

Componente A 

Valor pago com horas 
extras na produção 
durante o mês x

Fonte: Folha de pagamento

Componente B

Custo total da força de 
trabalho na produção 
durante o mês x

Fonte: Folha de pagamento

Indicador: Representatividade das horas extras sobre o custo do produto vendido



• Foram identificados todos os componentes necessários para medi-lo

• Foram definidas as responsabilidades por coletar e disponibilizar os componentes

• Esses componentes são gerados de forma periódica e confiável



Devem ser claramente definidos e
compreendidos pela organização

Devem ser quantificáveis e passíveis
de documentação

Devem estar alinhados à estratégia
da organização

O esforço para mensurar os dados
deve ter uma relação custo-
benefício aceitável

Os usuários devem conseguir intervir
no processo a partir do resultado do
indicador

Devem ser considerados apenas os
indicadores vitais para o processo





Precisa ter uma One page sobre meta

Do tipo: “A agenda do líder consiste em 
bater metas,

com o time, fazendo o certo (Falconi, 2009).



Metas são patamares quantitativos
que têm como objetivo servir de
referência para o movimento
desejado ou viável de um indicador

OU

Meta representa o valor
quantitativo a ser atingido para
determinado processo

OU

Meta é valor que queremos atingir



No caso das Diretrizes, a 
definição da meta ocorre como

um desdobramento das 
definições de instâncias

superiores. A meta representa
a contribuição da organização, 

a explicitação do seu desejo
em alcançar a proposta diretriz

ou o que é viável dentro do 
contexto.

Na série histórica, é analisada a 
dinâmica passada do 

desempenho da organização
em relação àquele indicador. 
Uma evolução histórica ou a 

existência de, pelo menos, um 
valor de situação atual

permitem que as definições
das metas sejam mais

embasadas. 

No benchmarking, a meta é 
definida por meio da 

comparação com organizações
ou objetivos de natureza
similar, permitindo que a 

definiçao leve em consideração
valores adequados para o 

futuro da organização.







As metas devem ser factíveis, considerando as restrições existentes

O alcance das metas deve estar atrelado a uma janela temporal

É fundamental existir um mecanismo de incentivo para o atingimento das metas. Este 
mecanismo pode ser uma recompensa financeira ou uma premiação, por exemplo

Sugere-se realizar benchmarking para comparação das metas com os valores 
observados no mercado





Causa 1 Causa 2 Causa 4Causa 3

Causa Raiz 1 Causa Raiz 2 Causa Raiz 4Causa Raiz 3



1. Reúna os atores chave para discussão e alinhe dúvidas e expectativas

2. Cada participante deverá então listar dores nos processos em análise (Brainstorming)

3. O mediador deverá consolidar as dores identificadas, apresentando e validando ao grupo

4. Dores devem ser avaliadas como controláveis e não controláveis

Processos críticos





Operários 
desmotivados

Operários sem 
treinamento

Não há sistema de 
controle de produção

Equipamento
mal calibrado

Matéria prima de 
baixa qualidade 

Fornecedor atrasa 
entrega de insumos

Falta de procedimento 
documentado

Não há supervisão
na produção

Equipamentos 
antigos

Muitas paradas de 
manutenção

Falta espaço
na linha de produção

Temperaturas 
elevadas na produção



Filhos

Cansado

Desmotivado

Incentivos

Bônus

Despertador

Alimentação

Roupas

Luz e Energia

Hora de Acordar

Rota percorrida

Distância

Trânsito 

Chuva

Feriado

Carro quebrado

Despertador quebrado

Alarme quebrado
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▪Verificar painéis de indicadores já existentes na

organização permite identificar diferentes pontos

de vista

▪Podem existir informações disponíveis em painéis

compartilhados, em pastas específicas ou painéis

impressos. Temos que ter atenção na coleta de

informações!

▪Informações consolidadas também podem estar

disponíveis fora da organização. Uma dica é fazer

uma pesquisa em alto nível pela Internet.







▪ ENTENDA O PROBLEMA: defina o problema existente em uma frase e identifique as possíveis causas para a
ocorrência do problema.

▪ DEFINA A FREQUÊNCIA: utilizando a ferramenta, insira a frequência de ocorrência de cada uma das causas
identificadas.

▪ ANALISE O RESULTADO E IDENTIFQUE AS CAUSAS DE MAIOR IMPACTO: identifique as causas
representam aproximadamente 80% do valor acumulado

▪ IDENTIFIQUE INSIGHTS: identifique oportunidades de melhoria que visam atenuar ou eliminar a ocorrência
das causas mais impactantes



▪ ENTENDA O PROBLEMA: defina o problema existente em uma frase e identifique as possíveis causas para a
ocorrência do problema.

▪ DEFINA A FREQUÊNCIA: utilizando a ferramenta, insira a frequência de ocorrência de cada uma das causas
identificadas.

▪ ANALISE O RESULTADO E IDENTIFQUE AS CAUSAS DE MAIOR IMPACTO: identifique as causas
representam aproximadamente 80% do valor acumulado

▪ IDENTIFIQUE INSIGHTS: identifique oportunidades de melhoria que visam atenuar ou eliminar a ocorrência
das causas mais impactantes



Atraso na entrega 140 vezes

Atraso na transportadora 125 vezes

Produto danificado 65 vezes

Faturamento incorreto 60 vezes

Separação errada 45 vezes

Pedido errado 30 vezes

Outros 15 vezes

Total 500









✓

✓

✓

✓

✓











Impacto na 
organização

Tempo de implantação

Ex. Novos 
procedimentos 
internos à área.

Ex. Estabelecimento 
de  nível de serviço  
(SLA)

Ex. Implantação de 
sistema integrado





✓

✓

✓

Desde que feita adequadamente, a padronização é uma ação benéfica a qualquer empresa



1. QUAL UM PODE ASSAR O BOLO (PEQUENA 
DISPERSÃO)

2. PRATICAMENTE SEM PROBLEMAS NA MASSA (ISENTO 
DE NÃO-CONFORMIDADES)

3. NÃO É DEMORADO (BAIXO CUSTO)

4. É MENOS CANSATIVO (ALTA EFICIÊNCIA)

1. ALGUMAS PESSOAS NÃO CONSEGUEM ASSAR O BOLO 
(GRANDE DISPERSÃO)

2. RISCO DE MASSA ESTAR ERRADA E NÃO ASSAR 
(OCORRÊNCIA DE NÃO-CONFORMIDADES)

3. É DEMORADO (AUMENTO DO CUSTO DE FABRICAÇÃO)

4. É CANSATIVO (BAIXA EFICIÊNCIA)



O Procedimento Padrão é uma das mais tradicionais
ferramentas de padronização e tem por objetivo expor,
em maior nível de detalhe, informações sobre uma
atividade específica em um processo.

1. Envolva os atores chave: entreviste os principais
envolvidos nas atividades em questão. Tenha
sensibilidade para conduzir a conversa de forma que o
nível de detalhes esteja satisfatório para construção
do documento. Utilize fluxogramas e Diagramas de
Escopo, caso estejam disponíveis como apoio;

2. Construa o documento: traduza a entrevista para a
linguagem do documento. Esta deve ser clara, sem
dupla interpretação;

3. Chegou a hora da validação: valide o texto com os
principais envolvidos e comunique para todos os
interessados.







• Qual o formato das reuniões e grupos de trabalho?

• Que tipo de decisão será tomada?

• Quais outros fóruns de tomada de decisão já 
existem na organização?

• Quais atores chave irão participar?

• Apenas gestores?

• De quem será a responsabilidade de elaborar o 
material para a reunião?

• Quais são os stakeholders envolvidos na gestão da 
rotina de processos?

• Qual ferramenta será utilizada durante o rito de 
gestão?

• Quais informações são importante de estarem 
visíveis antes, durante e após o rito?

• Qual será o mecanismo de comunicação 
utilizado para cada público?

• Qual o tempo estimado para duração do rito?

• Qual a frequência em que os encontros 
acontecerão?

• Todos participantes serão envolvidos em todos os 
encontros?















Fechamento e ideias chave. Retomar conversa de 
liderança

A liderança é a unidade apropriada de análise

da mudança bem-sucedida. É necessário identificar 

as pessoas certas, independentemente da

função que ocupam, e trabalhar com elas.



Fechamento e ideias chave. Retomar conversa de 
liderança

O líder do setor público deve estar atento aos

detalhes de sua operação tanto quanto à sua 

estratégia. É necessário ter a capacidade de olhar a 

floresta e a árvore ao mesmo tempo. 



Fechamento e ideias chave. Retomar conversa de 
liderança

Um planejamento deve necessariamente

prever vitórias (resultados) de curto prazo, que

possam ser compartilhados com a equipe e

encorajar os próximos passos. 



Fechamento e ideias chave. Retomar conversa de 
liderança

A estratégia bem-sucedida requer lucidez e

franqueza frente aos problemas enfrentados

pela organização. É necessário conciliar

lucidez, eliminando a complacência e as

soluções simplistas, e a esperança na

possibilidade de alcançar a excelência.



Fechamento e ideias chave. Retomar conversa de 
liderança

A qualidade permite tirar o medo e a culpa

individuais pois transfere o foco das pessoas

para a melhoria contínua do processo.



Fechamento e ideias chave. Retomar conversa de 
liderança

A melhoria de processos requer uma análise

aprofundada e bem instruída. Essa análise

deve ser combinada com indicadores operacionais

simples, que possam ser acompanhados por todos

os membros da organização.
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