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o Nivelamento dos conceitos básicos da Gestão de 

Operações;

o Contextualizar a Gestão de Operações como um ferramental 

de apoio ao dia a dia do empreendedor;

o Gestão de Operações conectando membros da equipe e 

demais ferramentas de apoio ao empreendedor;

o Como identificar os processos essenciais do negócio.
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o Para identificar, documentar e publicar todas as práticas e os 
conhecimentos relevantes do negócio, que até então estavam apenas sob 
o domínio dos fundadores do empreendimento.

o Para definir o formato operacional do empreendimento, permitindo a 
comparação com concorrentes e a melhoria continuada das práticas do 
negócio.

o Para prover conteúdo para a sistematização e a automação destas 
práticas, incrementando a produtividade do negócio. 

Por que Gerenciar Operações? 06



o Todas as organizações têm operações que produzem algum mix de produtos e 
serviços.

o Um processo é uma organização de recursos que transforma insumos em produtos 
que satisfazem as necessidades (internas ou externas) dos clientes.

o A diferença entre operações e processos é de escala e, portanto, de complexidade. 
Ambos transformam insumos em produtos, mas em menor escala no caso de 
processos. 
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o Processos são os componentes das operações, de modo que a função total de 
operações é feita de processos individuais.

o Se uma empresa adota uma perspectiva de processo, ela entende que todas as 
partes do negócio podem ser vistas como processos e que todos os processos 
podem ser gerenciados usando os princípios de gerenciamento de operações.

o Todos os processos têm entradas de recursos (em transformação e/ou 
transformados), que eles usam para gerar produtos e serviços.
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Estratégia

Controle

Operação

Indicadores
• Objetivos, indicadores, metas e iniciativas
• Monitoramento por alertas e relatórios

• Mapeamento dos processos
• Padronização dos serviços
• Atribuição de indicadores

• Processamento dos serviços
• Atualização dos indicadores

Controlar serviços utilizando indicadores para alinhar a 
Operação (dia a dia) com a Estratégia (direcionamento).

Modelagem do negócio 15



o Para poder alcançar o sucesso as boas práticas de gestão alertam as 
organizações para considerar o valor do negócio e os benefícios 
esperados dentro dos seus objetivos estratégicos. 

o A construção do valor do negócio é realizada através da gestão eficaz do 
seu portfólio de programas, projetos e processos. 

o Os programas e projetos atenderão as metas temporárias (curto, médio e 
longo prazo) da empresa, enquanto os processos atenderão as metas 
operacionais diárias.

o É na conjunção e no balanceamento dos projetos e processos que as 
organizações poderão maximizar o valor do seu negócio.

Valor do negócio 16



o Utilizamos projetos para mapear, redesenhar e 
implantar processos, e utilizamos processos para 
desenvolver e gerenciar projetos.  

o Em ambos os casos as entregas ocorrem através da 
execução de serviços, os quais consomem recursos e 
geram produtos para atender ao plano de objetivos do 
empreendimento.

Operações = Projetos + Processos 17
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o A implantação de um EPP - Escritório de Projetos e Processos (ou 
PPMO - Project and Process Management Office) tem como 
principal objetivo incorporar uma estrutura de excelência na 
gestão corporativa, promovendo uma visão unificada, mais 
abrangente, consolidada e integrada do valor do negócio e das 
ações necessárias para incrementar esse valor. 

o Consiste na junção de dois conceitos: Escritório de Processos 
(BPMO – Business Process Management Office) e Escritório de 
Projetos (PMO – Project Management Office).

Gestão integrada de Projetos & Processos 19



o Os objetivos de ambos são convergentes para o acompanhamento da 
execução da estratégia empresarial.

o Os projetos de geração de um produto ou serviço novo estão integrados aos 
processos operacionais. 

o Processos e projetos precisam de um sistema de indicadores de
desempenho para garantia do sucesso. 

o Os benefícios (produto ou serviço) gerados pelos projetos finalizados, 
poderão ser atingidos futuramente, muito tempo depois da sua 
transferência operacional e da sua transformação em processo. 
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o As habilidades e competências necessárias aos gestores de processos e 
projetos são as mesmas, relacionadas principalmente a gerenciamento 
das mudanças, comunicação, relacionamento interpessoal e 
administração de conflitos. 

o A implantação de um projeto poderá alterar significativamente um 
processo operacional. 

o Analisando dentro do seu portfólio os projetos e processos em 
conjunto, a organização terá condições de otimizar a utilização dos 
recursos financeiros, os recursos materiais e as pessoas, diminuindo
custos, riscos e esforços, visando maximizar os benefícios esperados.
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o Parceiros/fornecedores chaves – São os inputs que o projeto ou 
processo recebem para iniciar as atividades chaves.

o Atividades chaves – São tarefas primárias que estruturam projetos e 
processos. Mapeá-las é fundamental para definir quais recursos serão 
necessários para que o projeto ou processo obtenha sucesso.

o Recursos chaves – Máquinas, treinamentos ou mão-de-obra são os 
recursos necessários para realizar as atividades de um projeto ou 
processo.

o Estrutura de custos – O que é preciso investir para realizar o projeto? A 
licença de softwares, marketing, funcionários, treinamento são custos 
comuns dentro de um projeto ou processo.

2. Mapeamento: processos essenciais 24



o Oferta de valor – Saber qual o valor proposto do seu negócio, o que faz 
um cliente optar por seu serviço ou produto é fundamental para o seu 
negócio. 

o Relacionamento com o cliente – No caso de projetos e processos isso 
pode significar entender as dificuldades que ele sente ao receber algo do 
seu processo ou projeto. 

o Canais – Como o seu projeto ou processo entrega o que precisa para os 
clientes internos ou externos? 

o Cliente – Quem são seus clientes? Quem faz uso do que você produz? 
São áreas internas da empresa ou clientes externos? 

o Fontes de receita – Todo projeto ou processo produz algum tipo de 
ganho para a organização. 

2. Mapeamento: processos essenciais 25
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O processamento de uma ATIVIDADE transforma ENTRADAS em PRODUTOS.

Os 
PRODUTOS 

de uma
ATIVIDADE 

podem atuar como 
ENTRADAS 
para outras
ATIVIDADES

PROCESSAMENTOENTRADAS PRODUTOS

ATIVIDADE 1 ATIVIDADE 2 ATIVIDADE 3 ATIVIDADE n-1 ATIVIDADE n

3. Detalhamento: processos e projetos 27



Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Atividade 2.1 Atividade 2.2 Atividade 2.3 Atividade 2.4 Atividade 2.5

Fluxo do Processo 1

As ATIVIDADE são organizadas em Fluxos de Processos, formando um conjunto de 
passos ordenados cujo objetivo é organizar a colaboração no trabalho de maneira 
padronizada e previsível, contribuindo para o alcance dos objetivos do negócio.

3. Detalhamento: processos e projetos 28



Seleção SW

Mapeamento de processos Avaliação de alternativas Automação de processos

4. Automação: transformação digital 29
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Serviços Formalização Programação Execução Conclusão

Etapas

Produtos

Registros
Escopo

Custo

Tempo

Metodologia e Padrões

Escritório Processos e Projetos

6. Execução: controle da operação

Clientes

Gestores

31



Projetos e processos estão sujeitos à aplicação contínua de duas 
operações básicas:

DECOMPOSIÇÃO em atividades para 
possibilitar melhor controle,
velocidade de produção, padronização, 
delegação, documentação e redução dos riscos.

CONSOLIDAÇÃO das informações destas 
atividades em vários níveis hierárquicos para 
possibilitar o monitoramento, a gestão 
físico-financeira e a tomada de decisão.

7. Governança: monitoramento contínuo 32



PLAN

DOCHECK

ACT

Definir o que queremos, 
planejar o que será feito, 

estabelecer metas e definir os 
métodos que permitirão 

atingir os objetivos.

Tomar iniciativa, educar, 
treinar, implementar, 
executar o planejado 
conforme as metas e 
métodos definidos.

Verificar os resultados que se 
está obtendo, verificar 

continuamente os trabalhos 
para verificar se estão 
conforme planejados.

Fazer correções de rotas caso 
necessárias, tomar ações 

corretivas ou de melhoria.

7. Governança: monitoramento contínuo 33



Um indicador é um índice de monitoramento de algo que pode ser mensurável. 
Indicadores de desempenho fornecem informações que permitem manter, mudar ou 
abortar o rumo de ações, de processos empresarias, de atividades, etc. Tudo que for 

crítico para uma empresa deve ser monitorado e medido via indicadores. 

O que é e para que serve um indicador de desempenho?

Só se pode melhorar o que pode ser medido!

Painel de Bordo e Indicadores7. Governança: monitoramento contínuo 34



Para trazer informações úteis e confiáveis, um indicador deve contemplar:

o Uma descrição objetiva e significativa;

o Características para medição: frequência, procedimento de coleta, 
responsável, fórmula para cálculo, etc. 

o Uma meta a ser alcançada;

o Faixas de variação com desvios e tolerâncias em relação à meta;

o Um procedimento de análise e interpretação das medições;

o Valores medidos;

o Ferramentas para tomadas de ação sobre os valores medidos. 

Painel de Bordo e Indicadores7. Governança: monitoramento contínuo 35
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Exemplo: Empresa XYZ
(atua com produção e comercialização do software XYZ)
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1. Business Model Canvas

• Gestores de unidades 
de negócio
• Gestores de 
empresas.

• Licenciamento Software 

• Business Process
Outsourcing (BPO)  
especializados por nicho de 
negócio.

• Empresas de consultoria.
• Consultores  
independentes atuando 
com  gestão empresarial.
• Presença web

• Empresas parceiras de 
negócio

• Assinatura mensal 
pela prestação de 
serviços.

• Processos para gestão 
por nicho de negócio.
• Ferramenta XYZ.

• Evolução do acervo de 
processos.
• Evolução da 
ferramenta XYZ.
• Gerenciamento de 
contas.

• Consultorias de nicho.
• Escolas de gestão.
• Empresas provedoras 
de soluções 
complementares.

• Equipe para prestação de serviços  
• Equipe desenvolvimento e configuração XYZ
• Ferramenta XYZ.
• Datacenter.
• Comissões de venda.
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o Demanda de cliente  – mantida pelo Comercial.

o Implantação do produto – mantido por Operações. 

o Acompanhamento do contrato – mantido pelo Financeiro, Comercial, 
Operações, Representante, e Desenvolvimento.

o Manutenção de produto – mantido por Representante e 
Desenvolvimento, para correção de falhas.

o Desenvolvimento de produto – mantido por Desenvolvimento, a partir 
de solicitações do Comercial ou de necessidades de evoluções do 
mercado.

2. Mapeamento dos processos essenciais 38



2. Mapeamento dos processos essenciais 39

Comercial Operações Representantes Desenvolvimento Financeiro

Demanda
Aprovada

Acompanham.
do Contrato

Projeto de
Implantação

Projeto de 
Desenvolvim.
de Produto

Projeto de
Manutenção
de Produto

Erros e
Sugestões

Relatório
Visitas

Orçado e
Realizado

Controle
Financeiro

Customiza
ções



3. Detalhamento processo “Manutenção de Produto”

1
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3. Detalhamento processo “Manutenção de Produto”

32
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3. Detalhamento processo “Implantação de Produto”

1
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3. Detalhamento processo “Implantação de Produto”

3
2
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4. Transformação digital 44



5. Perfis profissionais do negócio (papéis)

Marketing Vendas Operações Tecnologia da
Informação

Recursos
Humanos

Compras Administrativo
Financeiro

Processos

SuaEmpresa Ltda.

Quadro operacional da empresa
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5. Perfis profissionais do negócio (papéis)

Marketing
(Mark Show)

Vendas
(Bob Sell)

Operações
(Ted Effort)

TI
(Greg Nerd)

RH
(Lilly Person)

Compras
(Mark Log)

Direção Geral
(John Boss)

Adm Financeiro
(Tom Cash)

Processos
(Kevin Proc)

Neo Morpheus Trinity Smith Oracle Niobe Seraph
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5. Perfis profissionais do negócio (papéis)

Gerente
Executivo

Gerente
Processos

Gerente
Operacional

Operacional

John Boss

Kevin Proc

Mark Show Bob Sell Ted Effort Greg Nerd Lilly Person Mark Log Tom Cash

Neo Morpheus Trinity Smith Oracle Niobe Seraph
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5. Perfis profissionais do negócio (papéis)

Funcionalidades

Áreas internas da empresa

Comercial Desenvolvimento Operações Processos Recursos Gestão

Metodologias

Entradas U U U M U U

Produtos U U U M U U

Funções / Perfis U U U M U U

Metodologias U U U M U U

Organização

Recursos U U U U M U

Unidades U U U M U U

Demandas

Cliente M U U U U U

Demandas cliente M U U U U U

Projetos

Escopo M M M U U U

Cronograma U M M U U U

Financeiro U M M U U U

Qualidade U M M M U U

Recursos U M M U M U

Comunicações U M M U U U

Riscos U M M U M U

Aquisições U M M U M U

Governança

Objetivos U U U U U M

Metas U U U U U M

Indicadores U U U U U M

U = utilização      
M = manutenção
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6. Controle da operação 49



506. Controle da operação



516. Controle da operação



526. Controle da operação



Prazo Custo Metodologia

Descrição
Índice de desvio do prazo do 
projeto em relação à baseline, 
em termos de duração em dias.

Índice de desvio do custo 
do projeto em relação à 
baseline.

Nota atribuída ao GP 
pelo EP nos RDs, com 
relação à sua gerência. 

Fórmula
(Duração projetada – Duração 
baseline) / Duração baseline

(Custo projetado – Custo 
baseline) / Custo baseline

Média das notas dos 
dois RDs do mês. 

Meta 100% 100% 85%

Atraso acima de 10%
Estouro acima de 10%

Nota abaixo de 7,4

Atraso entre 0,1 e 9,9%
Estouro entre 0,1 e 9,9%

Nota entre 7,5 e 8,4

Em dia (0%) ou adiantamento 
de até 9,9%

Economia entre 0 e -9,9%
Nota entre 8,5 e 9,9

Adiantamento acima de 10% Economia acima de 10% Nota 10

Painel de Bordo e Indicadores7. Governança 53
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Operações

Sugestões / Conclusões
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Estimativas 
incorretas

Falta de 
metodologia e 
ferramentas de 

apoio

Não cumprimento 
de prazo e 
orçamento

Mudanças 
constantes de 

escopo e 
prioridade

Problemas de 
comunicação

Escopo mal 
definido

Concorrência com 
atividades do dia-

a-dia

Introdução e Conceitos
Atenção especial para os problemas mais comuns

Falta de 
conhecimento em 
gestão de projetos

Falta de definição 
de 

responsabilidades

Falta de apoio da 
alta administração
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Processos são fluxos de recursos

Implantação do XYZ

PROCESSO 1

Desenvolvimento e Manutenção do XYZ

PROCESSO 2

Gestão de Contratos com Clientes

PROCESSO 3

E
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P
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u

t

o

s
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Digitalizar = produtividade + colaboração 58



Integre todo o seu ferramental

METODOLOGIA

PRÓPRIA

Comunicação formal e 

informal

Aprovações

MS
PROJECT

(Tarefas Padrão)

E-mail

BSC

Smartphone

Jira
Asana

ZenDesk

Excel

Reembolsos,
Controle de

Despesas

Gerentes de 

Implantação

Desenvolvedor

Implantador
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TRL

Incorpore metodologias de mercado nos processos

Tecnologia 
externa

60
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Utilize apenas os indicadores necessários 61



Evite burocratizar os processos 62



Gestão de Recursos Melhoria contínua dos
processos e projetos

Alinhamento dos projetos
com a estratégia da empresa

Alertas sobre os 
compromissos acordados

Gestão física dos projetos 
(prazos)

Gestão financeira dos projetos 
(receitas e custos)

Gestão de riscos 
(alertas e contingências) Gestão de documentos

Controle de Produção

Controle de Demandas

Busque resultados concretos 63



paulo.catalan@zheep.com.br

(11) 9 6601-5393

paulocatalan

paulofmrcatalan


