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OBJETIVOS

• Apresentar uma visão sistêmica da gestão
• Capacitar os participantes para alcançar metas 

através da prática do Gerenciamento para Obtenção 
de Resultados 
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Conceito de Método
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Conceito Método de Gestão
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Corresponde à seqüência lógica de ações 
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Método Científico

Pontos de referência:
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Método Científico
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O que é um Sistema de 
Gestão?

Um conjunto de partes
interdependentes, cujas funções
principais são manter e melhorar os
resultados da organização.
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Função Específica de um 
Sistema de Gestão
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Isto é 
“Pensamento Sistêmico”
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Modelo Mental

No.4

“Quais problemas vamos 
resolver?”

Pergunta número 2 de 
um Gerente sistêmico: 

“Qual a prioridade?”

Pergunta número 3 de 
um Gerente sistêmico: 

“O que vamos fazer?  Que 
ferramentas vamos usar?”

GERENCIAMENTO COM PENSAMENTO SISTÊMICO
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Produtos

Diretrizes Anuais da Alta Administração

Mantém

Melhora

Gerenciamento para Manter e Melhorar ResultadosGerenciamento para Manter e Melhorar Resultados



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

GERENCIAMENTO DA ROTINAGERENCIAMENTO DA ROTINA
EficEfic áácia Operacionalcia Operacional

É a ação gerencial sobre a execução do trabalho do 
dia-a-dia, cumprindo e melhorando os padrões 
através da atuação na causa dos desvios, 
obedecendo o ciclo do PDCA, com o objetivo de 
satisfazer as necessidades do cliente.



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

U. G. B.U. G. B.
UNIDADE GERENCIAL BUNIDADE GERENCIAL B ÁÁSICASICA

É uma unidade organizacional, com definição de 
autoridade sobre processos afins e 

responsabilidade sobre resultados operacionais, 
onde estão presentes as funções gerencial, 
supervisão e operação, que contribui para a 

realização da missão da empresa.



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Gestão da EficGestão da Eficáácia Operacionalcia Operacional

IDENTIFICAR 
CLIENTES E SUAS 
NECESSIDADES

OK

?

S N

IDENTIFICAR PRODUTOS E 
INDICADORES DE 
DESEMPENHO DE 

RESULTADO

DEFINIR O NEGÓCIO

LEVANTAR DADOS

ESTABELECER 
METAS DE 
MELHORIA

ANALISAR O 
PROCESSO

ESTABELECER 
INDICADORES DE 
DESEMPENHO DE 

PROCESSO

IMPLEMENTAR 
PLANOS DE AÇÃO

ELABORAR PLANOS 
DE AÇÀO

VERIFICAR OS 
RESULTADOS

PADRONIZAR

IDENTIFICAR E 
RESOLVER 

PROBLEMAS

FAZER 
BENCHMARKING

INOVAR

?

S

N

INOVAÇÃO DE 
PROCESSOS E 

PRODUTOS

METAS DE 
MELHORIA

(FORMULAÇÃO 
ESTRATÉGICA, 

GPD, BSC)

A P
DC



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 1tico No. 1

Objetivo: Estruturar o Gerenciamento da Rotina 

Método: Cada grupo deverá descrever uma área de atuação e 
preencher os campos da tabela seguinte 



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

FORNECEDORES INSUMOS PRODUTOS NECESSIDADES CLIENTES

U
G

B

NEGÓCIO: 

MISSÃO:

ESTRUTURA
EQUIPAMENTOSPESSOAS

REGULAMENTOS

Trabalho PrTrabalho Pr áático No.1tico No.1



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

FORNECEDORES (5) INSUMOS (4) NECESSIDADES (2) CLIENTE (1)
departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

PMS (pedido de material e serviço) Compras realizadas (3)
Compras de qualidade, no prazo e 
menor preço.

departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

Processo correto, dentro da lei Gerente Administrati vo/ Diretoria 

departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

pedidos de passagens  aéreas Serviços contratados
Serviços contratados de qualidade, no 
prazo e menor preço

departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

pedidos de orçamentos orçamentos realizados prazo e variedade
departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

solicitação de informações relatórios emitidos
clareza, veracidade, confiabilidade e 
prazo

Gerente Administrativo/ Diretoria 

FUNDEP
solicitação de informações para 
instrução de processos de compras

Informações prestadas
clareza, veracidade, confiabilidade e 
prazo

departamentos, centros 
acadêmincos, seções 
administrativas, e biblioteca

Formulário de solicitação de 
compras encaminhados

Preenchido corretamente, com 
descrições detalhadas, com prazo para 
execução suficiente para  os 
procedimentos,

FUNDEP

empenhos emitidos
Prazo compatível para efetuar o 
empenho e documentação completa

Contabilidade

Prestação de contas para 
adiantamento de despesas

Documentação correta, dentro do 
prazo estabelecido

FUNDEP

Adiantameneto de despesas valor disponível departamen tos e biblioteca

MISSÃO DA SEÇÃO DE COMPRAS:

Prover de produtos e serviços , de maneira eficient e e eficaz, todos os setores da Faculdade de Medici ana da UFMG para seu  pleno funcionamento 

ENTRADAS

S
eç

ão
 d

e 
C

om
pr

as

SAÍDAS

PRODUTOS E SERVIÇOS
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DEFININDO O NEGDEFININDO O NEGÓÓCIOCIO

NEGÓCIO 

PRODUTOS

CLIENTE



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

MISSÃOMISSÃO

A Missão tem que ter:  a razão de ser da organização.

PodePodeou ou nãonãoter:ter:

Como faz (meios)?Como faz (meios)?

Onde faz?Onde faz?

Com Qual objetivo?Com Qual objetivo?



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Identificando IndicadoresIdentificando Indicadores
de Desempenho de Resultadosde Desempenho de Resultados



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

SISTEMA DE GESTÃOSISTEMA DE GESTÃO

GERENCIAR
PARA MELHORAR

GERENCIAR
PARA MANTER

ANUAL

MÉDIO PRAZO

PLANO LONGO PRAZO

MISSÃO / VISÃO

PLANEJAMENTO 
ESTRATÉGICO

METAS ANUAIS DA EMPRESA

DESDOBRAMENTO
DAS DIRETRIZES

METAS ANUAIS DA UGB

GERENCIAMENTO DA 
ROTINA DO TRABALHO DO 

DIA-A-DIA

(PLANO DE AÇÃO)(PADRONIZAÇÃO)

ESTABELECER 
METAS

DESDOBRAR 
METAS E 
MEDIDAS

ATINGIR  METAS

S

DC

A P

DC

A



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

LEI DE CAUSA E EFEITOLEI DE CAUSA E EFEITO

EFEITO

PROCESSO PRODUTO

MEIOS FINS

(PROBLEMA)

(META)

MATÉRIA 
PRIMA

MÁQUINA MEDIDA

MEIO
AMBIENTE

PESSOAS MÉTODO



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Indicador de
Processo

Indicador de
Resultado

Indicador de
Impacto

Tempo

AUTORIDADE RESPONSABILIDADE

Meios Fins Conseqüências

PROCESSO SERVIÇOS E 
PRODUTOS

CONSUMO

INDICADORES DE DESEMPENHOINDICADORES DE DESEMPENHO

Gestor

Causa Efeito

Causa Efeito

Software

ESTRUTURA
Hardware



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Os indicadores de desempenho
de resultados são identificados
a partir das dimensões que o
cliente percebe o produto e

sobre estes indicadores
são definidas as metas

MEIOS FINS

M

E

R

C

A

D

O

N
E
C
E
S
S
I
D
A
D
E
S

S
O
C
I
E
D
A
D
E

IDENTIFICANDO OS INDICADORES DEIDENTIFICANDO OS INDICADORES DE
DESEMPENHO DE RESULTADOSDESEMPENHO DE RESULTADOS

NEGÓCIO 

PRODUTOS

Q
C
E
M
S

CLIENTE

RESPONSABILIDADEAUTORIDADE



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 2tico No. 2

Objetivo: Identificar Indicadores de Desempenho de 
Resultados 

Método: Selecionar o produto / serviço ou função prioritária de 
sua responsabilidade e definir indicadores de desempenho nas 
dimensões Qualidade e/ou Prazo de Entrega e/ou Custo 
preenchendo os campos da tabela seguinte 

Materiais: Computador e tabela em planilha Excel 
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CLIENTE PRODUTO DIMENSÃO
INDICADORES DE 

RESULTADO
FÓRMULA DE APURAÇÃO (COMO EXPRESSÁ-LO 

EM NÚMEROS)
FREQUÊNCIA 
DE MEDIÇÃO

VALOR DA 
META
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Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 2tico No. 2



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

GESTÃO À VISTA



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Data:  mar/07 Área:Responsável pela Meta: Chefe Depto Depto A

REDUZIR AS RECLAMAÇÕES DOS ALUNOS DO DEPT A DE 60 R ECLAMAÇÕES 
POR MÊS PARA , NO MÁXIMO, 48 RECLAMAÇÕES POR MÊS AT É DEZ DE 2007

59 60
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886
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Meta: Diminuir em 100% a incidência de erros no pree nchimento da Requisição de Material até
22/12/06.
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Sistema de Gestão à Vista utilizado no IPSEMG



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

GERENCIANDO PARA MELHORAR



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Meta
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Meta
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Conjunto de causas

Resultado

Efeito

Problema é um resultado indesejado de um processo

O QUE O QUE ÉÉ PROBLEMA?PROBLEMA?



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

TÉDIO

ANSIEDADE

O PAPEL DA METAO PAPEL DA META

HABILIDADE

DESAFIO

Baixa Alta

Baixo

Alto



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Gestão da EficGestão da Eficáácia Operacionalcia Operacional

IDENTIFICAR 
CLIENTES E SUAS 
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

O PAPEL DAS FUNO PAPEL DAS FUN ÇÇÕES GERENCIAIS E OPERACIONAISÕES GERENCIAIS E OPERACIONAIS
NO SISTEMA DE GESTÃONO SISTEMA DE GESTÃO

FUNÇÕES GERENCIAIS FUNÇÕES OPERACIONAIS

DIREÇÃO SUPERVISÃOGERENCIAL ASS. TÉCNICA OPERAÇÃO
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Ação
Corretiva

Plano de Melhoria

Padronização

Metas
Anuais

Solução dos
Problemas Crônicos

Problemas Crônicos
Prioritários

Serviços e
Produtos

Diretrizes Anuais da Alta Administração

Mantém

Melhora

Gerenciamento para Manter e Melhorar ResultadosGerenciamento para Manter e Melhorar Resultados



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

D(“DO”)

EXECUTAR

C(“CHECK”)

AVALIAR

A (“ACT”)

ATUAR

P
PLANEJAR

Estabelecer os Estabelecer os 
planos de aplanos de a ççãoão

2

Estabelecer as metas e os Estabelecer as metas e os 
itens de controleitens de controle

1



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

P

PLANEJAMENTO DE CONTRAMEDIDAS

ANÁLISE DAS CAUSAS

OBSERVAÇÃO

DEFINIÇÃO DO PROBLEMA
META DE MELHORIA

ANÁLISE DOS DESVIOS E REPLANEJAMENTO

C

A

D IMPLEMENTAÇÃO DE CONTRAMEDIDAS

PADRONIZAÇÃO 

AVALIAÇÃO DE RESULTADO

GERENCIANDO MELHORIASGERENCIANDO MELHORIAS
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Meta

1

2

3

4

Análise das 
Causas

Problema

Análise de 
Fenômeno

O Que Quem Onde Porque Quando Como Quanto Custa

Plano de Ação

COMO FAZER UM PLANO DE ACOMO FAZER UM PLANO DE A ÇÇÃOÃO



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Métodos Estatísticos 
Aplicados à Solução de Problemas

IDENTIFICAR O 
PROBLEMA

OK

?

S N

OBSERVAR O 
PROBLEMA

PLANEJAR AÇÕES

HISTOGRAMA

CAPACIDADE DE 
PROCESSO

CARTA DE CONTROLE

FOLHA DE VERIFICAÇÃO

GESTÃO À VISTA

GRÁFICO DE SEQUÊNCIA

GRÁFICO DE PARETO

BENCHMARKING

REPETIBILIDADE E 
REPRODUTIBILIDADE

ESTRATIFICAÇÃO

CORRELAÇÃO / 
REGRESSÃO

CARTA DE CONTROLE

FOLHA DE VERIFICAÇÃO

GRÁFICO DE SEQUÊNCIA

GRÁFICO DE PARETO

ANÁLISE DE VARIÂNCIA

TESTE DE HIPÓTESE

FLUXOGRAMA

DIAGRAMA DE 
AFINIDADES

DIAGRAMA DE 
CAUSA E EFEITO

MAPA DE 
PROCESSOS

MATRIZ DE 
PRIORIZAÇÃO

REENGENHARIA

BRAINSTORMING

ISO 9000

CORRELAÇÃO / 
REGRESSÃOANALISAR AS 

CAUSAS

5W  2H

FERRAMENTAS PARA CONTROLE DE 
PROJETOS

PROJETO DE 
EXPERIMENTOS

IMPLEMENTAR PLANO DE 
AÇÃO

VERIFICAR RESULTADOS

PADRONIZAR

CONCLUÍR

GRÁFICO DE PARETO

CARTA DE CONTROLE

BENCHMARKING

GESTÃO À VISTA

HISTOGRAMA

GRÁFICO DE SEQUÊNCIA

FOLHA DE VERIFICAÇÃO

REPETIBILIDADE E REPRODUTIBILIDADE

SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO

CAPACIDADE DE PROCESSO

ISO  9000

SISTEMA DE PADRONIZAÇÃO

A P
DC



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

ESTUDO DE CASO: PDCA DE MELHORIA

No último ano houve muitas reclamações dos alunos d a Faculdade de 
Medicina. A Diretoria da Faculdade colocou então um a meta para reduzir 
essas reclamações.

META DA DIRETORIA

A meta da diretoria foi então desdobrada pelos dive rsos departamentos da 
FM da seguinte forma:

� Departamento A - reduzir em 20% o número de reclamaç ões  até dez / 
2007.

� Departamento B - reduzir em 25% o número de reclamaç ões  até dez / 
2007.

� Departamento C - reduzir em 20% o número de reclamaç ões  até dez / 
2007.

REDUZIR AS RECLAMAÇÕES DOS AUNOS EM 20% ATÉ DEZ DE 2 007



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

1 - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA

O gerente do Departamento A  explicou o problema 
para sua equipe e solicitou a coleta de dados dos 
últimos 3 meses. 

Foi identificada uma média de  60 reclamações por 
mês, nos últimos três meses.



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

� FORMALIZAÇÃO DO PROBLEMA E DA META DO 
DEPARTAMENTO A

“Elevado número de reclamações de alunos do 
Departamento A. A meta é reduzir estas 
reclamações em 20% até Dez/2007”.

� GERENTE IMPLANTA A “GESTÃO À VISTA” E 
DIVULGA PARA TODA A  EQUIPE DO 
DEPARTAMENTO
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Data:  mar/07 Área:Responsável pela Meta: Chefe Depto Depto A

REDUZIR AS RECLAMAÇÕES DOS ALUNOS DO DEPT A DE 60 R ECLAMAÇÕES 
POR MÊS PARA , NO MÁXIMO, 48 RECLAMAÇÕES POR MÊS AT É DEZ DE 2007
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ESTRATIFICAESTRATIFICA ÇÇÃOÃO

Método de quebrar problemas maiores em menores, ou de subdividir as informações de um 
processo, para facilitar a identificação das causas fundamentais dos problemas. 
Recomenda-se, ao estratificar, orientar-se pelas seguintes características: Tempo, Local, 
Tipo, Outros Fatores.

POR TEMPO

POR LOCAL

POR TIPO

POR OUTROS
FATORES

Hora, dia da semana, dia do mês, horários diurno e noturno

Dept A, Dept B, Curso de Medicina, 
Fono, etc

Aula não dada, grade curricular 
inadequada, aulas mal dadas, etc

Turma, método, processo, instrumentos de medição, 
condições climáticas, ferramentas, etc.
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CONCLUSÃO 1: 70% DAS RECLAMAÇÕES DOS ALUNOS DO DEPT  A SÃO POR 
AULAS CANCELADAS

Pareto por tipo de reclamação
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CONCLUSÃO 2: SE ATACARMOS OS DOIS PRIMEIROS MOTIVOS 
CONSEGUIREMOS ATINGIR A META DO DEPARTAMENTO

Pareto por motivos de cancelamento de aula
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VISÃO GERAL DO DESDOBRAMENTO DO 
PROBLEMA

REDUZIR O NUMERO 
DE RECLAMAÇÕES 

DE ALUNOS DO 
DEPTO A DE

60 PARA 48 AO MÊS 
ATÉ DEZ 2007

REDUZIR O NUMERO 
DE VEZES QUE A AULA 

FOI CANCELADA
POR FALTA DE SALA 

DE 14 PARA 7 ATÉ
DEZ DE 2007

REDUZIR O NUMERO 
MENSAL DE AULAS 

CANCELADAS
NO DEPTO A DE 42

PARA 30 ATÉ DEZ 2007

REDUZIR O NUMERO 
DE VEZES QUE A AULA 

FOI CANCELADA
POR AUSÊNCIA DO PROF 

DE 11 PARA 6 ATÉ
DEZ DE 2007
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ANÁLISE DO PROCESSO:

� Brainstorming, 

� Diagrama de Causa-e-Efeito (Diagrama de 

Ishikawa ou Espinha de Peixe),

� Priorização das principais causas. 

IDENTIFICAÇÃO DAS CAUSAS  DE FALTA DE SALA

IDENTIFICAÇÃO DAS CAUSAS  DE AUSÊNCIA DO 
PROFESSOR
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“É UM MEIO DE SE EXTRAIR UM GRANDE NÚMERO DE 
IDÉIAS DE UM GRUPO DE PESSOAS EM UM CURTO 

ESPAÇO DE TEMPO”.

• PROPÓSITOS: 

– DETERMINAÇÃO E AVALIAÇÃO DE PROBLEMAS;

– DETERMINAÇÃO DE POSSÍVEIS CAUSAS PARA 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

– DETERMINAÇÃO DE POSSÍVEIS SOLUÇÕES PARA 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS;

– DETERMINAÇÃO DE FORMAS DE IMPLEMENTAÇÃO 
DE SOLUÇÕES.

BRAINSTORMINGBRAINSTORMING
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– REUNIÃO ESTRUTURADA;
– PORTAS FECHADAS SEM INTERRUPÇÃO;
– PRESENÇA DE UM LÍDER - EXPERIÊNCIA NA 

CONDUÇÃO;
– PAPEL DO LÍDER:

• MANTER O SENTIDO DA REUNIÃO, PREVENIR 
DISCUSSÕES PARALELAS, MANTER O FLUXO DE 
IDÉIAS, REGISTRAR AS IDÉIAS.

– GRUPOS PEQUENOS - 3 A 12 PESSOAS;
– GRUPOS HETEROGÊNEOS (FUNÇÃO);
– ORGANIZAÇÃO DA SALA EM FORMA DE “U” OU 

CÍRCULO;
– REGISTRO DAS IDÉIAS EM PAPEL, QUADRO, 

TRANSPARÊNCIA E/OU “POST-IT”.

CONDICONDIÇÇÕESÕES



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

– DEFINIÇÃO DO TÓPICO OU PROBLEMA A SER DISCUTIDO;

– CADA MEMBRO DO GRUPO ESCREVE UMA LISTA DE IDÉIAS EM 
UM PAPEL (APROXIMADAMENTE 10 MIN);

– CADA PESSOA LÊ UMA IDÉIA DE CADA VEZ, 
SEQÜENCIALMENTE, COMEÇANDO DO TOPO DA LISTA. AS 
IDÉIAS LIDAS VÃO SENDO REGISTRADAS PELO LÍDER. O 
PROCESSO CONTINUA CIRCULARMENTE ATÉ QUE TODAS AS 
IDÉIAS TENHAM SIDO LIDAS.

PROCEDIMENTO PARA CONDUPROCEDIMENTO PARA CONDU ÇÇÃO DE BRAINSTORMINGÃO DE BRAINSTORMING
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– SE A PRÓXIMA IDÉIA A SER LIDA FOR SEMELHANTE A 
UMA IDÉIA JÁ EXPRESSA, PULAR PARA A PRÓXIMA IDÉIA  
DA LISTA;

– OS MEMBROS TÊM A LIBERDADE DE “PASSAR A VEZ”, 
PORÉM DEVEM SER ENCORAJADOS PELO LÍDER A 
ACRESCENTAR ALGO NOVO;

– O LÍDER ENCORAJA UMA REFLEXÃO A RESPEITO DE 
NOVAS IDÉIAS BASEADA EM MODIFICAÇÕES DAS IDÉIAS 
REGISTRADAS. CONTINUA O CÍRCULO DE EXPOSIÇÕES 
ATÉ QUE NINGUÉM CONSEGUE PENSAR EM NOVA IDÉIA;

– IDÉIAS ABSURDAS PASSAM A SER ENCORAJADAS DE 
MODO A AUXILIAREM NA CONFECÇÃO DE NOVAS IDÉIAS.

PROCEDIMENTO PARA CONDUPROCEDIMENTO PARA CONDU ÇÇÃO DE BRAINSTORMINGÃO DE BRAINSTORMING
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REGRAS BREGRAS B ÁÁSICAS DE UM BRAINSTORMINGSICAS DE UM BRAINSTORMING

• NÃO SE PERMITEM CENSURAS OU JULGAMENTOS, POR PALAVRAS OU 
GESTOS, A QUALQUER IDÉIA;

• AS IDÉIAS NÃO SÃO DISCUTIDAS DURANTE A SESSÃO, A MENOS DO 
TOTAL ESCLARECIMENTO DESSAS;

• ENCORAJA-SE A NÃO HESITAÇÃO ANTE A UMA IDÉIA QUE A PRINCÍPIO 
PAREÇA “BOBA”. DESSAS IDÉIAS PODE EMERGIR A SOLUÇÃO PARA O 
PROBLEMA;

• APENAS UMA IDÉIA POR PESSOA DEVE SER LIDA DE CADA VEZ;

• ENCORAJA-SE A PARTICIPAÇÃO HOMOGÊNEA DE TODOS; NÃO SE 
PERMITE QUE A SESSÃO SEJA DOMINADA POR UMA ÚNICA PESSOA OU 
GRUPO;

• NÃO FAZER DA SESSÃO DE BRAINSTORMING UM TORMENTO - UMA 
ATMOSFERA AGRADÁVEL CONTRIBUI PARA A EMERSÃO E FLUXO DA 
IDÉIAS.
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DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITODIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

• HISTÓRICO: 

• KAORU ISHIKAWA (1943) - UNIVERSITY OF TÓQUIO - KAWASAKI STEEL 
WORKS

– É UMA FERRAMENTA MUITO ÚTIL NA FASE DE ANÁLISE DAS CAUSAS DE UM 
PROBLEMA;

– FORNECE A ESTRUTURAÇÃO E A DOCUMENTAÇÃO PARA OS ESFORÇOS DE 
SOLUÇÃO DO PROBLEMA

– AJUDA A EVITAR QUE SE “CAIA NO VAZIO”, ESPECIALMENTE PORQUE OS 
ESFORÇOS FICAM MAIS ESPECÍFICOS

– GERALMENTE CONSTRUÍDO COMO FORMA DE ORGANIZAÇÃO DAS 
INFORMAÇÕES GERADAS À PARTIR DE UMA SESSÃO DE “BRAINSTORMING”

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO É UMA FERRAMENTA 
ESTRUTURADA DE ORGANIZAÇÃO DE POSSÍVEIS CAUSAS 

RELACIONADAS A UM ESPECÍFICO PROBLEMA
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ESTRUTURAESTRUTURAÇÇÃO DO DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITOÃO DO DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

MATÉRIA 
PRIMA

MÁQUINA MEDIDA

MEIO
AMBIENTE

PESSOAS MÉTODO

EFEITO

PROBLEMA

CAUSAS

PROCESSO
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CONSTRUINDO UM DIAGRAMA DE CONSTRUINDO UM DIAGRAMA DE 
CAUSA E EFEITOCAUSA E EFEITO

1) DEFINIR CLARAMENTE O EFEITO (PROBLEMA) EM QUESTÃO. 
ESCREVÊ-LO EM UMA CAIXA À DIREITA DO EIXO PRINCIPAL;

SINTOMA / / DEFEITO

2) IDENTIFICAR AS CAUSAS PRINCIPAIS – AGRUPÁ-LAS EM CONJUNTOS 
DE CAUSAS SEMELHANTES E DAR UM TÍTULO A CADA CONJUNTO
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3) IDENTIFICAR CAUSAS SECUNDÁRIAS - ASSOCIÁ-LAS A SUB-EIXOS 
SECUNDÁRIOS;

4) REFLETIR SOBRE O IMPACTO DAS CAUSAS REGISTRADAS NO DEFEITO 
EM QUESTÃO;

• ESTA CAUSA INTERAGE COM ALGUMA OUTRA, AUSENTE NO 
DIAGRAMA?

• ESTA CAUSA JÁ ESTÁ SENDO OBSERVADA OU CONTROLADA?

5) IDENTIFICAR AS CAUSAS MAIS PROVÁVEIS;

6) APROFUNDAR O ESTUDO SOBRE AS CAUSAS MAIS PROVÁVEIS.

CONSTRUINDO UM DIAGRAMA DE CONSTRUINDO UM DIAGRAMA DE 
CAUSA E EFEITOCAUSA E EFEITO
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EXEMPLO DE DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO:

ELEVADO NÚMERO DE RECLAMAÇÕES DE CLIENTES POR ATRAS O 
NA COBRANÇA, NO TURNO DA TARDE.
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Meta: Diminuir em 100% a incidência de erros no pree nchimento da Requisição de Material até
22/12/06.
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 3tico No. 3

Objetivo : Construir um plano de ação 

Método: Construir o diagrama de causa e efeito e um plano de 
ação para atingir uma meta definida pelo grupo. Lembre-se de 
colocar a meta nos FINS e não nos MEIOS e de definir a meta 
com objetivo, o valor a ser alcançado e o prazo. 
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Causa 1Causa 1
Causa 2Causa 2
Causa 3Causa 3

CAUSAS PRIORIZADASCAUSAS PRIORIZADAS AAÇÇÕES PROPOSTASÕES PROPOSTAS

AAçção 1ão 1
AAçção 2ão 2
AAçção 3ão 3

PLANO DE APLANO DE A ÇÇÃOÃO

O QUEO QUE QUEMQUEM QUANDOQUANDO ONDEONDE PORQUEPORQUE COMOCOMO QUANTOQUANTO

Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 3tico No. 3
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Gestão da EficGestão da Eficáácia Operacionalcia Operacional

IDENTIFICAR 
CLIENTES E SUAS 
NECESSIDADES

OK

?

S N

IDENTIFICAR PRODUTOS E 
INDICADORES DE 
DESEMPENHO DE 

RESULTADO

DEFINIR O NEGÓCIO

LEVANTAR DADOS

ESTABELECER 
METAS DE 
MELHORIA

ANALISAR O 
PROCESSO

ESTABELECER 
INDICADORES DE 
DESEMPENHO DE 

PROCESSO

IMPLEMENTAR 
PLANOS DE AÇÃO

ELABORAR PLANOS 
DE AÇÀO

VERIFICAR OS 
RESULTADOS

PADRONIZAR

IDENTIFICAR E 
RESOLVER 

PROBLEMAS

FAZER 
BENCHMARKING

INOVAR

?

S

N

INOVAÇÃO DE 
PROCESSOS E 

PRODUTOS

METAS DE 
MELHORIA

(FORMULAÇÃO 
ESTRATÉGICA, 

GPD, BSC)

A P
DC
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P

PLANEJAMENTO DE CONTRAMEDIDAS

ANÁLISE DAS CAUSAS

OBSERVAÇÃO

DEFINIÇÃO DO PROBLEMA
META DE MELHORIA

ANÁLISE DOS DESVIOS E REPLANEJAMENTO

C

A

D IMPLEMENTAÇÃO DE CONTRAMEDIDAS

PADRONIZAÇÃO 

AVALIAÇÃO DE RESULTADO

GERENCIANDO MELHORIASGERENCIANDO MELHORIAS
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Como realizar reuniões de 
acompanhamento de resultados

Peparar reunião
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PREPARAR A REUNIÃOPREPARAR A REUNIÃO
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

GrGrááfico de Acompanhamentofico de Acompanhamento

GPD - Gráfico de Acompanhamento

Data: 

Área: Melhor: ��� �
Unidade: R$

(Item de Controle)
Responsável pela Meta: Gestor Gerência
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Meta: Diminuir em 100% a incidência de erros no pree nchimento da Requisição de Material até
22/12/06.
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Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Item

S
ta

tu
s 

(%
)

1

2

2

Legenda (Status)

Em andamento com atraso

Em atraso (não iniciado/paralisado)

Data Responsável

Ação 1 Não realizado XXXXXXXXXXXXXXXXX
YYYYYYYYYYYYYYYYYYY Até XX/XX   
Responsável: AAAAAAAAAAAA

Planejado  Resultados  Pontos Problemáticos Proposiçõe s

Meta: Reformar o elevador até Nov/2006 Gestor: AAAAAAAAAAAAAAAAA

RELATÓRIO DE TRÊS GERAÇÕES Período:XX/2006

 ZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZ 

YYYYYYYYYYYYYYYYYYY Até XX/XX   
Responsável: AAAAAAAAAAAA

Ação 2 Realizado 65%

Ação 5 Não realizado
 WWWWWWWWWWWWWWWWWW 

YYYYYYYYYYYYYYYYYYY Até XX/XX   
Responsável: AAAAAAAAAAAA
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Faturamento  1.700,0  2.100,0  1.300,0  1.800,0  1.900,0  1.850,0  1.750,0  2.600,0  -    -    -    -   

Meta  1.819,0  1.819,0  2.003,0  1.819,0  1.819,0  1.819,0  1.819,0  1.819,0  2.187,0  1.819,0  1.819,0  1.819,0

% Realizado 93,5% 115,4% 64,9% 99,0% 104,5% 101,7% 96,2% 142,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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GERENCIAMENTO ESTRATGERENCIAMENTO ESTRAT ÉÉGICO COM O PDCAGICO COM O PDCA
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EM OUTRAS PALAVRAS: 

PARA SOLUCIONAR QUALQUER 

PROBLEMA PRECISAMOS FECHAR O 

CICLO PDCA, GIRANDO-O ATÉ A 

OBTENÇÃO DOS RESULTADOS 

DESEJADOS!

P
DC

A P
D
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PD
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A
C

P
D

P

AVANÇO NO GERENCIAMENTO

PRIMEIROPRIMEIRO:  
Fechar o ciclo

SEGUNDOSEGUNDO:   
Avançar no Planejamento
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GERENCIANDO PARA MANTER
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO
POP

META PADRÃO

AÇÃO CORRETIVA

EXECUÇÃO DO PROCEDIMENTO

VERIFICAÇÃO DA EFETIVIDADE DO POP

S

C

A

D

PDCA APLICADO PDCA APLICADO ÀÀ MANUTENMANUTENÇÇÃO DE RESULTADOSÃO DE RESULTADOS
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PADRÃOPADRÃO
Compromisso documentado utilizado em comum e 

repetidas vezes

PADRONIZAPADRONIZA ÇÇÃOÃO
Atividade sistemática de estabelecer e utilizar 

padrões

Modelo e/ou referência a ser seguida

Um sistema de padronização deve definir: 
Formatos dos padrões, código, tipo, revisão, 

onde os padrões foram distribuídos, quem aprovou, 
quem emitiu, etc.
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CaracterCaracter íísticas importantes dos padrõessticas importantes dos padrões

1.   Baseado na prática e direcionado aos usuários

3.   Garantir segurança e economia para a tarefa

4.   Possível de ser cumprido

5.   Utilizar figuras, fotografias e imagens

2.   Ser uma forma simples e eficaz de realizar o trabalho
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PADRONIZAPADRONIZA ÇÇÃO ÃO -- VANTAGENSVANTAGENS
ESCALANDO A MONTANHAESCALANDO A MONTANHA

BB

PLACAS DEPLACAS DE
SINALIZASINALIZA ÇÇÃOÃO

PADRÕESPADRÕES
(REFERÊNCIA)(REFERÊNCIA)

1. Qualquer um pode escalar a montanha facilmente
(Menor dispersão);

2. Em geral não ocorre acidentes (Não geram 
defeituosos)

3. Não gasta tempo (O custo de fabricação é menor);
4. A fadiga é pequena (A eficiência aumenta). 

RESULTADOS:  (B)RESULTADOS:  (B)RESULTADOS:  (A)RESULTADOS:  (A)

1. Alguns alpinistas não podem alcançar o topo 
(maior dispersão);

2. Há risco de acidentes (Defeituosos são gerados);
3. Toma mais tempo (Custo de fabricação ou serviço 

sobe);
4. Os alpinistas sentem fadiga (Não há eficiência) 

AA
QUEDAQUEDA

QUEDAQUEDA
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IMPORTÂNCIA DA PADRONIZAÇÃO PARA A
FACULDADE DE  MEDICINA

� Tornar os processos previsíveis

� Construir a base para a melhoria contínua 

� Possibilitar uma comunicação mais eficiente e 
eficaz

� Estabelecer claramente os limites de delegação 
do trabalho

� Assegurar o domínio tecnológico da 
organização
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� Planejar o trabalho da rotina

� Facilitar a educação e treinamento no trabalho

� Eliminar a interferência frequente no trabalho do 
subordinado

� Delegar e não “DELARGAR”

� Avaliar anomalias por resultados e não por sentimentos 

� Ter tempo para melhorar os resultados junto com a 
equipe.

IMPORTÂNCIA DA PADRONIZAÇÃO PARA OS GERENTES
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� Executar a tarefa, sem necessidade de ordens 
freqüentes da chefia

� Reduzir perdas de tempo e retrabalho

� Saber como evitar anomalias

� Estimular a participação e o envolvimento

IMPORTÂNCIA DA PADRONIZAÇÃO PARA OS FUNCIONÁRIOS
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COMO CONDUZIR A PADRONIZAÇÃO

TCTC
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FORNECIMENTO DE INSUMOS AOS SETORES INTERNOS

S

INÍCIO

SOLICITAR
INSUMOS

VERIFICAR 
ESTOQUE

Tem ?

ENTREGAR 
INSUMO

COMPRAR 
INSUMO

SOLICITAR 
COMPRA

RECEBER
INSUMO

INSUMO
OK?

DEVOLVER 
INSUMO

COMUNICAR
COMPRAS

FIM

ESTOCAR
MERCADORIA

S

N

S

ANALISAR
INSUMO

1

1

VERIFICAR
ESTOQUE

MÍNIMO

EST.
MÍNIMO?

S
2

2

FOI
SOLICI-
TADO?

N

S

N

COMPRASALMOXARIFADO RECEPÇÃO INFORMAÇÕES / 
OBSERVAÇÕES

UNIDADE
SOLICITANTE 

N

POP

POP
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REFERÊNCIA: PGP SC 01 
PADRÃO OPERACIONAL DE PROCESSO  
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1. RESULTADOS ESPERADOS 

 
·  Obter no mercado o valor de referência do Produto/serviço; 
·  Facilitar o processo de compras na descrição do produto/serviço; 
·  Maior segurança na instrução do processo. 

 
2. REFERÊNCIAS 
 

PGP SC 01 – Padrão Gerencial do Processo de Compras por Pregão Eletrônico. 
 

3. SIIGLAS  
·  SICAF- Sistema de cadastro de fornecedores do Governo Federal 
·  SC – Seção de Compras 
·  SIDEC – Sistema de Cadastro de compras do Governo Federal 

 
4. Formulários 

·  Padrão de orçamento 
·   

5. DETALHAMENTO 
·  Verificar o cadastro de fornecedores no sistema SICAF; 
·  Verificar o cadastro de fornecedores da Seção de compras; 
·  Selecionar 3 ou 4  fornecedores para realização da cotação; 
·  Encaminhar pedido de orçamento aos fornecedores por telefone, fax ou e-mail 

solicitando: prazo de validade da proposta, prazo de garantia, prazo de entrega, 
especificação completa do objeto, telefone e nome do vendedor, valor unitário e valor 
total, de acordo com o padrão de orçamento utilizado na Seção de Compras. 

·  De posse de no mínimo 3 (três) orçamentos, elaborar planilha de composição de 
preços; 

·  Preencher o valor estimativo no PMS; 
·  Preencher o preço médio no SIDEC. 
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COMO CONDUZIR A PADRONIZAÇÃO
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Mapeando o ProcessoMapeando o Processo



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

FLUXOGRAMAFLUXOGRAMA

• UM FLUXOGRAMA É A SEQÜÊNCIA LÓGICA DO DESENVOLVIMENTO DE UM 
PROCESSO.

• UM FLUXOGRAMA É UM DIAGRAMA PICTÓRICO DESTINADO À DESCRIÇÃO DO 
FLUXO DAS ETAPAS E/OU ATIVIDADES QUE COMPÕEM  UM PROCESSO PARA 
FINS DE ANÁLISE.
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VANTAGENS DA UTILIZAVANTAGENS DA UTILIZA ÇÇÃO DO FLUXOGRAMAÃO DO FLUXOGRAMA

• VISÃO GERAL DO PROCESSO

• ENTENDIMENTO UNIFORME DO PROCESSO 

• DEFINIÇÃO CLARA DE PAPÉIS

• DEFINIÇÃO DE INTERRELACIONAMENTOS

• POSSIBILITA O DIAGNÓSTICO DO PROCESSO

• DOCUMENTAÇÃO DO PROCESSO 

• FACILITA O TREINAMENTO
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REGRAS PARA CONTRUREGRAS PARA CONTRU ÇÇÃO DE UM FLUXOGRAMAÃO DE UM FLUXOGRAMA

• REGRA 1 

– A REGRA MAIS IMPORTANTE É QUE AS PESSOAS CERTAS 
PRECISAM ESTAR ENVOLVIDAS NA CONFECÇÃO DO FLUXOGRAMA. 
ISTO INCLUI AS PESSOAS QUE REALMENTE FAZEM O TRABALHO 
DO PROCESSO, FORNECEDORES DO PROCESSO, CLIENTES DO 
PROCESSO, O SUPERVISOR DA ÁREA NA QUAL O PROCESSO 
OCORRE E UM FACILITARDOR INDEPENDENTE. DEFINA 
CLARAMENTE O INÍCIO E O FIM DO FLUXOGRAMA.

• REGRA 2

– TODOS OS MEMBROS DO GRUPO PRECISAM PARTICIPAR.

• REGRA 3 

– TODOS OS DADOS PRECISAM ESTAR VISÍVEIS POR TODOS 
DURANTE TODO O TEMPO. O USO DE “FLIP CHART” É ADEQUADO 
PARA UMA BOA SESSÃO DE TRAÇADO DE FLUXOGRAMA.
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• REGRA 4

– TEMPO SUFICIENTE DEVE SER RESERVADO À TAREFA.

• REGRA 5

– QUANTO MAIS PERGUNTAS TODOS FAZEM, MELHOR:

• DE ONDE O SERVIÇO OU MATERIAL VEM?

• COMO O SERVIÇO OU MATERIAL ENTRA NO PROCESSO?

• QUEM TOMA A DECISÃO (SE UMA DECISÃO É NECESSÁRIA)?

• O QUE ACONTECE SE A DECISÃO É SIM?

• O QUE ACONTECE SE A DECISÃO É NÃO?

• HÁ MAIS ALGUMA COISA QUE PRECISA SER FEITA NESSE 
PONTO?

• PARA ONDE O PRODUTO OU SERVIÇO DESSA OPERAÇÃO VAI?

• QUAIS TESTES SÃO APLICADOS AO PRODUTO EM CADA PARTE 
DO PROCESSO?

• O QUE ACONTECE SE O TESTE ESTÁ FORA DA TOLERÂNCIA?
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Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 4tico No. 4

Objetivo: Construir o Fluxograma de um processo 

Método: Construir o fluxograma de um processo da Faculdade 
de Medicina utilizando os símbolos da figura seguinte 
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Construindo um fluxogramaConstruindo um fluxograma

SÍMBOLO SIGNIFICADO

�

Início e fim do processo

Ação

Decisão

Conexão
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Objetivo:

Mostrar a importância e a dificuldade 
de se ter um padrão bem elaborado.         

Trabalho Individual 

Método:

Realizar, individualmente, o trabalho 
solicitado pelo instrutor sem fazer 
perguntas, da forma como entender.
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Trabalho PrTrabalho Pr áático No. 5tico No. 5

Objetivo: Elaborar um Procedimento Operacional Padrão 

Método: Escolher no fluxograma desenhado no trabalho prático 
no. 3 uma tarefa crítica e elaborar um POP para ela. Preencher 
somente os campos RESULTADOS ESPERADOS e 
DETALHAMENTO
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VISÃO SISTÊMICA DA GESTÃOVISÃO SISTÊMICA DA GESTÃO
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ANOMALIAS

3

OK?

NÃO
SIM

NÃO

SIM

1

TAREFAS 
CRÍTICAS

2

A

C

P

D
Acertou

?

A

C

S

D

PROBLEMAS
CRÔNICOS

RESULTADOS

PROBLEMAS
CRÔNICOS

PRIORITÁRIOS

0
�
�

EXECUÇÃO

PADRÕES

PLANO

META

Teste do Plano

AÇÃO
CORRETIVA

(Diária)

Verifi-
cação

ISO 9000ISO 9000
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COMPORTAMENTO ESPERADO PARA COMPORTAMENTO ESPERADO PARA 
OS RESULTADOS DE UM PROCESSOOS RESULTADOS DE UM PROCESSO

Padronização
Processo Atual

Melhoria
Processo Atual

Inovação
Novo Processo

Tempo

Resultado

Melhor
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FASES DO SISTEMA DE GESTÃOFASES DO SISTEMA DE GESTÃO

PDCA

Identificar o Problema
Identificar as Necessidades dos 
Clientes

Observar o Problema Estabelecer o Conceito do Produto

Análisar as Causas Projetar o Produto e o Processo

Elaborar Plano de Ação Estabelecer os Padrões - Proposta

D Executar Procedimento Cumprir o Plano de Ação Fabricar e Realizar Teste Piloto

C Verificar a Efetividade do 
POP

Verificar Resultados Verificar a Satisfação do Cliente

Padronizar o Sucesso Estabelecer a Padronização Final

Concluir
Refletir sobre o Processo de 
Desenvolvimento

P

A

MELHORAR INOVARMANTER

Atingir Meta padrão

Cumprir Procedimento 
Operacional Padrão (POP)

Agir Corretivamente

1

2

3

4

5

6

7

8

1

2

3

4

5

6

7

8

1

2

3

4
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MODELO DE GESTÃO MODELO DE GESTÃO –– GRUPO YESGRUPO YES

Tempo

M
el

ho
r

Rotina

Melhoria

Inovação
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Passos para a implementaPassos para a implementa ççãoão
1.   Defina o seu negócio, as necessidades do cliente e os seus principais produtos / 

serviços ;

2.   Identifique os indicadores de desempenho de resultado (itens de controle), 
levante os dados e estabeleça uma meta;

3.   Faça gestão à vista;

4.   Identifique as causas principais do não alcance da meta e faça um plano 
de ação;

8.   Implemente uma sistemática de avaliação do cumprimento dos padrões 
pela função supervisão.

5.   Implemente o plano de ação;

6.   Implemente uma sistemática de acompanhamento de resultados;

7.   Padronize as ações de sucesso;
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DESENVOLVIMENTO DE LIDERANÇA
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“Processo no qual o indivíduo influencia outros 
a se comprometerem com a busca de objetivos 
comuns”

O Conceito de LideranO Conceito de Lideran ççaa

Paulo Roberto Mota
Gestão Contemporânea
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“Bons líderes criam uma visão, articulam a visão, 
apropriam-se apaixonadamente da visão e 
conduzem-na inexoravelmente à sua realização. 
Acima de tudo, bons líderes são abertos. Eles 
articulam para cima, para baixo e em todas as 
direções na sua organização para interagir com as 
pessoas. Eles não se restringem aos canais 
estabelecidos. São informais. São franco com as 
pessoas. Fazem do estar disponível uma religião”.

O  que faz um bom O  que faz um bom liderlider ??

Jack Welch
General Eletric - GE
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� InIníício do Scio do S ééculo 20culo 20
O modelo de trabalho vigente defendia que as pessoa s 
deveriam ser treinadas para a repetição sistematiza da, visando, 
com isso, atender às demandas das indústrias.

� Final do SFinal do S ééculo 20culo 20
Experiências de grandes organizações demonstraram q ue a 
participação dos funcionários não só na execução, ma s também 
no planejamento das atividades, favorece o envolvim ento da 
equipe nos resultados da empresa. Frente a essa nov a visão, o 
bom líder deve incentivar a participação e o cresci mento dos 
funcionários.

O Conceito de LideranO Conceito de Lideran ççaa

HistHist óóricorico
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� Cabe ao líder de hoje gerenciar os 
conhecimentos e habilidades de sua equipe para 
alcançar os resultados esperados.

O LO Lííder de Hojeder de Hoje

LLÍÍDERDER
Identificador e mentor de talentos

Provocador de mudanças
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O Triplo C da LideranO Triplo C da Lideran ççaa

CABECABE ÇÇA A 
Conhecimento profundo do negócio, 
compreensão da organização e de idéias que 
possam vencer no mercado, e ainda, habilidade 
crítica para avaliar seus subordinados

CORACORAÇÇÃO  ÃO  

CORAGEM CORAGEM 

Empatia, integridade e justiça, acrescidas de 
absoluta noção de franqueza

Capacidade de fazer desafios, assumir 
posições impopulares, correr riscos e ter 
autoconfiança para ser simples 

Base da Competência de um Líder
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O Que O Que éé MotivaMotiva çção?ão?

� É a força que nos estimula a agir;

� É uma força que inicia e dirige o comportamento de u ma 
pessoa;

� É conhecida como motivo, intenção, razão e propósito
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O Que O Que éé MotivaMotiva çção?ão?

� A necessidade faz a ocasião!
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Fatores MotivacionaisFatores Motivacionais

Conquistas / AvanConquistas / Avan ççosos

ResponsabilidadeResponsabilidade

InteresseInteresse

ReconhecimentoReconhecimento
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Fatores Fatores DesmotivacionaisDesmotivacionais

BurocratizaBurocratiza ççãoão EspEsp íírito Amearito Amea ççadorador

Incapacidade de Incapacidade de 
se fazer ouvirse fazer ouvir

AutoritarismoAutoritarismo

Clima de caClima de ca çça ao culpadoa ao culpado
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Como Motivar indivComo Motivar indiv ííduos?duos?

� Identifique suas características e necessidades

� Valorize suas idéias e iniciativas

� Fixe metas realistas

� Mostre que reconhece seu trabalho

� Saiba escutar 

� Corrija seus erros apontando o crescimento
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O culpado

• Desânimo

• Medo de Desafios

Avalia os riscosErrou? 

Questiona-se!

Revisa suas 

ações

Como Motivar IndivComo Motivar Indiv ííduos?duos?

� Evite a Cultura da Culpa

O Motivado



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Como Motivar Equipes?Como Motivar Equipes?
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Como Motivar Equipes?Como Motivar Equipes?

Criar um ambiente motivador
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De controlador a facilitador....De controlador a facilitador....

CONTROLADOR FACILITADOR

Diz às pessoas o que fazer, 
como e quando fazer.

� Controla comportamento
� Dirige(empurra)
� Enfoca tarefas
� Soluciona problemas
� Assume responsabilidades
� Dirige a equipe

� Libera potencial
� Motiva(puxa)
� Enfoca processos
� Ensina, ouve, aconcelha
� Partilha da responsabilidade
� Serve à equipe

Cria condições para que as 
pessoas façam as coisas da
melhor maneira possível.
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O QUE O QUE ÉÉ GERENCIAR? GERENCIAR? 

GERENCIAR GERENCIAR ÉÉ ALCANALCAN ÇÇAR RESULTADOS AR RESULTADOS 

GERENCIAR GERENCIAR ÉÉ ATINGIR METASATINGIR METAS
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Gerenciar Gerenciar éé atingir metasatingir metas

� CONHECER BEM A SUA ÁREA DE ATUAÇÃO E 
GESTÃO

Descrever o negócio, missão, produtos e serviços

� SABER ONDE SE QUER CHEGAR

Definir indicadores, metas e  elaborar planos de aç ão

P



Grupo Yes - Rua Espírito Santo, 2727/1302 – Lourdes – Belo Horizonte – MG (31) 3286-0886

Gerenciar Gerenciar éé atingir metasatingir metas

� ATINGIR METAS

Executar as ações planejadas

D
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Gerenciar Gerenciar éé atingir metasatingir metas

� ACOMPANHAR OS RESULTADOS

Com reuniões de avaliação dos resultados e fazendo a 
gestão à vista

C
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Gerenciar Gerenciar éé atingir metasatingir metas

� CORRIGIR AS ANOMALIAS

Buscado as causas dos problemas, elaborando planos de ação 
para atacar as causas do problema e agindo de acord o com o 
plano.

A
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Gerenciar Gerenciar éé atingir metasatingir metas

� GARANTIR QUE OS SERVIÇOS SEJAM EXECUTADOS 
SEMPRE COM QUALIDADE

Mapeando os processos, padronizando as rotinas e re vendo 
sistematicamente os padrões.

S
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“Aquele que não é capaz de 
governar a si mesmo, não será
capaz de governar os outros”.

(Mahatma Ganghi - Líder pacifista indiano)

ReflexãoReflexão
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ReflexãoReflexão

“O líder é um ser humano especial, 
capaz de conduzir uma pessoa, 

duas, três ou até multidões a novos 
rumos”.
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OBJETIVOS

• Apresentar uma visão sistêmica da gestão

• Capacitar os participantes para alcançar metas 
através da prática do Gerenciamento da Rotina
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