
A N T E S  D E  M A I S  N A D A . . .



T R I L O G I A  D O  S E R V I D O R

Como empreender 
melhores serviços 
públicos a partir 
de processos



JOSEPH
CAMPBELL

A jornada do herói



Chamado à 
aventura

EPISÓDIO 1

O mundo 
especial DE
PROCESSOS

EPISÓDIO 2

Retorno ao 
dia a dia

EPISÓDIO 3A trilogia



COMO 
EMPREENDER
MELHORES
SERVIÇOS
PÚBLICOS A
PARTIR DE 
PROCESSOS

112

211

310

49

58

67

O brasil não está Bem e eu 
servidor Público
não estou feliz

Dia-a-dia do
Servidor e da 
Organização

Pública

Existe um grande potencial
Não Explorado 
Dentro de mim?

O que ME LIMITA É A
Burocracia  OU AS
MINHAS CRENÇAS?

COMO EU POSSO
ME PREPARAR PARA 

EMPREENDER
TAMBÉM?

Qual DESAFIO DO BRASIL 
EU QUERO E POSSO

AJUDAR A RESOLVER?
QUAL A ALAVANCA

Central QUE 
IMPACTA O SISTEMA 
E SEUS USUÁRIOS?

COMO POTENCIALIZAR O 
TIME PARA GERAR 

SOLUÇÕES CRIATIVAS E 
IMPACTANTES?

Como hackear a 
burocracia e 
implantar as 

soluções?

O QUE APRENDI 
COM ESSA 

EXPERIÊNCIA?

QUAL É O MEU 
LEGADO PARA O  

BRASIL?

Qual é o meu 
potencial como 
empreendedor 

público?

Chamada a 
Aventura: O 

Empreendedor
Público

Recusa ao
Chamado: O

Muro da
Burocracia

Descoberta
Dos Mentores

CRIAÇÃO DO
PROPÓSITO

COMUM

ENGAJAMENTO
DO GOVERNO 
E SOCIEDADE

DESCOBERTA
DA ALAVANCA

CENTRAL

CO-CRIAÇÃO
DAS JORNADAS

DO USUÁRIO

EXPERIMENTOS
& 

APRENDIZADO

Reforço à 
mudança

Tentativa 
final da 
grande 

mudança

Resolução 
final do 

problema

Ato 1

Ato 2

Ato 3

COMO MUDAR O
COMPORTAMENTO DE

SERVIDORES, LÍDERES E
SOCIEDADE?



Chamado à 
aventura

EPISÓDIO 1

O mundo 
especial
DE BPM

EPISÓDIO 2

Retorno ao 
trabalho do 
dia a dia

EPISÓDIO 3A trilogia



Chamado à aventura
EPISÓDIO 1
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Situação Benchmark

OUTROS EXEMPLOS...

Tempo médio de tramitação de pedidos 
de certificação:

47 meses

Determinação legal:

6 meses

Tempo médio de registro de produto:

512 a 997 dias

EUA: 180 a 300 dias
Reino Unido: 210 dias

Instituto 
Ambiental

2 meses

Tempo médio de liberação de licença 
prévia:

17 meses

Agência 
Reguladora

Ministério



Pessoas estão no centro da QUESTÃO...



DOUGLAS



SITUAÇÃO ENCONTRADA

• Serviço prestado demorando 6 vezes do que a lei indica

• Equipe desmotivada

• Gestora receosa do risco do CPF

• Falta de infraestrutura de TI 

• Baixo orçamento

• Cobrança da alta liderança

• Sem possibilidade de concurso público

DOUGLAS



INSIGHT: Brasil não vai bem e 
eu também não estou feliz
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aventura

EPISÓDIO 1

Chamado à 
aventura

CAPÍTULO 2



o brasil será
Uma potência econômica

e social 2030!

Concordo
fortemente

NEUTRODiscordo
fortemente

Discordo concordo



o brasil tem potencial para ser
Uma potência econômica

e social EM 2030!

Concordo
fortemente

NEUTRODiscordo
fortemente

Discordo concordo



RECURSOS INCRÍVEISPESSOAS INCRÍVEIS



Como transformar o brasil do
“será” no brasil do

“potencial para ser” ?



O QUE PODEMOS APRENDER COM ESTAS ORGANIZAÇÕES
Que transformaram o mundo nos últimos 10 anos?



O ecossistema do setor privado

mindset de inovação

Foco na experiência do cliente

Autonomia e engajamento do time

Agilidade e experimentação

SENSO DE COMUNIDADE

uso intenso de tecnologia e 
algoritmos



O QUE mais podemos aprender?



Os empreendedores e Seus “propósitos de transformação massivo”



Como transformar o brasil do
“será” no brasil do

“potencial para ser” ?

GESTORES DE PROCESSOS Empreendedores





Laboratórios de 
governo

Dados abertos & 
analytics

Virtualização

Hacking
burocracy

Co-criação com 
sociedade

Gov hackaton

Serviços públicos 
digitais

Portal do 
cidadão

Observatório de políticas 
públicas

Design de 
serviços públicos

Novas tecnologias para empoderar GESTORES DE PROCESSOS EMPREENDEDORES



Qual o
Seu chamado?

O quê voces querem
empreender?



INSIGHT: Existe um grande potencial 
Não Explorado Dentro de mim?
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CHAMADO

CAPÍTULO 3



as Barreiras



INDIFERENÇA MEDO

IMPOTÊNCIA PARALISIA
Limitação orçamentária

Patrocínio equivocado

Burocracia para a aquisição de bens 
e contratação de serviços

Burocracia e lentidão no processo 
decisório 

Ambiente regulatório complexo

Baixa integração entre os órgãos

Baixa motivação do servidor público

Patrocínio equivocado

Baixo conhecimento sobre métodos 
e ferramentas de inovação

Aproximação com entes privados, 
terceiro setor e academia 

Vulnerabilidade ao controle



QUAIS AS 
BARREIRAS AO SEU CHAMADO?

Como vocês se
Sentem sobre as barreiras?



EGO



Dan
millman

O CAMINHO DO 
GUERREIRO PACÍFICO

1 Evitar os focos de “justificativa” e “desculpa” e se colocar 
em uma situação de observador

Tomar Consciência

Direcionar a atenção para os aspectos objetivos do 
problema e de suas capacidades de resolvê-lo 

Centrar a Atenção

Aceitar o mundo como ele é e não como deseja que ele 
fosse e se posicionar para resolver os problemas

Aceitar a Responsabilidade

2

3



INSIGHT: O que me limita é a burocracia 
ou minhas barreiras pessoais?
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ENCONTRANDO 
O MENTOR

CAPÍTULO 4



DOUGLAS



91% de redução
Do tempo do processo

ÁREA SOCIAL



AGRICULTURA



80% de redução
No tempo de espera

SAÚDE



R$2,5 milhões
De economia

JUSTIÇA



“a visão que você cria
é a visão que você faz”



INSIGHT: COMO EU POSSO ME PREPARAR 
PARA EMPREENDER TAMBÉM?
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CRIAÇÃO DO PROPÓSITO COMUM
CAPÍTULO 5

Qual desafio do brasil eu quero 
E posso ajudar a resolver?



Para definir nossas 
batalhas, escolhemos 
as que são grandes o 
bastante para serem 
importantes, mas 
pequenas o bastante 
para serem vencidas”

Must-Win Battles



PROPOSTA DE VALOR

CAPACIDADE ORGANIZACIONAL

REDE DE LEGITIMIDADE

IMPACTO &
RESULTADO

MAPA DO DESAFIO



CONTE HISTÓRIAS QUE MOVAM AS PESSOAS



SEJA HUMANO 
E REAL

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U e Concrete and Specific, Irrational Labs

CONTE HISTÓRIAS QUE MOVAM AS PESSOAS

#1

LEMBRAM DO 
DOUGLAS?

CONTE COM 
EMOÇÃO

#2

USE CASOS E 
REFLEXÕES 

#3

SEJA VISUAL#4

TENHA UM 
CHAMADO 
PARA AÇÃO

#5

SE INSPIRE 
SEMPRE

#6



QUAL MENSAGEM FARIA VOCÊ DOAR MAIS DINHEIRO?



Engajamento do governo e 
sociedade

CAPÍTULO 6

COMO MUDAR O COMPORTAMENTO DE 
SERVIDORES, LÍDERES E SOCIEDADE?



A cultura devora a 
estratégia no café 
da manhã”

Peter Drucker



Empreendedores

Primeiros
Seguidores

“Ver para
Crer”

“Seguindo a
Manada”

Resistentes

Fortes Opositores

ABISMO

PERFIL DOS SERVIDORES

Fonte: Crossing the Chasm, Geoffrey A. Moore, Regis McKenna



O FRAMEWORK RESUMIDO

MOTIVAÇÃO
ALTA

MOTIVAÇÃO
BAIXA

M
O

T
IV

A
Ç

Ã
O

BARREIRAS
ALTAS

BARREIRAS
BAIXAS

BARREIRAS

MODELO DE MUDANÇA DE 
COMPORTAMENTO

CURVA DE ATIVAÇÃO

A
L

A
V

A
N

C
A

  
F

A
G

U
L

H
A

ALAVANCA FACILITAÇÃO

Fundamental: 
Entender os comportamentos

Comportamento? 
Fazer as pessoas comerem 
melhor = errado!

Fazer as pessoas:
- Comprarem vegetais
- Beberem água
- Não comprarem chocolate



“PAGUE OU O SEU CELTA
SERÁ APREENDIDO”

“PAGUE OU O SEU CELTA 
SERÁ APREENDIDO”
+ FOTO DE UM CELTA





MOTIVAÇÃO
ALTA

MOTIVAÇÃO
BAIXA

M
O

T
IV

A
Ç

Ã
O

BARREIRAS
ALTAS

BARREIRAS
BAIXAS

BARREIRAS

MODELO DE MUDANÇA DE 
COMPORTAMENTO

SERVIDOR 
EMPREENDEDOR

PRIMEIROS
SEGUIDORES

VER PARA
CRER

SEGUIR
A MANADA

O FRAMEWORK RESUMIDO

CRIAR UM PROPÓSITO EM COMUM

DESENHAR E EXPERIMENTAR SOLUÇÕES NOVAS

SEGUIR UM PROCESSO PRÉ-DEFINIDO

CONTROLE E TRANSPARÊNCIA



Descoberta da alavanca 
central

CAPÍTULO 7

QUAL A ALAVANCA Central QUE 
IMPACTA O SISTEMA E SEUS USUÁRIOS?



IMPLICAÇÕES NEGATIVAS TRAZIDAS PELA VERTICALIZAÇÃO

“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

Típica situação nas organizações...



FinanceiraLogísticaCompras

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

realizado (resultado para fornecedor)

Demanda do solicitante por um 
determinado produto ou serviço

Processo: Adquirir Bens e Serviços

Requisitar Bem 
ou Serviço

Comprar Bem 
ou Serviço

Receber Bem 
ou Serviço

Pagar 
Fornecedor

Adquirir 
Bens e Serviços

Área 
demandante

PROCESSOS DE NEGÓCIO: UMA ALTERNATIVA PARA LIDAR COM A COMPLEXIDADE

DE ATÉ



EU VOCÊ

NÓS

TER EMPATIA
Capacidade de se colocar no lugar do outro. 
Buscar compreender os sentimentos e as 
reações de outra pessoa, imaginando-se nas 
mesmas circunstâncias que ela.



63



CO-CRIAÇÃO DOs
serviços públicos

CAPÍTULO 8

COMO POTENCIALIZAR O TIME PARA GERAR 
SOLUÇÕES CRIATIVAS E IMPACTANTES?



Você deve começar 
com a experiência 
do usuário e depois
definir o melhor uso
possível para 
tecnologia”

Steve Jobs





Inovação 
Emocional

Inovação 
Funcional

Organização e
Processos Enxutos

(viável)

Novas 
Tecnologias 
Digitais

(exequível)

Experiência do
Usuário 

(desejável)

Inovação de 
Serviço

Inovação de 
ProcessoNecessidade

INTEGRAR
DIVERSAS DIMENSÕES



PERCORRER UM
PROCESSO NÃO LINEAR
É necessário reconhecer as características de cada 
uma das etapas do processo de Desenho do Serviço 
e utilizar ferramentas adequadas a cada momento

DIVERGIR CONVERGIR

CRIAR 
ESCOLHAS

FAZER 
ESCOLHAS



Mesmo com um processo de compra e 
entrega completamente automatizado, a 
Amazon usa a sua caixa para incluir um 
sorriso no atendimento ao cliente

Cartão de recompensas: relembra um 
relacionamento de longa data com  a marca 
oferecendo descontos especiais

EXPERIÊNCIAS 
DEVEM SER TANGIBILIZADAS

Como um hotel lembra ao cliente do trabalho 
da arrumadeira  no banheiro



EXPERIMENTOS & APRENDIZADO
CAPÍTULO 9

Como hackear a burocracia e 
implantar as soluções?



Existe uma grande 
diferença entre 
saber o caminho e 
andar o caminho”

Morpheus, The Matrix





INOVAÇÃO

ESTRUTURANTE

INCREMENTAL

DESVAFORÁVEL GRANDE ESFORÇO FAVORÁVEL COM BAIXO ESFORÇO

G
R

A
U

 D
E

IM
P

A
C

T
O

COALIZAÇÃO FAVORÁVEL PARA IMPLANTAR AS SOLUÇÕES

“ouro!  REAVALIE SE
A SITUAÇÃO É TÃO 

FAVORÁVEL ASSSIM”

“briga que
Não deve ser

Comprada”

“ganhe
Credibilidade
E confiança”

“aguarde o melhor
Momento para atacar

Estas questões”

A IDEIA DA JANELA DE OPORTUNIDADE



Manifesto Ágil

• Entrega contínua

• Responder as 
mudanças 

• Colaborar e aprender 
com a sociedade

• Indivíduos e interações

AGILIDADE NA PRÁTICA



ITERAÇÃO 1

ITERAÇÃO 2

ITERAÇÃO N

CRIAR POR TER ITERAÇÃO
Coloque suas ideias em prática e utilize os 
feedbacks para refiná-las ou, até mesmo, 
mudar de direção
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O mundo 
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Retorno ao 
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dia a dia
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o brasil será
Uma potência econômica

e social 2030?

Concordo
fortemente

NEUTRODiscordo
fortemente

Discordo concordo

o brasil tem potencial para ser
Uma potência econômica

e social EM 2030?



QUAL A NOSSA RESPONSABILIDADE
NO BRASIL DE 2030?



KEVIN CARTER



Seja a mudança
que você deseja
para o mundo”

Mahatma Gandhi




