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1 
Introdução: 

A Essência e o Propósito  
do InDoor Growth
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A velocidade com que o mercado atual se transforma impõe um desafio contínuo 
às empresas: não basta apenas conceber estratégias ambiciosas e planos inova-
dores; é imperativo que essas ideias se traduzam em resultados concretos, em 
uma operação capaz de entregar o que foi prometido. Muitos líderes e organiza-
ções se veem diante de um paradoxo, onde a falta de insights não é o problema, 
mas sim a dificuldade de operacionalizar suas visões de forma eficiente, integrada 
e, sobretudo, sustentável. É nesse cenário que surge uma nova abordagem.

InDoor Growth é uma metodologia que integra disciplinas, ferramentas e filosofias 
de gestão em um modelo único com lógica de aplicação própria. Seu propósito é 
conduzir as empresas ao estado mais puro da alta performance por meio da ex-
celência operacional. Esta abordagem visa harmonizar a experiência e a eficiência, 
gerando resultados que são não apenas consistentes, mas também escaláveis.

O Que o InDoor Growth Resolve: Da Visão à Capacidade de Entre-
ga

O InDoor Growth atua diretamente na espinha dorsal de qualquer organização: 
seus processos. Seja no dinamismo do marketing, na arte das vendas, na sen-
sibilidade do atendimento ao cliente, na precisão do financeiro, na inovação do 
desenvolvimento de produtos, ou na robustez da manufatura e dos serviços, toda 
atividade de negócio, em sua essência, é um processo.

Ao aplicar o InDoor Growth, garantimos que cada processo dentro da empresa 
esteja meticulosamente estruturado, perfeitamente integrado e continuamente 
otimizado. Isso, por sua vez, capacita a organização a:

InDoor Growth vs. Growth Marketing / Growth Hacking: Comple-
mentares, Não Concorrentes

Embora compartilhem a palavra “Growth”, é fundamental compreender que o In-
Door Growth não compete com abordagens como Growth Marketing ou Grow-
th Hacking. Pelo contrário, são metodologias intrinsecamente complementares, 

•	 Executar a estratégia com consistência: Transformando planos em 
ações uniformes  
e previsíveis.

•	 Atender melhor e mais rápido clientes e parceiros: Elevando a quali-
dade e a agilidade das interações.

•	 Reduzir custos e desperdícios sem comprometer a qualidade: Otimi-
zando recursos e maximizando o valor.

•	 Escalar resultados com integração e previsibilidade: Permitindo um 
crescimento saudável e sustentável.
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cada uma com seu foco distinto, mas trabalhando em sinergia para o crescimento 
global da empresa.

Por Que Agora: A Resposta a uma Lacuna de Mercado

Vivemos um momento em que prometer mais do que se consegue entregar pode 
ser fatal para a reputação e a competitividade de uma empresa. Organizações 
que buscam um crescimento comercial agressivo sem o investimento proporcio-
nal em sua operação interna acabam por gerar o que se pode descrever como um 
crescimento de vaidade: um aumento de clientes que, sem a devida sustentação 
interna, rapidamente se traduz em mais problemas, reclamações, ineficiências e 
custos operacionais elevados.

O InDoor Growth surge como a resposta a essa lacuna crítica, entregando o que 
chamamos de um crescimento de verdade: aquele que se constrói de forma só-
lida e sustentável “da porta para dentro”. Ele assegura que cada área da empre-
sa esteja robusta e preparada para cumprir e, idealmente, superar o que a área 
comercial promete “da porta para fora”. Todas as iniciativas que desenvolvi até 

Foco Principal
Impulsionar o crescimento ex-
terno – aumentar receita, por-
te e participação de mercado

Impulsionar o crescimento 
interno – fortalecer processos, 
capacidades e execução ope-
racional

Aspecto Growth Marketing 
/ Growth Hacking

 InDoor Growth

Atuação

Na criação e conversão de 
demanda, utilizando estra-
tégias e técnicas inovadoras. 
Trabalha com otimização de 
funis de vendas, campanhas, 
canais de aquisição, conteúdo 
e retenção de clientes

Na estruturação, unificação e 
otimização de processos em 
todas as áreas, inclusive nas 
que têm interface com o clien-
te (marketing, vendas, aten-
dimento), mas sempre sob a 
ótica operacional interna

Orientação

É “da porta para fora”: 
influencia diretamente como 
o mercado percebe e interage 
com a empresa

É “da porta para dentro”: 
transforma a capacidade 
interna de entregar o que foi 
prometido ao mercado

Impacto
Gera demanda e atrai oportu-
nidades

Garante que a operação tenha 
capacidade, escala e consis-
tência para sustentar e poten-
cializar o crescimento gerado 
por iniciativas externas
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hoje refletem a busca incessante por essa harmonia entre a promessa externa e a 
capacidade de entrega interna.

Propósito e Organização desta Cartilha

Minha trajetória pessoal e profissional, que culminou na criação da Metodologia 
InDoor Growth e na fundação da minha empresa de consultoria, foi construída so-
bre mais de 25 anos de aplicação prática e resultados expressivos junto aos meus 
clientes. Ao longo desse caminho, sempre fui movido pela inquietude de aprimo-
rar e compartilhar o que realmente funciona. Agora, chegou o momento de elevar 
esse conhecimento a um novo patamar, não apenas para consolidar e formalizar 
tudo o que foi aprendido, mas para validá-lo e enriquecê-lo com as perspectivas 
de alguns dos mais proeminentes e profissionais do Brasil.

O propósito central deste movimento é duplo e se desdobra em etapas muito 
claras:

- Validação Prática: Estou organizando e formalizando todo o arcabouço da me-
todologia em uma cartilha detalhada — exatamente o que você está lendo agora. 
Esta cartilha, juntamente com materiais em áudio e vídeo, será apresentada a 
grandes líderes empresariais brasileiros. Minha intenção é engajá-los em um diá-
logo aberto e genuíno, no formato de um bate-papo que será registrado como um 
documentário. Assim, poderei coletar suas valiosas opiniões e percepções sobre 
os temas e abordagens que minha metodologia propõe. Esta fase inicial é funda-
mentalmente prática, visando colher insights diretos de quem vive o dia a dia do 
crescimento empresarial em nosso país.

- Aprofundamento Acadêmico: O vasto conhecimento acumulado ao longo da 
minha carreira, somado aos resultados práticos já obtidos com a aplicação da 
metodologia e, crucialmente, aos ricos aprendizados e validações provenientes 
desses diálogos com os empreendedores e profissionais destacados, será a base 
robusta para uma pesquisa de doutorado. Esse passo acadêmico me permitirá 
aprofundar, teorizar e formalizar cientificamente a Metodologia InDoor Growth, 
buscando uma instituição de ensino renomada para abrigar e guiar essa investi-
gação. É a união da experiência consolidada com o rigor acadêmico, visando não 
apenas aprofundar o conhecimento, mas também contribuir significativamente 
para o campo do empreendedorismo e do crescimento sustentável no Brasil. Este 
caminho representa a próxima evolução da metodologia, pronta para impactar 
um universo ainda maior de negócios e profissionais.

Por fim, permitam-me compartilhar a motivação mais profunda e o compromisso 
que me impulsionam todos os dias: Meu propósito de vida é, de fato, acabar com 
a ineficiência e o mau atendimento nas empresas. Sei que é uma meta ambiciosa, 
talvez até utópica no sentido mais puro da palavra, mas é exatamente essa visão 
que me faz levantar da cama com energia e determinação. Tenho a firme convic-
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ção de que podemos, juntos, construir organizações que não apenas alcancem 
resultados financeiros superiores, mas que também proporcionem experiências 
verdadeiramente incríveis para todos os envolvidos: desde os colaboradores que 
as constroem com seu esforço, os clientes que confiam nelas, até a sociedade em 
que estão inseridas, beneficiando-se de negócios mais éticos e eficientes.

É com essa mesma convicção que afirmo, por mais ousado que possa parecer, 
que a Metodologia InDoor Growth tem o potencial de mudar o jeito de atuar com 
a excelência operacional no Brasil. 

Esta cartilha é, portanto, mais um passo fundamental nessa jornada, um convite 
sincero para que você explore como a Metodologia InDoor Growth pode ser a 
chave para essa profunda transformação.

Para orientar sua leitura, esta cartilha está organizada nos seguintes capítulos:

1. Introdução (Capítulo atual)

2. História e 
Propósito

5. Casos Práticos 
de Aplicação do 
InDoor Growth

3. InDoor 
Growth

6. Movimento 
Growth

4. Aplicação 
Prática do 

InDoor Growth

7. Conclusão

Tenho a certeza de que, após a implementação de seus princípios 
nas empresas, a forma de cuidar da excelência operacional não será 
mais a mesma. 

Esta é uma busca incessante que levarei adiante por toda a minha vida, 
um compromisso pessoal inabalável de contribuir para uma transforma-
ção profunda no cenário empresarial brasileiro.
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2 
História e Propósito: 

A Gênese do  
InDoor Growth
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A concepção da Metodologia InDoor Growth foi pavimentada por diversas expe-
riências e, principalmente, pela influência de milhares de pessoas. Amigos da es-
cola, colegas do meu curso de Técnico em Calçados no SENAI, professores, cole-
gas da graduação, pós-graduação e mestrado, e inúmeros parceiros de trabalho 
ao longo dos anos, todos contribuíram de alguma forma. Desde muito cedo, como 
quando participei do curso Empretec do Sebrae aos 15 anos, ainda no ensino mé-
dio, percebi que cada interação, cada provocação e cada troca de ideias gerava 
um insight valioso. Seria impossível, e talvez injusto, tentar listar nominalmente 
cada uma dessas pessoas nesta cartilha, pois a vastidão de contribuições para a 
formação da minha expertise e para a formulação dos princípios do InDoor Grow-
th é imensa. No entanto, algumas figuras se destacaram em momentos cruciais, e 
é sobre o impacto delas na minha jornada e, consequentemente, na metodologia, 
que me aprofundarei a seguir.

Para que a Metodologia InDoor Growth faça sentido em sua plenitude, é preciso 
que eu compartilhe com vocês o caminho que me trouxe até aqui. Minha história 
não é apenas uma sequência de eventos pessoais e profissionais; é o terreno fértil 
de onde brotaram os princípios da metodologia que hoje é meu principal compro-
misso profissional.

As Raízes da Inquietude: De Novo Hamburgo aos Primeiros Conta-
tos com Processos

Tudo começou em Novo Hamburgo, no Rio Grande do Sul. Eu nasci em uma fa-
mília simples, mas desde cedo, meus sonhos eram vastos. Essa condição, longe 
de ser um obstáculo, tornou-se um motor potente que me impulsionou a buscar 
incessantemente os meios para alcançá-los. Como toda criança, eu divaguei so-
bre o futuro: de jogador de futebol a violonista clássico, passando por engenheiro 
químico e designer de calçados. Sei, uma mistura aleatória, mas que já denotava 
uma mente inquieta e curiosa.

No entanto, havia uma ligação que se mostrava mais profunda e constante: a área 
de processos e a indústria. Não consigo me lembrar de um tempo em que não es-
tivesse envolvido com isso. Desde os meus 4 ou 5 anos de idade, já estava lá, sen-
tado atrás da máquina de costura, cortando as linhas das peças de calçados que 
minha mãe, Neiva, costurava na casa de uma vizinha. Enquanto eu tomava meu 
Nescau e assistia Pica-Pau, sem perceber, eu já estava imerso no fluxo de uma 
linha de produção, entendendo a importância de cada etapa para a peça final.

Meu pai, Luís Krupp, foi o primeiro a enxergar e acreditar na minha capacidade de 
construir coisas grandes e relevantes, de ir além. Ele não apenas me guiava nos 
primeiros passos do mundo dos processos – como me levar para ajudar na fábrica 
e me ensinar a cronometrar – mas também cultivava em mim a busca pela exce-
lência, sempre exigindo que eu desse o meu melhor em tudo que fizesse. Essa de-
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dicação à performance e ao aprendizado era reforçada também pela paixão pela 
leitura, incentivada por ele e, de forma especial, pelo meu avô paterno, que abriu 
as portas para um universo de conhecimento e me mostrou o poder das palavras. 
Meu pai sempre me apoiou em todas as minhas iniciativas, e sua fé inabalável na 
minha aptidão técnica e na minha iniciativa para trabalhar na área de processos 
foi um pilar fundamental na formação de quem eu sou hoje. Essa imersão precoce 
me deu uma base intuitiva e prática sobre eficiência, fluxo e a relação das pessoas 
com o trabalho – elementos que, anos depois, se tornariam a essência do InDoor 
Growth.

O Insight Fundamental: Construindo Soluções com as Pessoas

Após essa base de conhecimento tão singular, minha jornada profissional formal 
começou em 1998, auxiliando meu pai em projetos de consultoria para pequenas 
indústrias calçadistas em Novo Hamburgo. Nesses trabalhos iniciais, o foco era 
claro: a definição de fluxos operacionais, o controle do consumo de matéria-pri-
ma e a estruturação de custos. Eu estava, sem saber, aprofundando minha com-
preensão sobre a veia operacional das empresas.

Com o tempo, mergulhei ainda mais fundo na indústria calçadista, transitando 
por diversas áreas – do desenvolvimento de novos produtos à operação no chão 
de fábrica. Essa vivência me deu uma perspectiva 360°, compreendendo cada en-
grenagem do negócio. O início dos anos 2000 marcou um ponto de virada: assumi 
o papel de analista de processos. Foi nessa função, e sob a mentoria de líderes 
inspiradores, que uma observação simples, mas profunda, se transformou no in-
sight fundamental para o InDoor Growth. Lembro-me de forma muito vívida da 
influência do saudoso Delmar Robinson, meu diretor na época. Ele foi um dos 
principais mentores na minha formação em análise de processos. Quando eu en-
tregava um trabalho, ele invariavelmente me questionava: “Essa é a sua melhor 
versão?” Se minha resposta não fosse convicta, ele pedia que eu revisasse e vol-
tasse com o meu melhor. Essa exigência implacável, que me impulsionava a ir 
além, foi fundamental para moldar minha trajetória e meu conhecimento. Uma 
vez, perguntei-lhe por que me cobrava tanto. Sua resposta se gravou em minha 
mente: “Eu cobro de quem tem algo a me entregar, por isso cobro tanto de você. 
Você tem um potencial que pode ir além do que você imagina.” Essa busca pela 
excelência intrínseca, pelo “melhor eu” em cada processo, é um valor que permeia 
o InDoor Growth até hoje.

Outro mentor inestimável foi Alexandre Klein, carinhosamente conhecido como 
Leco, meu diretor industrial naqueles anos 2000. Leco tinha uma premissa ine-
gociável: “Não adianta você trazer uma solução inteligente se essa solução inteli-
gente não puder se tornar realidade. Se ela não se tornar realidade, ela não serve 
de nada.” Essa cobrança pela praticidade foi um contraponto essencial à profun-
didade analítica. Ele me forçou a traduzir teorias complexas em ações concretas 
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e aplicáveis no dia a dia da fábrica. Foi a partir desses insights com o Leco que o 
InDoor Growth consolidou seu compromisso inegociável com a aplicação prática, 
garantindo que nossas soluções sejam sempre realistas e implementáveis.

Já falando da prática como analista de processos, percebi que muitos colaborado-
res não seguiam os procedimentos estabelecidos. Alguns acreditavam ter méto-
dos melhores, outros demonstravam uma resistência inexplicável às mudanças. 
Com a vantagem de já ter sido um operador industrial, eu compreendia profunda-
mente as reclamações e os desafios do chão de fábrica. Em vez de simplesmente 
impor soluções ou culpar a resistência, decidi tentar algo diferente. Dediquei-me 
a explicar detalhadamente como os métodos de trabalho eram construídos – qual 
era a lógica por trás de cada passo – e, mais importante, ouvi atentamente as su-
gestões e preocupações dos colaboradores. A revelação foi clara: os resultados 
eram significativamente melhores quando construíamos as soluções com as pes-
soas, e não apenas para as pessoas. Essa filosofia, desenvolvida intuitivamente e 
refinada na prática, tornou-se a semente primordial do que viria a ser a Metodo-
logia InDoor Growth e o alicerce para a fundação do meu primeiro empreendi-
mento.

A Evolução Estrutural: Da Krupp Consultoria à Zixbe

Não dá para falar da metodologia sem mencionar a empresa que fundei com meu 
pai para prestar consultoria na área de processos. Em 31 de janeiro de 2005, a Kru-
pp Consultoria nasceu. Inicialmente focada no vibrante setor calçadista da região, 
a empresa experimentou um crescimento rápido. No segundo ano de operação, 
expandimos nosso portfólio para outros segmentos, como a indústria moveleira, 
de confecção e serviços, atendendo clientes por todo o Brasil. Esse crescimento 
era a prova viva de que a abordagem de construir soluções com as pessoas, um 
princípio que se tornaria pilar do InDoor Growth, funcionava.

Um marco importante ocorreu em 2010, quando Claudia Rojas, minha esposa, 
entrou na sociedade, assumindo inicialmente a responsabilidade pelas atividades 
financeiras e administrativas. Mas o papel de Claudia em minha jornada e na his-
tória da empresa sempre transcendeu o operacional. Dona de uma visão estraté-
gica apurada e de um pragmatismo fundamental, ela se tornou minha principal 
conselheira e pilar para as decisões mais importantes. Eu, por natureza, sou uma 
pessoa que não tem receio de correr riscos e que muitas vezes age com excesso 
de ousadia na gestão dos negócios e na aplicação prática da metodologia. Claudia 
sempre foi o meu porto seguro, a pessoa com quem eu dividia minhas ideias mais 
desafiadoras, discutia os riscos e, juntos, encontrávamos as melhores soluções e 
o equilíbrio necessário. Sua contribuição trouxe não apenas uma camada essen-
cial de organização e profissionalismo às operações de backoffice, mas também 
uma dose inestimável de ponderação e sabedoria que permitiu que a empresa 
crescesse de forma ainda mais sólida, organizada e, acima de tudo, consciente.
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Além de Claudia, meu filho Klaus, hoje com 16 anos, tem sido uma fonte sur-
preendente de insights desde muito pequeno. Embora jovem, sua visão perspicaz 
e suas perguntas incisivas, muitas vezes vindas de uma perspectiva ainda sem as 
amarras da experiência, me provocaram a refletir profundamente e me ajudaram 
a moldar alguns dos princípios e pilares do InDoor Growth. Ele tem uma maneira 
única de enxergar o mundo, cheia de novas perspectivas, o que nos lembra cons-
tantemente que a inovação pode vir de qualquer lugar.

Em 2014, demos um salto significativo ao iniciar nosso relacionamento com o seg-
mento de cooperativismo de crédito. Esse foi um setor em que nos tornamos líde-
res nacionais em consultoria de gestão de processos, consolidando a reputação 
da empresa. Nos anos seguintes, dezenas de projetos em diversos segmentos 
validaram e refinaram as práticas que compõem a nossa metodologia.

Os anos de 2020 e 2021 foram de transformação expressiva, com a entrada de no-
vos sócios estratégicos. Eles não apenas trouxeram novas perspectivas e um im-
pulso renovado, mas se tornaram parceiros cruciais na ampliação e na aplicação 
prática da Metodologia InDoor Growth. Com seus insights valiosos e a rica troca 
de ideias que cultivamos, a construção de tudo isso, desde a teoria até a prática 
no campo de batalha, ganhou uma nova dimensão. Em 24 de junho de 2022, em 
um passo natural e estratégico, a empresa evoluiu para um nome mais alinhado 
ao seu propósito e à sua abrangência, deixando de fazer referência direta ao fun-
dador – nascia oficialmente a Zixbe, um reflexo do amadurecimento e da visão 
expandida da metodologia.

E é importante ressaltar que a força da Zixbe e, consequentemente, da Meto-
dologia InDoor Growth, reside na dedicação e no compromisso de toda a nossa 
equipe. Cada colaborador da Zixbe é um fiel escudeiro dos princípios e funda-
mentos da metodologia, atuando no dia a dia como multiplicadores e apoiadores 
incansáveis em sua aplicação prática. Eles são os integrantes do coração da nossa 
operação, garantindo que o que idealizamos se concretize em resultados reais 
para nossos clientes, e são parte integrante do compromisso com a excelência 
que defendemos.

Os Pilares Conceituais do InDoor Growth

Paralelamente ao nascimento e à evolução da Krupp Consultoria (e posteriormen-
te Zixbe), a Metodologia InDoor Growth dava seus primeiros e decisivos passos. 
Ela não surgiu de um único momento de inspiração, mas é a soma de muitos ex-
perimentos, validações e práticas lapidadas ao longo dos meus mais de 25 anos 
de experiência com excelência operacional. Durante essa jornada, percebi que, 
embora existam excelentes ferramentas e disciplinas de gestão, a maioria delas 
tende a ter uma aplicação muito individualista, focada em pontos específicos e 
isolados do processo empresarial.
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Foi essa constatação, aliada ao meu conhecimento prático acumulado e aos apren-
dizados acadêmicos aprofundados durante meu mestrado, que me impulsionou 
a construir algo novo. O grande motivo de não utilizar apenas as ferramentas, 
filosofias e disciplinas existentes foi a necessidade de ir além da fragmentação. 
A Metodologia InDoor Growth nasceu da ambição de reunir e integrar diversas 
disciplinas, filosofias e ferramentas de gestão já consagradas, mas com uma abor-
dagem holística. 

Durante esse período, tive a oportunidade de ser orientado pelo Professor Dr. Fer-
nando Zaidan, cuja contribuição foi decisiva nessa jornada. Suas provocações e re-
flexões sobre a integração entre Gestão de Processos e Gestão do Conhecimento 
ampliaram significativamente minha compreensão sobre como essas disciplinas 
se fortalecem mutuamente quando aplicadas de forma sistêmica. As discussões 
conduzidas sob sua orientação ajudaram a consolidar a visão que daria origem à 
estrutura conceitual do InDoor Growth, conectando a teoria acadêmica à prática 
organizacional de maneira profunda e transformadora.

A partir dessa base, o objetivo era criar uma jornada verdadeiramente integrada, 
capaz de gerar não apenas eficiência pontual, mas a genuína excelência operacio-
nal e, por sua vez, um crescimento que transcende o superficial. Uma experiência 
adquirida em projetos que me levaram a atuar em mais de 400 empresas em 
diversos países. Essa abertura para o cenário internacional foi, em grande parte, 
facilitada por Luis Coelho, que me abriu as portas para projetos de consultoria 
fora do Brasil. Sua confiança e o acesso que ele proporcionou ampliaram significa-
tivamente minha visão de negócios e a aplicabilidade da metodologia, testando-a 
em diferentes culturas e mercados.

O nome “InDoor Growth” foi cunhado para destacar um crescimento genuíno e 
sólido, focado na construção interna de capacidade. Os detalhes de como a meto-
dologia opera, seus fundamentos e as diversas disciplinas que a compõem serão 

O InDoor Growth visa impulsionar empresas rumo à Alta Performance. 
Para nós, a Excelência Operacional é o motor primordial desse proces-
so. Acreditamos que a chave para um crescimento sustentável reside 
na harmonização da experiência oferecida às pessoas (sejam elas clien-
tes, colaboradores, parceiros ou a sociedade em geral) com a eficiência 
operacional (que otimiza os resultados do negócio e maximiza o uso de 
recursos). 

É a sinergia e o equilíbrio entre esses dois pilares – que se resumem na 
equação Experiência + Eficiência = Excelência – que pavimentam o ca-
minho para o crescimento sustentável e o sucesso duradouro. 
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explorados de forma aprofundada nos próximos capítulos. No entanto, é funda-
mental compreender que é a orquestração inteligente de conceitos robustos que 
permite transformar a teoria em resultados práticos, impulsionando a verdadeira 
excelência.

Visão de Futuro: O Movimento e a Pesquisa de Doutorado

O sucesso e a popularização da metodologia entre nossos clientes na consulto-
ria naturalmente pavimentaram o caminho para uma visão ainda mais ambicio-
sa: a criação de um verdadeiro Movimento Growth. Este movimento transcende 
as fronteiras da consultoria, buscando catalisar uma mudança de mentalidade 
abrangente, provocando empresas e líderes brasileiros a abraçarem a equação 
fundamental para o sucesso sustentável: Experiência + Eficiência = Excelência. 
Acreditamos que, ao difundir esses princípios, podemos, juntos, elevar o patamar 
de gestão e resultados em nosso país.

Essa mesma força motriz e a busca incessante por validar e amplificar o impacto 
da metodologia acenderam a chama de um novo e significativo desafio: a pes-
quisa de doutorado. Tenho a convicção de que a experiência consolidada e os 
resultados do InDoor Growth, aliados à valiosa visão de grandes empreendedo-
res e profissionais destacados, merecem um embasamento acadêmico rigoroso. 
Assim, o processo de engajar líderes empresariais, registrando seus feedbacks e 
percepções sobre os princípios da metodologia – como detalhado anteriormente 
–, funciona como uma etapa fundamental de validação e aprofundamento, uma 
espécie de investigação inicial que pavimenta o caminho para a futura pesquisa 
de doutorado. É a união perfeita entre a prática comprovada no campo de bata-
lha e a busca pelo conhecimento científico, tudo para fortalecer e disseminar o 
InDoor Growth e seu potencial transformador.
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3 
InDoor Growth : 

A Arquitetura da Alta  
Performance
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Se os capítulos anteriores desvelaram a inspiração por trás do InDoor Growth e as 
influências que moldaram sua criação, como as experiências em Novo Hambur-
go e os valiosos ensinamentos de mentores como Delmar Robinson e Alexandre 
Klein, agora é o momento de mergulhar na sua estrutura fundamental. É aqui que 
a teoria se encontra com a prática, e a visão se transforma em um sistema tangível 
para alcançar a excelência.

Por Que uma Metodologia é Essencial: O Radar e os Motores da 
Performance

Em um mercado saturado de abordagens e ferramentas de gestão, é natural ques-
tionar o que torna uma metodologia verdadeiramente eficaz e, mais ainda, o que 
torna o InDoor Growth tão único. A resposta reside em algo muito mais profundo 
do que um mero conjunto de ferramentas ou um passo a passo isolado. Uma 
metodologia, em sua essência, é um sistema articulado de princípios, práticas, 
procedimentos e abordagens que guia uma jornada de transformação de forma 
estruturada, previsível e replicável. No universo empresarial, uma metodologia 
sólida funciona como um mapa estratégico, permitindo que uma organização na-
vegue por desafios complexos, implemente mudanças significativas e assegure 
que os resultados não sejam frutos do acaso, mas sim de um caminho consciente 
e meticulosamente planejado. Ela confere consistência, mitiga riscos, acelera a 
execução e, acima de tudo, permite que o sucesso não seja apenas alcançado, 
mas também repetido e escalado.

Para ilustrar essa importância, gosto de usar uma analogia que reflete uma reali-
dade comum em muitas empresas. Imagine um foguete que parte da Terra com a 
missão de alcançar Marte. Ele é poderoso, bem construído e tem uma tripulação 
competente. Contudo, ao invés de pousar em Marte, ele acaba na Lua. Por quê? 
A missão “Marte” pode ter sido clara, mas o “radar” do foguete (suas metas e ob-
jetivos estratégicos) não estava perfeitamente alinhado com seus “motores” (seus 
processos operacionais). Recursos preciosos, energia e tempo foram gastos, mas 
o objetivo estratégico foi equivocado pela falta de sincronia interna.

Imagem 1: Representação da analogia: Missão Marte que para na Lua

Objetivo: Marte

Resultado: Lua
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Essa desconexão entre o que se planeja e como se executa, entre o “radar” e os 
“motores”, desvia o curso e desperdiça potencial. O InDoor Growth surge como 
uma provocação e uma solução para esse descompasso: ele propõe um alinha-
mento estratégico fundamental entre as metas da empresa e os processos que a 
sustentam.

Ao aprofundarmos nessa questão, percebemos que, muitas vezes, os processos 
empresariais estão intrinsecamente ligados a indivíduos, e não documentados 
formalmente. Quando uma pessoa detém o conhecimento exclusivo sobre um 
processo, isso é valioso para a empresa naquele momento. Contudo, se a própria 
organização não detém esse conhecimento por meio de processos documenta-
dos e estruturados, isso se torna um risco gravíssimo. Aquele processo está sob a 
possibilidade iminente de colapso, dependendo de um único elo. O InDoor Grow-
th foca intensamente na construção de processos formais e estruturados, garan-
tindo que o conhecimento seja institucionalizado.

E não paramos por aí. Além de documentar, quando se acompanha e monitora a 
operação de perto, é possível identificar atividades que não agregam valor. Essas 
atividades devem ser implacavelmente eliminadas. As atividades restantes, aque-
las que de fato geram valor, devem ser estruturadas ao máximo e, sempre que 
possível, serão automatizadas. E as atividades que não foram nem eliminadas, 
nem automatizadas, deverão passar por um rigoroso processo de otimização, 
onde o fluxo de trabalho entre as pessoas que as executarão será balanceado, a 
fim de ter o maior equilíbrio possível na execução linear desses processos. Todo 
esse esforço é, então, monitorado e controlado continuamente por meio de indi-
cadores em tempo real. O InDoor Growth resolve essa complexa equação para 
as empresas, desde a visão estratégica do processo, alinhado às suas métricas e 
objetivos, até a execução diária, monitorada em tempo real, garantindo a entrega 
contínua dos resultados esperados para que o crescimento (Growth) realmente 
aconteça de forma sólida e sustentável.

Os Conceitos Fundamentais: O Vocabulário da Excelência Opera-
cional

Para a plena compreensão da metodologia, é crucial mergulhar nos conceitos que 
a fundamentam. Pense neles como o vocabulário essencial que nos permite dis-
cutir, aplicar e medir a alta performance. Cada termo abaixo possui uma definição 
precisa, que guia nossa abordagem e ação:
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Growth: Para nós, Growth significa um crescimento saudável, previsível e escalá-
vel, que é o resultado direto da manutenção consistente da alta performance. Não 
é um crescimento de vaidade, mas um crescimento de verdade.

Alta Performance: O estado operacional desejado no InDoor Growth, onde pes-
soas, processos e tecnologia atuam em perfeita harmonia para entregar experiên-
cias superiores e máxima eficiência, impulsionando a organização a superar suas 
metas de forma consistente.

Excelência Operacional: É o motor que impulsiona a organização em direção à 
alta performance, alcançada por meio do equilíbrio e da constante otimização 
entre a experiência entregue e a eficiência operacional.

Experiência: O lado humano da Equação Growth, focando no valor percebido e 
na satisfação de clientes, colaboradores, parceiros e da sociedade em geral.

Eficiência: O lado lógico da Equação Growth, que se manifesta no uso inteligente 
de recursos, na eliminação de desperdícios e na manutenção da qualidade.

Esses conceitos não são meras palavras; são os pilares sobre os quais a arquitetu-
ra da metodologia InDoor Growth se ergue.

A Arquitetura da Metodologia: Os Quatro Elementos Propulsores 
do InDoor Growth

A verdadeira essência da Metodologia InDoor Growth reside na sinergia inabalá-
vel entre seus quatro elementos fundamentais. Gosto de enxergar essa estrutura 
como um ciclo virtuoso, onde cada elemento desempenha um papel único e com-
plementar, desde a motivação inicial até a ação transformadora. Essa arquitetura 
explícita é crucial para que o leitor visualize o todo em uma lógica coesa, transfor-
mando a teoria em ação e os desafios em resultados.

Em um mercado saturado de abordagens e ferramentas de gestão, é natural ques-
tionar o que torna o InDoor Growth verdadeiramente único. A resposta reside não 

 InDoor Growth: É a metodologia de execução que integra disciplinas, 
ferramentas e filosofias de gestão em um modelo único com lógica de apli-
cação própria. Seu grande propósito é converter experiência e eficiência 
em excelência operacional, manifestada através da Equação Growth. O 
funcionamento é explicado pela Flywheel Growth – composta por Gestão 
e Governança, Pessoas, Processos, Tecnologia e um ciclo de reforço que 
promove o Growth, gerando movimento contínuo. Seu arsenal estratégico, 
o Toolkit Growth, reúne práticas consagradas como BPM, Lean, CX, Gestão 
do Conhecimento, Teoria das Restrições, além de ferramentas autorais de-
senvolvidas especificamente para o InDoor Growth.
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em uma única inovação isolada, mas na orquestração inteligente e sinérgica de 
seus componentes, que criam um encadeamento de valor sem precedentes.

1. A Equação Growth: O GPS da Decisão Operacional

No coração da nossa metodologia pulsa a Equação Growth: “Experiência + Efi-
ciência = Excelência”. Ela não é apenas uma fórmula, mas o princípio orientador 
de toda e qualquer decisão operacional dentro da organização. A “Experiência” 
representa a qualidade percebida por clientes, colaboradores e parceiros – o lado 
humano e relacional do negócio. Já a “Eficiência” traduz-se no uso inteligente de 
recursos, na eliminação de desperdícios e na otimização de fluxos, garantindo a 
sustentabilidade.

Quando esses dois vetores avançam juntos, de forma equilibrada, é que emerge 
a verdadeira Excelência Operacional – a base concreta da Alta Performance. A 
Equação Growth serve, portanto, como um filtro simples, porém poderoso: inicia-
tivas que não melhoram a experiência, a eficiência ou ambas, tendem a ser ape-
nas atividade, não resultado. Sua unicidade reside justamente em ser um critério 
sistêmico, diferente de abordagens que focam apenas em resultados financeiros 
ou em otimizações pontuais. Ela garante que o crescimento seja holístico, sem 
sacrificar um aspecto em detrimento do outro.

Imagem 2: Representação da Equação Growth

2. A Flywheel Growth: O Motor do Movimento Contínuo

A Flywheel Growth descreve a dinâmica por trás da metodologia, explicando como 
ela entra em movimento e, mais importante, como se mantém girando em um 
ciclo contínuo de aprimoramento. Ela se apoia em cinco pilares interligados: Ges-
tão e Governança (que define prioridades, papéis e cadências), Pessoas (com foco 
em competências, comunicação e engajamento), Processos (a espinha dorsal que 
organiza o trabalho) e Tecnologia (que age como acelerador e permite escala).

O que fecha esse desenho e o torna tão potente é o Ciclo de Reforço de Growth: 
cada ganho operacional obtido retroalimenta o sistema, fortalecendo a capacida-
de para os próximos avanços e promovendo um Growth – um crescimento que se 
sustenta e se potencializa no tempo. Nosso flywheel não é apenas um diagrama de 
componentes, mas um sistema dinâmico onde cada elemento se retroalimenta, 
criando uma espiral virtuosa de melhoria contínua e sustentada.

Experiência + Eficiência = Excelência
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Imagem 3: Flywheel Growth

3. O Toolkit Growth: O Arsenal Estratégico para a Execução

O Toolkit Growth é o arsenal integrado que dá forma à execução da metodologia. 
Ele reúne um conjunto criterioso de disciplinas consagradas, como o BPM (Busi-
ness Process Management) para arquitetura e governança de processos, o Lean 
para eliminação de desperdícios e fluidez, o CX (Customer Experience) para ma-
pear jornadas e momentos da verdade, a Gestão do Conhecimento para padrões 
e reuso, e a Teoria das Restrições para foco no gargalo.

Mas o grande diferencial, a unicidade que o torna tão especial, é o fato de com-
plementarmos essas ferramentas com as nossas próprias ferramentas autorais, 
desenvolvidas especificamente para o InDoor Growth – como os canvas de visão 
do processo, mapeamento e análise estratégica. O valor do Toolkit não está na 
mera soma das peças, mas no encadeamento criterioso: usamos o mínimo eficaz, 
na ordem certa, para resolver o problema certo, oferecendo um arsenal completo 
e adaptado às necessidades reais das empresas.

Imagem 4: Toolkit Growth
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4. A Jornada Growth: O Roteiro Estruturado da Transformação

Por fim, a Jornada Growth é o roteiro de transformação que leva a organização 
do ponto A (seu estado atual) ao ponto B (o estado desejado de alta performan-
ce). Inspirada em ciclos de melhoria contínua, ela avança em fases claras, com 
entregáveis definidos, critérios de passagem rigorosos e ritos de governança bem 
estabelecidos.

Nós diagnosticamos, desenhamos, pilotamos, estabilizamos e só então escalamos 
– evitando atalhos que criam soluções frágeis. O resultado é uma operação es-
tável, escalável e intrinsecamente orientada a valor, construída com as pessoas, 
sustentada por processos robustos e acelerada pela tecnologia. A unicidade da 
Jornada Growth reside em sua clareza e mensurabilidade: cada fase não apenas 
define entregáveis, mas também ritos e indicadores específicos, garantindo que o 
progresso seja tangível e o impacto, comprovado.

Imagem 5: A Jornada Growth

Essa estrutura cíclica, onde a Equação orienta, o Flywheel impulsiona, o Toolkit 
equipa e a Jornada guia, permite que as empresas alcancem um crescimento au-
têntico e sustentável. O InDoor Growth é, em essência, um convite à ação cons-
ciente e estratégica, pavimentando o caminho para um futuro de excelência e 
prosperidade genuína, em perfeita harmonia com o que a empresa promete “da 
porta para fora” e entrega “da porta para dentro”.

Os quatro elementos fundamentais da metodologia – a Equação Growth, a 
Flywheel Growth, o Toolkit Growth e a Jornada Growth – serão explicados em de-
talhes nos próximos subcapítulos (3.1, 3.2, 3.3 e 3.4), oferecendo uma descrição 
ampla de cada um e destacando sua importância dentro da metodologia.

3.1 A Equação Growth: a Bússola que Mantém o Rumo

Ao longo de mais de vinte e cinco anos atuando na gestão e transformação de 
processos, aprendi uma verdade que se manteve inabalável em todos os contex-
tos: o crescimento sustentável nasce do equilíbrio entre duas forças gêmeas — a 
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Experiência e a Eficiência.

Essa verdade foi o que me levou à formulação da Equação Growth, que sintetiza 
toda a filosofia da Metodologia InDoor Growth:

Experiência + Eficiência = Excelência

Essa equação não é apenas uma frase de impacto, mas a essência que guia nossas 
decisões, direciona nossas escolhas e sustenta o propósito da metodologia. Ela é 
a bússola que mantém o rumo, lembrando-nos constantemente de que não há 
crescimento verdadeiro sem harmonia entre o lado humano (a experiência) e o 
lado técnico (a eficiência). Quando ambos atuam de forma síncrona, surge a Exce-
lência, e é sobre ela que se constrói a Alta Performance.

Imagem 6: Representação da Equação Growth

A Metáfora do Avião: Duas Asas para um Único Voo

Gosto de representar essa ideia com uma metáfora simples e poderosa: um avião. 
A asa esquerda representa a Experiência; a asa direita, a Eficiência; e o voo estável 
e seguro, a Excelência.

Quem compreende os princípios da aerodinâmica sabe que cortar a ponta de 
uma asa, por menor que pareça, inviabiliza o voo. Da mesma forma, uma organi-
zação que concentra esforços apenas em um desses lados inevitavelmente perde 
sustentação:

•	 Quando foca apenas em eficiência, tende a perder o senso humano, a em-
patia e o encantamento.

•	 Quando foca apenas em experiência, pode perder ritmo, consistência e via-
bilidade operacional.

A Excelência nasce do equilíbrio entre as duas asas — e é esse equilíbrio que man-
tém o voo estável, constante e sustentável.

O Teste da Asa (Reflexão Permanente)

Antes de qualquer decisão, projeto ou mudança, pergunte:

•	 Estamos fortalecendo as duas asas?

Experiência + Eficiência = Excelência
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•	 Há algum risco de cortar a ponta de uma delas?

Se a resposta for sim, ainda não é hora de decolar.

Imagem 7: Representação da metáfora do avião

Experiência: O Lado Humano da Equação

Na Metodologia InDoor Growth, o conceito de Experiência vai muito além da tra-
dicional “experiência do cliente”. Ele abrange todas as pessoas que interagem com 
a organização, refletindo o modo como ela se relaciona, comunica e gera valor em 
cada ponto de contato.

•	 Colaboradores: A Experiência começa dentro da casa. Um ambiente que 
inspira, desenvolve e conecta o propósito de cada pessoa é o primeiro pas-
so para a Alta Performance.

•	 Clientes: Encantar, personalizar e gerar confiança são as chaves para rela-
ções duradouras e promotoras de valor.

•	 Parceiros e Fornecedores: Relações justas e transparentes criam ecossis-
temas sustentáveis, ampliando a capacidade de entrega e inovação.

•	 Acionistas e Comunidade: A Experiência também se manifesta na forma 
como a empresa devolve valor financeiro aos investidores e benefícios à 
sociedade.

A Experiência é, portanto, o reflexo vivo da cultura e da coerência entre discurso e 
prática. Sem uma boa experiência, não há engajamento, e sem engajamento, não 
há crescimento.

Eficiência: O Lado Operacional da Equação
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A Eficiência representa o pilar técnico e racional da equação. Ela é o compromisso 
com o uso inteligente dos recursos, com a padronização do que agrega valor e 
com a eliminação disciplinada do que gera desperdício. É a capacidade de fazer 
mais, com propósito, e sem comprometer a qualidade da Experiência.

A Eficiência se traduz em quatro grandes dimensões:

•	 Otimização de Processos: Reduzir gargalos, eliminar etapas desnecessá-
rias e garantir fluidez.

•	 Maximização de Recursos: Aplicar tempo, tecnologia, capital e talento 
onde realmente fazem diferença.

•	 Redução de Custos e Aumento de Margens: Buscar rentabilidade susten-
tável, sem sacrificar valor.

•	 Qualidade e Agilidade: Fazer bem, no tempo certo, e de forma previsível.

A Eficiência é a base que garante ritmo, consistência e capacidade de escalar re-
sultados. Sem ela, a Experiência se torna frágil e insustentável.

Excelência: O Resultado da Sinergia

A Excelência não é uma soma aritmética entre Experiência e Eficiência, mas sim o 
resultado sinérgico da interação entre elas. É o ponto de equilíbrio onde o valor 
humano e a inteligência operacional coexistem de forma harmônica e estratégica.

Quando uma organização atinge esse nível, ela alcança um estado em que a Alta 
Performance deixa de ser um objetivo e passa a ser uma consequência natural. A 
Excelência Operacional torna-se o alicerce de um crescimento sustentável, previ-
sível e coerente — o verdadeiro Growth de Verdade.

Princípios Práticos da Equação Growth

A Equação Growth não é apenas conceitual; ela é aplicável. Para garantir que cada 
decisão, projeto ou transformação esteja alinhado ao seu espírito, podemos ado-
tar alguns princípios orientadores:

Mandamentos (faça sempre):

•	 Decida com as duas asas: toda iniciativa deve declarar explicitamente 
quais ganhos de Experiência e de Eficiência pretende gerar.

•	 Equilíbrio consciente: quando um dos lados for afetado, defina contrame-



27InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

didas claras para restabelecer o equilíbrio.

•	 Padrões antes da automação: estabilize o processo antes de automatizar.

•	 Valor percebido como métrica: avalie sucesso não pelo volume de entre-
gas, mas pelo valor percebido e resultado real.

•	 Melhoria contínua cadenciada: crie ciclos curtos e regulares de revisão 
para manter as duas asas ajustadas.

Armadilhas (evite sempre):

•	 Otimizar custo em detrimento da experiência.

•	 Criar experiências encantadoras sem capacidade operacional para susten-
tá-las.

•	 Confundir excelência com perfeccionismo.

•	 Medir apenas um lado da equação (somente NPS ou somente produtivida-
de).

•	 Melhorar partes isoladas sem considerar o fluxo sistêmico.

Ferramentas de Reflexão e Direcionamento

Checklist da Decisão Consciente:

•	 O que estamos melhorando: a Experiência, a Eficiência ou ambas?

•	 Quais evidências sustentam essa necessidade?

•	 Quais são os ganhos esperados e em quanto tempo?

•	 Quais riscos existem para o outro lado da equação?

•	 Quais indicadores acompanharão o equilíbrio entre Experiência e Eficiên-
cia?

•	 Qual é o primeiro passo prático de baixo risco que podemos realizar?

Sem Duas Asas, Não Há Voo

A Equação Growth é mais do que um conceito; é uma forma de pensar, decidir e 
agir. Ela traduz a essência da Metodologia InDoor Growth e funciona como um 
filtro para cada decisão: antes de agir, pergunte-se se as duas asas estão equili-
bradas.
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A Excelência Operacional — e, consequentemente, a Alta Performance — só é al-
cançada quando Experiência e Eficiência trabalham em harmonia. Esse é o ponto 
de partida e o propósito maior da jornada InDoor Growth.

3.2 A Flywheel Growth: O Motor do Movimento Contínuo

Se a Equação Growth nos oferece a bússola para decidir o que é verdadeiramente 
importante — a harmonia entre Experiência e Eficiência —, a Flywheel Growth nos 
entrega o motor, o mecanismo que gera e sustenta o movimento de crescimento 
dentro da organização. É a dinâmica que transforma a intenção em ação contínua 
e resultados exponenciais.

Entendendo a Flywheel: Mais do que um Ciclo, um Gerador de 
Momento

No mundo dos negócios, o conceito de flywheel transcende a ideia de um simples 
ciclo. Ele representa um sistema auto-reforçável, onde cada componente alimen-
ta e impulsiona o próximo, gerando um momento cumulativo que se torna cada 
vez mais difícil de parar. Não é uma linha reta com início e fim, mas uma roda 
que, uma vez posta em movimento, ganha velocidade e eficiência a cada rotação, 
transformando pequenos esforços em grandes resultados de forma exponencial.

Pense em um volante de motor: ele armazena energia e a libera de forma contí-
nua, mantendo o sistema em movimento. No contexto empresarial, uma flywheel 
bem projetada permite que o investimento em uma área gere retornos que for-
talecem outras áreas, criando um ciclo virtuoso de crescimento sustentável. Em-
presas de sucesso como a Amazon e a HubSpot popularizaram esse modelo, mos-
trando como o foco em aspectos interligados de sua operação cria uma vantagem 
competitiva poderosa e duradoura. Para elas, e para o InDoor Growth, a flywheel 
é a representação visual e operacional de como o esforço contínuo se converte 
em crescimento auto-sustentável.

Imagem 8: Flywheel Growth
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O InDoor Growth adota e adapta essa poderosa lógica, aplicando-a ao coração da 
operação das empresas para garantir que o “crescimento da porta para dentro” 
não seja um evento isolado, mas uma força constante e crescente.

A Flywheel Growth do InDoor Growth: Integrando os Elementos 
Propulsores

A Flywheel Growth da metodologia InDoor Growth é meticulosamente desenha-
da para direcionar, impulsionar e monitorar o movimento contínuo da organiza-
ção em direção ao seu resultado desejado: o crescimento constante, saudável 
e sustentável. Ela é composta por cinco elementos essenciais que operam em 
sinergia, onde a força de um impulsiona o sucesso do outro, criando um ciclo de 
reforço implacável.

Vamos explorar cada um desses elementos e como eles se interligam para gerar 
o momentum do InDoor Growth:

Gestão e Governança: Este é o elemento que direciona, impulsiona e monitora 
todo o movimento da flywheel em direção ao resultado desejado. Na metodologia 
InDoor Growth, a estrutura de gestão e governança da empresa é fundamental 
para garantir que os resultados estejam alinhados com os objetivos estratégicos, 
políticas, compliance e riscos. É a camada estratégica que assegura que a transfor-
mação seja perene e duradoura. Sem uma gestão e governança claras, o flywheel 
careceria de propósito e de um controle eficaz para manter seu curso. É aqui que 
definimos as metas, os papéis, as responsabilidades e a cadência de revisão que 
mantêm a roda no caminho certo.

Imagem 9: Elemento Gestão e Governança

Pessoas: Um elemento fundamental e insubstituível. Conforme enfatizado na me-
todologia InDoor Growth, sem o engajamento das pessoas, não há movimento e 
o resultado não é alcançado. As pessoas são inseridas em todas as ações da jor-
nada de transformação. Nosso lema é claro: fazer COM as pessoas e não PARA as 
pessoas. São elas que executam os processos, inovam, se adaptam e, em última 
instância, entregam a Experiência. Se as pessoas não estão engajadas, motivadas 
e capacitadas, o atrito no flywheel aumenta, desacelerando todo o sistema.
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Imagem 10: Elemento Pessoas

Processos: O elemento estrutural de toda a metodologia, essencial para garantir 
que o movimento da flywheel seja eficaz e eficiente rumo ao resultado desejado. 
Na metodologia InDoor Growth, os processos são estruturados com três pers-
pectivas interdependentes:

Imagem 11: Elemento Processos

•	 Experiências incríveis para as pessoas: garantindo que cada etapa contri-
bua para a satisfação de clientes, colaboradores e demais stakeholders.

•	 Fluxos lógicos e eficientes: eliminando desperdícios, reduzindo gargalos e 
otimizando o uso de recursos, conforme a busca pela Eficiência da Equação 
Growth.

•	 O conhecimento como um ativo da organização: formalizando e dissemi-
nando as melhores práticas para garantir a padronização e a melhoria con-
tínua. Processos bem definidos e otimizados reduzem o esforço necessário 
para girar a flywheel, aumentando sua velocidade e impacto.
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Imagem 12: Perspectiva do autor sobre os componentes de um processo

Tecnologia: Este elemento potencializa e escala os processos no movimento da 
flywheel rumo ao resultado desejado. Na metodologia InDoor Growth, a tecnolo-
gia é vista como um meio, não um fim. Seu uso deve ser adequado e integrado, 
de acordo com as necessidades específicas de cada situação e empresa. Ela serve 
para automatizar tarefas repetitivas, fornecer dados para decisões inteligentes, 
conectar pessoas e sistemas, e permitir que os processos operem em uma es-
cala e velocidade que seriam impossíveis sem ela. A tecnologia atua como um 
lubrificante para o flywheel, reduzindo o atrito e permitindo um giro mais rápido 
e poderoso.

Imagem 13: Elemento tecnologia

Ciclo de Reforço (Growth): No centro, ou como resultado do movimento contí-
nuo da flywheel, está o Growth em si — o crescimento constante, saudável e sus-
tentável da empresa. Cada rotação bem-sucedida do flywheel, impulsionada pela 
sinergia entre Gestão e Governança, Pessoas, Processos e Tecnologia, gera resul-
tados que, por sua vez, retroalimentam o sistema. Esse ciclo de reforço significa 
que cada melhoria na Experiência ou na Eficiência (os pilares da Equação Growth) 
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potencializa a próxima rotação, tornando o flywheel ainda mais forte e eficaz. É o 
momento em que a Excelência se manifesta e se traduz em um crescimento de 
verdade, que se mantém e se expande.

Imagem 14: Elemento Growth

A Flywheel Growth em Ação: Conectando com a Equação Growth

A Flywheel Growth não opera isoladamente da Equação Growth. Pelo contrário, 
elas são inseparáveis e interdependentes. Enquanto a Equação Growth (Experiên-
cia + Eficiência = Excelência) nos fornece o critério de avaliação e o objetivo de 
cada iniciativa, a Flywheel Growth é o motor operacional que garante que esses 
critérios sejam atendidos e que a Excelência seja constantemente buscada e al-
cançada.

Os elementos da flywheel são os meios pelos quais a Experiência e a Eficiência 
são construídas e otimizadas na organização. Uma Gestão e Governança eficazes 
garantem que a busca por Experiência e Eficiência esteja alinhada aos objetivos 
estratégicos. Pessoas engajadas e capacitadas são as principais responsáveis 
por entregar Experiências e por executar Processos eficientes. Processos bem 
desenhados asseguram que tanto a Experiência quanto a Eficiência sejam 
alcançadas de forma consistente. E a Tecnologia atua como um multiplicador, 
potencializando tanto a Experiência quanto a Eficiência.

Quando esses quatro elementos trabalham em harmonia, eles geram o Ciclo de 
Reforço (Growth), que não é apenas o aumento de métricas, mas a materializa-
ção da Excelência Operacional que leva ao verdadeiro Growth de Verdade. A cada 
volta da flywheel, a organização se torna mais experiente, mais eficiente e, con-
sequentemente, mais excelente, criando um ciclo ascendente de performance e 
crescimento.

A Flywheel Growth, portanto, é a representação dinâmica de como o InDoor Grow-
th constrói e mantém o movimento para a Alta Performance, assegurando que a 
organização esteja sempre evoluindo e se superando “da porta para dentro”.
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3.3 O Toolkit Growth: O Arsenal Estratégico para a Exe-
cução

Toda metodologia precisa de um conjunto de fundamentos, comportamentos e 
instrumentos que traduzam sua filosofia em ação. O Toolkit InDoor Growth reú-
ne esses três pilares — as disciplinas e filosofias fundamentais, os comportamen-
tos que sustentam a cultura da execução e as ferramentas e métodos práticos 
que transformam pensamento em resultado.

Assim como na Equação Growth, este toolkit busca o equilíbrio permanente en-
tre Experiência e Eficiência: enquanto as disciplinas definem como pensamos, os 
comportamentos definem como agimos e as ferramentas determinam como exe-
cutamos.

O grande diferencial do Toolkit InDoor Growth não está em possuir ferramentas 
exclusivamente próprias, mas em como integra e combina cada uma delas 
— unindo fundamentos, comportamentos e práticas em um sistema vivo e 
interdependente. É essa integração que dá coerência à metodologia e que será 
aprofundada no subcapítulo 3.4, e posteriormente, apresentada de forma prática 
e aplicada no Capítulo 4 – Aplicação Prática.

Imagem 15: Toolkit Growth

Disciplinas e Filosofias Fundamentais

O primeiro pilar do Toolkit InDoor Growth é formado pelas grandes disciplinas 
e filosofias que estruturam a forma de pensar e agir na metodologia. Elas são o 
alicerce intelectual que dá coerência e propósito a todas as demais práticas.

BPM – Business Process Management

•	 Conceito Geral: BPM, ou Gerenciamento de Processos de Negócio, é uma 
disciplina de gestão que se propõe a modelar, analisar, executar, monitorar 
e otimizar processos de negócio de ponta a ponta. Seu objetivo é garantir 
que os processos estejam alinhados aos objetivos estratégicos da organi-
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zação, tornando-os mais eficazes, eficientes e adaptáveis às mudanças do 
mercado. É uma abordagem que enxerga a empresa como um conjunto 
interconectado de processos, e não como silos departamentais.

•	 Utilização no InDoor Growth: No InDoor Growth, o BPM é a arquitetu-
ra essencial que estrutura e governa a espinha dorsal de qualquer orga-
nização: seus processos. Ele é fundamental para a dimensão “Processos” 
da Flywheel Growth, assegurando que cada etapa do trabalho esteja clara, 
padronizada e otimizada. Usamos o BPM para mapear a jornada completa 
de valor, identificando os pontos críticos que impactam tanto a Experiência 
(ao garantir fluidez e qualidade na entrega) quanto a Eficiência (ao eliminar 
desperdícios e retrabalhos). Ele é a base para a institucionalização do co-
nhecimento, transformando práticas individuais em ativos organizacionais, 
conforme o princípio de que o conhecimento é um ativo da organização, 
vital para a sustentabilidade da Excelência.

Lean Thinking

•	 Conceito Geral: Originário do Sistema Toyota de Produção, o Lean Thinking 
é uma filosofia de gestão focada na maximização do valor para o cliente e 
na minimização do desperdício. Seus princípios incluem identificar o valor 
do ponto de vista do cliente, mapear o fluxo de valor, criar fluxo contínuo, 
estabelecer um sistema puxado (produzir apenas o necessário) e buscar a 
perfeição através da melhoria contínua.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Lean Thinking é intrínseco à busca por Efi-
ciência dentro do InDoor Growth. Ele é a lente através da qual analisamos 
e redesenhamos os processos (elemento “Processos” da Flywheel), buscan-
do implacavelmente a eliminação de atividades que não agregam valor e 
que são desperdícios. Ao promover fluxos mais enxutos e contínuos, o Lean 
não só eleva a Eficiência operacional, mas também aprimora a Experiência 
do cliente e do colaborador, pois reduz a complexidade, o tempo de espera 
e a probabilidade de erros. O Lean no InDoor Growth é aplicado não ape-
nas na manufatura, mas em todas as áreas da empresa, garantindo que o 
“mínimo eficaz” seja entregue na “ordem certa”.

Customer Experience (CX)

•	 Conceito Geral: CX, ou Experiência do Cliente, é a soma de todas as inte-
rações e percepções que um cliente tem com uma empresa ao longo de 
toda a sua jornada, desde o primeiro contato até o pós-venda. Abrange 
todos os pontos de contato, físicos e digitais, e se concentra em entender 
as emoções, necessidades e expectativas do cliente para criar interações 
memoráveis e positivas.
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•	 Utilização no InDoor Growth: O CX é a personificação do pilar Experiência 
da Equação Growth. No InDoor Growth, não nos limitamos à experiên-
cia do cliente final; estendemos o conceito para abranger a experiência de 
todos os stakeholders, incluindo colaboradores, parceiros e fornecedores, 
como detalhado no subcapítulo 3.1. Utilizamos metodologias de CX para 
mapear as jornadas e os “momentos da verdade” em todos os pontos de 
contato internos e externos. Isso nos permite identificar precisamente onde 
e como a Experiência pode ser aprimorada, garantindo que o impacto das 
melhorias de Processos e Tecnologia (elementos da Flywheel) resulte em 
valor percebido. É a ferramenta que garante que o “crescimento da porta 
para dentro” reverta em “encantamento da porta para fora” e em satisfação 
interna.

Gestão do Conhecimento (GC)

•	 Conceito Geral: A Gestão do Conhecimento é uma disciplina que visa criar, 
capturar, organizar, compartilhar e usar o conhecimento de uma organi-
zação. Seu objetivo é otimizar o uso do capital intelectual, promover a ino-
vação, evitar a perda de conhecimento crítico e melhorar a tomada de de-
cisões. Abrange tanto o conhecimento explícito (documentado) quanto o 
tácito (na mente das pessoas).

•	 Utilização no InDoor Growth: A Gestão do Conhecimento é um pilar cru-
cial para a Eficiência e a sustentabilidade da Excelência no InDoor Grow-
th, e é um componente fundamental do elemento “Processos” da Flywheel 
Growth, especificamente na perspectiva de “o conhecimento como um ati-
vo da organização”. Ela garante que o conhecimento gerado ao longo da 
jornada de transformação não se perca. Utilizamos a GC para padronizar 
processos, documentar lições aprendidas, criar manuais de boas práticas e 
desenvolver repositórios de informações acessíveis. Isso evita o retrabalho, 
reduz a dependência de indivíduos (minimizando o risco de colapso de pro-
cesso, como discutido no Capítulo 3) e acelera a curva de aprendizado de 
novos colaboradores. Ao institucionalizar o conhecimento, o InDoor Grow-
th garante que o flywheel gire com mais fluidez e menos atrito, otimizando 
tanto a Experiência (pela consistência na entrega) quanto a Eficiência (pela 
padronização e reuso).

Teoria das Restrições (ToC)

•	 Conceito Geral: Desenvolvida por Eliyahu M. Goldratt, a Teoria das Restri-
ções (Theory of Constraints - TOC) é uma metodologia de gestão focada em 
identificar e gerenciar a “restrição” ou “gargalo” de um sistema – o elo mais 
fraco que limita a capacidade de uma organização de atingir seus objetivos. 
A filosofia é que um sistema não pode produzir mais do que sua restrição 
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permite, e que todos os esforços de melhoria devem ser direcionados a 
essa restrição.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Teoria das Restrições é uma ferramenta 
poderosa para alavancar a Eficiência dos processos no InDoor Growth. Ela 
nos permite identificar precisamente os “gargalos” que impedem o flywheel 
de girar mais rápido ou com mais força. Ao focar os esforços de otimização 
nos pontos de restrição do sistema (sejam eles um processo, uma pessoa, 
um recurso ou uma tecnologia), evitamos desperdiçar energia em melho-
rias que não impactarão o desempenho global. A TOC garante que a inter-
venção seja cirúrgica e de alto impacto, acelerando o fluxo de valor, redu-
zindo prazos e aumentando a capacidade de entrega da empresa, o que 
contribui diretamente para a Alta Performance e o crescimento sustentá-
vel. É a metodologia que nos ajuda a “usar o mínimo eficaz, na ordem certa, 
para resolver o problema certo”.

Essas cinco disciplinas são o alicerce da Metodologia InDoor Growth. Elas for-
necem o contexto, a filosofia e a racionalidade que sustentam o equilíbrio entre 
Experiência e Eficiência, conduzindo à Excelência Operacional.

Comportamentos que Sustentam a Cultura InDoor Growth

Nenhuma metodologia se consolida sem uma cultura coerente que a sustente. Os 
comportamentos abaixo são considerados não negociáveis no InDoor Growth 
— são atitudes e posturas que traduzem a filosofia da metodologia em práticas 
cotidianas.

Bom Humor: O bom humor é uma ferramenta de conexão humana. Ele cria um 
ambiente mais leve, abre portas e reduz resistências. Em contextos de transfor-
mação, o bom humor é uma força desarmante, capaz de transformar desafios em 
oportunidades de diálogo e engajamento.

Transparência: Ser transparente é mais do que compartilhar informações; é co-
municar-se com verdade e respeito. Mesmo as mensagens difíceis devem ser di-
tas — com empatia e diplomacia — para preservar a confiança e a integridade dos 
relacionamentos. A transparência acelera decisões e fortalece a credibilidade.

Fazer COM as pessoas, não PARA as pessoas: Este é um dos princípios mais 
marcantes da metodologia. Ele representa o abandono da postura de “guru” e a 
adoção de uma mentalidade colaborativa. Fazer com as pessoas significa envol-
ver, engajar e cocriar, permitindo que cada um se sinta parte da solução.

Ver e Agir: Mais do que acompanhar indicadores, é uma atitude ativa e protago-
nista diante da realidade. “Ver e Agir” significa estar presente, observar atenta-
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mente o que está acontecendo e agir imediatamente quando algo sai do padrão. 
É o oposto da passividade: é a cultura da resposta rápida, da correção no tempo 
certo e da responsabilidade compartilhada.

Obsessão pela Alta Performance: A Alta Performance é um estado de espírito, 
não uma meta isolada. É a busca permanente por excelência, disciplina e consis-
tência. Essa obsessão saudável cria o ritmo de evolução constante que mantém a 
organização crescendo, aprendendo e superando limites.

Esses comportamentos são o combustível humano da metodologia. Eles criam o 
ambiente emocional e ético necessário para que os processos e ferramentas fun-
cionem de forma sustentável.

Ferramentas e Métodos Práticos

O terceiro pilar do Toolkit InDoor Growth reúne as ferramentas e métodos que 
permitem transformar pensamento e comportamento em execução estruturada. 
Embora muitas dessas ferramentas sejam amplamente conhecidas, o diferencial 
da Metodologia InDoor Growth está na forma como elas são integradas — ar-
ticuladas entre si, com as disciplinas e com os comportamentos, formando um 
sistema coeso que alimenta o movimento da Flywheel Growth.

Todas as ferramentas mantêm uma conexão direta com a Equação Growth (Ex-
periência + Eficiência = Excelência). Umas fortalecem o lado humano e perceptivo 
(Experiência), outras o lado técnico e racional (Eficiência), e muitas atuam simulta-
neamente nas duas dimensões.

A3 Thinking

•	 Conceito Geral: O A3 Thinking é uma metodologia de resolução de pro-
blemas e planejamento estratégico visual que condensa análises com-
plexas, identificação de causas-raiz, proposição de contramedidas e pla-
nos de ação em uma única folha de papel de tamanho A3. Originário do 
Sistema Toyota de Produção, seu objetivo é promover clareza, foco e 
alinhamento entre as equipes, facilitando a comunicação e a implemen-
tação de iniciativas de melhoria contínua de forma concisa e estrutura-
da. Ele força o pensamento crítico e a busca por informações essenciais, 
evitando divagações.

•	 Utilização no InDoor Growth: No InDoor Growth, o A3 Thinking é uma 
ferramenta valiosa, especialmente na fase “Entender” e no ciclo “Plane-
jar” do PDCA, dentro da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Ele serve para 
sintetizar o diagnóstico de um problema (revelando o invisível, como no 
Caso 1), definir metas claras alinhadas à Equação Growth (Experiência 
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+ Eficiência = Excelência), analisar causas-raiz (integrando-se com ferra-
mentas como os 5 Porquês), e propor soluções que considerem o equi-
líbrio entre as “duas asas” da organização. Sua aplicação fomenta uma 
cultura de melhoria contínua e garante que as iniciativas sejam bem 
fundamentadas e comunicadas de forma eficaz a todos os envolvidos, 
promovendo engajamento e mitigando a resistência à mudança (Capí-
tulo 4.2.2).

Análise de Causa Raiz

•	 Conceito Geral: A Análise de Causa Raiz (RCA – Root Cause Analysis) 
é um conjunto de técnicas investigativas sistemáticas projetadas para 
identificar as origens fundamentais de um problema ou não conformi-
dade, em vez de apenas tratar seus sintomas superficiais. Seu propósito 
é garantir que as soluções implementadas sejam duradouras e previ-
nam a recorrência das falhas, otimizando processos e sistemas a longo 
prazo. Ferramentas como os 5 Porquês, Diagrama de Ishikawa (Espinha 
de Peixe) e Análise de Pareto são frequentemente utilizadas dentro da 
RCA.

•	 Utilização no InDoor Growth: Fundamental para a Eficiência e a busca 
pela Excelência, a Análise de Causa Raiz é aplicada em diversas fases 
da Jornada Growth, especialmente no “Entender” e “Transformar”. Ela 
complementa a Teoria das Restrições (TOC) ao aprofundar o entendi-
mento dos gargalos, e se integra com o Lean Thinking ao ajudar a elimi-
nar desperdícios decorrentes de problemas recorrentes. Ao identificar 
as verdadeiras raízes dos desafios operacionais e de experiência, como 
ilustrado no Caso 1 (onde um problema técnico foi inicialmente confun-
dido com falha humana), a RCA permite que o Toolkit Growth (Capítulo 
3.3) selecione as ferramentas mais adequadas para uma intervenção ci-
rúrgica, assegurando que as melhorias sejam sustentáveis e alinhadas à 
Equação Growth.

Análise de Dados

•	 Conceito Geral: A Análise de Dados é um processo que envolve a coleta, 
tratamento, interpretação, transformação e visualização de informações, 
sendo um pilar fundamental para a tomada de decisões orientada por 
evidências. Ela permite às organizações identificar tendências, padrões, 
anomalias e relações significativas dentro de grandes volumes de dados, 
mensurar o impacto de mudanças e otimizar estratégias com base em 
insights objetivos e quantificáveis.

•	 Utilização no InDoor Growth: No InDoor Growth, a Análise de Dados 
é transversal a toda a metodologia, atuando como o alicerce para a “Efi-
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ciência” da Equação Growth e alimentando a “Gestão e Governança” 
da Flywheel Growth (Capítulo 3.2). Desde a fase “Entender” da Jornada 
Growth (Capítulo 3.4), onde serve para diagnosticar o cenário atual e de-
finir o ponto B desejado com base em métricas, até a fase “Estabilizar”, 
onde monitora os resultados e garante a melhoria contínua. Ferramen-
tas como KPIs, PPIs, Gráfico de Pareto e a Arquitetura de Indicadores 
(autoral) dependem diretamente de uma Análise de Dados robusta para 
fornecer informações acionáveis, transformando dados brutos em inte-
ligência estratégica para o crescimento.

Arquitetura de Indicadores

•	 Conceito Geral: A Arquitetura de Indicadores é uma ferramenta auto-
ral desenvolvida para estruturar e padronizar métricas e indicadores de 
forma integrada. Ela organiza as métricas em quatro níveis — entrada, 
processo, saída e resultado — e define para cada indicador o que medir, 
como medir, quando medir e a base de dados de referência. Essa estru-
tura cria coerência entre áreas, garante governança dos dados e orienta 
o time de BI na construção de dashboards consistentes e rastreáveis.

•	 Utilização no InDoor Growth: Essa arquitetura conecta PPIs (indicado-
res de processo) e KPIs (indicadores estratégicos) dentro de uma mesma 
lógica de gestão, equilibrando a visão operacional e executiva. Ela inclui 
exemplos como o OEE (Overall Equipment Effectiveness) para eficiência, 
o NPS (Net Promoter Score) para experiência do cliente e o eNPS para 
engajamento das pessoas — traduzindo a performance técnica e hu-
mana em informação acionável, alinhando o “radar” e os “motores” da 
organização para um “crescimento de verdade”.

Árvore de Decisão

•	 Conceito Geral: A Árvore de Decisão é uma ferramenta de apoio à de-
cisão que organiza alternativas, condições e consequências em uma es-
trutura ramificada, permitindo uma análise lógica e comparativa entre 
cenários. Ela combina dados quantitativos e qualitativos, integrando ris-
co, custo, impacto e probabilidade em uma mesma representação.

•	 Utilização no InDoor Growth: Na metodologia InDoor Growth, essa 
ferramenta é usada na fase “Transformar” da Jornada Growth para prio-
rizar iniciativas e selecionar soluções de forma racional e transparente, 
fortalecendo a “Gestão e Governança” da Flywheel. Ela complementa a 
Matriz de ROI e a Árvore de Valor, oferecendo uma abordagem estrutu-
rada para decisões estratégicas, de investimento e de melhoria contí-
nua, garantindo que a busca pela “Eficiência” e “Experiência” da Equação 
Growth seja baseada em critérios bem definidos.
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Árvore de Valor

•	 Conceito Geral: A Árvore de Valor é uma ferramenta autoral que permi-
te classificar e analisar atividades conforme o valor que agregam ao pro-
cesso. Ela separa as tarefas em três categorias: VA (agrega valor), NVA-N 
(não agrega, mas é necessária) e NVA-D (não agrega e é desnecessária). 
Essa estrutura lógica auxilia a identificar desperdícios e orientar deci-
sões sobre eliminar, reduzir ou otimizar atividades.

•	 Utilização no InDoor Growth: Inspirada nos princípios do Lean Thinking 
e da Teoria das Restrições (TOC), a Árvore de Valor ajuda a restaurar 
o fluxo contínuo e o equilíbrio operacional, focando na “Eficiência” da 
Equação Growth. Em conjunto com a Cronoanálise e o MTM, forma a 
base para análises precisas de eficiência, padronização de métodos e 
balanceamento produtivo, sendo aplicada na fase “Estruturar” e “Otimi-
zar” da Jornada Growth para otimizar os “Processos” da Flywheel.

Base de Conhecimento

•	 Conceito Geral: Uma Base de Conhecimento é um repositório estrutura-
do e centralizado de informações, documentos, melhores práticas, pro-
cedimentos e lições aprendidas, projetado para ser acessível e utilizável 
por toda a organização. Seu objetivo é facilitar a consulta, o aprendiza-
do, a padronização e a disseminação de informações críticas, reduzindo 
a perda de conhecimento tácito (presente na mente das pessoas) e pro-
movendo a autonomia e a eficiência.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Base de Conhecimento é um componente 
crucial da Gestão do Conhecimento (uma das Disciplinas Fundamentais 
do Toolkit) e serve diretamente para mitigar a dificuldade dos “Proces-
sos ‘na cabeça’” (Capítulo 4.2.4). Ela fortalece a “Eficiência” da Equação 
Growth ao padronizar as operações e a “Experiência” dos colaboradores 
ao facilitar o acesso à informação e o aprendizado. Na Jornada Grow-
th, especialmente na fase “Estabilizar”, a criação e manutenção de uma 
Base de Conhecimento robusta garante que as melhorias e os novos 
processos sejam institucionalizados, permitindo que o conhecimento 
gerado seja um ativo organizacional duradouro e replicável, como de-
monstrado no Caso 3.

BPMM (Business Process Maturity Model)

•	 Conceito Geral: O Business Process Maturity Model (BPMM) é um fra-
mework que avalia a capacidade, a previsibilidade e a efetividade dos 
processos de negócio de uma organização, categorizando-os em dife-
rentes níveis de maturidade (geralmente de 1 a 5, onde 1 é inicial e 5 
é otimizado). Ele fornece um roteiro para o aprimoramento contínuo 
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da gestão de processos, permitindo que as empresas identifiquem seu 
estágio atual e planejem os próximos passos para alcançar níveis mais 
elevados de controle, eficiência e inovação.

•	 Utilização no InDoor Growth: O BPMM é uma ferramenta estratégica 
na fase “Entender” da Jornada Growth (Capítulo 3.4), ajudando a diag-
nosticar a maturidade dos processos da organização e a alinhar a es-
tratégia de transformação. Ele contribui para a “Eficiência” ao direcionar 
investimentos e esforços para áreas onde a maturidade de processo é 
baixa, mas o impacto nos resultados é alto. Ao compreender o nível de 
maturidade, o InDoor Growth pode adaptar a aplicação do Toolkit (BPM, 
Lean, Gestão do Conhecimento, etc.) e da Jornada Growth, garantindo 
que as intervenções sejam contextualizadas e eficazes, respeitando o 
ritmo da organização e promovendo um “crescimento de verdade” e 
sustentável.

BPMS (Business Process Management Suite)

•	 Conceito Geral: Uma Business Process Management Suite (BPMS) é 
uma plataforma tecnológica que integra um conjunto de ferramentas 
para modelar, automatizar, executar, monitorar e otimizar processos de 
negócio de forma centralizada. Ela permite a digitalização de fluxos de 
trabalho, a integração entre diferentes sistemas e a aplicação de regras 
de negócio, proporcionando controle, visibilidade e governança sobre 
as operações. Um BPMS é crucial para otimizar a operação, reduzir er-
ros e permitir a gestão de desempenho em tempo real.

•	 Utilização no InDoor Growth: O BPMS é uma ferramenta essencial na 
fase “Automatizar” do Funil de Transformação dentro da Jornada Growth 
(Capítulo 3.4), fortalecendo diretamente a “Eficiência” da Equação Grow-
th. Como ilustrado no Caso 1, ele substitui fluxos manuais e descentra-
lizados (como e-mails), introduzindo estrutura, rastreabilidade e veloci-
dade. Ao garantir que os processos sigam as regras estabelecidas e que 
os dados sejam completos e validados, o BPMS elimina retrabalhos e 
melhora a comunicação, atuando como um acelerador tecnológico dos 
“Processos” na Flywheel Growth. Ele permite a escala e a previsibilidade, 
transformando a execução da estratégia em ações uniformes e monito-
ráveis.

BPMN (Business Process Model and Notation)

•	 Conceito Geral: A Business Process Model and Notation (BPMN) é uma 
linguagem gráfica padronizada e universalmente aceita para mode-
lagem de processos de negócio. Ela utiliza um conjunto de elementos 
visuais (como eventos, atividades, gateways, pools e lanes) para repre-



42InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

sentar o fluxo de trabalho de forma clara, precisa e compreensível tanto 
para equipes técnicas quanto para stakeholders de negócio. O BPMN 
permite modelar o estado atual (as-is) e o estado futuro (to-be) de um 
processo, facilitando sua análise, redesenho e otimização.

•	 Utilização no InDoor Growth: O BPMN é a espinha dorsal da disciplina 
BPM (Business Process Management) dentro do Toolkit Growth, sendo 
crucial para a fase “Estruturar” do Funil de Transformação na Jornada 
Growth (Capítulo 3.4). Como visto no Caso 1 e Caso 3, ele permite visua-
lizar a jornada completa de valor, identificando gargalos, atividades sem 
valor agregado e pontos de retrabalho. Ao padronizar a representação 
dos processos, o BPMN melhora a comunicação e o alinhamento entre 
diferentes áreas, fortalecendo a “Eficiência” e a “Experiência” ao tornar 
os fluxos mais claros para todos os envolvidos, superando a dificuldade 
de “Processos ‘na cabeça’” (Capítulo 4.2.4).

Cadeia de Valor

•	 Conceito Geral: A Cadeia de Valor é uma ferramenta analítica que pro-
porciona uma visão sistêmica da empresa, desagregando-a em suas ati-
vidades estratégicas primárias (como logística de entrada, operações, 
logística de saída, marketing e vendas, e serviços) e de apoio (como in-
fraestrutura, gestão de recursos humanos, desenvolvimento de tecno-
logia e compras). Ela permite identificar as interconexões entre esses 
macroprocessos e entender como cada etapa agrega valor ao cliente 
final, seja diretamente ou por meio de custos mais baixos. Desenvolvida 
por Michael Porter, ajuda a focar nos processos essenciais e a eliminar 
atividades que não contribuem para o valor percebido ou para a vanta-
gem competitiva.

•	 Utilização no InDoor Growth: Na fase “Entender” da Jornada Growth 
(Capítulo 3.4), a Cadeia de Valor é utilizada para obter uma leitura ma-
cro e sistêmica da organização. Ela é fundamental para correlacionar os 
macroprocessos aos objetivos estratégicos, permitindo uma priorização 
de iniciativas de transformação mais assertiva, como ilustrado no Caso 
1. Ao clarear como diferentes áreas contribuem para a entrega de valor 
ao cliente, a Cadeia de Valor fortalece a “Eficiência” da Equação Grow-
th e a integração entre os “Processos” da Flywheel, garantindo que as 
melhorias sejam sistêmicas e impactem diretamente o crescimento de 
verdade.

Canvas de Análise de Processos

•	 Conceito Geral: O Canvas de Análise de Processos é uma ferramenta hí-
brida que combina elementos do SIPOC e do Mapa do Processo, sendo 
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especialmente útil em momentos de descoberta e entendimento inicial. 
Ele permite coletar e organizar informações de maneira estruturada — 
como entradas, saídas, responsáveis, indicadores e pontos de dor — 
mesmo quando o processo ainda não está totalmente conhecido.

•	 Utilização no InDoor Growth: Essa ferramenta acelera a análise explo-
ratória e cria uma base sólida para o redesenho posterior do processo, 
sendo aplicada na fase “Estruturar” da Jornada Growth. Ao sistematizar 
informações dispersas, o Canvas viabiliza uma modelagem mais preci-
sa e reduz o retrabalho na etapa de BPMN e Arquitetura de Indicado-
res, contribuindo para a “Eficiência” e o alinhamento dos “Processos” da 
Flywheel, superando a dificuldade de “Processos ‘na cabeça’” (Capítulo 
4.2.4).

Controle da Qualidade

•	 Conceito Geral: O Controle da Qualidade é um conjunto de práticas, 
técnicas e verificações sistemáticas que são aplicadas ao longo de um 
processo de produção ou prestação de serviço para assegurar que pro-
dutos, serviços e resultados atendam consistentemente aos padrões, 
especificações e requisitos estabelecidos. Seu objetivo primordial é pre-
venir a ocorrência de falhas, detectar desvios em tempo hábil e manter 
um alto nível de conformidade, garantindo a satisfação do cliente e a 
reputação da organização.

•	 Utilização no InDoor Growth: Integrado na busca pela “Excelência” da 
Equação Growth, o Controle da Qualidade é vital para a sustentabilidade 
tanto da “Eficiência” (ao reduzir retrabalhos e desperdícios) quanto da 
“Experiência” (ao garantir a entrega consistente de valor). Ele é aplicado 
na fase “Estabilizar” da Jornada Growth, onde as métricas de qualidade 
(muitas vezes PPIs) são monitoradas para garantir que os novos proces-
sos e as melhorias implementadas mantenham o desempenho dese-
jado. O Controle da Qualidade, utilizando ferramentas como Folhas de 
Verificação e CEP, assegura que o “crescimento de verdade” seja cons-
truído sobre uma base sólida de confiabilidade e conformidade.

Controle Estatístico de Processo (CEP)

•	 Conceito Geral: O Controle Estatístico de Processo (CEP) é uma meto-
dologia que emprega ferramentas estatísticas para monitorar, controlar 
e melhorar processos ao longo do tempo. Baseado na coleta e análise 
de dados (geralmente por meio de gráficos de controle), o CEP permite 
distinguir variações naturais de variações anormais em um processo. 
Isso possibilita identificar a presença de causas especiais (problemas) 
e comuns (inerentes ao sistema) de variabilidade, prever tendências e 
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implementar ajustes preventivos para assegurar a estabilidade, a con-
sistência operacional e a qualidade do que é entregue.

•	 Utilização no InDoor Growth: Essencial para a “Eficiência” da Equação 
Growth, o CEP é uma ferramenta-chave na fase “Estabilizar” da Jornada 
Growth (Capítulo 3.4) e um pilar para o monitoramento contínuo dos 
“Processos” na Flywheel. Ele permite que o InDoor Growth garanta que 
as melhorias implementadas sejam duradouras e que os processos ope-
rem dentro dos limites de controle desejados. Ao fornecer insights ba-
seados em dados sobre a saúde dos processos, o CEP apoia a tomada 
de decisão proativa e a busca pela perfeição, evitando que a organiza-
ção “fique parada já é andar para trás” (Capítulo 4.1) em sua busca por 
alta performance.

Cronoanálise

•	 Conceito Geral: A Cronoanálise é um método de medição do trabalho 
que consiste em cronometrar o tempo de execução de atividades ou ta-
refas específicas, dividindo-as em seus elementos constituintes. O obje-
tivo é estabelecer tempos padrão, otimizar a produtividade e balancear 
o fluxo de trabalho. Ao observar e registrar os tempos, a Cronoanálise 
permite identificar movimentos desnecessários, tempos de espera, ine-
ficiências e oportunidades de melhoria no método de trabalho, contri-
buindo para o redesenho de tarefas mais eficazes e padronizadas.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Cronoanálise é uma ferramenta pode-
rosa para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicada intensivamente na 
fase “Otimizar” do Funil de Transformação da Jornada Growth (Capítulo 
3.4). Como vividamente demonstrado no Caso 1 e Caso 4 (indústria de 
injetados plásticos), a Cronoanálise revela o “invisível” – micro-perdas e 
atrasos que, somados, impactam significativamente a produtividade. Ao 
detalhar o tempo real de execução, ela se integra com o Lean Thinking e 
a Teoria das Restrições (TOC) para otimizar postos de trabalho, eliminar 
desperdícios de movimento e balancear a carga de trabalho entre as 
pessoas, transformando o “desconforto em naturalidade” (Capítulo 4.1) 
e impulsionando a alta performance com humanidade.

Customer Journey Map (CJM)

•	 Conceito Geral: O Customer Journey Map (CJM) é uma representação 
visual e narrativa da experiência que um cliente tem com uma empresa 
ao longo de todos os seus pontos de contato, desde o momento em que 
ele reconhece uma necessidade até o pós-venda e a lealdade. O CJM de-
talha as ações do cliente, seus pensamentos, suas emoções, seus pon-
tos de dor (pain points) e os “momentos da verdade” em cada etapa da 
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jornada. É uma ferramenta essencial do Customer Experience (CX) que 
ajuda a identificar oportunidades para criar interações mais relevantes, 
memoráveis e satisfatórias.

•	 Utilização no InDoor Growth: Como parte integrante do Customer Ex-
perience (CX), uma das Disciplinas Fundamentais, o CJM é a personifica-
ção do pilar “Experiência” da Equação Growth. Ele é aplicado nas fases 
“Estruturar” e “Transformar” da Jornada Growth para mapear não ape-
nas a jornada do cliente externo, mas também o Employee Experience 
(como no Caso 6). Ao revelar as emoções e percepções dos stakeholders, 
o CJM permite que o InDoor Growth identifique precisamente onde e 
como a experiência pode ser aprimorada, garantindo que as melhorias 
de Processos e Tecnologia (da Flywheel) resultem em valor percebido e 
em um “crescimento de verdade” que encante tanto “da porta para fora” 
quanto “da porta para dentro”.

Desenho de Layout

•	 Conceito Geral: O Desenho de Layout é o processo de organização es-
tratégica do espaço físico (seja uma fábrica, um escritório, uma loja, ou 
mesmo um ambiente digital) e dos recursos (máquinas, equipamentos, 
materiais, pessoas) para otimizar os fluxos de trabalho. Seu objetivo é 
reduzir deslocamentos desnecessários, minimizar tempos de espera, 
melhorar a produtividade, a segurança e a ergonomia do ambiente. Um 
bom layout busca a máxima eficiência e fluidez das operações, alinhan-
do a disposição física com a lógica dos processos.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Desenho de Layout é uma ferramenta 
tática para aprimorar a “Eficiência” da Equação Growth, atuando na fase 
“Otimizar” do Funil de Transformação da Jornada Growth. Integrado ao 
Lean Thinking e à Cronoanálise, ele permite reorganizar o ambiente de 
trabalho para eliminar os sete desperdícios, especialmente os de mo-
vimentação e transporte. No Caso 1, a reorganização do layout físico, 
combinada com outras ações, contribuiu para o ganho de produtivida-
de. Um layout bem planejado garante que os “Processos” da Flywheel 
operem com menos atrito, potencializando o fluxo e o bem-estar das 
“Pessoas”, essencial para a busca da alta performance.

Design Sprint

•	 Conceito Geral: Design Sprint é uma metodologia ágil e intensiva, cria-
da pelo Google Ventures, que permite validar ideias, resolver problemas 
críticos e prototipar soluções em um curto período, geralmente cinco 
dias. Envolve uma equipe multidisciplinar que, por meio de um proces-
so estruturado, concentra esforços para criar, testar e aprender rapi-
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damente. Acelera a inovação, testa hipóteses com baixo custo e reduz 
riscos antes de implementações de grande escala, permitindo que as 
empresas tomem decisões informadas em um ambiente de incerteza.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Design Sprint é uma ferramenta pode-
rosa na fase “Transformar” da Jornada Growth, particularmente quando 
há a necessidade de “testar” rapidamente uma nova abordagem para a 
“Experiência” ou “Eficiência” (Equação Growth) antes de um redesenho 
completo de um processo (BPM) ou a implementação de uma nova tec-
nologia (Flywheel). Ele se alinha com o princípio de “errar pequeno, rápi-
do e de forma controlada” (Capítulo 4.2.5), promovendo a agilidade e a 
inovação. No InDoor Growth, o Design Sprint pode ser usado para pro-
totipar soluções de Customer Experience ou otimizações de processo, 
garantindo que as propostas sejam validadas pelos usuários e stakehol-
ders antes de investimentos maiores, contribuindo para um “crescimen-
to de verdade” e baseado em resultados reais.

Employee Experience (EX)

•	 Conceito Geral: Employee Experience (EX), ou Experiência do Colabo-
rador, é a soma total das percepções e vivências de um indivíduo ao 
longo de toda a sua jornada com a empresa. Isso inclui desde o primeiro 
contato como candidato (recrutamento), passando pela integração, de-
senvolvimento, rotina de trabalho, interações com colegas e liderança, 
o ambiente físico e digital, até o momento do desligamento. Vai além da 
satisfação e do engajamento do funcionário, focando proativamente em 
criar um ambiente de trabalho que seja significativo, produtivo, positivo 
e que promova o bem-estar. Impacta diretamente a cultura organiza-
cional, a produtividade, a retenção de talentos e, consequentemente, a 
performance geral da empresa.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Employee Experience é uma ferramen-
ta essencial para fortalecer o pilar “Experiência” da Equação Growth e é 
vital para o elemento “Pessoas” da Flywheel Growth (Capítulo 3.2). Ele 
é fundamental para mitigar a “resistência humana e o desafio do enga-
jamento” (Capítulo 4.2.2) e combater o “modelo top-down e a ausência 
de co-criação” (Capítulo 4.2.3), promovendo a filosofia de “fazer COM 
as pessoas, não PARA as pessoas”. Sua aplicação acontece transversal-
mente à Jornada Growth, desde a fase “Entender” (para compreender as 
dores e necessidades dos colaboradores) até o “Estabilizar” (garantindo 
que as melhorias sustentem um ambiente positivo). O Caso 4 (Indús-
tria de Injetados Plásticos), onde a empresa priorizou o bem-estar dos 
operadores para garantir folga no Carnaval, e o Caso 6 (Multinacional 
do Agronegócio), que enfatizou a “People Experience” para reengajar as 
equipes, ilustram perfeitamente como o EX gera resultados tangíveis, 
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transformando o moral da equipe em produtividade e sustentando a 
alta performance com humanidade e propósito.

Ergonomia

•	 Conceito Geral: A Ergonomia é a ciência que estuda a relação entre o 
ser humano e o ambiente de trabalho (ou qualquer sistema), buscando 
adaptar as condições de trabalho, as ferramentas e os processos às ca-
racterísticas físicas, cognitivas e psicossociais dos indivíduos. Seu princi-
pal objetivo é promover o conforto, a segurança, a saúde e a eficiência 
dos trabalhadores, minimizando riscos de lesões, fadiga e estresse, e 
otimizando o desempenho humano.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Ergonomia é fundamental para forta-
lecer a “Experiência” do lado humano da Equação Growth, impactando 
diretamente as “Pessoas” na Flywheel. Embora seja frequentemente as-
sociada à “Eficiência” (pela redução de lesões e aumento de produtivi-
dade), sua aplicação no InDoor Growth visa primeiramente o bem-estar 
dos colaboradores. Na fase “Otimizar” da Jornada Growth, ela se integra 
ao Lean Thinking e à Cronoanálise para redesenhar postos de trabalho e 
processos, tornando-os mais humanos e eficientes. Como visto no Caso 
4, um ambiente de trabalho ergonomicamente otimizado contribui para 
o engajamento, a redução do desgaste físico e emocional, e, consequen-
temente, para uma alta performance sustentável e com humanidade.

Espiral do Conhecimento

•	 Conceito Geral: A Espiral do Conhecimento, também conhecida como 
modelo SECI (Socialização, Externalização, Combinação, Internalização), 
desenvolvida por Nonaka e Takeuchi, descreve um processo dinâmico 
de criação e transformação do conhecimento dentro de uma organiza-
ção. Ela explica como o conhecimento tácito (pessoal, baseado em expe-
riências) pode ser compartilhado e convertido em conhecimento explíci-
to (formalizado, documentado) e vice-versa, impulsionando a inovação, 
o aprendizado organizacional contínuo e a capacidade de adaptação.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Espiral do Conhecimento é um con-
ceito central da Gestão do Conhecimento, uma das Disciplinas Funda-
mentais do Toolkit, e é crucial para transformar o “conhecimento como 
um ativo da organização” (elemento “Processos” da Flywheel). Ela apoia 
a “Eficiência” e a “Experiência” ao garantir que as lições aprendidas e as 
melhores práticas sejam continuamente capturadas, formalizadas (por 
exemplo, em Padrões de Trabalho e Base de Conhecimento) e disse-
minadas. No InDoor Growth, especialmente nas fases “Transformar” e 
“Estabilizar” da Jornada Growth, o modelo SECI orienta a forma como as 



48InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

equipes co-criam soluções, aprendem com os erros e institucionalizam 
as melhorias, assegurando que o “crescimento de verdade” seja funda-
mentado no aprendizado contínuo e compartilhado.

5 Porquês

•	 Conceito Geral: Os 5 Porquês é uma técnica investigativa simples, mas 
extremamente eficaz, utilizada para descobrir a causa raiz de um pro-
blema. Consiste em perguntar “por quê?” sucessivamente, geralmente 
cinco vezes (mas pode ser mais ou menos, dependendo da complexida-
de), sobre um problema inicial e sobre cada resposta subsequente, até 
que a origem fundamental do problema seja identificada. Essa técnica 
ajuda a ir além dos sintomas e a entender a verdadeira razão por trás 
de uma falha, permitindo a implementação de soluções mais eficazes e 
duradouras.

•	 Utilização no InDoor Growth: Os 5 Porquês são uma ferramenta fun-
damental dentro da Análise de Causa Raiz, utilizada na fase “Entender” e 
“Estruturar” da Jornada Growth (Capítulo 3.4) para aprimorar a “Eficiên-
cia” da Equação Growth. Ao questionar persistentemente o “porquê”, o 
InDoor Growth evita soluções superficiais e garante que as intervenções 
sejam direcionadas às causas reais dos problemas operacionais ou de 
experiência, como a ineficiência ou a insatisfação. Ela é essencial para 
o desenvolvimento de um pensamento crítico e sistêmico, promovendo 
uma cultura de aprendizado e melhoria contínua, onde os “erros viram 
conhecimento” (Capítulo 4.3).

5S

•	 Conceito Geral: O 5S é um programa de organização e disciplina no 
ambiente de trabalho, originário do Japão (e parte do Lean Thinking), 
baseado em cinco sensos que, em japonês, começam com a letra “S”: 
Seiri (Utilização), Seiton (Organização), Seiso (Limpeza), Seiketsu (Padro-
nização) e Shitsuke (Disciplina/Autodisciplina). A implementação do 5S 
visa criar ambientes de trabalho mais limpos, seguros, organizados e 
eficientes, que contribuem para a melhoria da qualidade, produtivida-
de, motivação e redução de desperdícios.

•	 Utilização no InDoor Growth: O 5S é uma ferramenta prática que im-
pulsiona a “Eficiência” da Equação Growth, atuando na fase “Otimizar” 
do Funil de Transformação da Jornada Growth. Ao promover um am-
biente de trabalho ordenado, ele reduz os sete desperdícios (especial-
mente busca, movimentação e defeitos), melhora a “Experiência” dos 
colaboradores e facilita a execução dos “Processos” da Flywheel. O 5S 
é a base para a padronização e a disciplina, elementos cruciais para a 
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sustentabilidade das melhorias e para o “movimento contínuo” de alta 
performance, assegurando que o ambiente físico apoie a busca pela ex-
celência operacional.

5W2H

•	 Conceito Geral: O 5W2H é uma ferramenta de planejamento e elabo-
ração de planos de ação que transforma ideias em iniciativas concretas. 
Consiste em responder a sete perguntas-chave que fornecem clareza e 
detalhamento para a execução de qualquer projeto ou atividade: What 
(O quê será feito?), Why (Por que será feito?), Who (Quem fará?), Where 
(Onde será feito?), When (Quando será feito?), How (Como será feito?) e 
How Much (Quanto custará?). Essa estrutura simples garante que todos 
os aspectos de uma ação sejam considerados e comunicados, minimi-
zando ambiguidades e aumentando a probabilidade de sucesso.

•	 Utilização no InDoor Growth: O 5W2H é uma ferramenta versátil e prá-
tica utilizada ao longo de toda a Jornada Growth, desde a fase “Enten-
der” (para definir o escopo de iniciativas) até a fase “Estabilizar” (para 
detalhar a implementação de Padrões de Trabalho). Ele é crucial para 
a “Gestão e Governança” da Flywheel, garantindo que as ações estejam 
alinhadas aos objetivos estratégicos e que as responsabilidades sejam 
claras. Ao fornecer um framework para o planejamento detalhado, o 
5W2H apoia a “Eficiência” e a “Experiência” ao assegurar que as mudan-
ças sejam bem executadas, organizadas e compreendidas por todas as 
“Pessoas” envolvidas, transformando planos em ações uniformes e pre-
visíveis (Capítulo 1).

FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

•	 Conceito Geral: A Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) é uma meto-
dologia preventiva de análise de risco que identifica modos potenciais 
de falha em processos, produtos ou sistemas. Para cada modo de falha, 
ela avalia seus efeitos (consequências), sua gravidade, a probabilidade 
de ocorrência e a capacidade de detecção. Com base nessas avaliações, 
calcula-se um Número de Prioridade de Risco (NPR) que permite prio-
rizar ações de mitigação e melhoria. A FMEA é crucial para aumentar a 
robustez dos processos, prevenir problemas futuros e melhorar a con-
fiabilidade e segurança.

•	 Utilização no InDoor Growth: A FMEA é uma ferramenta poderosa para 
a “Eficiência” e a “Experiência” da Equação Growth, aplicada preventiva-
mente nas fases “Estruturar” e “Transformar” da Jornada Growth. Ela se 
integra com a Análise de Causa Raiz ao explorar as origens das falhas 
e com o Lean Thinking ao ajudar a eliminar desperdícios causados por 
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defeitos. Ao antecipar riscos e planear contramedidas, o InDoor Growth 
garante que os “Processos” da Flywheel sejam mais resilientes e que a 
organização não seja pega de surpresa por falhas, contribuindo para a 
entrega consistente de valor e para um “crescimento de verdade” que 
evite o “medo de errar e a aversão ao risco” (Capítulo 4.2.5).

Folha de Verificação/Checklist

•	 Conceito Geral: Uma Folha de Verificação, ou Checklist, é uma ferra-
menta simples e sistemática utilizada para coletar dados, garantir a exe-
cução consistente de tarefas ou processos, e verificar a conformidade 
com padrões predefinidos. Consiste em uma lista pré-determinada de 
itens, etapas ou condições que precisam ser observadas, registradas ou 
confirmadas. É amplamente utilizada para padronização, controle de 
qualidade, auditorias e prevenção de erros, assegurando que nenhuma 
etapa crucial seja esquecida.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Folha de Verificação é uma ferramenta 
essencial para a “Eficiência” da Equação Growth e para a padronização 
dos “Processos” na Flywheel, sendo aplicada predominantemente na 
fase “Estabilizar” da Jornada Growth. Ela complementa Padrões de Tra-
balho (ITs & POPs) e o Controle da Qualidade ao garantir que as tarefas 
sejam executadas de forma consistente e sem falhas, como parte da 
abordagem Poka-Yoke. Ao simplificar a coleta de dados e a verificação 
de conformidade, o Checklist contribui para a melhoria contínua, trans-
formando a execução em um hábito e não em um evento (Capítulo 4.1), 
e apoiando a institucionalização do conhecimento.

Genba Walk

•	 Conceito Geral: O Genba Walk (ou “caminhar pelo local real”) é uma 
prática originada no Lean que incentiva líderes e gestores a ir até o pon-
to onde o trabalho acontece, observando e dialogando diretamente 
com as pessoas envolvidas no processo. O objetivo é compreender a 
realidade operacional de forma genuína, sem filtros ou interpretações 
intermediárias.

•	 Utilização no InDoor Growth: Essa ferramenta promove a escuta ativa 
e a aprendizagem em campo, fortalecendo a cultura de melhoria contí-
nua e a conexão entre gestão e operação. No InDoor Growth, o Genba 
Walk é essencial para transformar observação em insight estruturado, 
orientando decisões práticas e sustentáveis em toda a Jornada Growth e 
na gestão das “Pessoas” e “Processos” da Flywheel, mitiganodo a dificul-
dade do “modelo top-down” (Capítulo 4.2.3).

Gestão à Vista



51InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

•	 Conceito Geral: A Gestão à Vista é uma prática que envolve a exposição 
de informações-chave, indicadores de desempenho (KPIs e PPIs), metas, 
status de projetos e planos de ação em locais visíveis e acessíveis a to-
dos os envolvidos em um processo ou equipe. Seu objetivo é promover 
a transparência, o engajamento, a comunicação eficaz e a agilidade na 
tomada de decisões. Ao tornar os dados visíveis, a Gestão à Vista permi-
te que todos acompanhem o progresso, identifiquem desvios e colabo-
rem para os resultados.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Gestão à Vista é uma ferramenta cru-
cial para a “Gestão e Governança” da Flywheel e para a “Eficiência” da 
Equação Growth, aplicada em todas as fases da Jornada Growth, mas 
especialmente na “Estabilizar”. Ela garante que os “Processos” e as “Pes-
soas” estejam alinhados e cientes do desempenho em tempo real. Ao 
exibir o status das metas, como visto no Caso 4 (indústria de injetados 
plásticos, embora não explicitamente citada a ferramenta, a ideia de 
acompanhamento e alinhamento do time se encaixa), ela fomenta a res-
ponsabilidade compartilhada e a cultura de resposta rápida, facilitando 
a identificação de desvios e a implementação de contramedidas.

Gestão da Mudança

•	 Conceito Geral: A Gestão da Mudança é um conjunto de práticas e 
abordagens estruturadas para liderar o lado humano da transformação 
organizacional. Seu objetivo é minimizar a resistência natural às mu-
danças, promover a aceitação, engajamento e adoção de novas aborda-
gens, processos, tecnologias ou estruturas por parte dos colaboradores. 
Envolve comunicação eficaz, treinamento, apoio psicológico e a criação 
de um senso de propósito compartilhado para que a transição seja bem-
-sucedida e sustentável.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Gestão da Mudança é vital para a “Ex-
periência” da Equação Growth, focando nas “Pessoas” da Flywheel. Ela é 
fundamental para mitigar a dificuldade da “resistência humana e o desa-
fio do engajamento” (Capítulo 4.2.2) e “o modelo top-down e a ausência 
de co-criação” (Capítulo 4.2.3). Como evidenciado no Caso 6 (multinacio-
nal do agronegócio), a Gestão da Mudança foi crucial para transformar 
a resistência em engajamento e fazer as pessoas se sentirem coautoras 
da mudança. Ela é aplicada transversalmente à Jornada Growth, asse-
gurando que cada fase da transformação seja acompanhada de estra-
tégias de comunicação, capacitação e envolvimento para garantir a ado-
ção bem-sucedida e a sustentabilidade das melhorias.

Gestão da Rotina
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•	 Conceito Geral: A Gestão da Rotina é o estabelecimento e a manuten-
ção de ciclos e padrões operacionais para garantir a constância e a es-
tabilidade do desempenho diário dos processos e das atividades. Ela 
foca na padronização das melhores práticas, na capacitação contínua 
dos operadores, na resolução rápida de desvios e na medição constante 
dos resultados para assegurar que o “planejado” seja o “executado”. É 
fundamental para consolidar melhorias, manter o desempenho em alto 
nível e criar a base para a melhoria contínua.

•	 Utilização no InDoor Growth: Essencial para a “Eficiência” da Equação 
Growth e para a sustentabilidade dos “Processos” da Flywheel, a Gestão 
da Rotina é um pilar da fase “Estabilizar” da Jornada Growth (Capítulo 
3.4). Ela complementa Padrões de Trabalho (ITs & POPs) e o Controle 
Estatístico de Processo (CEP) ao garantir que os processos, uma vez oti-
mizados, mantenham sua alta performance no dia a dia. Ao transformar 
a execução da estratégia em um “hábito e não um evento” (Capítulo 4.1), 
a Gestão da Rotina institucionaliza a busca pela excelência, assegurando 
que as melhorias não sejam temporárias, mas parte integrante da cul-
tura organizacional.

Gráfico de Pareto

•	 Conceito Geral: O Gráfico de Pareto é uma ferramenta de análise 
visual que combina um gráfico de barras (mostrando a frequência de 
ocorrências de diferentes categorias de problemas ou causas) com uma 
linha de porcentagem cumulativa. Ele ordena as ocorrências da maior 
para a menor, baseando-se no Princípio de Pareto (ou regra 80/20), que 
postula que aproximadamente 80% dos efeitos provêm de 20% das 
causas. O Gráfico de Pareto permite identificar e priorizar os poucos 
problemas vitais que, se resolvidos, trarão o maior retorno e impacto 
positivo.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Gráfico de Pareto é uma ferramenta 
analítica crucial para a «Eficiência» da Equação Growth, sendo 
amplamente utilizado nas fases «Entender» e «Estruturar» da Jornada 
Growth (Capítulo 3.4). Ele se integra com a Análise de Causa Raiz e a 
Teoria das Restrições (TOC) ao ajudar a focar os esforços de melhoria 
nos «gargalos» ou nas «poucas causas vitais» que geram a maioria 
dos problemas ou desperdícios. Ao priorizar iniciativas com base no 
impacto potencial, o Gráfico de Pareto garante que o Toolkit Growth seja 
aplicado onde gerará o maior retorno, evitando «desperdício de energia 
em melhorias que não impactarão o desempenho global» (Teoria das 
Restrições) e direcionando a organização para um «crescimento de 
verdade».
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Grupos de Cumbuca

•	 Conceito Geral: Grupos de Cumbuca são uma estratégia de aprendi-
zagem colaborativa e desenvolvimento de equipes que estimula o de-
bate aberto, o compartilhamento de experiências, de conhecimento tá-
cito e a internalização de novos conceitos em um ambiente informal, 
acolhedor e seguro. O termo “cumbuca” remete à ideia de compartilhar 
algo valioso (como a “cuia de chimarrão” no sul do Brasil), reforçando 
o aprendizado mútuo, a co-criação de soluções e o fortalecimento de 
laços interpessoais e de pertencimento.

•	 Utilização no InDoor Growth: Os Grupos de Cumbuca são fundamen-
tais para fortalecer a “Experiência” das “Pessoas” na Flywheel e para a 
Gestão do Conhecimento (disciplina fundamental). Eles são aplicados 
transversalmente à Jornada Growth, mas com ênfase na fase “Transfor-
mar” e “Estabilizar”, para mitigar a “resistência humana” (Capítulo 4.2.2) 
e promover a “co-criação” (Capítulo 4.2.3). Ao criar espaços para que os 
colaboradores “façam COM as pessoas, não PARA as pessoas” (compor-
tamento da cultura InDoor Growth), os Grupos de Cumbuca transfor-
mam o conhecimento individual em ativo organizacional, engajam as 
equipes na construção das soluções e consolidam uma cultura de me-
lhoria contínua baseada na colaboração e na confiança, essencial para o 
“crescimento de verdade”.

Inteligência Artificial (IA)

•	 Conceito Geral: A Inteligência Artificial (IA) refere-se a sistemas de com-
putação capazes de simular e executar tarefas que normalmente exi-
giriam inteligência humana, como aprendizado, raciocínio, percepção, 
compreensão da linguagem natural e tomada de decisões. Abrange 
uma ampla gama de tecnologias, como Machine Learning, Deep Lear-
ning, Processamento de Linguagem Natural e Visão Computacional. A IA 
amplia a capacidade analítica, automatiza processos complexos, perso-
naliza interações e acelera a resposta organizacional, impulsionando a 
inovação e a eficiência em diversos setores.

•	 Utilização no InDoor Growth: A IA é uma ferramenta que potencializa 
tanto a “Experiência” quanto a “Eficiência” da Equação Growth, atuando 
como um acelerador tecnológico dos “Processos” e da “Tecnologia” na 
Flywheel. Ela é fundamental na fase “Automatizar” do Funil de Trans-
formação da Jornada Growth, onde pode ser aplicada para automatizar 
tarefas repetitivas de forma mais inteligente (RPA com IA), fornecer insi-
ghts preditivos para otimização de processos (Análise de Dados avança-
da) e personalizar a Customer Experience (CX). Ao integrar a IA, o InDoor 
Growth busca maximizar o valor gerado, permitindo que a organização 
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“escale resultados com integração e previsibilidade” (Capítulo 1) e se po-
sicione na vanguarda da alta performance.

Just in Time (JIT)

•	 Conceito Geral: O Just in Time (JIT) é uma filosofia de produção e gestão 
que visa eliminar estoques e desperdícios, produzindo ou entregando 
apenas o necessário, na quantidade certa, no momento certo e no local 
certo, de acordo com a demanda real do cliente. Originário do Sistema 
Toyota de Produção e um pilar do Lean Thinking, o JIT busca otimizar 
o fluxo de valor, reduzir custos operacionais (especialmente de arma-
zenagem), aumentar a agilidade na resposta ao mercado e identificar 
problemas de qualidade rapidamente ao expor os gargalos.

•	 Utilização no InDoor Growth: O JIT é uma ferramenta poderosa para 
a “Eficiência” da Equação Growth, aplicado intensivamente na fase “Oti-
mizar” do Funil de Transformação da Jornada Growth. Ele se alinha per-
feitamente com o Lean Thinking na busca incessante pela eliminação 
dos sete desperdícios (especialmente excesso de produção e estoques). 
Ao otimizar o fluxo dos “Processos” da Flywheel, o JIT permite que a or-
ganização opere de forma mais enxuta e responsiva, reduzindo custos 
e aumentando a agilidade na entrega de valor. Sua aplicação contribui 
para um “crescimento de verdade” que foca na sustentabilidade e na 
capacidade de “escalar resultados com integração e previsibilidade” (Ca-
pítulo 1).

Kaizen

•	 Conceito Geral: Kaizen é um termo japonês que significa “melhoria con-
tínua” (“kai” = mudança, “zen” = bom). Representa uma filosofia de gestão 
que propõe a realização de pequenas mudanças diárias e incrementais 
em todos os níveis da organização, envolvendo todos os colaboradores. 
A crença é que a soma dessas pequenas melhorias constantes e de bai-
xo custo gera grandes resultados ao longo do tempo. O Kaizen fomenta 
uma cultura de engajamento, aprendizado e resolução de problemas 
por parte de todos.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Kaizen é um princípio cultural funda-
mental que permeia toda a metodologia InDoor Growth, impulsionan-
do o “movimento contínuo” da Flywheel e a “melhoria contínua caden-
ciada” (Mandamentos da Equação Growth). Ele fortalece a “Eficiência” 
e a “Experiência” ao engajar as “Pessoas” na busca por aprimoramento 
constante. Na Jornada Growth, especialmente nas fases “Transformar” 
e “Estabilizar”, o Kaizen incentiva a equipe a identificar e implementar 
pequenas otimizações em “Processos” e “Tecnologia”, transformando o 
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“desconforto em naturalidade” (Capítulo 4.1) e garantindo que a organi-
zação esteja sempre elevando seu padrão de execução.

Kanban

•	 Conceito Geral: Kanban, que significa “cartão” ou “sinal visual” em japo-
nês, é um sistema visual de gestão do fluxo de trabalho e produção, ori-
ginário do Sistema Toyota de Produção e um pilar do Lean Thinking. Ele 
utiliza cartões (físicos ou digitais) para sinalizar a demanda e controlar a 
produção, limitando o trabalho em progresso (WIP – Work in Progress) 
para otimizar a produtividade e a fluidez. O Kanban permite visualizar 
o status das tarefas, identificar gargalos, balancear a carga de trabalho 
e garantir que o trabalho seja puxado pela demanda, e não empurrado 
pela produção.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Kanban é uma ferramenta prática 
para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicado na fase “Otimizar” do 
Funil de Transformação da Jornada Growth (Capítulo 3.4) para a gestão 
visual e controle dos “Processos” da Flywheel. Integrado ao Just in Time 
(JIT) e à Teoria das Restrições (TOC), ele ajuda a identificar e gerenciar 
gargalos, reduzir tempos de espera e melhorar o fluxo contínuo. Como 
ferramenta de Gestão à Vista, o Kanban promove a transparência e o 
engajamento das “Pessoas”, permitindo que todos acompanhem o sta-
tus do trabalho e colaborem para otimizar o fluxo, assegurando que o 
crescimento seja sustentável e com previsibilidade.

KPIs (Key Performance Indicators)

•	 Conceito Geral: Key Performance Indicators (KPIs), ou Indicadores-Cha-
ve de Desempenho, são métricas estratégicas que mensuram o suces-
so de uma organização, um projeto, um processo ou uma iniciativa em 
relação aos seus objetivos estratégicos de longo prazo. Eles fornecem 
uma visão de alto nível sobre o progresso e o desempenho, ajudando a 
organização a focar no que realmente importa para o alcance de suas 
metas. Diferente de outras métricas, os KPIs são poucos, relevantes e 
diretamente ligados à estratégia.

•	 Utilização no InDoor Growth: Os KPIs são fundamentais para a “Ges-
tão e Governança” da Flywheel e para a “Excelência” da Equação Growth. 
Eles são estabelecidos na fase “Entender” da Jornada Growth para defi-
nir o “ponto B” desejado e monitorados continuamente na fase “Estabili-
zar”. Como parte da Arquitetura de Indicadores (autoral), os KPIs conec-
tam a visão operacional (PPIs) aos resultados estratégicos, garantindo 
que “o radar esteja perfeitamente alinhado com os motores” (Capítulo 
3). Ao fornecer uma visão clara do progresso, os KPIs orientam a tomada 
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de decisão e asseguram que o “crescimento de verdade” esteja alinhado 
ao propósito e à sustentabilidade da organização.

Mapa do Processo

•	 Conceito Geral: O Mapa do Processo é uma ferramenta autoral ins-
pirada no modelo SIPOC, mas ampliada para incluir fatores críticos de 
sucesso, riscos, indicadores e oportunidades de melhoria. Ele permite 
visualizar de forma sistêmica os principais elementos que compõem 
o fluxo — fornecedores, entradas, atividades, saídas e clientes — com 
maior profundidade e aplicabilidade prática.

•	 Utilização no InDoor Growth: Essa ferramenta serve como um guia de 
entendimento e alinhamento organizacional, permitindo que diferentes 
áreas enxerguem o mesmo processo sob a mesma ótica, sendo aplicada 
na fase “Entender” (macroprocessos) e na fase “Estruturar” (processos) 
da Jornada Growth. É a base para análises mais avançadas, como a Ar-
quitetura de Indicadores e o redesenho BPMN, tornando o diagnóstico 
e o planejamento mais colaborativos e assertivos e fortalecendo a “Efi-
ciência” e a “Experiência” dos “Processos” da Flywheel.

MASP (Método de Análise e Solução de Problemas)

•	 Conceito Geral: O MASP (Método de Análise e Solução de Problemas) 
é um procedimento sistemático de oito etapas, amplamente utilizado 
para identificar, analisar, eliminar as causas de problemas e garantir que 
as soluções sejam eficazes e duradouras. As etapas incluem: 1) Identifi-
cação do problema, 2) Observação, 3) Análise, 4) Plano de Ação, 5) Ação, 
6) Verificação, 7) Padronização e 8) Conclusão. Ele combina a coleta de 
dados com ações práticas, sendo uma ferramenta estruturada para re-
solver desafios complexos de forma eficaz e replicável.

•	 Utilização no InDoor Growth: O MASP é uma ferramenta robusta para 
a “Eficiência” e a “Excelência” da Equação Growth, aplicado principal-
mente nas fases “Entender” e “Transformar” da Jornada Growth. Ele se 
integra com a Análise de Causa Raiz (utilizando ferramentas como os 
5 Porquês e Diagrama Causal) e com o PDCA, fornecendo uma estru-
tura metodológica para a resolução de problemas complexos. O MASP 
garante que as soluções sejam bem fundamentadas, implementadas e 
padronizadas, mitigando a “aversão ao risco” (Capítulo 4.2.5) ao oferecer 
um método controlado para “errar pequeno, rápido e de forma contro-
lada” e transformar problemas em aprendizado e melhoria contínua dos 
“Processos” da Flywheel.

Matriz de Alinhamento Estratégico de Processos
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•	 Conceito Geral: A Matriz de Alinhamento Estratégico de Processos é 
uma ferramenta autoral do InDoor Growth que correlaciona os obje-
tivos estratégicos de longo prazo da organização com seus processos-
-chave. Ela permite identificar quais processos têm maior impacto direto 
ou indireto em cada meta estratégica, classificando o nível de contribui-
ção. Essa matriz visualiza a coerência entre a estratégia e a operação, 
garantindo foco na priorização de iniciativas de melhoria e alocação de 
recursos onde o retorno estratégico é máximo.

•	 Utilização no InDoor Growth: Fundamental na fase “Entender” da 
Jornada Growth (Capítulo 3.4), essa matriz garante que o “radar este-
ja perfeitamente alinhado com os motores” (Capítulo 3), combatendo a 
dificuldade de “Metas estratégicas tratadas como projetos, e não como 
processos” (Capítulo 4.2.1). Ao conectar diretamente os “Processos” da 
Flywheel aos objetivos estratégicos, ela assegura que as iniciativas de 
transformação promovam a “Eficiência” e a “Excelência” da Equação 
Growth de forma intencional e mensurável, priorizando os processos 
que verdadeiramente impulsionarão o “crescimento de verdade”.

Matriz de Desperdícios e Sete Perdas

•	 Conceito Geral: A Matriz de Desperdícios é uma ferramenta que com-
bina a identificação dos sete desperdícios clássicos do Lean (superpro-
dução, espera, transporte, excesso de processamento, estoques, movi-
mentação e defeitos) com uma visão prática e visual do fluxo de valor. 
Ela permite localizar desperdícios dentro do processo e associar cada 
um às suas causas e ações corretivas.

•	 Utilização no InDoor Growth: Mais do que um diagnóstico pontual, 
essa matriz funciona como um instrumento preventivo, antecipando 
gargalos e oportunidades de melhoria antes mesmo da modelagem de-
talhada. Ela reforça o olhar sistêmico sobre o processo e orienta o uso 
de outras ferramentas como Árvore de Valor, Cronoanálise e Balancea-
mento de Fluxo, contribuindo diretamente para a “Eficiência” da Equa-
ção Growth e a otimização dos “Processos” da Flywheel na fase “Estrutu-
rar” e “Otimizar” da Jornada Growth.

Matriz de ROI

•	 Conceito Geral: A Matriz de ROI (Return on Investment) é uma ferra-
menta adaptada pela InDoor Growth para avaliar o retorno e o impacto 
de iniciativas de melhoria. Ela combina dados de redução de esforço, au-
mento de produtividade, ganhos financeiros e valor agregado, gerando 
uma leitura precisa do retorno proporcional ao investimento realizado.

•	 Utilização no InDoor Growth: Mais do que uma métrica financeira, a 
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Matriz de ROI integra indicadores operacionais e estratégicos, ajudando 
na priorização de projetos e na tomada de decisão baseada em evidên-
cias na fase “Transformar” da Jornada Growth. Quando utilizada junto 
à Árvore de Decisão, oferece uma visão clara da relação entre custo, 
benefício e viabilidade, assegurando que as iniciativas de “Eficiência” e 
“Experiência” da Equação Growth contribuam para um “crescimento de 
verdade” e sustentável.

Matriz GUT (Gravidade, Urgência e Tendência)

•	 Conceito Geral: A Matriz GUT é uma ferramenta de priorização simples 
e eficaz, utilizada para classificar problemas, tarefas ou iniciativas com 
base em três critérios: Gravidade (G), que mede o impacto do problema 
nos resultados, clientes ou processos; Urgência (U), que avalia o prazo 
para a resolução do problema ou a necessidade imediata de ação; e 
Tendência (T), que indica a probabilidade de o problema piorar ao lon-
go do tempo se nenhuma ação for tomada. Ao atribuir notas para cada 
critério, a Matriz GUT gera um score que ajuda a direcionar os esforços 
para os desafios mais críticos e de maior impacto.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Matriz GUT é uma ferramenta prática 
para a “Gestão e Governança” da Flywheel, utilizada nas fases “Enten-
der” e “Transformar” da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Como visto no 
Caso 1, ela é aplicada para priorizar as iniciativas de transformação com 
maior impacto sobre os objetivos estratégicos. Ao fornecer um método 
objetivo para ranquear problemas ou oportunidades, a Matriz GUT con-
tribui para a “Eficiência” na tomada de decisão, garantindo que o Toolkit 
Growth seja aplicado nos pontos de maior alavancagem, acelerando o 
movimento em direção à “Excelência” e ao “crescimento de verdade”.

Matriz XP × EF (Análise de Equilíbrio)

•	 Conceito Geral: A Matriz XP × EF (Experiência versus Eficiência) é uma 
ferramenta de diagnóstico autoral do InDoor Growth, que avalia visual-
mente o equilíbrio entre os dois pilares da Equação Growth em qual-
quer iniciativa, processo ou sistema. Ela permite mapear onde uma ação 
se posiciona em termos de contribuição para a Experiência e para a Efi-
ciência, revelando desequilíbrios. Por exemplo, uma iniciativa pode ser 
altamente eficiente, mas gerar uma Experiência ruim, ou vice-versa.

•	 Utilização no InDoor Growth: Esta matriz é um guia essencial para o 
InDoor Growth, utilizada transversalmente na Jornada Growth, desde 
o “Entender” até o “Estabilizar”. Ela serve como um “Teste da Asa” (Ca-
pítulo 3.1) para garantir que toda decisão, projeto ou mudança fortale-
ça ambas as “asas” da organização. Ao identificar desequilíbrios entre 



59InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

Experiência e Eficiência, a Matriz XP × EF orienta a correção de rota e o 
balanceamento das ações, assegurando que o “crescimento de verdade” 
seja holístico, sem sacrificar um aspecto em detrimento do outro, e que 
a organização persiga a verdadeira “Excelência Operacional”.

Modelagem Matemática

•	 Conceito Geral: A Modelagem Matemática é o processo de represen-
tação de sistemas, fenômenos ou processos complexos do mundo real 
por meio de equações, funções, algoritmos e estruturas numéricas. Ela 
utiliza princípios matemáticos e estatísticos para construir modelos que 
podem ser analisados, simulados e otimizados, permitindo prever ce-
nários, testar hipóteses, compreender relações e auxiliar na tomada de 
decisões complexas de forma mais assertiva e baseada em dados.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Modelagem Matemática é uma ferra-
menta avançada para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicada predo-
minantemente nas fases “Estruturar” e “Transformar” da Jornada Growth 
(Capítulo 3.4). Como exemplarmente ilustrado no Caso 5 (transporte de 
valores em instituição financeira), a Modelagem Matemática, combinada 
com Sistemas Dinâmicos e Simulação de Processos, permite “enxergar o 
invisível” e repensar fundamentalmente operações complexas e custo-
sas. Ela possibilita otimizar recursos, prever impactos de mudanças e to-
mar decisões estratégicas com base em análises profundas, garantindo 
que o “ganho esteja na análise” e que o “crescimento de verdade” seja 
inteligente e sustentável.

MTM – Methods Time Measurement

•	 Conceito Geral: O MTM (Methods Time Measurement) é uma técnica 
que decompõe o trabalho humano em movimentos elementares, cada 
um associado a um tempo padrão pré-determinado com base em estu-
dos e dados científicos. Ela fornece o tempo teórico ideal para a execu-
ção de uma atividade e serve de referência para comparar o desempe-
nho real, identificar desvios e detectar oportunidades de melhoria no 
método de trabalho.

•	 Utilização no InDoor Growth: Integrado à Cronoanálise, o MTM per-
mite identificar desvios, desperdícios de movimento e gargalos com alta 
precisão, contribuindo para a “Eficiência” da Equação Growth. É funda-
mental para análises de eficiência operacional, padronização de méto-
dos e balanceamento de fluxo na fase “Otimizar” da Jornada Growth, 
sustentando decisões orientadas à alta performance e ao bem-estar das 
“Pessoas” na Flywheel, similar à otimização de postos de trabalho no 
Caso 4.
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Padrões de Trabalho (ITs & POPs)

•	 Conceito Geral: Padrões de Trabalho são documentos que formalizam 
a melhor, mais eficiente e mais segura forma de executar tarefas ou 
processos específicos dentro de uma organização. Eles se apresentam 
como Instruções de Trabalho (ITs) – detalhando o passo a passo de uma 
tarefa – e Procedimentos Operacionais Padrão (POPs) – descrevendo a 
sequência de atividades de um processo mais amplo. Seu objetivo é ga-
rantir consistência, qualidade, segurança, rastreabilidade e replicabili-
dade das operações, servindo como base para treinamento, controle de 
qualidade e melhoria contínua.

•	 Utilização no InDoor Growth: Os Padrões de Trabalho são cruciais 
para a “Eficiência” da Equação Growth e para a institucionalização dos 
“Processos” na Flywheel, sendo desenvolvidos e implementados na fase 
“Estabilizar” da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Eles são um produto di-
reto da Gestão do Conhecimento (disciplina fundamental) e mitigam a 
dificuldade dos “Processos ‘na cabeça’” (Capítulo 4.2.4). Ao formalizar o 
conhecimento e as melhores práticas, ITs e POPs garantem que as me-
lhorias implementadas sejam sustentáveis, replicáveis e que a organi-
zação mantenha um alto nível de performance de forma consistente, 
evitando que “cada colaborador faça de um jeito”.

PDCA (Plan-Do-Check-Act)

•	 Conceito Geral: O PDCA (Plan-Do-Check-Act ou Planejar-Fazer-Checar-
-Agir) é um ciclo de melhoria contínua de quatro etapas, amplamente uti-
lizado para gerenciar e otimizar processos, produtos e projetos. Criado 
por Walter A. Shewhart e popularizado por W. Edwards Deming, o PDCA 
fornece um método sistemático para resolver problemas, implementar 
melhorias de forma incremental e garantir que as ações sejam baseadas 
em aprendizado e validação. É um modelo de gestão que transforma a 
melhoria em um processo cíclico e iterativo.

•	 Utilização no InDoor Growth: O PDCA é o alicerce fundamental e a 
inspiração direta para a Jornada Growth (Capítulo 3.4), que é a evolução 
natural desse ciclo. Embora a Jornada Growth seja mais estruturada, o 
espírito do PDCA permeia todas as suas fases. Ele apoia a “Eficiência” e a 
“Excelência” da Equação Growth ao garantir que as iniciativas de trans-
formação sejam planejadas, executadas, verificadas e ajustadas conti-
nuamente. O PDCA é a “cadência de aprendizado e melhoria contínua” 
(Capítulo 4.1) que permite que o InDoor Growth transforme a organiza-
ção de forma sustentável, erradicando a ineficiência e garantindo que o 
“crescimento de verdade” seja um estado constante.
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PERT/CPM

•	 Conceito Geral: PERT (Program Evaluation and Review Technique) e 
CPM (Critical Path Method) são técnicas de planejamento e controle de 
prazos amplamente utilizadas em gerenciamento de projetos. Elas auxi-
liam na identificação do caminho crítico (a sequência de atividades que 
define a duração mínima de um projeto), das dependências entre as 
tarefas, da duração esperada de cada atividade e dos recursos neces-
sários. O PERT/CPM permite otimizar o cronograma, gerenciar riscos as-
sociados a prazos e recursos, e monitorar o progresso do projeto para 
garantir sua conclusão no tempo e custo previstos.

•	 Utilização no InDoor Growth: PERT/CPM são ferramentas essenciais 
para a “Gestão e Governança” da Flywheel e para a “Eficiência” da Equa-
ção Growth, aplicadas nas fases “Entender” e “Transformar” da Jornada 
Growth (Capítulo 3.4). Além de garantir o planejamento e a execução de 
iniciativas de transformação com clareza de prazos e recursos, elas são 
cruciais para a definição da estimativa de tempo operacional de exe-
cução de atividades, frequentemente utilizadas quando a Cronoanálise 
não pode ser aplicada. Também permitem a estimativa do custo das 
atividades e a análise da capacidade operacional, mitigando o “medo 
de errar e a aversão ao risco” (Capítulo 4.2.5) ao fornecer uma visão 
estruturada do cronograma e dos recursos necessários. Ao otimizar o 
tempo, o custo e a alocação de recursos, essas técnicas contribuem para 
a entrega de projetos dentro do prazo e orçamento, acelerando o ciclo 
de melhoria e o “crescimento de verdade”.

Persona

•	 Conceito Geral: A criação de Personas envolve o desenvolvimento de 
perfis semi-fictícios, mas detalhados e representativos de usuários ou 
clientes ideais (ou mesmo colaboradores internos). Essas personas são 
construídas com base em dados reais de pesquisa, observação e en-
trevistas, e incluem características demográficas, comportamentais, 
psicográficas, necessidades, objetivos, dores e motivações. O objetivo 
é humanizar o público-alvo, permitindo que as equipes compreendam 
profundamente quem estão servindo e tomem decisões de design e es-
tratégia mais alinhadas às suas expectativas e necessidades.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Persona é uma ferramenta crucial para 
aprimorar a “Experiência” da Equação Growth, utilizada intensivamente 
dentro da disciplina de Customer Experience (CX) e Employee Experien-
ce. Ela é aplicada nas fases “Entender” e “Transformar” da Jornada Grow-
th. Ao criar personas detalhadas (sejam elas de clientes, colaboradores 
ou parceiros), o InDoor Growth ajuda as “Pessoas” e os “Processos” da 
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Flywheel a focar no valor percebido e na satisfação dos stakeholders. 
Isso garante que as soluções e as melhorias sejam desenvolvidas com 
uma profunda compreensão do público-alvo, personalizando as intera-
ções e elevando a qualidade e a agilidade das entregas (Capítulo 1).

Pesquisa Operacional

•	 Conceito Geral: A Pesquisa Operacional (PO) é uma disciplina que uti-
liza métodos científicos, especialmente abordagens quantitativas, mo-
delos matemáticos e algorítmicos, para analisar e auxiliar na tomada 
de decisões complexas em sistemas organizacionais. Ela se concentra 
na otimização, simulação e modelagem para resolver problemas como 
alocação de recursos, planejamento de produção, gestão de cadeias de 
suprimentos e roteirização. A PO busca encontrar a melhor solução para 
problemas complexos, maximizando ou minimizando uma função obje-
tivo sujeita a restrições.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Pesquisa Operacional é uma ferramen-
ta avançada para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicada nas fases 
“Estruturar” e “Transformar” da Jornada Growth. Ela se integra com a 
Modelagem Matemática e Sistemas Dinâmicos, como exemplificado no 
Caso 5 (transporte de valores), onde a análise profunda de custos e ris-
cos levou a uma otimização significativa. Ao fornecer insights baseados 
em rigor científico e dados, a PO permite que o InDoor Growth tome de-
cisões estratégicas complexas com maior assertividade, otimizando os 
“Processos” e a “Tecnologia” da Flywheel e contribuindo para um “cresci-
mento de verdade” que equilibra custos, riscos e resultados.

PM Canvas

•	 Conceito Geral: O PM Canvas (Project Management Canvas) é uma re-
presentação visual e simplificada de um projeto, que consolida os ele-
mentos mais importantes em um único painel ou tela. Ele funciona como 
um framework visual que ajuda a planejar, organizar, comunicar e mo-
nitorar projetos de forma ágil e colaborativa. Os elementos geralmente 
incluem: justificativa, objetivos, entregas, partes interessadas (stakehol-
ders), equipe, requisitos, premissas, restrições, riscos, custos, tempo e 
fases.

•	 Utilização no InDoor Growth: O PM Canvas é uma ferramenta eficaz 
para a “Gestão e Governança” da Flywheel, utilizada nas fases “Enten-
der” e “Transformar” da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Ele facilita o pla-
nejamento e a comunicação de iniciativas de transformação, garantindo 
clareza de escopo e alinhamento entre as “Pessoas” e a estratégia. Ao 
simplificar a visão do projeto, o PM Canvas ajuda a mitigar a dificuldade 
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de “falta de engajamento” (Capítulo 4.2.2) e “ausência de co-criação” (Ca-
pítulo 4.2.3), promovendo a transparência e a colaboração na execução 
das melhorias de “Processos” e “Tecnologia” que impulsionam a “Eficiên-
cia” e a “Experiência”.

Poka-Yoke

•	 Conceito Geral: Poka-Yoke, que em japonês significa “à prova de erros” 
ou “evitar erros inadvertidos”, é uma técnica desenvolvida por Shigeo 
Shingo, parte do Lean Thinking, que busca eliminar falhas humanas ou 
operacionais através de dispositivos, mecanismos ou métodos que im-
pedem, detectam ou corrigem erros no momento em que ocorrem. Em 
vez de depender da atenção constante dos operadores, o Poka-Yoke 
cria sistemas que tornam o erro impossível ou imediatamente óbvio, 
garantindo a qualidade e a segurança dos processos.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Poka-Yoke é uma ferramenta podero-
sa para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicada na fase “Otimizar” do 
Funil de Transformação da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Como exem-
plificado no Caso 4 (indústria de injetados plásticos), um simples separa-
dor visual de peças, inspirado no Poka-Yoke, eliminou um erro manual, 
aumentando a produtividade e reduzindo o desgaste. Ele se integra ao 
Lean Thinking e aos Padrões de Trabalho (ITs & POPs) para redesenhar 
“Processos” e postos de trabalho de forma que a ocorrência de erros 
seja minimizada, garantindo a consistência na entrega de “Experiência” 
e impulsionando a organização para a “Alta Performance” através da 
prevenção proativa de falhas.

PPIs (Process Performance Indicators)

•	 Conceito Geral: Process Performance Indicators (PPIs), ou Indicadores 
de Desempenho de Processo, são métricas específicas que mensuram a 
performance e a saúde de um processo de negócio em um nível opera-
cional. Diferente dos KPIs (que são mais estratégicos), os PPIs fornecem 
uma visão detalhada da eficiência, qualidade, tempo de ciclo e custo de 
cada etapa ou sub-processo. Eles são essenciais para identificar opor-
tunidades de melhoria contínua, monitorar o funcionamento diário dos 
processos e garantir que eles estejam alinhados aos objetivos táticos e 
operacionais.

•	 Utilização no InDoor Growth: Os PPIs são vitais para a «Gestão e 
Governança» dos «Processos» na Flywheel e para a “Eficiência” da Equa-
ção Growth. Eles são definidos na fase “Estruturar” e monitorados inten-
sivamente na fase “Estabilizar” da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Como 
parte da Arquitetura de Indicadores (autoral), os PPIs fornecem o “radar” 
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operacional que permite identificar desvios e gargalos (como no Caso 1, 
onde a cronoanálise complementou a leitura dos PPIs). Ao oferecer uma 
visão granular do desempenho dos processos, os PPIs permitem que o 
InDoor Growth otimize os fluxos, elimine desperdícios e assegure que as 
melhorias contribuam diretamente para a “Alta Performance” e para um 
“crescimento de verdade”.

RACI

•	 Conceito Geral: A Matriz RACI é uma ferramenta utilizada para definir 
e comunicar os papéis e responsabilidades para cada atividade, tare-
fa ou decisão dentro de um projeto ou processo. As siglas significam: 
Responsible (Responsável pela execução da tarefa), Accountable (Res-
ponsável final pela entrega e pelo “sim ou não” da tarefa, mesmo que 
não a execute diretamente), Consulted (Pessoas que precisam ser con-
sultadas antes da decisão/ação) e Informed (Pessoas que precisam ser 
informadas sobre o progresso ou resultado). A Matriz RACI traz clareza, 
alinhamento e accountability, minimizando ambiguidades e conflitos de 
responsabilidade.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Matriz RACI é fundamental para a 
“Gestão e Governança” da Flywheel e para a clareza dos “Processos”, 
atuando nas fases “Estruturar” e “Transformar” da Jornada Growth (Ca-
pítulo 3.4). Ela ajuda a mitigar a dificuldade da “resistência humana” e a 
promover a “co-criação” (Capítulo 4.2.3) ao definir claramente o papel de 
cada “Pessoa” na execução das mudanças. Ao estabelecer quem faz o 
quê e quem decide o quê, a RACI garante que as iniciativas de melhoria 
de “Eficiência” e “Experiência” sejam executadas com responsabilidade, 
minimizando atrasos e garantindo o alinhamento entre as equipes e a 
estratégia da organização.

Repositório de Processos

•	 Conceito Geral: Um Repositório de Processos é uma biblioteca digital 
centralizada onde a documentação, fluxos (BPMN), políticas, padrões de 
trabalho (ITs & POPs) e outros artefatos de todos os processos de ne-
gócio da organização são armazenados, gerenciados e disponibilizados. 
Ele serve como a fonte única da verdade para os processos, facilitando 
a consulta, atualização e disseminação das melhores práticas. É uma 
infraestrutura essencial para a Gestão do Conhecimento e para a gover-
nança dos processos.

•	 Utilização no InDoor Growth: O Repositório de Processos é um com-
ponente crítico da Gestão do Conhecimento (disciplina fundamental) e 
para a institucionalização dos “Processos” na Flywheel, sendo construí-
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do e mantido ao longo das fases “Transformar” e “Estabilizar” da Jorna-
da Growth. Ele ajuda a mitigar a dificuldade dos “Processos ‘na cabeça’” 
(Capítulo 4.2.4) e fortalece a “Eficiência” e a “Experiência” ao garantir que 
o conhecimento seja um ativo organizacional. Ao centralizar as infor-
mações, o repositório promove a padronização, a replicabilidade das 
melhores práticas e o aprendizado contínuo, elementos essenciais para 
que o “crescimento de verdade” seja sustentável e escalável.

RPA (Robotic Process Automation)

•	 Conceito Geral: Robotic Process Automation (RPA) é uma tecnologia de 
automação que utiliza softwares (chamados “robôs” ou bots) para exe-
cutar tarefas repetitivas, baseadas em regras e de alto volume, intera-
gindo com sistemas digitais exatamente como um ser humano faria. O 
RPA pode abrir aplicativos, copiar e colar dados, preencher formulários 
e realizar transações, liberando colaboradores para atividades de maior 
valor agregado que exigem pensamento crítico, criatividade e interação 
humana. Ele aumenta a eficiência operacional e reduz erros.

•	 Utilização no InDoor Growth: O RPA é uma ferramenta tecnológica 
fundamental na fase “Automatizar” do Funil de Transformação da Jor-
nada Growth (Capítulo 3.4), impulsionando a “Eficiência” da Equação 
Growth. Ele atua como um acelerador dos “Processos” e da “Tecnologia” 
na Flywheel, permitindo que tarefas rotineiras sejam executadas com 
maior velocidade e precisão. Ao automatizar atividades manuais, o RPA 
não apenas reduz custos e erros, mas também melhora a “Experiência” 
dos colaboradores, liberando-os para focar em aspectos mais estratégi-
cos e humanos do trabalho, contribuindo para o “crescimento de verda-
de” ao otimizar o uso de recursos e maximizar o valor entregue.

Simulação de Processos

•	 Conceito Geral: A Simulação de Processos é uma técnica que permi-
te criar um modelo computacional (virtual) de um processo de negócio 
e executá-lo em diferentes cenários para analisar seu comportamento, 
prever o impacto de mudanças, identificar gargalos potenciais, testar 
hipóteses e otimizar o fluxo de trabalho sem interromper as operações 
reais. Ela oferece insights valiosos sobre o desempenho do processo sob 
várias condições, auxiliando na tomada de decisões e no planejamento 
de melhorias.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Simulação de Processos é uma fer-
ramenta avançada para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicada em 
todas as fases do funil de transformação da Jornada Growth (Capítulo 
3.4). Como demonstrado no Caso 5 (transporte de valores), a simulação, 
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combinada com Modelagem Matemática e Sistemas Dinâmicos, foi cru-
cial para repensar um processo custoso e complexo, prevendo os impac-
tos da decisão de manter numerário nas agências. Ao permitir o teste 
de cenários hipotéticos, a simulação reduz o “medo de errar e a aversão 
ao risco” (Capítulo 4.2.5), garantindo que as otimizações de “Processos” 
sejam bem fundamentadas e que as iniciativas de transformação gerem 
“crescimento de verdade” com previsibilidade.

SIPOC

•	 Conceito Geral: O SIPOC (Supplier–Input–Process–Output–Customer) é 
uma ferramenta clássica para mapeamento de alto nível de processos, 
permitindo identificar os principais elementos de entrada, saída e os 
atores envolvidos. Ela oferece uma visão panorâmica e simplificada que 
facilita o alinhamento entre áreas e define claramente o escopo de tra-
balho.

•	 Utilização no InDoor Growth: No contexto da metodologia InDoor 
Growth, o SIPOC é o ponto de partida para o entendimento do processo, 
sendo aplicado na fase “Entender” (macroprocessos) e na fase “Estrutu-
rar” (processos) da Jornada Growth. Ele prepara o terreno para ferra-
mentas mais detalhadas, como BPMN e Canvas de Análise de Processos, 
conectando o diagnóstico inicial ao redesenho estratégico e contribuin-
do para a “Eficiência” e clareza dos “Processos” da Flywheel.

Sistemas Dinâmicos

•	 Conceito Geral: Sistemas Dinâmicos é uma abordagem e uma meto-
dologia para compreender como as variáveis em um sistema complexo 
interagem e evoluem ao longo do tempo. Baseada em feedback loops 
(malhas de retroalimentação) e atrasos, ela permite modelar e analisar 
a dinâmica de sistemas, como organizações, economias ou ecossiste-
mas. A metodologia de Sistemas Dinâmicos permite simular cenários, 
identificar padrões de comportamento emergentes, compreender ciclos 
de retroalimentação (reforçadores ou balanceadores) e prever as con-
sequências de longo prazo de mudanças em políticas, processos ou es-
truturas.

•	 Utilização no InDoor Growth: Os Sistemas Dinâmicos são uma fer-
ramenta analítica de alto nível para a “Eficiência” da Equação Growth, 
aplicada nas fases “Estruturar” e “Otimizar” da Jornada Growth (Capítulo 
3.4). Como visto no Caso 5 (transporte de valores), eles foram cruciais 
para “enxergar o invisível” em uma operação complexa e otimizá-la a 
partir de uma compreensão profunda das interações. Ao modelar as 
relações entre os “Processos”, “Pessoas” e “Tecnologia” da Flywheel, os 
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Sistemas Dinâmicos permitem ao InDoor Growth identificar pontos de 
alavancagem sistêmicos e projetar intervenções que gerem “crescimen-
to de verdade” e sustentável, evitando que soluções pontuais criem pro-
blemas em outras partes do sistema.

SMED (Single Minute Exchange of Die)

•	 Conceito Geral: SMED (Single Minute Exchange of Die), que significa “Tro-
ca Rápida de Ferramentas em Minutos”, é uma técnica do Lean Thinking 
desenvolvida por Shigeo Shingo. Seu objetivo é reduzir drasticamente o 
tempo necessário para trocar ferramentas, matrizes ou configurações 
(setups) em máquinas e processos, visando que essa troca dure menos 
de 10 minutos (single digit minutes). O SMED distingue entre atividades 
internas (que só podem ser feitas com a máquina parada) e externas 
(que podem ser feitas com a máquina em operação), buscando conver-
ter as internas em externas e otimizar as restantes. Contribui para a 
flexibilidade da produção, permitindo lotes menores, maior agilidade e 
redução de estoques.

•	 Utilização no InDoor Growth: O SMED é uma ferramenta poderosa 
para a “Eficiência” da Equação Growth, aplicada na fase “Otimizar” do 
Funil de Transformação da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Integrado ao 
Lean Thinking, ele atua diretamente nos “Processos” da Flywheel para 
reduzir desperdícios de tempo de inatividade. Ao otimizar as trocas de 
setup, o SMED aumenta a capacidade produtiva, melhora a agilidade da 
resposta ao mercado e permite uma produção mais flexível, impactan-
do positivamente a “Experiência” do cliente (pela entrega mais rápida) 
e a “Eficiência” operacional (pela maior disponibilidade de máquinas), 
contribuindo para um “crescimento de verdade”.

Value Stream Mapping (VSM)

•	 Conceito Geral: O Value Stream Mapping (VSM), ou Mapeamento do 
Fluxo de Valor, é uma ferramenta visual do Lean Thinking que mapeia 
todas as etapas de um processo, desde a solicitação do cliente até a 
entrega do produto ou serviço final (end-to-end). Ele registra o fluxo de 
materiais, informações e pessoas, revelando não apenas as atividades 
que agregam valor, mas principalmente as que não agregam (desperdí-
cios), como gargalos, tempos de espera, estoques excessivos, retraba-
lhos e fluxos de informação ineficientes. O VSM é essencial para identifi-
car oportunidades de melhoria e otimização do fluxo de valor.

•	 Utilização no InDoor Growth: O VSM é uma ferramenta crucial para 
a “Eficiência” da Equação Growth e para a análise dos “Processos” na 
Flywheel. É aplicado na fase “Entender” da Jornada Growth (Capítulo 3.4) 
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para obter uma visão clara do fluxo atual (estado atual) e projetar o fluxo 
futuro (estado futuro) de alto nível (macroprocessos). Como menciona-
do na descrição do Toolkit, ele é usado para empresas com abordagem 
Lean (Capítulo 4.3). Ao visualizar os desperdícios e os tempos de ciclo, 
o VSM permite ao InDoor Growth focar as intervenções onde elas terão 
o maior impacto na redução de custos e no aumento da agilidade, apri-
morando a “Experiência” do cliente e impulsionando a organização em 
direção à “Alta Performance” e ao “crescimento de verdade”.

Visão do Processo

•	 Conceito Geral: A Visão do Processo é um canvas autoral desenvolvido 
pelo InDoor Growth que explora a perspectiva de cada líder ou stakehol-
der de um processo sob três dimensões interconectadas: Mercado, Em-
presa e Processo. A dimensão “Mercado” aborda as expectativas do 
cliente e as tendências externas; “Empresa” analisa como o processo se 
alinha à estratégia e aos objetivos organizacionais; e “Processo” foca nos 
aspectos operacionais e de execução. Essa ferramenta permite com-
preender o grau de autonomia, influência e impacto de cada processo, 
alinhando-o aos objetivos globais e fomentando uma visão holística.

•	 Utilização no InDoor Growth: A Visão do Processo funciona como um 
canvas em formato de matriz, onde aplicamos uma série de perguntas 
e entrevistas aos gestores do processo. Ao fazer essas perguntas, o ob-
jetivo é identificar oportunidades de melhoria, riscos e debilidades sob 
três perspectivas principais: a perspectiva do próprio processo (onde o 
gestor tem comando e autonomia); a perspectiva da empresa (onde o 
gestor tem influência, mas não autonomia total para mudar); e a pers-
pectiva de mercado (onde o processo está inserido e como o mercado 
o influencia, e o gestor não tem autonomia, precisando se adaptar às 
transformações). Esta ferramenta é fundamental na fase “Estruturar” da 
Jornada Growth, atuando como o primeiro passo antes de iniciar a roti-
na de mapeamento e análise de processos, direcionando o nosso traba-
lho. Ela ajuda a mitigar a dificuldade da “ausência de co-criação” (Capítu-
lo 4.2.3) ao engajar líderes na definição de um propósito compartilhado 
para cada processo. Ao proporcionar uma compreensão aprofundada 
de como cada “Processo” da Flywheel contribui para a “Eficiência” e a 
“Experiência” da Equação Growth, a Visão do Processo orienta a prio-
rização de iniciativas e garante que a transformação seja intencional e 
alinhada ao “crescimento de verdade”, como mencionado na descrição 
do Toolkit para organizações com baixa maturidade (Capítulo 4.3).

VRIO

•	 Conceito Geral: A Análise VRIO é uma ferramenta estratégica que avalia 
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os recursos e capacidades de uma organização para identificar fontes 
de vantagem competitiva sustentável. VRIO é um acrônimo para: Valioso 
(Value) – o recurso permite explorar oportunidades ou neutralizar amea-
ças?; Raro (Rarity) – o recurso é possuído por poucas ou nenhuma em-
presa concorrente?; Inimitável (Inimitability) – é difícil e/ou custoso para 
os concorrentes imitarem esse recurso?; e Organizado (Organization) – a 
empresa está organizada para explorar plenamente o potencial desse 
recurso? Ao responder a essas perguntas, a análise VRIO ajuda a enten-
der a força competitiva interna.

•	 Utilização no InDoor Growth: A VRIO é uma ferramenta estratégica 
para a “Gestão e Governança” da Flywheel, aplicada na fase “Entender” 
da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Ela complementa a Cadeia de Valor e 
a Matriz de Alinhamento Estratégico de Processos ao ajudar a identifi-
car quais “Processos”, “Pessoas” e “Tecnologia” (elementos da Flywheel) 
representam recursos e capacidades que podem gerar uma vantagem 
competitiva duradoura. Como mencionado na descrição do Toolkit, a 
VRIO é usada para empresas que precisam alinhar recursos e estratégia 
(Capítulo 4.3), garantindo que os esforços de melhoria da “Eficiência” 
e “Experiência” (Equação Growth) se concentrem naquilo que torna a 
organização única e insuperável no mercado, impulsionando um “cres-
cimento de verdade”.

O Toolkit InDoor Growth é, portanto, muito mais do que um catálogo de méto-
dos: é um sistema integrado de pensamento, comportamento e execução, onde 
cada disciplina, postura e ferramenta se reforça mutuamente. É essa integração 
que garante consistência, ritmo e sustentabilidade — os elementos que mantêm 
a Flywheel Growth girando e transformando conhecimento em resultados reais.

3.4 – A Jornada Growth: O Ciclo da Transformação Contí-
nua

A história da gestão moderna não pode ser contada sem mencionar o PDCA, um 
dos métodos mais influentes e duradouros na busca pela qualidade e pela eficiên-
cia empresarial.

Criado por Walter A. Shewhart na década de 1930 e posteriormente aprimorado e 
difundido por William Edwards Deming – que aplicou seus princípios na reconstru-
ção da indústria japonesa após a Segunda Guerra Mundial – o Ciclo PDCA (Plan–
Do–Check–Act) transformou a forma como as organizações pensam e executam a 
melhoria contínua.

O PDCA parte de uma ideia simples e poderosa: melhorar continuamente exige 
método, disciplina e mensuração. Seu propósito é garantir que qualquer proces-
so, produto ou sistema possa ser aperfeiçoado de maneira cíclica e estrutura-
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da, seguindo quatro passos fundamentais: Planejar (Plan), Executar (Do), Verificar 
(Check) e Agir para Melhorar (Act).

No Brasil, o professor Vicente Falconi foi o grande responsável por consolidar o 
PDCA e levá-lo às principais empresas do país. Sua contribuição foi decisiva para a 
profissionalização da gestão brasileira, disseminando o pensamento estruturado, 
o foco em resultados e a disciplina na execução. O legado de Falconi fez do PDCA 
mais do que uma ferramenta — transformou-o em um sistema de gestão que 
moldou a cultura de eficiência e performance empresarial no Brasil.

Foi sobre esse alicerce que nasceu a inspiração para a Jornada Growth. A Meto-
dologia InDoor Growth reconhece o PDCA como uma das mais sólidas referências 
da gestão contemporânea. No entanto, a complexidade dos negócios atuais e a 
velocidade das transformações exigiram um passo além. A Jornada Growth surge 
como a evolução natural do PDCA, mantendo sua essência, mas ampliando seu 
alcance e aplicabilidade.

Enquanto o PDCA é um método generalista, voltado à melhoria contínua de pro-
cessos e aberto a diferentes caminhos de aplicação conforme a interpretação de 
cada profissional, a Jornada Growth propõe um trajeto mais definido e estrutura-
do, orientado especificamente para a transformação rumo à alta performance e à 
excelência operacional. Ela alinha estratégia, processos, tecnologia e cultura sob 
uma única estrutura de gestão, incorporando a Gestão e Governança como base 
permanente do ciclo. Essa jornada é sustentada pelos cinco fundamentos que for-
mam a espinha dorsal do InDoor Growth: BPM (Business Process Management), 
Lean Thinking, Customer Experience (CX), Gestão do Conhecimento e Teoria das 
Restrições (TOC).

Essas disciplinas não apenas sustentam a jornada, mas garantem coerência, equi-
líbrio e foco em resultados. Com elas, a melhoria contínua se transforma em trans-
formação contínua, movendo a organização em ciclos progressivos de aprendiza-
do, eficiência e excelência.

Imagem 16: Correlação entre PDCA e a Jornada Growth

P D C A
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A Jornada Growth como o Sistema de Aplicação da Metodologia

A Jornada Growth é o sistema que coloca o InDoor Growth em movimento. Ela é o 
caminho que leva a empresa do ponto A (estado atual) ao ponto B (estado deseja-
do), traduzindo os princípios da metodologia em ação coordenada e mensurável.

É por meio da Jornada que a Equação Growth (Experiência + Eficiência = Excelência) 
se concretiza, que a Flywheel Growth entra em rotação e que o Toolkit Growth é 
colocado em prática. A Equação define o propósito, a Flywheel explica a dinâmica 
e o Toolkit fornece os meios — mas é a Jornada Growth que conduz a transforma-
ção, integrando todos esses elementos em um fluxo contínuo de evolução.

A Jornada é mais do que um processo de melhoria. Ela é um sistema de gestão 
da transformação, sustentado por Gestão e Governança, que assegura cadência, 
coerência e sustentabilidade em cada etapa do percurso.

A Estrutura da Jornada Growth

A Jornada Growth é composta por três grandes fases — Entender, Transformar e 
Estabilizar — que juntas formam um ciclo contínuo de transformação. Cada fase 
possui um papel específico, mas todas estão interligadas e orientadas pelo mes-
mo propósito: elevar o nível de performance da organização de maneira susten-
tável e previsível.

Todas as fases são guiadas pelos princípios fundamentais do InDoor Growth — 
BPM, Lean, CX, Gestão do Conhecimento e Teoria das Restrições — que fornecem 
a base conceitual e a coerência metodológica da jornada.

Imagem 17: A Jornada Growth

1. Fase Entender – O Alinhamento Estratégico e Sistêmico

A fase Entender é o ponto de partida da jornada. Seu propósito é compreender 
o cenário organizacional de forma ampla e estratégica, antes de propor qualquer 
mudança.

Não se trata ainda de mapear processos em detalhe, mas de enxergar a empresa 
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como um sistema, entendendo sua estratégia, seus objetivos e a forma como seus 
processos e estruturas contribuem (ou não) para atingi-los.

É o momento de analisar a coerência entre o propósito da organização e sua 
operação, identificando os pontos de desconexão, os gargalos críticos e as 
oportunidades de maior impacto. Aqui, a equipe de transformação realiza uma 
leitura macro e sistêmica, obtendo clareza sobre o ponto A (situação atual) e 
definindo o ponto B (resultado esperado).

O produto dessa fase é a clareza estratégica, que orientará toda a transformação 
subsequente.

Imagem 18: Fase Entender

2. Fase Transformar – O Funil de Transformação

A fase Transformar é o coração da Jornada Growth. É nela que o pensamento se 
transforma em prática e que a estratégia se converte em resultado.

Toda transformação é conduzida por meio de um Funil de Transformação, estru-
turado em três etapas progressivas e complementares: Estruturar, Automatizar e 
Otimizar.

Estruturar: Nesta etapa, o foco é mapear, analisar, simular e redesenhar o pro-
cesso de forma racional e enxuta. São eliminadas as atividades que não agregam 
valor, corrigidas falhas de controle e implementadas melhorias que não depen-
dem de automação. O objetivo é deixar o processo apenas com o essencial, capaz 
de gerar o máximo de valor no menor tempo possível.

Automatizar: Após a estruturação, as atividades que permaneceram são avalia-
das quanto ao potencial de automação. Quando viável, são automatizadas por 
meio de sistemas, BPMS, RPA, inteligência artificial ou soluções customizadas, li-
berando tempo e energia humana para atividades de maior valor agregado.

Otimizar: Por fim, as atividades que ainda exigem intervenção humana são ajus-
tadas e equilibradas. Aqui aplicam-se princípios de produtividade e balanceamen-
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to de fluxos, buscando o máximo desempenho do trabalho humano em sinergia 
com a tecnologia. O foco é alcançar o ponto ótimo de fluxo, eliminando gargalos e 
ampliando a capacidade de entrega.

O Funil de Transformação é, portanto, o eixo da mudança. Ele conduz o processo 
de forma lógica, seletiva e mensurável, garantindo que a transição do ponto A ao 
ponto B ocorra com método, clareza e previsibilidade.

Imagem 19: Fase Transformar - Funil de Transformação

3. Fase Estabilizar – A Consolidação e o Monitoramento

A fase Estabilizar é o momento em que a transformação se consolida. Aqui, a ope-
ração passa a ser acompanhada de forma sistemática e contínua, garantindo que 
o novo modelo realmente funcione de forma estável e sustentável.

É a fase da implantação completa, do monitoramento de resultados e da 
padronização das práticas. Os novos processos são medidos por indicadores, 
as lições aprendidas são registradas e as melhores práticas se transformam em 
Instruções de Trabalho (ITs) e Procedimentos Operacionais Padrão (POPs).

Dessa forma, o conhecimento deixa de ser individual e se torna ativo organiza-
cional, permitindo que o próximo ciclo da jornada comece de um patamar mais 
elevado.

 
 

Imagem 20: Fase Estabilizar 
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Gestão e Governança – A Base Permanente da Jornada

Todas as fases da Jornada Growth são sustentadas por uma camada contínua de 
Gestão e Governança. Ela é o eixo que conecta propósito, execução e resultado. 
Sua função é garantir que o ritmo da transformação se mantenha, que as priori-
dades estejam alinhadas à estratégia e que o progresso seja mensurado de forma 
consistente.

A Governança define as cadências de acompanhamento, assegura ritos de análise 
e tomada de decisão, e mantém o foco na execução disciplinada — transforman-
do a jornada em um sistema institucionalizado de evolução contínua.

Imagem 21: Camada de Gestão e Governança

Síntese Final

A Jornada Growth é o elo que transforma teoria em prática.

É por meio dela que a Equação Growth se concretiza, que a Flywheel ga-
nha movimento e que o Toolkit é colocado em ação.

Inspirada no legado do PDCA e sustentada pela Gestão e Governança, a 
Jornada Growth conduz a organização em um ciclo permanente de trans-
formação — Entender, Transformar e Estabilizar —, movendo-a do ponto 
A ao ponto B com propósito, método e previsibilidade.

Assim, o InDoor Growth eleva a melhoria contínua a um novo patamar, 
convertendo-a em transformação contínua, e fazendo da excelência ope-
racional um estado permanente da organização.
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A Metodologia InDoor Growth, como exploramos nos capítulos anteriores, é uma 
arquitetura sistêmica desenhada para conduzir as organizações à alta perfor-
mance. Ela se manifesta através da Equação Growth (Capítulo 3.1), que define a 
busca pela excelência; da Flywheel Growth (Capítulo 3.2), que assegura o movi-
mento e o momentum contínuos; do Toolkit Growth (Capítulo 3.3), que equipa 
a organização com as ferramentas e disciplinas essenciais; e da Jornada Growth 
(Capítulo 3.4), que fornece o roteiro estruturado para a execução da transforma-
ção.

Este capítulo nos leva do “o quê” e “como” para o “porquê” e “quais desafios” da 
aplicação do InDoor Growth. Primeiramente, aprofundaremos a compreensão so-
bre a importância inegociável da transformação para a perenidade das organiza-
ções no cenário competitivo atual. Em seguida, desvendaremos as dificuldades 
mais frequentes que surgem nesse percurso de mudança. Por fim, detalharemos 
como a própria concepção da metodologia InDoor Growth foi estrategicamente 
pensada para mitigar esses obstáculos, oferecendo um caminho prático e integra-
do para que a transformação seja não apenas desejada, mas efetivamente reali-
zada e sustentada.

4.1 A Importância da Transformação nas Organizações que Bus-
cam a Alta Performance

Nenhuma organização nasce pronta para a alta performance. Ela é construída — 
e reconstruída — todos os dias. Transformar é o que diferencia as empresas que 
permanecem relevantes daquelas que apenas repetem o que sempre fizeram.

Muitas organizações ainda acreditam que alta performance é uma disputa delas 
contra elas mesmas. Olham para seus resultados internos, comparam com o his-
tórico do ano anterior e concluem: “estamos melhorando”. Mas o mercado não 
mede evolução com base no passado. O mercado mede evolução com base no 
presente dos outros. A alta performance, portanto, não é sobre superar o que 
fomos, mas sobre acompanhar — e antecipar — a velocidade com que o mundo 
evolui.

Esse é um ponto essencial: olhar para fora para entender o dentro. Empresas que 
olham apenas para dentro correm o risco de se tornarem eficientes em algo que 
talvez já não seja mais relevante. Transformação, nesse sentido, não é apenas 
revisar processos, é rever o sentido de eficiência. É alinhar aquilo que fazemos da 
porta para dentro com o que o mercado e os clientes valorizam da porta para fora. 
É o equilíbrio entre a introspecção e a leitura de contexto — fundamentos centrais 
da metodologia InDoor Growth.

Competir, nesse cenário, não é um problema. A competição é o que faz as empre-
sas evoluírem, os produtos melhorarem e os clientes receberem mais valor. O que 
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não podemos é romantizar a estabilidade ou demonizar o movimento. Transfor-
mar-se é, em última instância, preparar-se continuamente para competir. E com-
petir de forma justa, inteligente e sustentável.

O ritmo da evolução

Existe uma analogia que gosto de usar. Na Fórmula 1, para ser ultrapassado na 
temporada seguinte, você não precisa correr mais devagar — basta correr na 
mesma velocidade. Os outros vão correr mais rápido. Com as organizações, é exa-
tamente a mesma coisa. Ficar parado já é andar para trás.

Alta performance, portanto, não é apenas acelerar. É encontrar o ritmo da evolu-
ção constante. É fazer do crescimento um hábito, não um evento. É criar uma ca-
dência de aprendizado e melhoria contínua, onde evoluir deixa de ser uma reação 
e passa a ser uma prática. Esta cadência está intrinsecamente ligada à Flywheel 
Growth (Capítulo 3.2), que busca impulsionar o crescimento de forma sustentável 
e repetível.

Muitas vezes se fala em “viver na zona de desconforto” como sinônimo de evolu-
ção. Mas ninguém é produtivo no desconforto permanente. O verdadeiro segre-
do está em transformar o desconforto em naturalidade. É como dirigir um carro: 
quem está acostumado a 80 km/h e tenta, de um dia para o outro, dirigir a 120 
km/h, sentirá insegurança. Mas, se ela for evoluindo gradualmente — 85, 90, 95 — 
em pouco tempo estará confortável a 120. Alta performance é exatamente isso: 
elevar o padrão de execução de forma contínua, até que o novo ritmo se torne 
natural. E é justamente essa cadência que a Jornada Growth (Capítulo 3.4) do In-
Door Growth busca promover dentro das organizações, através de suas fases de 
Entender, Transformar e Estabilizar.

Propósito, eficiência e valor: o triângulo da perenidade

Nos últimos anos, o discurso sobre propósito ganhou força — e com razão. Mas o 
propósito, isoladamente, não sustenta uma organização. Uma empresa perene é 
aquela que equilibra três dimensões essenciais: propósito, eficiência e valor.

Quando pensamos na Equação Growth: Experiência + Eficiência = Excelência 
(Capítulo 3.1), percebemos que o propósito orienta a busca pela Excelência. As 
empresas que desejam atrair bons profissionais, pagar bem suas equipes e inves-
tir em inovação precisam gerar resultados consistentes, o que exige Eficiência 
operacional. Para serem eficientes, precisam entregar valor real aos clientes, apri-
morando sua Experiência. E para entregar valor, precisam entender profunda-
mente o mercado, adaptando-se às suas mudanças, garantindo que o Propósito 
esteja sempre alinhado com as necessidades externas.

Quando esses três elementos — propósito, eficiência e valor — coexistem, surge o 
verdadeiro ciclo da perenidade. Empresas assim encantam clientes, geram resul-
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tados, mantêm times engajados e deixam um legado positivo na sociedade. Essa é 
a utopia da empresa perfeita — e embora pareça distante, é totalmente possível. 
A transformação é o caminho que aproxima essa utopia da realidade.

Transformar como condição, não como escolha

Transformar não é uma opção. É uma condição para continuar existindo em um 
mundo que muda todos os dias. Empresas que não se transformam não ficam 
onde estão — elas ficam para trás.

A metodologia InDoor Growth nasce dessa compreensão. Ela oferece um caminho 
estruturado, através de sua Jornada Growth e Toolkit Growth, para que a trans-
formação deixe de ser um evento isolado e se torne uma disciplina contínua de 
evolução. Porque a verdadeira alta performance não é um destino final — é uma 
prática cotidiana.

Transformar é decidir permanecer relevante. E permanecer relevante é, antes de 
tudo, aprender a crescer de dentro para fora, com consistência, propósito e exce-
lência.

4.2 As Dificuldades Reais da Transformação

Transformar uma organização não é, como muitos imaginam, um ato técnico. É 
um processo humano, cultural e sistêmico — e, por isso mesmo, profundamen-
te complexo. As ferramentas, as metodologias e os indicadores são importantes, 
mas a verdadeira transformação acontece quando a organização muda a forma 
como pensa, decide e aprende.

Ao longo dos anos, vivendo centenas de projetos de transformação, percebi que 
a dificuldade não está em entender o que precisa ser feito, mas em fazer o que 
precisa ser feito de forma consistente. A seguir, trago algumas das dificuldades 
mais frequentes que encontro em campo, e que explicam por que tantas iniciati-
vas acabam não alcançando seus objetivos.

4.2.1 Metas estratégicas tratadas como projetos, e não como processos

Uma das dificuldades mais comuns que vejo nas empresas é a forma como elas 
traduzem o planejamento estratégico em ação. É muito comum que metas am-
biciosas sejam transformadas em projetos ou campanhas, e não em melhorias 
estruturais de processos.

Por exemplo, imagine uma empresa que define como meta aumentar em 30% as 
vendas no mercado interno. Ela cria campanhas, eventos de incentivo, bonifica-
ções e promoções para “motivar” o time. Nada disso está errado — o problema é 
quando a meta se torna um evento e não uma mudança na forma de operar.
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Poucas vezes o olhar se volta para o processo em si: Como é o fluxo de vendas? 
Onde estão os gargalos? Quais indicadores limitam a produtividade?

Quando a empresa não responde a essas perguntas, a meta deixa de ser diretriz 
e passa a ser apenas um momento de mobilização. Ela pode até gerar resultados 
pontuais, mas não gera aprendizado nem repetibilidade.

A alta performance verdadeira surge quando o resultado deixa de ser episódico 
e passa a ser cotidiano. E isso só acontece quando a meta é traduzida em proces-
so — quando “crescer 30%” deixa de ser um projeto e passa a ser uma evolução 
contínua do processo comercial.

4.2.2 A resistência humana e o desafio do engajamento

A segunda grande barreira é, sem dúvida, o fator humano. A resistência à mudan-
ça não é defeito — é instinto. Nós, seres humanos, fomos biologicamente molda-
dos para preservar o que conhecemos.

Essa necessidade de estabilidade, que é útil na vida pessoal, torna-se um obstácu-
lo no ambiente corporativo. Quando o processo muda, o conforto desaparece. O 
medo, a insegurança e o ceticismo tomam espaço.

Toda transformação precisa de um motivo emocionalmente legítimo. As pessoas 
mudam quando são provocadas — por necessidade, propósito ou pertencimento. 
E essa provocação precisa vir acompanhada de clareza: por que estamos mudan-
do?, o que exatamente vai melhorar?, qual é o papel de cada um nisso?

Sem clareza, vem a desconfiança. E a desconfiança é o combustível da resistência.

Estudos da McKinsey mostram que 70% das transformações organizacionais fa-
lham, e o principal motivo não é técnico — é cultural e humano. As pessoas não se 
engajam, não acreditam ou não se sentem parte do processo.

A metodologia InDoor Growth foi estruturada justamente sobre esse princípio: 
a mudança só é sustentável quando é construída com as pessoas, e não para as 
pessoas.

4.2.3 O modelo top-down e a ausência de co-criação

Transformações impostas de cima para baixo tendem a gerar rejeição ou super-
ficialidade. Quando somente a alta gestão “decide” e os demais executam, a mu-
dança vira obrigação, não convicção.

No InDoor Growth, o princípio é outro: “fazer COM, não PARA”. O envolvimento 
das pessoas desde o início não é empatia — é eficácia operacional. Quando quem 
executa participa da concepção da mudança, o projeto ganha aderência, legitimi-
dade e ritmo. Quando é imposto, até pode começar, mas raramente se sustenta.

4.2.4 Processos “na cabeça” e a ausência de repetitividade
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Em quase todas as empresas, grandes ou pequenas, muitos processos vivem den-
tro da cabeça das pessoas. Quando você quer repetir, treinar ou escalar, descobre 
que cada colaborador faz de um jeito. Sem repetição, não há padrão; sem padrão, 
não há previsibilidade; e sem previsibilidade, não há melhoria contínua.

Alta performance exige padrão. E padrão exige que o conhecimento seja explícito, 
registrado e compartilhado. A transformação começa quando a empresa tira o 
processo da cabeça e o coloca no papel — ou, preferencialmente, em uma base 
de conhecimento viva, um dos pilares da Gestão do Conhecimento presente no 
Toolkit Growth (Capítulo 3.3).

4.2.5 O medo de errar e a aversão ao risco

Mudar envolve risco. E muitas pessoas e organizações preferem não mudar a ar-
riscar errar. Esse medo paralisa. Ideias ficam no “quase”, decisões são adiadas, e a 
inovação morre antes de nascer.

Empresas maduras aprendem a errar pequeno, rápido e de forma controlada. 
No InDoor Growth, o erro é tratado como mecanismo de aprendizado, não como 
falha. Porque errar com método é evoluir com consciência.

4.3 Como o InDoor Growth Foi Construído para Mitigar Essas Difi-
culdades

O InDoor Growth nasceu da prática — da vivência de projetos reais, em contextos 
e setores diferentes. Ele não é um compilado teórico, mas uma resposta sistêmica 
às dificuldades descritas anteriormente. O seu diferencial está na integração entre 
disciplinas, filosofias e ferramentas que, historicamente, caminham separadas.

Enquanto o mercado se divide em especialistas — de BPM, Lean, CX, TOC, Gestão 
do Conhecimento —, o InDoor Growth conecta essas abordagens em uma única 
estrutura lógica, equilibrando eficiência e experiência.

A integração como resposta

No mercado, é comum encontrar profissionais que enxergam o mundo por ape-
nas uma lente:

•	 o especialista em BPM enxerga fluxos;

•	 o especialista em Lean enxerga desperdícios;

•	 o especialista em CX enxerga experiências;

•	 o teórico da restrição enxerga gargalos;

•	 o gestor do conhecimento enxerga registros e reuso.
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Cada lente é legítima, mas sozinha é insuficiente. A transformação real requer 
visão multifocal. A excelência nasce do encontro entre perspectivas. O Toolkit 
Growth (Capítulo 3.3) oferece essa visão integrada.

A lógica da integração: experiência + eficiência = excelência

A Equação Growth — Experiência + Eficiência = Excelência (Capítulo 3.1) é o 
eixo central da metodologia. Cada disciplina dentro do InDoor Growth contribui 
para sustentar essa equação:

•	 BPM estrutura, padroniza e dá governança;

•	 Lean Thinking elimina desperdícios e cria fluxo;

•	 CX conecta as operações à percepção do cliente;

•	 Gestão do Conhecimento preserva e dissemina o aprendizado;

•	 TOC foca energia no ponto de maior impacto sistêmico.

Integradas, essas abordagens deixam de competir e passam a se complementar, 
criando uma visão completa do sistema organizacional e impulsionando a Jorna-
da Growth (Capítulo 3.4) de forma coesa.

A diversidade das organizações e a necessidade de flexibilidade

Cada empresa é um universo particular. Algumas têm processos maduros, mas 
sem fluidez; outras têm criatividade, mas sem estrutura. Dentro de uma mesma 
empresa, há setores de excelência e setores rudimentares. O InDoor Growth foi 
criado justamente para lidar com essa diversidade — escolhendo a ferramenta 
certa, na hora certa, para cada contexto.

Empresas ISO 9000, por exemplo, podem ter processos bem documentados, mas 
descolados da realidade. Outras nem sequer têm processos formalizados. A me-
todologia respeita cada estágio de maturidade e atua de forma adaptativa, mol-
dando-se à cultura e à natureza da organização.

Ferramenta certa, lugar certo

O Toolkit Growth (Capítulo 3.3) oferece um portfólio amplo e flexível. Na práti-
ca, isso significa discernimento metodológico: usar o VSM para empresas Lean, a 
Matriz Estratégica de Processos para organizações com baixa maturidade, ou a 
Matriz VRIO para aquelas que precisam alinhar recursos e estratégia. Não há rigi-
dez — há coerência e lógica contextual.

A personalização como essência

O InDoor Growth é replicável, mas nunca igual. Ele oferece estrutura, não receita. 
Sua força está na capacidade de adaptar-se a realidades distintas, respeitando 
culturas, propósitos e ritmos diferentes. Por isso, o método é simultaneamente 
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científico e humano.

O propósito final da integração

Ao integrar todas essas disciplinas, o InDoor Growth transforma as dificuldades 
em alavancas de crescimento:

•	 Processos viram aprendizado;

•	 Resistências viram engajamento;

•	 Gargalos viram foco;

•	 Erros viram conhecimento.

Integrar não é luxo — é necessidade. A verdadeira transformação nasce quando 
experiência e eficiência caminham juntas.

Este Capítulo 4 aprofundou a compreensão da Metodologia InDoor 
Growth em sua aplicação prática. Demonstramos que a busca pela 
alta performance é indissociável de um processo contínuo de trans-
formação, que exige não apenas a compreensão de seus fundamen-
tos, mas também a superação de desafios intrínsecos à natureza 
humana e organizacional. A abordagem integrada do InDoor Growth, 
alavancando disciplinas consagradas e focando na sinergia entre Ex-
periência e Eficiência, posiciona-se como uma resposta robusta e 
adaptável a esses desafios.

Com uma base sólida sobre a importância da transformação e como 
o InDoor Growth está preparado para orquestrá-la, estamos prontos 
para visualizar esses conceitos em cenários reais. No Capítulo 5, ex-
ploraremos diversos estudos de caso e exemplos práticos, ilustrando 
como a metodologia se manifesta e gera resultados concretos em di-
ferentes contextos organizacionais.
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5 
Casos Práticos de            

Aplicação do InDoor  
Growth



84InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

Após desvendarmos o imperativo da transformação, os desafios inerentes a esse 
processo e como a metodologia InDoor Growth foi construída para mitigar essas 
dificuldades no Capítulo 4, é o momento de transpor a teoria para a realidade. 
Este capítulo ilustrará, com exemplos concretos e vividos em campo, a eficácia e a 
adaptabilidade do InDoor Growth em diferentes cenários corporativos.

Introdução aos Casos de Aplicação

Os casos a seguir demonstram, de forma prática, como a metodologia InDoor 
Growth se adapta a diferentes realidades organizacionais — do setor financeiro 
ao industrial, do ambiente hospitalar ao contexto global. Cada exemplo foi vivido 
em campo, conduzido com base nos princípios e ferramentas apresentados nos 
capítulos anteriores, e mostra que a metodologia não é apenas uma teoria de ges-
tão, mas uma estrutura viva de transformação capaz de endereçar os complexos 
desafios que discutimos previamente.

Mais do que histórias de sucesso, estes casos representam evidências de aplica-
ção: situações complexas em que a integração entre BPM, Lean Thinking, CX, TOC, 
Gestão do Conhecimento e outros conceitos do Toolkit Growth (Capítulo 3.3) se 
combinou para gerar eficiência, experiência e excelência — as três dimensões que 
sustentam o propósito da Equação Growth (Capítulo 3.1) e que o InDoor Growth 
busca promover em cada ciclo da Jornada Growth (Capítulo 3.4). Eles são a prova 
de que as dificuldades da transformação, abordadas no Capítulo 4, podem ser 
superadas com uma abordagem estruturada e integrada.

Caso 1 - Instituição Financeira: Descobrindo o Invisível

A aplicação da Jornada Growth (Capítulo 3.4) em uma instituição financeira de 
grande porte ilustra com clareza o diferencial prático da metodologia InDoor 
Growth: a capacidade de enxergar o todo, integrar disciplinas e encontrar causas 
que, a olho nu, permaneceriam invisíveis. Este caso é um testemunho de como 
a metodologia atua diretamente contra a dificuldade 4.2.1 (“Metas estratégicas 
tratadas como projetos, e não como processos”) e 4.2.5 (“O medo de errar e a 
aversão ao risco”) ao buscar as causas sistêmicas e não apenas superficiais dos 
problemas.

1. Contexto e objetivo

A organização buscava aumentar sua performance interna para atingir níveis 
de alta performance em conformidade com seu planejamento estratégico. Nos-
so ponto de partida foi a fase Entender da Jornada Growth — a única fase da 
metodologia que ocorre de forma periódica, uma ou duas vezes por ano, com o 
propósito de alinhar toda a empresa à sua estratégia.

Foram analisados o estatuto social, o planejamento estratégico, as políticas inter-



85InDoor Growth: Uma Cartilha para a Alta Performance Operacional

LUÍS CARLOS KRUPP

nas e as normas de operação. A partir dessa leitura profunda, conduzimos a clas-
sificação e estruturação dos processos da organização dentro de uma cadeia de 
valor. Na sequência, aplicamos a Matriz Estratégica de Processos e, posteriormen-
te, uma Matriz GUT (Gravidade, Urgência e Tendência), priorizando os processos 
com maior impacto sobre os objetivos estratégicos.

O resultado dessa fase foi a identificação de 12 iniciativas de transformação a 
serem executadas ao longo do ano. Entre elas, uma se destacou: o processo de 
cadastro de novos clientes — que se tornaria um exemplo emblemático do valor 
da metodologia.

2. Aplicação da metodologia — o Funil de Transformação completo

O trabalho seguiu o Funil de Transformação do InDoor Growth, passando por to-
das as etapas da Jornada Growth — Entender, Estruturar, Automatizar, Otimizar 
e Estabilizar.

2.1 Estruturar: redesenhando o processo

Iniciamos com o mapeamento do processo de cadastro de novos clientes utilizan-
do BPM (Business Process Management) e notação BPMN, o que nos permitiu vi-
sualizar todas as etapas do processo “as is”. Na sequência, conduzimos uma análi-
se de causa raiz, identificando etapas redundantes, atividades sem valor agregado 
e pontos de retrabalho. O redesenho “to be” trouxe simplificação, padronização e 
clareza sobre os papéis de cada área envolvida.

2.2 Automatizar: acelerando o fluxo

Na segunda fase, Automatizar, implementamos um BPMS (Business Process Ma-
nagement System) para substituir o fluxo de e-mails que até então sustentava o 
processo. Essa mudança trouxe estrutura, rastreabilidade e velocidade.

Enquanto o e-mail permitia enviar informações incompletas ou ambíguas, o BPMS 
exigia campos obrigatórios e regras de validação. Brincamos, na época, que era 
como fazer um pedido no iFood: você não consegue concluir o pedido sem infor-
mar o que vai comer, o endereço e o pagamento. No BPMS, o mesmo princípio 
se aplicava — o processo só seguia adiante quando todos os dados necessários 
estavam completos.

Essa automação eliminou boa parte dos erros de cadastro, reduziu retrabalho e 
melhorou a comunicação entre as áreas. Mas a Jornada Growth não parou aí.

2.3 Otimizar: revelando o invisível

Enquanto muitas consultorias encerram seu trabalho após a automação, o InDoor 
Growth segue para a fase Otimizar, onde aplicamos ferramentas avançadas como 
Cronoanálise e Teoria das Restrições para investigar gargalos e variações de pro-
dutividade.
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E foi justamente nessa fase que encontramos algo surpreendente.

O setor de cadastro passava por uma transição física: parte da equipe havia sido 
deslocada para uma área provisória, utilizando computadores mais antigos co-
nectados via rede Wi-Fi, enquanto o restante permanecia em estações cabeadas, 
com máquinas mais modernas.

Um grupo de quatro pessoas — incluindo a profissional mais experiente do setor 
— apresentava metade da produtividade das demais células. Enquanto outras 
equipes realizavam cerca de 25 a 30 cadastros por dia, aquela célula realizava 
entre 10 e 15. Rumores começaram a circular: falta de motivação, descontenta-
mento com a liderança, ou até mesmo intenção de desligamento. Isso se alinha à 
dificuldade 4.2.2 (“A resistência humana e o desafio do engajamento”), onde fre-
quentemente problemas sistêmicos são atribuídos a falhas individuais.

A análise comportamental não explicava. Decidimos, então, aplicar uma Cronoa-
nálise detalhada para estudar o tempo real de execução de cada atividade. Foi aí 
que a metodologia mostrou sua força.

Descobrimos que o problema não era humano — era técnico. A cada clique do 
mouse, havia um microprocessamento invisível, uma pequena pausa de milisse-
gundos que, ao longo do dia, dobrava o tempo total de execução das tarefas. Esse 
microatraso, imperceptível a olho nu, somado à limitação de rede e às máquinas 
antigas, reduzia drasticamente a produtividade.

Sem o uso da Cronoanálise — uma ferramenta tipicamente aplicada em ambien-
tes industriais, mas aqui utilizada no contexto de serviços — esse problema jamais 
teria sido identificado. Provavelmente, o desempenho seria interpretado como 
falha humana, resultando em advertências ou até demissões injustas.

2.4 Estabilizar: consolidando o aprendizado

Com o diagnóstico em mãos, a solução foi simples e imediata: substituição dos 
equipamentos antigos por máquinas novas, cabeamento da rede e reorganização 
do layout físico. Após essas ações, o desempenho do setor se igualou ao das de-
mais células, com ganho de produtividade de 22%.

O impacto financeiro foi expressivo: aproximadamente R$ 450 mil anuais de eco-
nomia em custos, considerando que não seria mais necessário contratar novos 
colaboradores para compensar a baixa produtividade. Além disso, a percepção 
dos clientes e colaboradores melhorou significativamente, com processos mais 
rápidos e prazos de resposta reduzidos.

3. Resultados e aprendizados

Esse caso demonstra, de forma incontestável, o valor da abordagem integrada 
do InDoor Growth. Nenhuma das disciplinas isoladas — BPM, Lean, CX, TOC ou 
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Gestão do Conhecimento — teria identificado sozinha o problema real. Foi a com-
binação entre o olhar de processos, a análise de causa, a automação inteligente e 
a cronoanálise que revelou a verdadeira origem da ineficiência.

O aprendizado principal foi claro: A transformação verdadeira acontece quando a 
empresa aprende a enxergar o invisível — aquilo que está entre as áreas, entre os 
sistemas, entre os comportamentos. Isso ressoa com a necessidade de uma “visão 
multifocal” destacada na seção 4.3.

O caso também reforça um dos princípios centrais da metodologia: fazer COM, 
não PARA. Durante todo o processo, os colaboradores participaram ativamente 
do redesenho, testaram hipóteses e se engajaram nas soluções. A confiança gera-
da entre a equipe e a gestão foi um fator decisivo para a consolidação das mudan-
ças e para a estabilidade dos resultados, mitigando a dificuldade 4.2.3 (“O modelo 
top-down e a ausência de co-criação”).

4. Síntese dos resultados

5. Conclusão

Esse é o tipo de caso que sintetiza a essência do InDoor Growth: uma metodologia 
que integra o estratégico e o operacional, o humano e o técnico, o visível e o invi-
sível — transformando eficiência e experiência em excelência, conforme postula 
a Equação Growth.

Caso 2 - Indústria de Calçados: Quando o Certo é Não 
Transformar

Este caso, ocorrido em uma indústria calçadista que produzia tanto para sua pró-
pria marca quanto para redes de lojas com marca própria, evidencia um dos pi-
lares mais importantes do InDoor Growth: a transformação responsável, aque-
la que só acontece quando há sentido estratégico para acontecer. Ele ilustra de 

Produtividade

Custo evitado

Satisfação interna e externa

Engajamento

Ferramentas aplicadas

+22% de ganho

R$ 450 mil/ano

Aumento perceptível de agilidade e confiabilidade

Alta adesão da equipe ao novo processo

Cadeia de Valor, Matriz GUT, BPMN, Análise de Causa Raiz, 
BPMS, Cronoanálise, Gestão à Vista

Aspecto Resultado Obtido

Lições aprendidas
O problema raramente está onde parece. Ver o sistema 
completo é o que garante a excelência
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forma contundente a importância de “olhar para fora para entender o dentro” e 
“alinhar o que fazemos da porta para dentro com o que o mercado e os clientes 
valorizam da porta para fora”, conforme enfatizado na seção 4.1.

1. Contexto e desafio

A empresa atuava em dois modelos de produção:

•	 Produção para “clientes marca própria”, isto é, redes de lojas que encomen-
davam calçados com sua própria marca.

•	 Produção da marca própria da indústria, que era mais rentável e carregava 
a identidade da empresa.

Com o tempo, a organização começou a fortalecer sua própria marca e reduzir 
gradualmente a dependência dos contratos de marca própria. No entanto, o pro-
cesso de relacionamento e produção para essas redes ainda era desestruturado. 
As especificações — logos, embalagens, instruções de envio e pagamento — che-
gavam por e-mail ou telefone, gerando confusões, atrasos e retrabalhos.

O cliente nos procurou pedindo a reestruturação e automação desse processo, 
para garantir eficiência e padronização. A demanda parecia legítima — até que o 
InDoor Growth entrou em ação.

2. O instinto metodológico — entender antes de agir

Por se tratar de um pedido urgente, o projeto deveria seguir diretamente para o 
Funil de Transformação, começando pela fase Estruturar. Mas, por experiência, 
decidimos aplicar — ainda que informalmente — o princípio da fase Entender da 
Jornada Growth (Capítulo 3.4).

Conversamos com diretores e líderes de outras áreas, buscando compreender o 
contexto estratégico mais amplo. Foi então que descobrimos algo essencial:

“Nosso planejamento prevê que, em até dois anos, deixaremos de produzir para 
redes de lojas com marca própria. Vamos focar exclusivamente em nossa marca.” 
Segundo o diretor industrial.

Essa simples informação mudou tudo. O processo que estávamos prestes a re-
desenhar e automatizar seria descontinuado em dois anos. Todo o investimento 
em horas, sistemas e energia seria desperdiçado, confirmando a dificuldade 4.2.1 
(“Metas estratégicas tratadas como projetos, e não como processos”) quando não 
há alinhamento estratégico.

3. A decisão responsável

Diante dessa constatação, poderíamos seguir o caminho fácil: executar o projeto, 
cumprir o contrato e faturar. Mas isso seria incoerente com a filosofia do InDoor 
Growth. Transformar por transformar é desperdício. O verdadeiro papel da meto-
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dologia é garantir que a transformação faça sentido e seja alinhada ao Propósito 
da Equação Growth.

Apresentamos à empresa o diagnóstico e recomendação:

“Redesenhar e automatizar esse processo não é o caminho. Ele será extinto em 
breve. O investimento não retornará. O foco deve ser direcionado aos processos 
ligados à marca própria, que representam o futuro estratégico da companhia.”

A reação foi de surpresa — e admiração. A direção reconheceu a transparência e 
a coerência. Cancelamos o projeto e redirecionamos o esforço para outras áreas 
críticas. Meses depois, a mesma empresa nos contratou novamente para outras 
frentes, fortalecendo uma parceria de longo prazo baseada em confiança e pro-
pósito.

4. Lições aprendidas

Esse caso demonstra que a transformação só é verdadeira quando está alinhada 
ao futuro da organização. O InDoor Growth não se orienta por oportunidades de 
curto prazo, mas por coerência estratégica. A fase Entender — mesmo quando 
aplicada informalmente — é decisiva para evitar desperdícios e garantir que a 
energia da mudança vá para onde realmente importa.

Fazer o certo é, muitas vezes, decidir não fazer.

5. Síntese dos resultados

Aderência estratégica

Valor preservado

Satisfação do cliente

Lições aprendidas

Ferramentas aplicadas

Projeto cancelado por falta de alinhamento com o planejamen-
to futuro

Evitou-se desperdício estimado de centenas de horas e recur-
sos financeiros

Alta, pela transparência e coerência metodológica

Transformar apenas o que faz sentido estratégico. Clareza 
antes da ação é o primeiro ato de eficiência

Entrevistas qualitativas, análise de alinhamento estratégico, 
princípios da fase “Entender” da Jornada Growth

Aspecto Resultado Obtido

6. Conclusão

Enquanto o caso da instituição financeira mostrou o poder técnico do InDoor 
Growth em entregar Eficiência e Experiência, este mostra sua força ética e es-
tratégica. A metodologia não existe para justificar projetos, mas para gerar trans-
formações reais e sustentáveis. Este exemplo reforça a “lógica da integração: ex-
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periência + eficiência = excelência” da metodologia (seção 4.3), onde o propósito 
estratégico guia a aplicação das ferramentas para a verdadeira Excelência.

Transformar é importante. Mas transformar com propósito é o que torna a trans-
formação digna de ser feita.

Caso 3 - Unidade de Pronto-Atendimento em Saúde: In-
tegrando Disciplinas para Transformar a Experiência e o 
Fluxo

Este caso, ocorrido em uma unidade de pronto-atendimento (UPA) de um grupo 
hospitalar, demonstra de maneira exemplar como a integração entre diferentes 
disciplinas — BPM, Lean Thinking, Customer Experience (CX), Teoria das Restri-
ções (TOC) e Gestão do Conhecimento, todas componentes do Toolkit Growth 
(Capítulo 3.3) — permite que uma organização avance rapidamente da eficiência 
isolada para a excelência sistêmica. Ele é uma clara ilustração da “visão multifocal” 
e da “integração como resposta” defendidas na seção 4.3 do Capítulo 4, comba-
tendo a armadilha da “eficiência local não significa eficiência global”.

1. Contexto e diagnóstico inicial

A unidade de pronto-atendimento já possuía profissionais familiarizados com a 
filosofia Lean Thinking. Eles haviam participado de treinamentos e dominavam 
conceitos como Just-in-Time, Kanban e eliminação de desperdícios. No entanto, 
apesar de conhecerem a teoria, não possuíam uma visão clara de fluxo de proces-
so.

O Lean era aplicado em silos: cada setor trabalhava a sua eficiência local, sem 
compreender o impacto de suas ações sobre o fluxo total do atendimento ao pa-
ciente. Por exemplo: a farmácia, responsável por entregar os medicamentos aos 
pacientes, operava com alta eficiência interna — controles precisos de estoque, 
disciplina no 5S, tempo de reposição reduzido —, mas sem conexão com o tempo 
total de atendimento do paciente. Enquanto o setor se orgulhava da sua produti-
vidade, o paciente continuava esperando, sem perceber valor agregado.

Esse padrão se repetia em outros pontos do processo: cada área buscava ser 
eficiente dentro de si, mas a jornada do paciente — que atravessava todas elas 
— permanecia fragmentada. Era um caso típico de “ótimos locais” gerando “ine-
ficiência global”, evidenciando a dificuldade 4.2.1 (“Metas estratégicas tratadas 
como projetos, e não como processos”) em uma perspectiva processual, onde a 
meta de eficiência setorial desconsidera o processo fim-a-fim.

2. O desafio da visão de fluxo

O Lean Thinking, em sua essência, prega a geração de valor sob a ótica do cliente. 
Entretanto, quando aplicado sem domínio de modelagem de processos, essa vi-
são tende a se perder. No ambiente da saúde, esse risco é ainda maior, porque os 
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profissionais estão voltados ao cuidado imediato, e não necessariamente ao fluxo 
sistêmico.

Percebendo essa lacuna, aplicamos as práticas do BPM (Business Process Mana-
gement) para dar forma, sequência e visibilidade ao processo de atendimento. 
Mapeamos o fluxo completo do paciente — da chegada até a alta — e o tornamos 
visível para todos os profissionais. Isso por si só já foi revelador: pela primeira 
vez, equipes de setores distintos conseguiram enxergar o que acontecia antes e 
depois de suas atividades, superando a dificuldade 4.2.4 (“Processos ‘na cabeça’ e 
a ausência de repetitividade”).

Com o fluxo modelado, tornou-se evidente o problema mais crítico: a triagem 
médica era extremamente rápida, mas criava uma falsa percepção de agilidade. 
Pacientes eram atendidos quase de imediato na triagem, o que gerava expecta-
tiva de continuidade rápida, mas depois aguardavam até duas horas para serem 
chamados pelo primeiro médico clínico. Do ponto de vista da experiência, isso era 
devastador. O paciente acreditava que “o atendimento era rápido”, mas em segui-
da enfrentava uma longa espera — uma quebra de expectativa clássica que, para 
quem trabalha com Customer Experience, representa uma das maiores fontes de 
frustração.

3. A aplicação da metodologia InDoor Growth

3.1 Estruturar: unificando linguagens

Começamos pela estruturação do fluxo com BPM, mostrando graficamente o per-
curso do paciente e o papel de cada área. Essa etapa da Jornada Growth foi es-
sencial para criar uma linguagem comum entre profissionais da saúde e da gestão 
— médicos, enfermeiros, farmacêuticos e administrativos passaram a compreen-
der o processo não apenas como uma sequência clínica, mas como um fluxo de 
valor.

3.2 Otimizar: ajustando o fluxo com Lean Thinking e Teoria das Restrições

Com o processo visível, pudemos aplicar de forma mais precisa as práticas Lean 
que a unidade já dominava. A diferença é que agora o foco deixou de ser a eficiên-
cia local e passou a ser o fluxo total de atendimento.

Utilizamos os conceitos da Teoria das Restrições (TOC) para identificar onde es-
tavam os gargalos e redirecionar os recursos disponíveis. Percebemos que, em 
determinados períodos, o gargalo se concentrava na triagem; em outros, na con-
sulta médica; e, ocasionalmente, na farmácia. Assim, propusemos a criação de 
profissionais polivalentes — pessoas capacitadas para apoiar diferentes etapas 
do processo conforme o gargalo se deslocava.

Por exemplo:
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•	 Quando a triagem tinha alto volume, enfermeiros e médicos auxiliares po-
diam reforçar temporariamente essa etapa.

•	 Quando o gargalo migrava para o atendimento clínico, parte desses profis-
sionais se deslocava para apoiar os médicos de linha de frente.

Essa mobilidade aumentou a capacidade adaptativa da operação, reduzindo es-
peras e equilibrando a carga de trabalho entre as áreas.

3.3 Aprimorar a experiência: o olhar do CX

Em paralelo, introduzimos os princípios do Customer Experience (CX) para recons-
truir a jornada emocional do paciente. As equipes passaram a compreender que 
o “cliente” da saúde também é sensível a tempo, comunicação e percepção de 
cuidado. Pequenas mudanças — como explicar o motivo da espera, atualizar o 
paciente sobre a ordem de atendimento e reposicionar visuais informativos — 
criaram uma percepção de fluidez e atenção contínua.

O resultado foi um ambiente de atendimento mais humano, sem perda de eficiên-
cia, concretizando a Equação Growth: Experiência + Eficiência = Excelência.

3.4 Estabilizar: consolidando o aprendizado

Por fim, criamos uma base de conhecimento reunindo os fluxos mapeados, lições 
aprendidas e padrões operacionais. Esse material foi incorporado ao programa de 
capacitação da instituição, permitindo que outras unidades de atendimento repli-
cassem as boas práticas. Foi, portanto, a aplicação direta dos princípios de Gestão 
do Conhecimento — transformando uma experiência bem-sucedida em um ativo 
organizacional e mitigando a dificuldade 4.2.4 (“Processos ‘na cabeça’ e a ausência 
de repetitividade”).

4. Resultados alcançados

A integração das disciplinas — BPM, Lean, CX, TOC e Gestão do Conhecimento — 
gerou impactos imediatos e perceptíveis:

•	 Redução significativa do tempo total de atendimento. Embora o núme-
ro exato varie conforme o dia, o tempo médio de espera entre a triagem e o 
primeiro atendimento médico caiu de cerca de duas horas para menos de 
quarenta minutos.

•	 Aumento expressivo da satisfação dos pacientes. A unidade, antes cita-
da em reportagens locais como exemplo de demora, passou a ser elogiada 
pela agilidade e pelo acolhimento. Pacientes entrevistados espontanea-
mente relataram perceber “um atendimento mais humano, mais rápido e 
mais organizado”.

•	 Engajamento das equipes. Profissionais que antes trabalhavam de forma 
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isolada começaram a compreender a importância do todo. A cultura pas-
sou de “cada um no seu setor” para “todos no mesmo fluxo”, superando a 
dificuldade 4.2.2 (“A resistência humana e o desafio do engajamento”).

•	 Criação de conhecimento replicável. A base construída passou a servir 
como guia para outras unidades de pronto-atendimento do mesmo grupo 
hospitalar.

5. Lições aprendidas

Este caso reforça de forma incontestável a força da integração. O Lean, isolada-
mente, já traz ganhos expressivos — mas quando aplicado sem o apoio do BPM, 
do CX e da TOC, tende a perder a visão sistêmica. O InDoor Growth mostrou que:

“Eficiência local não significa eficiência global. A excelência surge quando todos os 
pontos do fluxo respiram no mesmo ritmo.”

A soma das disciplinas gerou uma transformação genuína, tanto operacional 
quanto cultural. E, acima de tudo, devolveu à unidade um ativo intangível: credi-
bilidade social. A mudança foi tão notória que a própria emissora local, que antes 
denunciava as filas, voltou ao local para registrar a melhora — agora sob uma 
narrativa positiva.

6. Síntese dos resultados

7. Conclusão

Este caso mostra o InDoor Growth em sua potência máxima: uma metodologia 
que orquestra múltiplas disciplinas para unir eficiência operacional, experiência 
humana e aprendizado organizacional. Não foi uma transformação apenas de 
processos — foi uma transformação de cultura, percepção e propósito. Este é 
um exemplo vívido de como a Flywheel Growth (Capítulo 3.2) ganha momentum 

Tempo de espera médio

Satisfação dos pacientes

Engajamento das equipes	

Imagem pública	

Ferramentas aplicadas	

Redução de ~120 min → ~40 min

Aumento expressivo na percepção de agilidade e cuidado

Alta adesão à nova cultura de fluxo e colaboração

De foco negativo em reportagens para exemplo positivo lo-
cal

BPMN, VSM, TOC, Customer Journey Mapping, CX, Lean 
Tools, Base de Conhecimento

Aspecto Resultado Obtido

Lições aprendidas
Eficiência sem visão de fluxo é ilusão. A integração entre dis-
ciplinas cria valor real e visível
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quando a Equação Growth é aplicada de forma integrada.

E esse é o verdadeiro papel da metodologia: fazer a organização enxergar o todo 
e agir com coerência, empatia e método.

Caso 4 - Indústria de Injetados Plásticos: Produtividade 
com Humanidade

Este caso, ocorrido em uma grande indústria de injetados plásticos, líder em seu 
segmento, ilustra de forma exemplar a essência do InDoor Growth: a busca pela 
alta performance equilibrando eficiência e experiência. A intervenção revelou 
que, quando a metodologia é aplicada com sensibilidade, é possível aumentar a 
produtividade sem sacrificar o engajamento humano — mostrando, na prática, 
que Experiência + Eficiência = Excelência, aprofundando o que foi discutido so-
bre o “triângulo da perenidade” na seção 4.1 e a mitigação da dificuldade 4.2.2 (“A 
resistência humana e o desafio do engajamento”).

1. Contexto e desafio

A empresa havia adquirido recentemente uma máquina importada de última ge-
ração, equipada com matrizes exclusivas, não intercambiáveis com as demais li-
nhas de produção. O novo equipamento era dedicado a um produto recém-lan-
çado que se tornou rapidamente o campeão de vendas. Entretanto, o sucesso 
trouxe um efeito colateral: a demanda real foi três vezes maior que a projetada.

O resultado foi um colapso na capacidade de atendimento. A fábrica continuou 
aceitando pedidos sem considerar o gargalo — a nova máquina — e logo se viu 
diante de atrasos generalizados nas entregas e de clientes insatisfeitos.

O chamado à consultoria veio com um pedido direto: “precisamos produzir mais, 
rápido”.

2. Entendimento do contexto e priorização

Diante da urgência, realizamos uma fase Entender rápida, voltada apenas a 
confirmar o problema central. Não havia dúvidas: a restrição do sistema era a 
própria máquina. Com base nisso, decidimos atuar diretamente na fase Otimizar 
do Funil de Transformação da Jornada Growth, pulando as etapas de Estruturar 
e Automatizar, já que:

•	 A automação de software não era aplicável;

•	 A automação de hardware exigiria investimento e tempo que o contexto 
não permitia;

•	 A estruturação de processo já era relativamente madura — o problema era 
desempenho operacional.
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Nosso foco passou a ser claro: extrair o máximo de produtividade da máquina 
existente, preservando o bem-estar dos colaboradores.

3. O olhar humano sobre a eficiência

Ao iniciar o diagnóstico, percebemos um componente humano crítico. O período 
coincidia com o Carnaval, uma data tradicionalmente importante na cultura local. 
A equipe de oito operadores vinha trabalhando semanas seguidas em horas ex-
tras diárias e plantões de fim de semana, no limite permitido pela CLT.

A solução “óbvia”, proposta internamente, era criar um terceiro turno temporário 
e trabalhar durante o Carnaval, o que permitiria zerar os atrasos em cerca de 30 
dias. Mas o InDoor Growth não se limita a cálculos produtivos: ele considera a ex-
periência dos envolvidos. Essas pessoas estavam exaustas — e o descanso signifi-
cava mais do que o bônus financeiro das horas extras. Manter o plano significaria 
sacrificar o moral da equipe, minar o engajamento e, no médio prazo, comprome-
ter a produtividade de forma ainda mais grave, confirmando a importância de se 
mitigar a dificuldade 4.2.2 (“A resistência humana e o desafio do engajamento”).

Decidimos, então, adotar uma meta dupla:

•	 Regularizar os pedidos em atraso no menor tempo possível;

•	 Garantir folga no Carnaval, preservando o equilíbrio e o reconhecimento 
do time.

4. A aplicação do InDoor Growth em campo

4.1 Diagnóstico operacional: Cronoanálise e Teoria das Restrições

Aplicamos um estudo detalhado de Cronoanálise para mensurar tempos reais de 
ciclo e identificar micro-perdas. Descobrimos que a máquina, entre cada injeção, 
permanecia aberta por mais tempo do que o necessário. O atraso era quase im-
perceptível a olho nu — uma diferença de poucos segundos entre o fechamento 
da matriz e o reinício da injeção — mas suficiente para reduzir a produtividade 
diária de forma significativa.

Esse tempo ocioso se somava a atrasos manuais na retirada das peças e reorga-
nização do posto de trabalho. O gargalo estava claro: a operação de retirada e 
separação das peças.

4.2 Melhoria do posto de trabalho e eliminação de perdas

Com base nos princípios do Lean Thinking, aplicamos:

•	 Redesenho do posto de trabalho para reduzir deslocamentos;

•	 Eliminação das sete perdas do Sistema Toyota, com foco em movimento e 
espera;
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•	 Padronização de tarefas críticas, reduzindo variações entre turnos.

Em seguida, introduzimos um dispositivo simples e engenhoso inspirado no Poka-
-Yoke (à prova de erro). Antes, as peças retiradas da máquina eram colocadas 
sobre uma mesa, misturando-se aleatoriamente e exigindo tempo adicional para 
separação. Criamos um separador visual e ergonômico: um conjunto de bandejas 
com divisórias coloridas, que orientava o operador a depositar cada peça em seu 
compartimento correto. Com isso, a triagem ficou instantânea e o fluxo, contínuo.

4.3 Employee Experience: eficiência com empatia

Durante todo o processo, mantivemos a comunicação aberta com os operadores. 
Reunimos o grupo, explicamos o plano e ouvimos sugestões. A transparência ge-
rou engajamento: todos compreenderam que o objetivo não era apenas “produzir 
mais”, mas produzir melhor e preservar seu bem-estar. Essa mudança de postura 
transformou a equipe em protagonista da melhoria. Este processo de co-criação 
é fundamental para mitigar a dificuldade 4.2.3 (“O modelo top-down e a ausência 
de co-criação”).

5. Resultados alcançados

A combinação das ações produziu um avanço notável:

•	 +30 % de aumento na produtividade diária da máquina;

•	 Regularização completa dos pedidos em 20 dias, sem necessidade de 
terceiro turno;

•	 Folga garantida no Carnaval, conforme o compromisso firmado com a 
equipe;

•	 Redução de desgaste físico e emocional, com maior engajamento dos 
colaboradores;

•	 Satisfação do cliente preservada, graças à entrega dentro dos novos 
prazos combinados.

Os ganhos financeiros foram expressivos, mas o maior resultado foi intangível: a 
confiança e o orgulho do time. Os operadores sentiram-se valorizados, a liderança 
reconheceu o poder da visão integrada e a cultura da empresa deu um salto de 
maturidade.

6. Lições aprendidas

Este caso mostra que produtividade não é inimiga da humanidade. Pelo contrário: 
quando a eficiência é equilibrada pela experiência, ela se torna sustentável. O In-
Door Growth demonstrou que ouvir as pessoas pode gerar resultados tão ou mais 
significativos do que qualquer investimento em automação.
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“Alta performance não é fazer mais às custas das pessoas. É fazer melhor com as 
pessoas.”

O uso combinado de Cronoanálise, Lean Thinking, Teoria das Restrições e Em-
ployee Experience materializou, de forma exemplar, a Equação Growth: Expe-
riência + Eficiência = Excelência.

7. Síntese dos resultados

8. Conclusão

Ao contrário de soluções puramente técnicas, o InDoor Growth entende que a 
performance nasce do equilíbrio. Neste caso, a decisão de olhar para as pessoas 
antes de olhar para as máquinas transformou um problema de produção em uma 
história de engajamento e superação. Este exemplo reforça o “propósito final da 
integração” da seção 4.3, onde a combinação de diversas disciplinas leva a um 
crescimento com humanidade.

A verdadeira excelência não está apenas em entregar mais rápido, mas em entre-
gar melhor, com sentido, propósito e humanidade.

Caso 5 - Instituição Financeira: Quando o Ganho Está na 
Análise

Este caso ocorreu na mesma instituição financeira apresentada no primeiro es-
tudo e representa um dos exemplos mais emblemáticos da aplicação prática do 
InDoor Growth. Aqui, a transformação não veio da automação, nem da padroni-
zação, mas da profundidade analítica — do uso combinado de BPM, modelagem 
matemática e simulação de processos para repensar uma operação complexa e 
altamente custosa: o transporte de valores. Este exemplo ilustra como a metodo-

Produtividade

Tempo de regularização

+30 % no rendimento da máquina

20 dias (sem terceiro turno)

Aspecto Resultado Obtido

Jornada dos colaboradores Folga concedida no Carnaval; aumento do engajamento

Satisfação dos clientes	

Ferramentas aplicadas

Entregas no prazo; manutenção da credibilidade

Cronoanálise, TOC, Lean Thinking (7 Perdas, Poka-Yoke), Em-
ployee Experience

Lições aprendidas
Eficiência e experiência não se excluem — juntas, geram alta 
performance sustentável
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logia mitiga a dificuldade 4.2.1 (“Metas estratégicas tratadas como projetos, e não 
como processos”) ao focar na otimização de processos essenciais e aprofunda a 
“Integração como resposta” da seção 4.3.

1. Contexto e desafio

O transporte de valores é uma das operações mais caras dentro de uma institui-
ção financeira. Envolve profissionais armados, veículos blindados, seguros, escol-
ta e uma série de controles de segurança. Cada rota, cada deslocamento, repre-
senta um custo significativo.

Essa instituição, com centenas de unidades espalhadas pelo interior do Brasil, 
mantinha uma rotina intensa de transferências de dinheiro em espécie entre as 
agências e as bases de guarda da transportadora de valores. O ciclo era previsível:

•	 no final do mês, os depósitos aumentavam;

•	 nos primeiros dias do mês, os saques também;

•	 e a cada poucos dias, o mesmo dinheiro que havia sido enviado para guar-
da voltava às agências para circular novamente.

Em cidades pequenas, onde o uso de dinheiro físico ainda é expressivo, esse vai e 
vem era constante. O problema é que ele custava caro — muito caro.

A instituição buscava reduzir despesas, e após a fase Entender da Jornada Grow-
th, o processo de logística de transporte de valores foi identificado como uma das 
12 iniciativas de transformação prioritárias.

2. Estruturar: modelando o processo com profundidade

Entrando na fase Estruturar do Funil de Transformação da Jornada Growth, a 
equipe aplicou as práticas de BPM (Business Process Management) para mapear 
o processo de transporte e guarda de valores com notação BPMN. Foram condu-
zidas análises as is e to be, com o suporte de entrevistas e levantamento de indica-
dores de custo e frequência de transporte.

Mas foi na etapa de análise que surgiu o verdadeiro salto metodológico — o “pulo 
do gato”. O time aplicou ferramentas de modelagem matemática, sistemas di-
nâmicos e simulação de processos para compreender o comportamento real do 
fluxo de transporte de valores. O objetivo era responder à pergunta:

“E se mantivéssemos parte do dinheiro em espécie dentro das agências, em vez 
de transportá-lo constantemente entre as unidades?”

Essa hipótese, aparentemente simples, exigia uma análise precisa sobre riscos, 
custos e impactos operacionais. A simulação mostrou algo surpreendente: o cus-
to do seguro adicional necessário para manter o dinheiro guardado nas próprias 
agências era cerca de vinte vezes menor que o custo do transporte em si.
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3. A decisão: menos movimento, mais inteligência

Com base nessa análise, a equipe propôs um novo modelo logístico:

•	 Reduzir em 40% o número de viagens de transporte de valores;

•	 Manter um estoque mínimo de numerário em cada unidade, calibrado por 
simulação de demanda;

•	 Substituir parte do investimento em transporte por investimento em segu-
rança passiva e seguro interno.

Essa decisão, embasada por dados e por uma visão sistêmica, eliminou desperdí-
cios que jamais seriam percebidos com abordagens convencionais. Se o projeto 
tivesse se limitado às metodologias tradicionais — BPM, Lean ou TOC — a análise 
teria se restringido à eficiência operacional do transporte, e não à sua necessida-
de estrutural. Foi o olhar integrado, proposto pelo InDoor Growth (e seu Toolkit 
Growth), que permitiu enxergar a causa raiz econômica do problema.

4. Resultados e impacto

Os resultados foram expressivos:

•	 Economia anual de R$ 2 milhões, fruto da redução de 40% nas operações 
de transporte de valores;

•	 Redução drástica de risco operacional e de exposição ao trânsito de nume-
rário;

•	 Simplificação da operação logística e maior previsibilidade das demandas 
de caixa das agências;

•	 Melhoria da sustentabilidade financeira da operação, sem necessidade de 
automação tecnológica.

E tudo isso foi conquistado apenas com análise, simulação e decisão estratégica 
— sem novos sistemas, sem novos equipamentos, sem grandes investimentos.

5. Lições aprendidas

Este caso simboliza o que o InDoor Growth tem de mais avançado: a capacidade 
de combinar a precisão da engenharia com o olhar sistêmico da gestão.

A fase Estruturar, normalmente associada a mapeamento e redesenho, foi aqui 
elevada a um novo patamar, incorporando ferramentas matemáticas e de siste-
mas dinâmicos para simular cenários e prever impactos.

A integração de disciplinas permitiu uma leitura muito mais profunda do processo 
e revelou oportunidades ocultas sob a superfície operacional.
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A maturidade técnica dos consultores foi decisiva: apenas profissionais com visão 
multidisciplinar, formados na metodologia InDoor Growth, conseguem combinar 
análise de processo com modelagem quantitativa e pensamento sistêmico.

Esse caso também reforça que transformação não é sinônimo de automação. Em 
muitos contextos, a verdadeira transformação está em repensar o modelo, não 
em redesenhar a ferramenta.

“O ganho não estava na velocidade da execução, mas na qualidade da decisão.”

6. Síntese dos resultados

Custo de transporte de valores

Economia anual	

Risco operacional

Ferramentas aplicadas	

Lições aprendidas

Redução de 40%

Aproximadamente R$ 2 milhões

Redução significativa (menos deslocamentos de numerário)

BPMN, Análise de Processos, Modelagem Matemática, Siste-
mas Dinâmicos, Simulação de Processos

Cadeia de Valor, Matriz GUT, BPMN, Análise de Causa Raiz, 
BPMS, Cronoanálise, Gestão à Vista

Aspecto Resultado Obtido

Fase predominante Estruturar (ênfase em análise e modelagem)

7. Conclusão

Este caso mostra que o InDoor Growth vai além da transformação operacional — 
ele é uma ferramenta de inteligência organizacional. Em um mercado onde mui-
tos ainda associam transformação a tecnologia, este projeto provou que pensar é 
o maior ato de inovação.

Ao unir BPM, engenharia de sistemas e pensamento estratégico, a metodologia 
ajudou a instituição financeira a ver o invisível — não o que podia ser feito mais 
rápido, mas o que podia ser deixado de fazer. E esse é um dos maiores sinais de 
maturidade de qualquer organização: saber o que não precisa mais mover para 
poder crescer.
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Caso 6 - Multinacional do Agronegócio: Quando Integra-
ção e Engajamento Salvam um Projeto Global

Este caso representa um marco na trajetória da metodologia InDoor Growth. Rea-
lizado em uma empresa multinacional líder mundial no setor do agronegócio, pre-
sente em dezenas de países, o projeto tornou-se símbolo de como a integração 
entre disciplinas, a centralidade nas pessoas e a coerência metodológica podem 
transformar uma iniciativa que estava prestes a fracassar em uma referência glo-
bal de transformação organizacional. Ele aborda diretamente as dificuldades 4.2.2 
(“A resistência humana e o desafio do engajamento”) e 4.2.3 (“O modelo top-down 
e a ausência de co-criação”) discutidas no Capítulo 4.

1. Contexto e histórico do projeto

A multinacional havia iniciado um projeto estratégico de registro regulatório de 
novas moléculas para fertilizantes, envolvendo dezenas de áreas técnicas, jurí-
dicas e de P&D (pesquisa e desenvolvimento). O projeto, de alta complexidade e 
impacto mundial, nasceu com apoio de duas consultorias de grande porte:

•	 Uma empresa internacional de renome, responsável pela estruturação es-
tratégica e pela construção da cadeia de valor do projeto.

•	 Uma consultoria nacional, contratada em seguida para traduzir a estratégia 
em processos e aplicar a estrutura operacional no Brasil.

Ambas realizaram bons trabalhos em seus escopos — a primeira no nível estraté-
gico e a segunda na modelagem de processos. Contudo, o projeto não prosperou 
na prática. Havia resistência interna, desalinhamento entre áreas e, principalmen-
te, falta de engajamento das pessoas envolvidas. Os profissionais — muitos deles 
doutores, pesquisadores e especialistas reconhecidos internacionalmente — do-
minavam profundamente os aspectos técnicos e científicos do agronegócio, mas 
não compreendiam a lógica da excelência em processos, desempenho e gestão 
da mudança.

O projeto estava em risco. A empresa já havia investido milhões de reais, e a inicia-
tiva se aproximava de ser oficialmente arquivada. Foi nesse momento que o nosso 
time foi chamado — literalmente, “nos 45 do segundo tempo”.

2. Diagnóstico: o erro de começar pelo meio

Ao iniciar o trabalho, nossa primeira constatação foi clara: o projeto havia come-
çado pelo meio da Flywheel Growth (Capítulo 3.2).

A empresa iniciou corretamente pelos elementos de Gestão e Governança, de-
finindo regras, políticas e fluxos estratégicos, mas ignorou o primeiro pilar da 
Flywheel: Pessoas. A base humana, que impulsiona o movimento de toda a roda, 
não havia sido devidamente envolvida, sensibilizada ou engajada.
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Sem pessoas engajadas, os processos se tornaram burocráticos; sem processos 
vivos, a tecnologia, que viria na sequência, não encontrou terreno fértil para pros-
perar. Era um caso clássico de inversão da lógica da transformação: muito plane-
jamento, pouca conexão humana, reforçando o que foi discutido na dificuldade 
4.2.2.

3. A intervenção: reconstruindo de dentro para fora

Nosso primeiro passo foi entender profundamente tudo o que já havia sido feito 
— estratégia, cadeia de valor e fluxos desenhados pelas consultorias anteriores. 
Não começamos do zero; começamos revisitando o que existia, com outro olhar.

3.1 Engajar para reconstruir

Aplicamos os princípios de Customer Experience (CX), adaptados à realidade in-
terna — o que chamamos de People Experience. Conduzimos workshops de sen-
sibilização, mostrando o impacto do projeto não apenas para a empresa, mas 
para a carreira e o legado de cada profissional. Fizemos com que eles se vissem 
como coautores da mudança, e não como “alvos da transformação”, mitigando a 
dificuldade 4.2.3.

Utilizamos ferramentas de gestão da mudança, criando canais de diálogo, reu-
niões de alinhamento entre áreas e ritos semanais de acompanhamento. Pouco 
a pouco, a energia voltou: as pessoas começaram a participar, sugerir, corrigir e 
defender o projeto.

3.2 Reestruturar processos com base no aprendizado

Com as pessoas novamente engajadas, partimos para a fase Estruturar do Funil 
de Transformação da Jornada Growth. Revisitamos os fluxos criados anterior-
mente, ajustando-os com o olhar de quem, agora, participava do processo. Apli-
camos BPM para redesenhar as interações críticas, Lean Thinking para eliminar 
desperdícios e simplificar atividades, e Teoria das Restrições (TOC) para identificar 
gargalos que impediam o avanço das etapas de registro regulatório.

A integração entre as disciplinas — que antes havia sido apenas discursiva — tor-
nou-se prática e visível, conforme a “Integração como resposta” da seção 4.3.

3.3 Automatizar e estabilizar com base sólida

A automação, que havia sido planejada desde o início, só foi executada após a es-
tabilização dos fluxos e o real envolvimento das pessoas. A implementação tecno-
lógica foi conduzida por outra empresa, mas com total apoio e acompanhamento 
do time InDoor Growth, garantindo que os requisitos de processo e governança 
fossem respeitados. Em seguida, seguimos para a fase Estabilizar, consolidando 
padrões,documentando lições aprendidas e institucionalizando as rotinas de me-
lhoria contínua, inclusive com ritos de governança e papéis claros para sustenta-
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ção global do modelo, superando a dificuldade 4.2.4 (“Processos ‘na cabeça’ e a 
ausência de repetitividade”).

4. Resultados alcançados

O projeto, que estava à beira do cancelamento, renasceu. O modelo aplicado no 
Brasil tornou-se referência mundial dentro da companhia. Após a consolidação 
local, nosso time replicou a metodologia em 22 países — abrangendo América do 
Sul, América Central e América do Norte.

Os resultados superaram expectativas:

•	 Engajamento total das equipes em todas as regiões envolvidas;

•	 Padronização global dos processos regulatórios, com aumento da agilidade 
no registro de novas moléculas;

•	 Melhoria expressiva na governança e na colaboração internacional entre 
unidades;

•	 Reconhecimento interno: o projeto foi eleito um dos cinco melhores pro-
jetos de transformação mundial dentro da empresa, em uma premiação 
global.

Além do resultado técnico, houve um impacto humano profundo. Os profissionais, 
antes resistentes, tornaram-se defensores da nova forma de trabalho — muitos 
deles citados nominalmente em reconhecimentos internos da empresa.

5. Lições aprendidas

Este caso sintetiza a essência do InDoor Growth:

Transformações não fracassam por falta de método — fracassam por falta de in-
tegração.

As melhores estratégias e processos não sobrevivem sem pessoas comprometi-
das.

A Flywheel Growth (Capítulo 3.2) não é uma figura conceitual — ela é uma lógica 
prática: quando Pessoas, Processos, Tecnologia e Governança giram em sincronia, 
o movimento se perpetua.

A intervenção mostrou que o método certo é aquele que respeita o tempo e a 
maturidade das pessoas. Não se trata de refazer o trabalho de outros, mas de 
completar o que faltava — a energia humana que impulsiona toda transformação.

“O que estava faltando não era competência técnica. Era conexão. E o InDoor 
Growth foi o elo que transformou fragmentos em um movimento único.”

6. Síntese dos resultados
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7. Conclusão

Este caso é, ao mesmo tempo, o mais desafiador e o mais simbólico da jornada 
do InDoor Growth. Mostra que a metodologia não é apenas um conjunto de ferra-
mentas — é uma filosofia aplicada, capaz de unir estratégia, método e humanida-
de para transformar realidades complexas.

Em um cenário global, com culturas distintas e profissionais de altíssimo nível téc-
nico, o InDoor Growth provou que excelência não é técnica — é equilíbrio. E esse 
equilíbrio nasce quando as pessoas são colocadas no centro, quando os proces-
sos ganham sentido e quando a transformação volta a fazer sentido para quem a 
vive.

Esse é o poder do InDoor Growth: transformar o impossível em integrado, e o 
complexo em humano.

Os seis estudos de caso apresentados neste capítulo ilustram de maneira vívida a 
versatilidade, a profundidade e a eficácia da metodologia InDoor Growth. Eles de-
monstraram que, independentemente do setor ou da complexidade do desafio, a 
aplicação integrada dos princípios e ferramentas do InDoor Growth permite às or-
ganizações não apenas resolver problemas pontuais, mas construir um caminho 
consistente para a alta performance.

Vimos que o InDoor Growth é capaz de:

•	 Revelar o invisível: Indo além das aparências para identificar as reais cau-
sas de ineficiência, como no caso da instituição financeira (Caso 1).

Escopo do projeto

Abrangência

Engajamento

Resultado financeiro

Reconhecimento

Estruturação global de processos regulatórios

Brasil + 22 países (Américas do Sul, Central e Norte)

100% das equipes envolvidas nos países participantes

Economia indireta de milhões em retrabalho e atrasos evita-
dos

Premiado como um dos 5 melhores projetos de transforma-
ção global da empresa

Aspecto Resultado Obtido

Ferramentas aplicadas
BPM, Lean Thinking, Employee Experience, TOC, Gestão da 
Mudança, Flywheel Growth

Lições aprendidas
Pessoas são o ponto de partida e de sustentação da trans-
formação. A integração é o que garante sua perpetuidade
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•	 Garantir alinhamento estratégico: Impedindo investimentos desneces-
sários e direcionando a energia para onde realmente importa, como evi-
denciado na indústria calçadista (Caso 2).

•	 Integrar disciplinas: Transformando “ótimos locais” em “excelência global” 
ao unificar linguagens e otimizar fluxos completos, como na unidade de 
pronto-atendimento (Caso 3).

•	 Equilibrar produtividade e humanidade: Provando que a busca por efi-
ciência pode e deve andar de mãos dadas com o engajamento e bem-estar 
das pessoas, como no exemplo da indústria de injetados plásticos (Caso 4).

•	 Gerar ganhos profundos através da análise: Indo além da automação 
para repensar modelos e gerar economia estratégica, como demonstrado 
novamente na instituição financeira (Caso 5) com o transporte de valores.

•	 Recuperar e globalizar projetos críticos: Salvando iniciativas complexas 
através do engajamento humano e da integração metodológica, como no 
caso da multinacional do agronegócio (Caso 6).

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cada caso reforça a ideia central de que a verdadeira transformação 
não é um evento isolado, mas uma disciplina contínua, uma jornada 
que exige discernimento, integração e um compromisso inabalável 
com a Equação Growth: Experiência + Eficiência = Excelência. A 
capacidade de adaptar-se, de co-criar com as pessoas e de sempre 
buscar a clareza antes da ação são as marcas registradas de uma or-
ganização que aplica o InDoor Growth. 
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6 
O Movimento Growth:  

Um Chamado à Excelência 
Operacional
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A Metodologia InDoor Growth floresceu da prática intensa, do pensamento sistê-
mico e da inabalável crença de que o verdadeiro crescimento de uma organização 
germina “da porta para dentro”. Contudo, nenhum propósito alcança sua plenitu-
de enquanto permanecer confinado a uma única visão, a uma empresa singular 
ou a um método isolado. É com essa premissa que desvelamos o Movimento 
Growth — um vigoroso chamado direcionado a todos os profissionais, líderes e 
organizações que comungam da convicção de que a Excelência Operacional não é 
apenas um caminho, mas o caminho mais seguro, ético e sustentável para o ápice 
da Alta Performance.

A Gênese do Movimento Growth

O Movimento Growth não é uma iniciativa isolada, mas sim a manifestação viva 
da metodologia InDoor Growth, transmutando seus princípios em uma vasta e di-
nâmica rede colaborativa. Sua essência provém do anseio de catalisar uma trans-
formação no mercado brasileiro, convidando empresas e profissionais a uma pro-
funda reavaliação de como buscam seus resultados. Trata-se de uma proposta 
para substituir o efêmero “crescimento de vaidade” pelo autêntico “crescimento 
de verdade”, solidificado pela sinergia entre Experiência, Eficiência e Excelência – 
conceitos que já exploramos em detalhes na Equação Growth (Capítulo 3.1).

Muito mais que um mero grupo de estudos, o Movimento Growth configura-se 
como um vibrante ecossistema de aprendizado contínuo, de aplicação prática e 
de engajamento profundo. Nele, a comunidade encontra um fórum para compar-
tilhar saberes, debater desafios prementes e impulsionar a tão necessária trans-
formação cultural na gestão empresarial do nosso país.

Propósito e Causa: A Essência da Nossa Missão

O propósito nuclear do Movimento Growth é impulsionar a evolução da gestão 
brasileira através da disseminação capilar dos princípios da Excelência Operacio-
nal. Almejamos inspirar líderes, gestores, especialistas, consultores e empreen-
dedores a abraçarem a performance não como uma meta isolada, mas como um 
elemento intrínseco à cultura organizacional — um estado perpétuo de busca 
pelo equilíbrio otimizado entre Experiência e Eficiência, a bússola que orienta nos-
sa Equação Growth.

Por detrás de cada iniciativa do Movimento Growth, reside uma causa inegociável:

Democratizar o acesso à Excelência Operacional, provando que a Alta Perfor-
mance não é um privilégio reservado às grandes corporações, mas uma compe-
tência acessível e desenvolvível por qualquer empresa, independentemente de 
seu porte ou setor de atuação.
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O Elo entre Movimento e Metodologia InDoor Growth

Enquanto a Metodologia InDoor Growth nos provê a robusta estrutura técnica e 
conceitual — o como fazer —, o Movimento Growth nos oferece o vital espaço 
social e colaborativo para sua aplicação e expansão, inspirando o porquê fazer. 
Ele é o elo indispensável que interconecta a teoria e a prática, o conhecimento e 
a transformação.

A metodologia instrui a jornada; O movimento engaja na razão de percorrê-la; 
Juntos, edificam a comunidade que perpetua a busca pela Alta Performance.

Adicionalmente, o Movimento Growth atua como um dinâmico instrumento de 
pesquisa e inovação contínua. Cada curso, caso prático, relato de sucesso ou 
experiência compartilhada realimenta e aprimora a própria metodologia, forne-
cendo subsídios valiosos para o projeto de doutorado que ampara esta cartilha 
(conforme mencionado no Capítulo 1). Ao observar a conduta de empresas e pro-
fissionais engajados, geramos evidências concretas sobre o impacto da Excelência 
Operacional na performance das organizações brasileiras, unindo, assim, a prag-
mática da aplicação ao rigor científico.

Nossos Pilares de Atuação: Estratégias para a Transformação

O Movimento Growth estrutura sua atuação em quatro grandes pilares interco-
nectados, que o enraízam tanto no dinâmico mercado quanto na academia:

•	 Comunidade e Engajamento: Cultivamos um espaço colaborativo de tro-
ca, aprendizado mútuo e inspiração constante. Este pilar se manifesta em 
canais de interação ativa como o WhatsApp (Comunidade no Whatsapp) 
e o Instagram (@indoorgrowth_), onde divulgamos conteúdos relevantes, 
eventos, entrevistas e resultados. Além disso, o perfil profissional do autor 
Luís Carlos Krupp (@luiscarloskrupp)complementa a comunicação com 
publicações sobre liderança, cultura de excelência e os bastidores dos pro-
jetos.

•	 Conteúdo e Formação: Comprometemo-nos com a produção e disponi-
bilização de materiais gratuitos e acessíveis sobre a metodologia InDoor 
Growth. Nosso objetivo é promover capacitação aberta em temas cruciais 
como Gestão de Processos, Lean Thinking, Customer Experience, Gestão 
do Conhecimento e Alta Performance. Isso inclui cursos e trilhas de apren-
dizado em nossa plataforma digital (Acesse a Plataforma), bem como au-
las, vídeos e podcasts que enriquecem o conteúdo desta cartilha.

•	 Pesquisa e Desenvolvimento: O Movimento Growth é, em sua essência, 
um laboratório vivo de dados e insights que nutrem a pesquisa de douto-
rado do autor. Essa iniciativa permite a validação empírica e científica dos 

https://chat.whatsapp.com/GmqSBaorqNp3buNHKF2uyr
https://www.instagram.com/indoorgrowth_/
https://www.instagram.com/luiscarloskrupp/
https://www.e3-edu.com/convite/acesse-a-plataforma-e3-gratuitamente/01jsm0v3bbxa0ztn1mg0h627mm
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resultados da metodologia InDoor Growth, transformando a experiência 
de cada empresa e profissional participante em uma contribuição concreta 
para o avanço do conhecimento acadêmico sobre Excelência Operacional 
no Brasil.

•	 Eventos e Reconhecimento: Promovemos encontros presenciais e online, 
painéis, fóruns e conferências dedicados à troca de experiências entre es-
pecialistas e empresas. Como desdobramento natural desse movimento, 
está em estudo a criação de iniciativas de reconhecimento e certificação, 
que possam no futuro validar e celebrar práticas alinhadas à filosofia do 
“crescimento de verdade”. A proposta é que essas ações, ainda em desen-
volvimento, sirvam para estimular e dar visibilidade a organizações e pro-
fissionais que traduzem a busca pela excelência operacional em resultados 
concretos e inspiradores.

Quem Pode Participar: Uma Aliança pela Excelência

O Movimento Growth é intrinsecamente aberto e inclusivo. Em sua essência, aco-
lhe todos aqueles que acreditam que a melhoria contínua e a excelência são mis-
sões coletivas e compartilhadas. Convidamos entusiasticamente:

•	 Profissionais dedicados a processos, qualidade e melhoria contínua;

•	 Especialistas em Lean, BPM, Customer Experience e Gestão do Conheci-
mento;

•	 Gestores e líderes de equipes operacionais e multifuncionais;

•	 Diretores, executivos e empreendedores verdadeiramente comprometidos 
com uma performance sustentável e significativa;

•	 Professores, pesquisadores e estudantes com interesse genuíno em ges-
tão, inovação e transformação organizacional.

Não importam o nível hierárquico, a formação acadêmica ou a área de atuação. O 
Movimento Growth é um território fértil para a colaboração, transcendendo títu-
los e distinções. O que nos congrega é a ardente vontade de transformar a for-
ma como gerimos e servimos, impulsionando um impacto positivo duradouro.

A Utopia Possível: Um Horizonte de Excelência para o Brasil

Todo grande movimento nasce de uma utopia — e o Movimento Growth não é 
uma exceção. A utopia que nos inspira e nos impulsiona é a de vislumbrar o Bra-
sil emergir como uma referência mundial em Excelência Operacional. É o sonho 
de ver empresas que não apenas encantam seus clientes, mas valorizam profun-
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damente suas pessoas, erradicam desperdícios e entregam resultados que são 
simultaneamente consistentes, éticos e transformadores.

Contudo, essa utopia está solidamente ancorada em uma convicção real e visce-
ral, expressa desde as primeiras páginas desta cartilha:

“Meu propósito de vida é acabar com a ineficiência e o mau atendimento nas em-
presas.”

Esse propósito, que em sua origem era profundamente pessoal, hoje assume a 
forma de um anseio coletivo. Ele se expande na forma de um movimento, ca-
nalizando a indignação construtiva em energia propulsora, traduzindo o método 
em prática viva e transformando um sonho ambicioso em um legado duradouro. 
Cada processo aprimorado, cada equipe que se torna mais engajada, cada cliente 
que é melhor atendido representa um passo concreto e irrefutável rumo a esse 
ideal.

O Movimento Growth é, portanto, a continuidade orgânica dessa missão. Ele é o 
instrumento vital que transforma o propósito em ação estratégica e o ideal em 
transformação palpável. Como foi destacado na introdução desta cartilha, essa 
meta pode parecer utópica — e, de fato, em certa medida, o é. Mas toda utopia, 
em sua essência, é o ponto de partida de uma revolução que se prova possível. 
Acreditamos firmemente que podemos, sim, edificar um novo e superior padrão 
de excelência no Brasil. Podemos conceber e sustentar empresas que harmoni-
zam a eficiência rigorosa com a humanidade genuína, que entrelaçam resultados 
robustos com um propósito elevado, e que unem a tecnologia de ponta com uma 
empatia que toca e transforma.

Convite Final: Faça Parte da Transformação

Se você acompanhou esta cartilha até este ponto, já decifrou que o InDoor Growth 
transcende a mera definição de uma metodologia — ele encarna uma filosofia de 
trabalho e, em última análise, de vida.

O Movimento Growth é o próximo estágio e a evolução natural dessa jornada: o 
espaço dinâmico onde a teoria e a prática convergem, onde o propósito individual 
se entrelaça com uma causa coletiva de vasto alcance.

Junte-se a nós.

Vamos, juntos, erguer o maior movimento brasileiro em prol da Excelência Ope-
racional e da Alta Performance. Vamos provar, com resultados e exemplos, que 
o crescimento que emana “da porta para dentro” é o alicerce mais seguro para 
revolucionar empresas, empoderar pessoas e, por consequência direta, forjar um 
país mais próspero e consciente.
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7 
Conclusão:  

Do Propósito à Revolução  
Silenciosa da Excelência
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Ao longo das páginas desta cartilha, embarcamos em uma jornada elucidativa que 
partiu de um propósito singular, solidificou-se em uma metodologia abrangente e, 
finalmente, expandiu-se na visão de um movimento transformador. Mais do que 
um compêndio técnico, este material se revela um manifesto — o registro meti-
culoso de uma visão que emergiu da prática diária, amadureceu profundamente 
no campo da gestão e agora se projeta como um veemente chamado coletivo em 
favor da Excelência Operacional.

O InDoor Growth é, acima de tudo, a crença inabalável em um modelo de cresci-
mento distinto. Um crescimento cuja métrica não se restringe apenas a números 
e gráficos, mas se manifesta em consistência, coerência e, fundamentalmente, 
em propósito. Ele se posiciona como o contraponto direto ao “crescimento de 
vaidade”: aquele que busca um brilho instantâneo e superficial, mas que, intrin-
secamente, carece de qualquer sustentação duradoura. Aqui, advogamos pelo 
crescimento de verdade — aquele que emana “da porta para dentro”, alicerça-
do na força resiliente das pessoas, na inteligência estratégica dos processos e na 
harmonia intrínseca entre a experiência que entregamos e a eficiência com que 
operamos.

 
O Propósito que se Transforma em Método Concreto

Nas páginas iniciais desta cartilha, o autor declarou seu propósito de vida: erradi-
car a ineficiência e o mau atendimento nas empresas. Esse propósito, que teve seu 
nascedouro como uma inquietação profundamente pessoal, ao longo do tempo, 
ganhou forma, método e uma lógica irrefutável. Transmutou-se na Metodologia 
InDoor Growth — uma estrutura robusta e comprovada, capaz de transformar 
não apenas empresas, mas, concomitantemente, as pessoas que as constituem.

A metodologia surge como o instrumento preciso que converte o propósito em 
prática tangível. Ela atua como o mapa claro que desvela uma verdade essencial: 
a excelência não é um golpe de sorte, nem um dom inato; é, sim, o fruto de disci-
plina rigorosa, de uma estrutura bem definida e de decisões tomadas com cons-
ciência e clareza. Quando uma empresa domina a arte de equilibrar a experiência 
e a eficiência, ela ascende ao estado mais puro da Alta Performance — e, nesse 
patamar, o propósito deixa de ser um mero sonho para se concretizar em ciência 
aplicada, com resultados mensuráveis e replicáveis.

A Ciência e a Arte da Excelência Operacional: Uma Nova Lógica

Ao integrar com maestria a filosofia, o método e a prática, o InDoor Growth ofe-
rece muito mais do que uma nova ferramenta de gestão — ele propõe uma nova 
lógica para conceber e alcançar a performance.

•	 A Equação Growth (Experiência + Eficiência = Excelência) nos brinda com 
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uma simplicidade conceitual que esconde uma profundidade estratégica 
notável.

•	 A Flywheel Growth nos demonstra que a performance não é um ponto 
de chegada estático, mas sim um movimento contínuo e autoalimentado, 
capaz de gerar momentum crescente.

•	 O Toolkit Growth provê o arsenal técnico indispensável que sustenta e 
capacita a transformação em cada etapa.

•	 E a Jornada Growth traduz toda essa complexidade em um roteiro previ-
sível e replicável, guiando a organização através de suas fases de Entender, 
Transformar e Estabilizar.

Essa arquitetura integrada, por sua vez, torna a excelência operacional algo aces-
sível, palpável e, acima de tudo, profundamente humano. Pois, como atestam os 
casos práticos apresentados no Capítulo 5, a verdadeira transformação só se ma-
terializa quando a tecnologia e os processos avançam lado a lado com a empatia 
e o propósito. A excelência é, simultaneamente, ciência e arte: ciência na precisão 
inquestionável do método, e arte na sensibilidade e coerência com que é aplicada 
à realidade humana das organizações.

A Força Inequívoca do Movimento Growth

O Capítulo 6 marca um ponto de inflexão crucial: a transição orgânica da metodo-
logia para o movimento. O Movimento Growth personifica a expansão natural do 
InDoor Growth, atuando como o canal vibrante que amplifica a voz da metodolo-
gia, fomenta a criação de uma comunidade robusta e expande exponencialmente 
o impacto de sua causa.

Muito mais do que um agrupamento de profissionais, este movimento represen-
ta uma aliança estratégica em prol de um novo e elevado padrão de gestão no 
Brasil — um paradigma onde a busca incessante pela Alta Performance é indisso-
ciável do respeito intrínseco às pessoas e da responsabilidade inegociável com os 
resultados. O movimento funciona, ainda, como um laboratório vivo que retroali-
menta a pesquisa acadêmica e a prática em campo, assegurando que o conhe-
cimento continue a evoluir e a se adaptar dinamicamente. É nesse caldeirão de 
colaboração que o sonho individual se eleva a propósito coletivo, e esse propósito 
coletivo, por sua vez, se manifesta em uma genuína transformação social.

O Legado do Crescimento da Porta para Dentro

Cada conceito minuciosamente descrito nesta cartilha, cada ferramenta apresen-
tada e cada caso real relatado convergem para uma mensagem singular e pode-
rosa:
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Quando as empresas apreendem que a excelência não é um luxo opcional, mas 
sim um fundamento inegociável, elas se tornam intrinsecamente mais sustentá-
veis, mais humanas e inegavelmente mais competitivas. Quando os líderes desen-
volvem a capacidade de enxergar o invisível — aquilo que se oculta nas entre-
linhas das áreas, nas interações entre as pessoas, e nos silêncios eloquentes da 
rotina (como ilustrado no Caso 1) —, eles descobrem que a excelência é, em sua 
essência mais pura, um ato de consciência profunda.

Este é o legado que o InDoor Growth se propõe a edificar: o de uma nova gera-
ção de profissionais e organizações que ousam pensar de forma diferente, que 
tomam decisões mais acertadas e que executam suas tarefas com um propósito 
elevado e transformador.

Um Convite à Continuidade e à Colaboração

Esta cartilha não encerra uma história; ela é, na verdade, o primeiro registro de 
uma jornada que continuará a se expandir e a se aprofundar por meio do Movi-
mento Growth, da pesquisa de doutorado em andamento e, crucialmente, das 
organizações que, conscientemente, optarem por trilhar o caminho da excelência.

O InDoor Growth é, acima de tudo, uma plataforma aberta de evolução contí-
nua. Cada empresa que adota seus princípios contribui ativamente para o aprimo-
ramento coletivo da metodologia. Cada profissional que aplica suas ferramentas 
torna-se um multiplicador vital da causa. E cada melhoria alcançada — por menor 
que possa parecer à primeira vista — é uma semente poderosa plantada em dire-
ção a um Brasil mais eficiente, mais ético e, em sua essência, mais humano.

Conclusão Final: A Escolha pela Excelência

Encerramos este trabalho com a mesma convicção inabalável com que ele foi con-
cebido:

O crescimento que brota “da porta para dentro” é o alicerce 
fundamental de todo e qualquer crescimento verdadeiro e 
duradouro.

A excelência é plenamente possível. Ela não é uma mera uto-
pia distante; é uma decisão consciente e diária.
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Enquanto houver líderes dispostos a desafiar o status quo e a pensar de forma ino-
vadora, profissionais comprometidos com a melhoria contínua em cada detalhe, e 
empresas que valorizam igualmente as pessoas e os resultados tangíveis, haverá 
um espaço fértil para o Growth de Verdade.

O InDoor Growth é o método. O Movimento Growth é o caminho. 
Mas o verdadeiro protagonista dessa história, o agente de mudan-
ça essencial, é quem decide agir — quem escolhe, com determi-
nação, fazer parte da revolução silenciosa da Excelência Ope-
racional.

O convite está feito. Crescer da porta para dentro é muito mais 
do que uma estratégia; é uma nova e poderosa forma de exis-
tir, de liderar e de servir ao mundo.
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