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COMO ELABORAR
PLANOS DE ACAO




SO
SPIN

Educacéo Profissional

* Modelo de Relacionamento de Gestao entre proprietarios, gestores, area operacional,
clientes e mercados

Planejam Orientam

Informacdes

»| Proprietiios

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

Satisfazem Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Planos estratégicos feitos pelos proprietarios, acionistas ou gestores sem levar em
consideracao a capacidade operacional e produtiva da empresa, exigindo resultados que
nao podem ser atendidos com qualidade dentro do prazo requerido e gerando custos

maiores que o esperado

Planejam

Informagoes

w1

Lucros ou
Perdas

Influenciam

Satisfazem

Orientam

Gerenciam

Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Falhas ou omissoes na gestao da empresa. No caso de falhas ou omissdes intencionais,
estes podem ser denominados “fraudes” e podem beneficiar o gestor que falhou ou foi
omisso. No caso de falhas nao intencionais, estas podem ser causadas por falta de
capacidade gerencial ou ma gestao por parte dos responsaveis.

47‘1? s s |
Estratégicos
Planejam < Orientam
S A—
Informagbes e =
- Proprietarios - ~ Gestores
=
Lucros ou
Perdas Gerenciam
Influenciam e
= = A
| Operacional
= : =
Satisfazem Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Falta de definig¢ao clara de responsabilidade em casos de falhas ou omissdes intencionais.

Planejam Orientam

Informacgoes

A

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

Produzem

Satisfazem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Gestao de riscos fraca, possibilitando a liberdade para tomadas de decisbes que possam
impactar no negdcio da empresa.

Planejam Orientam

Informacgdes

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

Satisfazem Produzem
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Processos empresariais desalinhados com os objetivos estratégicos dos proprietarios,
acionistas ou gestores, gerando resultados diferentes do esperado pela alta direcao.

EXPECTATIVA
s==

Planejam Orientam

Informacgdes

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

Satisfazem Produzem

Produtos/ 1
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Problemas que geralmente ocorrem nesses relacionamentos

* Processos e servicos gerados sem qualidade ou em desacordo com alguma lei ou
regulamentacao vigente, resultando em perdas financeiras para a empresa ou desgaste da
imagem da empresa no mercado

Planejam Orientam

Informactes

E

Lucros ou
Perdas Gerenciam

Influenciam

Satisfazem Produzem




SO

Sistema de Gestao

Sistemas de Gestao

e

-




Sistema de Gestao

O que é um Sistema de Gestao?

Um SISTEMA DE GESTAO é um conjunto de PROCESSOS que nos
viabilizam atingir a e VISAO de uma empresa.

Ou seja, ter um sistema de gestao significa administrar para obter
resultados estrategicos positivos.

Os 3 Pilares do Sistema de Gestao

PLANEJAMENTO

MONITORAMENTO GESTAO DO DESEMPENHO




Sistema de Gestao

Bases do Sistema de Gestao: Planejamento, Monitoramento e
Gestao do Desempenho

PLANEJAMENTO MONITORAMENTO GESTAO DO DESEMPENHO N\
Vieda | Miceio | Valores Reunidao Mensal de Anuracio de Recultados

RESULTADO




Sistema de Gestao

Bases do Sistema de Gestao: Planejamento, Monitoramento e
Gestao do Desempenho

PLANEJAMENTO MONITORAMENTO GESTAO DO DESEMPENHO
Vieso | I Valores Reunido Mensal de Anuracio de Recultados

RESULTADO
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ELABORACAO DE PLANOS DE ACAO

Tipos de Metas

Existem dois tipos de metas diferentes:

QUANTITATIVAS ORGANIZACIONAIS

* Resultados aferidos por meio de um e Resultados aferidos por um conjunto de
indicador entregas

* Faixas de zero e superacao * Faixas de zero e superacao estabelecidas
estabelecidas matematicamente pelo gabarito do projeto.

e Resultado medido mensalmente * Cronograma do projetoacompanhado

mensalmente
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Tipos de Metas

QUANTITATIVAS

O método de elaboracao dos dois tipos de planos seguira caminhos diferentes:

ORGANIZACIONAIS

* Pode ser andlise de causas.

* Arealizacaode cada etapa no plano de
acaotrara uma reducao da lacuna do
problema.

* Ferramentas associadas:

* Grafico sequencial

e Grafico de Pareto

* Diagrama de Espinha de Peixe
e Analise G.U.T.

* Matriz dos 5 Por ques

* Nao existe analise de causas
 Arealizacaode cada etapa no plano de
acaotrara um avanco na curva de
implementacgao do projeto.
* Ferramentas associadas:
* Analise de Risco
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Por que elaborar planos de acao?

A Lei de Murphy

INTRODUCAO

"Se hd mais de uma maneira de se executar uma tarefa ou trabalho, e se

uma dessas maneiras resultar em catastrofe ou em consequéncias
indesejaveis, certamente essa sera a maneira escolhida por alguém para

executa-la"

Contexto da Lei de Murphy
* Muphy comandava testes na NASA sobre a tolerancia do corpo humano a desaceleracao da

gravidade.
* Ossensores que deveriam registrar a gravidade falharam devido a um erro na instalacao.

Nao havia uma acao de checar a instalacao dos
sensores antes do teste
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Por que elaborar planos de acao?

* Metas nao alcancadas muitas vezes sao atribuidas a fatores fora da nossa area de acao

FREQUENTEMENTE TRATAM-SE DE PLANOS DE
ACAO DEFICIENTES

* Realmente precisamos de um plano de acao para cada meta que temos?

“..Guardeisto paraorestode sua vida:
TODA META DE MELHORIA GERA UM
PLANO DE ACAO.”

Prof. Vicente Falconi, Gerenciamento da Rotina do Trabalho
do Dia-a-Dia, capitulo 3, pagina 45
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Sistemas de Gestao x Planos de Acdo

* No caso dos Gestores de unidades de negdcio, “ha mais de uma maneira de se executar
uma tarefa ou trabalho” a fim de alcangcarem metas.
* Paraevitar o desastre, precisamos escolher a melhor forma de executar estas atividades.

INTRODUCAO

Sistema de Gestao

O Gerenciamento por Diretrizes tem as
seguintes caracteristicas:

* Detalha o plano de longo prazoda
companhia

* Possui um orcamento e planos de acao
para suportar as metas

* Sua gestdo é realizada pelo ciclo PDCA
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INTRODUCAO

Ciclo PDCA

(. Acéo corretiva ] |/ * Localizar 9
no insucesso problemas

+ Padronizar e + Estabelecer
treinarno plaunos de
sucesso acio

\ Action )

Agir

—

+ Verificar Ve gicia
atingimento de Xecugao do
meta plano

+ Acompanhar
\_ indicadores J




( * Checar o resultado
das acoes

* Acompanhar os
indicadores

o
* Execucgdo do plano de
acao

MELHORIA
CONTINUA

* Agir

* Establecer os
planos de agdo corretivamente no
insucesso
* padronizar e treinar no

sucesso

© * Definir a

* Padronizar as a¢des
. padronizagdo

necessarias

PADRONIZACAO
™ DOS PROCESSOS

Do ~ *Implnatar a
padronizagédo
dos processos
definidos

* Checar os
resultados das
acgoes >
padronizadas J ——Tlt
.. >

R
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Estes 2 modelos funcionam da seguinte maneira:

INTRODUCAO

Onovomodode ) ...Preci’samos\
trabalho virara um alcancaro nivel Ce
/C . | ™ padrio. pensar em nO\{a
rlare~mos um plano Executaremos o melhoria ~
de acao, ~ . ‘ Y
Kpadrao até que... ) /ale
executaremos e . y
VerificaremOS se ele vee Mas queremos -
@e” resultado. Y, atingir o nivel B
/AP
"\ c|l o/ C
1 7
Nossa performance
esta no patamar A
A. LN J
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De modo geral:
Cale oeials
“ofo, ele

Nivel o
o 0
\desejado& y \‘\e\*o

()
o
Nivel

atual
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INTRODUCAO

PDCA FLUXO ETAPA

OBIJETIVO

Identificagdo do
problema

Definir claramente o problema e reconhcer sua
importancia

Observagdo

Investigar as caracterisiticas especificas do problema
com a visdao ampla e sob varios pontos de vistas

Andlise

Descobrir as causas fundamentais

Plano de Agdo

Conceber um plano para blogquear as causas
fundamentais

Acdo

Bloquear as causas fundamentais

Verificagdo

Verificar se o bloqueio foi efetivo

(Blogueio foi Efetivo?)

Padronizagdo

Prevenir contra o reaparecimento do problema

Conclusado

00000000606

Recapitular todo o processo de solugdo do problema
para trabalho futuro
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Comunicacdo e bons planos de acdo

Tradicionalmente, muitas vezes algumas metas estao correlacionadas

INTRODUCAO

» Gestor Comercial: Aumentar a base de clientes de 4.000 para 4.500 até Dez/xx

e Gestor Operacional: Diminuir a Evasaoem 10% e aumentar a Renovagao em
15% durante 20xx

* Gestor da Unidade: Aumentar a ROL de RS900k para RS1Mi até Dez/xx

* Boaparteda ROLvem das
mensalidades dos clientes

* Paraaumentara base, precisamos
trabalhar na captagao— mas também
nao podemos descuidara evasao e da
renovagao

Aumentar

%
Diminuir

Renovagao

Se estaintersec¢ao nao for levada em
conta, podem surgir varios planos
divergentes entresi.




SO
SPIN

Educacéo Profissional

Comunicacdo e bons planos de acdo

Tradicionalmente, muitas vezes algumas metas estao correlacionadas

INTRODUCAO

* Gestor Comercial: “Tive uma ideia! Vou conceder mais

descontos do que previsto no orcamento, mas vai compensar! A
Base de Clientes vai ser enorme!”

* Gestor da Loja: “Tive uma ideia! Vou conceder menos desconto

do que previsto no orcamento, mas vai compensar! A ROL vai
ser enorme!”

* Gestor Atendimento: “Tive umaideial! Vou orientar o pessoal do
atendimentoa nem falar de descontos na hora da contratacao...
Vou focar no diferencial da nossarede de cobertua! A
contratacao vai ser enorme!!




INTRODUCAO

Comunicacdo e bons planos de acdo
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Comunicacdo e bons planos de acdo

* Faz sentido que os gestores que possuem planos correlacionados alinhem os principais

elementos de cada um.
* Isso garantiraa convergénciade recursos, ao invés da disputa por eles.

e (Caso contrario, o negdcio pode naufragar.

INTRODUCAO
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O que fazemos quando nosso computador da tela azul?

’ —cado um pr0b1-e o windows foi desligado para evitar danos
xmputTador.

NOT_LESS_OR_EQUAL

cr 2 nrimeira vez gue vocé vé esta tela de erro de parada,

4 )
Usuario comum: Reinicia o computador, ou

seja, nao trata da causa raiz
N Y
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Para que servem as ferramentas da qualidade?

 Quando fazemos planos para um novo ano, queremos evitar a reincidéncia de falhas do ano
anterior. Ou seja, queremos tratar a causa raiz.

 E frequente que adotemos o ultimo fato ocorrido como o mais importante, sem olharmos
para o historico.

 Normalmente consideramos que sempre tratamos a causa raiz de um problema, mas...




SO

SPIN FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

Educacéo Profissional

Para que servem as ferramentas da
qualidade?

* As ferramentas da qualidade nos ajudam a identificar a causa raiz de um problema.

E sempre necessdrio usar as ferramentas da qualidade?
(=)
Nao.
* Em que condigOes?

Quando ja conhecemos a causa raiz do problema, entao nao precisamos
usar as ferramentas da qualidade.

* Entretanto, se afirmamos conhecer as causas raizes de um problema, possivelmente ja
aplicamos as ferramentas da qualidade em algum momento passado.
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

PODEMOS MELHORAR
ESSE PROCESSO.

ESTAMOS MUITO
OCUPADOS!

NAD PODEMOS
FALAR AGORA.
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Encadeamento das ferramentas da qualidade

rhoodo areto

Problema
focado?

v-m:aooc

Analise o histdricodo problema e

defina sua lacuna SIM
G
u
T
° ] SIM
S ‘ PROBLEMA Muitas
» hipéteses?

Levante hipoteses
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Grafico Sequencial

FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

« E uma ferramenta para organizar os dados de maneira grafica, ordenando em
tempo x ocorréncia (quantidade), variacdes, possibilitando uma analise das
informac0des necessarias de forma quantificada.

Grafico Sequencial

Percentual de defeitos
N
o w
—
[
S~

2 [ .
L5 V \ = Serie 1l
1
0,5
0
A
QS © o ¢ O © © © W°
) > SO S ) ) )
LR N S A S G
e ) °~\ z’\a
) Qo o
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE — UMA BREVE APRESENTACAO

Grafico Sequencial

Evolucao de um problema no tempo

Deteccao de tendéncias e sazonalidades

N
(0
RN ) (o) (8] 0 ) 0
T 3 & & & & F
SN > 2 ) W 2
2 ° 8} e
S o >
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE — UMA BREVE REVISAO

Falhas mais frequentes no uso das Ferramentas da Qualidade

. . Grafico Sequencial
Grafico Sequencial ;
* Lancar apenas ou o Previsto (metapara \/\/ Ak

0 ano seguinte) ou o realizado do ano

I

w

Percentual de defeltos
o

Q
CumNOWULWN

anterior F P EF TS
-+ c &0 s
* Nao identificar corretamente o problema Exemplo:
Quando tratamos o problema Elevado
* Nao descrever corretamente a meta indice de Despesas, pode ser que o
I
orcamento do ano seguinte seja maior
* Nao fazer ajustes no histdrico do ano que o do ano anterior — mas é provével
anterior quando necessario. que a base de clientes também seja maior.

Seu histdrico deve ser ajustado em funcgao
da base, para que o tamanho da lacuna
esteja correto.
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Encadeamento das ferramentas da qualidade

rhoodo areto

Problema
focado?

v-m:aooc

Analise o histdricodo problema e

defina sua lacuna SIM
G
u
T
° ] SIM
S ‘ PROBLEMA Muitas
» hipéteses?

Levante hipoteses
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Grafico de Pareto

e Técnica estatistica que auxiliaatomada de decisao

Facilita a definicao de prioridadesquandoha um grande numero de problemas

“A maior parte dos problemas sao causados
por um numero minimo de defeitos”
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

20% dos DEFEITOS eram responsaveis
por 80% dos PREJUiZOS
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As ferramentas da qualidade mais utilizadas sao:

80
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

Grafico de Pareto

1
p0o0%

Linha do percentual
acumulado

L
75%

Eixo da freqiéncia

tve Percertdge

m

Numeros Trocados

Custo do Defeito

Etxo percentual

25%

Grafico de barras

Problemas estratificadcs

Cthers
4

Allassada
Rasgada

Caractenms Frradons
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

* ClasseA:
S3o os problemas de maior importancia
(20% do total)

80 %0 100

* ClasseB:
B C Sﬁf) os problemas intermediarios, de  importancia
média
- (30% do total)

U &0 20 0 0

&0

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Gréfico de Pareto

 ClasseC:
Possui menor importancia
50% do total

"0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

itens Verificados

|-0corréncias —e— Percentual acumulado |
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Grafico de Pareto
e C(ClasseA:

? /_'_’_'1;30 S50 os problemas de maior importancia (20%

Auxilia a separar dentre os problemas que
temos, os mais significativos, os que mais

. impactam no nosso resultado. y

o ClidssScE L.
Possui menor importancia (50% do total)
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE — UMA BREVE REVISAO

Falhas mais frequentes no uso das Ferramentas da Qualidade

Grafico de Pareto

* Montar o grafico com indices
relativizados (%, RS/cliente, etc)

* Usar como critérios de estratificagdo
dados temporais (meses, anos, etc)

* Usar critérios de Estratificacdao pouco
uteis

* Nao fazer a correta distincao entre
frequéncia e Lacuna

Grafico de Pareto

7 100

8

T80

3888884

S5 (=] 7 S 9 10 11 12 13 142
itens Verificados

I_ Ocorréncias —»— Percentual acumulado ]

1 2 S -3

Exemplo:

Quando estratificamos o problema
Elevado indice de despesas, nao
deveriamos priorizar o pacote com maior
despesa, mas com maior estouro de
orcamento.



10 MINUTOS
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Encadeamento das ferramentas da qualidade

rhoodo areto

Problema
focado?

v-m:aooc

Analise o histdricodo problema e

defina sua lacuna SIM
G
u
T
° ] SIM
S ‘ PROBLEMA Muitas
» hipéteses?

Levante hipoteses
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Espinha de Peixe — Diagrama Causa-Efeito — Diagrama de Ishikawa

FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

* Permite visualizar e identificar a relacao significativa entre um efeito e suas possiveis

causas.

* Trata-se de um instrumento voltado para a analise de um processo produtivo ou
administrativo

Material

Mao de obra

PROBLEMA

w Maquina i
! Meio
Medida Ambiente
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

Espinha de Peixe — Diagrama Causa-Efeito — Diagrama de Ishikawa

OBJETIVO:
e Separaras causas dos efeitos.
 |dentificarasvarias causas de um mesmo efeito.

e Visualizarde forma clara as causas possiveis para um mesmo efeito.
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Espinha de Peixe — Diagrama Causa-Efeito — Diagrama de Ishikawa

Estrutura

* Efeito: Contém o efeito/problema/atributo de qualidade/resultado obtido;
* Eixo central: Flecha horizontal apontando para o Efeito;

» Categoria: agrupa os fatores/causas relacionadas ao efeito;

e Causa: Causa potencial, dentro de uma categoria;

* Sub-causa: Ramificacao de uma causa.
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MEIO MATERIAL MAQUINA
AMBIENTE
Vazamento
de dleo
Poluico sakna Sobressalentes
-
Ruido excessivo
Bbiograﬁa’ Vibragao [
Falha de
Banxa Padroes Equipamento
Excesso de Motivagao inadequados
reunioes Ireinamento
Tempo de Tempo de
pesquisa execugao

MEDIDA MAO DE OBRA METODO
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4p

Pessoal Politicas

' <— Atraso da Falta de ——=\\®€—Falta de instrumental
Atraso da equipe equipe cirurgica equipamento ‘ _
de anestesia ——» <«— Falta de material especial
«— Atraso do )
técnico de RX ~ Manutengao

deficiente
Falta de roupa———»

Auséncia de

) Recursos financeiros
circulante —————>»

£5Cassos

> Atraso

entre cirurgias

Atraso dos
elevadores

Prontuario Sala nao ———>»
<——incompleto preparada

<«—— Preparo inadequado
Sala ocupada —>»

Grande intervalo

<«—— entre cirurgias
Demora para ———» g
chegar ao CC Grandes distancias

Falta de tricotomia .
«——entre dreas

Falta de exames

Processo Planta
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Para um melhor resultado, todos os envolvidos devem participar da elaboracao, para garantir
gue todas as causas sejam consideradas.

Deve-se nomear um coordenador de grupo.

N3o se deve criticar nenhuma idéia.

Deve-se estimular o intercambio de idéias. 0/(‘(75 U
Garanta a visibilidade — use quadros e figuras grandes. [C)/S

N3ao sobrecarregue o diagrama. Quando necessario, faca mais de um.

Construa um diagrama para cada problema especifico (jamais analise dois problemas num
mesmo diagrama).

Grife as causas mais provaveis e analise todas.

N3ao deixe duvidas sobre nenhuma das causas.



FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

Método

Material i r

-

Nos ajuda a organizar um brainstorming para
encontrarmos as hipoteses mais fortes para o
problema priorizado

\

_/

Armoiente




SO

FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE
SPIN Q

Educacéo Profissional

Falhas mais frequentes no uso das Ferramentas da Qualidade

Espinha de Peixe

N3ao qualificar a hipdtese. Por exemplo,
dizer apenas “Gestdo”, quando se quer
dizer “Gestdo ineficiente de
requerimentos”.

Lo
PROBLEMA

Levantar hipoteses nao relacionadas ao
problema em questao.

Propor solucdes, ao invés de levantar
hipoteses.

Levantar poucas hipoteses (talvez duas
ou trés).
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SELECIONE OS PROBLEMAS DE MAIOR RELEVANCIA E DESENVOLVE O DIAGRAMA DE CAUSA-EFEITO

25 MINUTOS
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Encadeamento das ferramentas da qualidade
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Analise o histdricodo problema e

defina sua lacuna SIM
G
U
3 5
- . SIM
%‘ PROBLEMA Muitas

hipoteses?

Levante hipoteses
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Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)

« E uma ferramenta de auxilio na priorizacdo de resolucdo de problemas.

* A matriz serve para classificar cada problema que vocé julga pertinente para a sua
empresa pela 6tica da gravidade (do problema), da urgéncia (de resolugao dele) e

pela tendéncia (dele piorar com rapidez ou de forma lenta).

Importancia = GxUxT

¢ o faler mpacto firanceiro ou qualguer
G GRAVIDADE outro dependendo dos objolivos da
instiluigio
U URGENCIA ¢ o fater tempo
- . & © faler lencncia (padric de
T TENDENCIA geservoimanta)
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Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)

Gravidade

E analisada pela consideracdo da intensidade ou impacto que o problema pode causar se
nao for solucionado. Tais danos podem ser avaliados quantitativa ou qualitativamente.

Um problema grave pode ocasionar a faléncia da sua empresa, na perda de clientes
importantes ou mesmo em danificacao da imagem publica da organizacao.

A pontuacao da gravidade varia de 1 a 5 seguindo o seguinte critério:

1. sem gravidade

2. pouco grave

3. grave

4. muito grave

5. extremamente grave
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)
Urgéncia

E analisada pela pressdo do tempo que existe para resolver determinada situac3o.
Basicamente leva em consideracao o prazo para se resolver um determinado problema.

Pode se considerar como problemas urgentes prazos definidos por lei ou o tempo de
resposta para clientes.

A pontuacdo da urgéncia varia de 1 a 5 seguindo o seguinte critério:

pode esperar

pouco urgente

urgente

merece aten¢ao no curto prazo

muito urgente necessidade de acao imediata

nmhwbhRE




SO

SPIN FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

Educacéo Profissional

Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)

Tendéncia

E analisada pelo padriao ou tendéncia de evolucdo da situacdo. Vocé pode analisar
problemas, considerando o desenvolvimento que ele tera na auséncia de uma acao
efetiva para soluciona-lo.

Representa o potencial de crescimento do problema, a probabilidade do problema se
tornar maior com o passar do tempo.

A pontuacao da urgéncia varia de 1 a 5 seguindo o seguinte critério:

nao ira mudar

ira piorar a longo prazo
ira piorar a médio prazo
ira piorar a curto prazo
ira piorar rapidamente

nhwhe=
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Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)

Problemas Gravidade Urgéncia Tendéncia Média Critica (GUT) Pontuagao (GxUxT)

Atraso na entrega do material Pouco Grave Prazo Médio | Permanece 3 18
Atraso no pagamento do fornecedor Sem Gravidade  |Longuissimo Prazo | Desaparece 1 1
Problema no ponto eletronico Grave Prazo Médio | Permanece 3 27
Atualiza¢do do Sistema Sem Gravidade  |Longuissimo Prazo | Desaparece 1 1

Melhoria no processo de produgao Extremamente Grave | Imediatamente |Piora Muito 5 125
Otimizar a infraestrutura da empresa Pouco Grave Longo prazo | Permanece 2 12
Compra de material de estoque Pouco Grave Prazo Médio | Permanece 3 18




SO

FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE
SPIN Q

Educacéo Profissional

Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)

(Ajuda a fazer uma priorizacao das hipoteses mais fortes param

N

problema priorizado.

Se muitas hipdteses foram levantadas, pode ser necessario |-

descartar algumas, pelo menos momentaneamente.

P
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FACA A MATRIZ G.U.T. DAS HIPOTESE LEVANTADAS

25 MINUTOS
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Analise o histdricodo problema e

defina sua lacuna SIM
G
U
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- . SIM
%‘ PROBLEMA Muitas

hipoteses?

Levante hipoteses
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Matriz dos 5 Porqués

E uma técnica de analise que parte da premissa que apds perguntar 5 vezes o
porgue um problema esta acontecendo, sempre relacionado a causa anterior,
sera determinadaa causa raizdo problema aoinvés dafonte de problemas.
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Matriz dos 5 Porqués

A razao é que geralmente quando indagados sobre o que causa um problema, o ser humano
tende a culpar alguma coisa ao invés de raciocinar e realmente procurar a causa.

Geralmente se diz que:

No 12 porqué, temos um sintoma
No 22 porqué, temos uma desculpa
No 32 porqué, temos um culpado

No 42 porqué, temos uma causa
No 52 porqué, temos a causa raiz ; k I
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O meu Negébcio/Projeto nao anda bem?

98836
11413

Por que? Por que? Por que? Por que? Por que?

Falta Analise Falta de métricas Necessidade de Falta de Falta investimento
Financeira Profissional Profissional em treinamento
para as métricas para contratar interno
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

1. Por que ha atrasos nas entregas?
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

1. Por que ha atrasos nas entregas?
Porque o produto nunca sai da fabricano momento que deveria.
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

2. Por que o produto nao sai da fabrica quando deveria?

MULHER DA A LUZ DEPOIS
DE 18 ANOS DE GESTA(}AO

. v ‘V Ji‘

flr
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

2. Por que o produto nao sai da fabrica quando deveria?
Porque as ordens de producao atrasam.
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

3. Por que as ordens de producao atrasam?

()
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

3. Por que as ordens de producao atrasam?
Porque o calculo das horas de producao sempre fica menor do que a
realidade.
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

4.Por que o calculo das horas sempre fica menor do que a realidade?
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

4.Por que o calculo das horas sempre fica menor do que a realidade?
Porque estamos usando um software ultrapassado.
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

5.Por que estamos usando um software ultrapassado?

et A L LR )
!II‘U..‘..'-‘-\.,‘-. T
ey e 4 A
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

5.Por que estamos usando um software ultrapassado?
Porque o engenheiro responsavel ainda nao recebeu treinamento no

software mais atual.
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

6. Por que o engenheiro ainda nao recebeu o treinamento no software
mais atual?
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FERRAMENTAS BASICAS DA QUALIDADE

EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

6. Por que o engenheiro ainda nao recebeu o treinamento no software
mais atual?

Porque nao ha um planejamento adequado no processo de capacitagao e
treinamento.
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EXEMPLO:

Os clientes estao reclamando muito dos atrasos nas entregas.

Causa raiz: Falta de planejamento no processo de
treinamento e capacitacao.
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Matriz dos 5 Porqués

* Que provastenho de que esta causa existe?
(E concreta? E mensuravel?)

Que provastenho de que esta causa levara ao problema identificado?
(Ou estou apenas fazendo suposicoes?)

Que provastenho de que esta é a principal causa que verdadeiramente leva ao problema?
(Mesmo que seja um fator importante, a causa principal poderia ser outra).

Algo mais deve ocorrer junto a esta causa para que o problema ocorra?
(Serve para esclarecer se o problema nao vem de uma combinacao de fatores)
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Falhas mais frequentes no uso das Ferramentas da Qualidade

= m?

: A W gmaesr
Matriz dos 5 Por qués | .

e Criar uma ac¢ao para cada linha da
planilha da Matriz dos 5 Por qués
corporativa— basta a acao para causa

, Exemplo:
raiz. . o
Pergunta: Por que o cliente esta inadimplente?
. Fazer perguntas que conduzirdo o Resposta: Por causa da crise de empregos no
problema para uma causa fora da nossa pais. o
alcada, quando existem problemas Ao invés de...

internos que podem ser resolvidos.
Pergunta: Por que permanecemos com o

cliente inadimplente na base?
Resposta: Porque ele ndao conhecia nosso
programa de empréstimo facilitado.
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5 Porqués

25 MINUTOS
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Analise o histdricodo problema e

defina sua lacuna SIM
G
U
3 5
- . SIM
%‘ PROBLEMA Muitas

hipoteses?

Levante hipoteses
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ELABORACAO DE PLANOS DE ACAO

Etapas da elaboracdo de um plano de acao

* Algumas atividades nao necessitam de uma equipe para a execuc¢ao ; outras,
mandatoriamente precisarao de um consenso da equipe.

® 2 58 58

21s Criacao do
Levantamento Analise ¢
o Levantamento Plano
de dados exploratdériade .y .
e de ideias propriamente
histdricos dados :
dito
Ferramenta: Ferramenta: Ferramenta:
e Graficosequencial * GraficodePareto e« Espinha de Peixe

* Analise G.U.T.
* Matrizdos 5 Por ques
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ELABORACAO DE PLANOS DE ACAO

O principio do 5W + 2H

* Todo bom plano de acao precisa responder a algumas perguntas importantes. Sao elas:

What =0 que

How = Como

Why = Por que

Who = Quem

When = Quando
Where = Onde

How Much = Quanto
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ELABORACAO DE PLANOS DE ACAO — META QUANTITATIVA

UNIDADE oEm RESULTADO
GERENCIAL - Q ESPERADO

N°. = ACAO (O QUE) / ETAPA (COMO)
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Dicas sobre a descri¢oes do “O que” e “Como”

e Descrever a a¢ao no Infinitivo

Ao invés de : Verificacdo dos modos de falhas

Escrever: Verificar os modos de falhas 0/ C (75 -
Uejc

* Na&o incluir no plano de acao atividades de rotina

Exemplo: Atualizar gestdo a vista da unidade

Supondo que a unidade nao tivesse gestao a vista, deveria ser incluida a acao
“Implantar a gestdo a vista”.

* Nao incluir acoes de “Gerar agoes”

Nao utilizar: “Verificar que pacote tem a maior oportunidade de reduc¢do de custo”
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Vamos voltar a falar um pouco mais sobre datas de implementac¢ao de acoes

* Osprazosde implementacao devem ser coerentes com a complexidade das ac¢oes.

v’ Se a acdo envolve comprar um novo aparelho importado, temos que estimar
o tempo de importagcao ao determinar os prazos.

* Ao mesmo tempo, os prazosndo devem ser excessivamente longos.

v’ Ter prazos muito longos dificulta o gerenciamento das acdes.

PRAZOS LONGOS = ALTIMETRO QUE SO INDICAOU SEO
AVIAO ESTA NO AR OU SE CAIU
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E se a acao for muito complexa?

Entao dividiremos a acao
macro em partes menores e
mais facilmente gerenciaveis.

9
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Sabendo que vocé tera que realizar uma reforma na cozinha da sua casa e encontrou
um checklist (no quadro abaixo) de como executa-la de forma simples e organizada,

como executaria as acoes propostas nesta lista?
Rl

Checklist

1) Definir novo Layout da cozinha

2) Levantar e orcar materiais e mao-de-obra que serao utilizados na reforma

3) Contratar mao-de-obra

4) Definir cronograma da reforma

5) Comprar materiais para reforma dentro do orgamento definido

6) Checar se obra foi realizada dentro do prazo e do orcamento previstos

92
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ANALISE DE RISCOS

 Quando estabelecemos um plano de acao, alguns fatores podem impedir a correta
implementacao dele.

 (Quando analisamos os riscos antecipadamente, podemos trata-los antes que ocorram
de fato.
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ELABORACAO DE PLANOS DE ACAO — META QUANTITATIVA

UNIDADE RESULTADO

~ -
N-. - ACAO (O QUE) / ETAPA (COMO) GERENCIAL - QUEM ESPERADO

[ oo
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Bases do Sistema de Gestao: Planejamento, Monitoramento e
Gestao do Desempenho

PLANEJAMENTO MONITORAMENTO GESTAO DO DESEMPENHO
\ = ™ - ‘ ~ e iac ensal ge Aracs A,

RESULTADO
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Sistema de Gestao

MODELO

APRESENTACAO DE RESULTADOS

C Inicio ):

Apresentar pendéncias
da ultima reunido

v

Apresentar Tabela de
Indicadores

Farois de

Indicadores
Verdes ?

Apresentar status do
Plano de Agao

A

Apresentar Grafico do
Indicador

\ 4

Apresentar status do
Plano de Agao
da area

Apresentar Agoes
Corretivas

v

Tempo previsto por apres.

20 min.

( Fim >:
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GABARITO - META ORGANIZACIONAL

Monitoramento considerando prazo, custo e qualidade

NOTA PERC. REGUA PADRAO DESCRICAO DA ENTREGA
(Descrever a entrega considerando as caracteristicas do Projeto)
A 125% Superou Qualidade, ganho de orcamento e cumprimento do prazo
A-B 112,5% Meio Termo - Cumprimento Parcial da Nota A
B 100% Alcancou Qualidade, orcamento e cumprimento do prazo
B-C 75% Meio Termo - Cumprimento Parcial da Nota B
C 50% Nao Alcancou | Atendeu qualidade, comprometeu o orcamento e o prazo
c-D 25% Meio Termo - Cumprimento Parcial da Nota C
D 0% Nao Realizado | O projeto nao foi realizado ou ndo atendeu prazos, orcamento e qualidade
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Sistema de Gestao

DESCRIGAO DO STATUS AGOES

- Acompanhar resultados.

- RESULTADO DENTRO DA META. - Acompanhar Plano de Acgio.

- Acompanhar resultados (atual e tendéncia do

- RESULTADO NO LIMITE DA META (ENTRE | indicador).
@ 100% E O % DE TOLERANCIA DA META). - Acompanhar Plano de Agao (adicionar agoes caso
haja tendéncia de piora do resultado).

- Analisar as causas do nao atingimento da meta.

- RESULTADO FORA DA META - Avaliar o plano de agao quanto a realizagao das acoes
( Considerando Limites % de tolerancia e o resultado das agdes (eficacia).
) - Propor de agoes corretivas suficientes para corregao

do resultado.
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