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1. INTRODUCAO

A anélise e melhoria dos processos ndo sao apenas atividades operacionais, mas
sim, elementos estratégicos que impactam diretamente na qualidade dos produtos e
servicos, na satisfacdo dos usuarios, na simplificacdo e modernizacdo da gestdo publica.
Essa prética é essencial para identificar pontos de melhoria, eliminar ineficiéncias e
otimizar recursos, fortalecendo os processos de ensino, pesquisa e extenséo.

Melhorar os processos de trabalho ndo € um esforco pontual, mas um
compromisso continuo. Sendo assim, implementar uma cultura de melhoria permite que
as instituicbes se adaptem mais rapidamente as exigéncias normativas, as inovagdes
tecnoldgicas, as demandas dos usuérios e na identificacdo de riscos.

Para auxiliar neste processo de melhoria, o Escritorio de Processos (EP), unidade
administrativa  vinculada ao Departamento de Planejamento  Estratégico
(DPE/PROPLAN), elaborou o manual de “Analise e Melhoria de Processos”. Neste
documento € apresentada a aplicacdo das metodologias MASP, PDCA e 14 ferramentas
da qualidade, as quais podem auxiliar os servidores na identificacdo e resolucdo de

problemas que afetam a execucdo das atividades em suas areas de atuacao.

2. ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS

A analise e melhoria de processos refere-se a um conjunto de préaticas e métodos
destinados a examinar, compreender e aprimorar 0s processos de trabalho, visando
alcancar maior eficiéncia e qualidade. Essa abordagem é aplicavel em diversos contextos,
inclusive em instituicfes publicas e setores sem fins lucrativos.

A execucdo desta analise implica na investigacdo detalhada e sistematica das
atividades realizadas em uma instituicdo. Busca obter uma compreensdo clara de como
as atividades estdo estruturadas e como podem ser aprimoradas. As propostas de
melhorias podem incluir a implementacdo de novas tecnologias, a reengenharia de
processos, a simplificacdo de procedimentos, a automacao de tarefas, a reorganizacao de
etapas, a capacitacdo dos servidores, entre outras medidas que levem a uma operagdo mais
eficaz e alinhada aos objetivos da instituicéo.

Essas praticas ndo se limitam a setores especificos e podem ser aplicadas em
diferentes niveis da instituicdo, desde simples atividades operacionais até as mais
complexas. A analise e melhoria de processos sdo fundamentais para promover uma
cultura de aprendizado e adaptacéo constante as mudangas do ambiente organizacional e

assegurar uma gestao eficiente.



3. PDCA

O PDCA ¢ uma metodologia de gerenciamento versatil, aplicavel em diversas
situacdes e por qualquer pessoa. Este método consiste em um ciclo iterativo de quatro
passos, utilizado para o controle e aprimoramento continuo dos processos. Amplamente
empregado em areas como gestdo de qualidade, gestdo de projetos, processos industriais,
salde, educagdo e muitas outras.

O ciclo PDCA destaca-se pela sua abordagem logica e repetitiva de melhoria.
Desenvolvido por William Edwards Deming, é considerado uma base para as praticas
modernas de melhoria continua e gestdo eficaz. Na figura abaixo sdo demonstrados 0s
quatro passos da metodologia, sendo: Plan, Do, Check, e Act, ou em portugués: Planejar,
Fazer, Verificar e Agir.

* Defini¢do da meta

* Padronizagao dos + Analise do problema

resultados positivos * Analise das causas

* Tratamento dos desvios * Elaboragao dos
planos de acdo

| * Treinamento

* Verificacdo dos resultado * Execucdo dos planos

de acdo

Fonte: TCE/PR (2023)

Esta metodologia promove uma abordagem de aprendizado constante, em que a
iteracdo do ciclo resulta em melhorias incrementais na qualidade de produtos, servigos e
processos. Propicia a reflexdo, a anélise e a adaptagdo constante, permitindo que as
organizacOes evoluam e mantenham altos padrdes de qualidade. O PDCA é, portanto,
uma ferramenta fundamental para fomentar uma cultura organizacional de melhoria
continua e de exceléncia. No quadro a seguir estdo detalhadas as etapas do PDCA

demonstrando o que fazer e como fazer.



Etapas O que fazer Como

i) Definem-se objetivos e metas de melhoria,
. . . juntamente com as estratégias para alcanc¢a-los.

Planejar Realizar o planejamento | -. - .

(Plan) detalhado das atividades. i) Id_entlflcam-se problem_as, opo_rtunldades de

melhoria e processos que precisam de ajustes.

iii) Tracam-se estratégias e métodos para atingir as

metas estabelecidas.

i) Implementa-se o plano de acéo.

ii) O treinamento é requisito para a execuc¢do das tarefas.

iii) As mudancas planejadas sdo aplicadas ao processo,

produto ou servico, envolvendo possiveis testes,

experimentos ou a execugdo das atividades conforme o

plano.

i) Os resultados da execucdo sdo comparados ao

planejamento, e os problemas identificados sdo

registrados.

Verificar Monitorar, medir e avaliar o | ii) Os dados e resultados coletados sdo avaliados para

(Check) desempenho. determinar se os objetivos foram alcangados e as metas

alcancadas

iii) Realiza-se uma comparag&o entre os resultados reais

e 0s resultados esperados.

i) Com base na avaliagdo da etapa anterior, séo

implementadas a¢des corretivas ou preventivas.

Propor solucbes para os | ii) Se as metas forem alcancadas, as praticas bem-

Agir (Act) problemas identificados e a | sucedidas sdo padronizadas. Caso contrario, ajustes sao

preparacdo de novos ciclos. | realizados para melhorar o processo.

iii) LicGes aprendidas e os insights obtidos s&o utilizados

para orientar futuras iteracdes do ciclo.

Consiste na execucdo das
Fazer (Do) | agdes estabelecidas no plano
de acdo.

Apds a execucado da etapa "Agir"”, o ciclo PDCA reinicia, estabelecendo um fluxo
continuo de melhoria. O intuito é aperfeicoar e otimizar o processo, produto ou servico

em cada ciclo, resultando em melhorias graduais e consistentes ao longo do tempo.

4. METODOLOGIA DE ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS - MASP

O Método de Andlise e Solugdo de Problemas (MASP) é uma metodologia
estruturada e sistematica utilizada para resolver problemas complexos, buscar solugdes
eficazes, melhorar processos e auxiliar na tomada de decisdo. Trata-se de um processo
dindmico que se destina a buscar solugdes para diversas situacfes, sendo amplamente
aplicado em ambientes industriais, empresariais, governamentais e de gestéo.

O metodo abrange a identificacdo das causas-raiz dos problemas, assim como o
planejamento de acOes estratégicas para evitar sua recorréncia. Suas etapas incluem a
priorizacdo do problema, a divisdo em partes analisaveis e a verificacao de situacfes que
demandam atencéo especial.

Sua abordagem iterativa permite que as etapas sejam repetidas até que o problema

possa ser completamente resolvido. E flexivel, portanto, adapta-se a cada caso especifico,



sendo uma ferramenta poderosa para aprimorar a resolucdo de problemas, estimular o
pensamento critico e apoiar decisfes baseadas em evidéncias.

O método proporciona diversos beneficios, tais como: a mitigacdo de falhas que
comprometem a execucao dos servicos; conformidade nos processos organizacionais;
mais assertividade na tomada de decisao; reducdo de desperdicios; e no uso adequado dos

recursos. O MASP é alicercado no PDCA e estruturado em oito etapas, conforme

demonstrado na figura abaixo e descritas nos subitens a seguir.

Identificag3o
do problema
Padronizag3ao

Observacao
Metodologia

MASP

Verificagdao

Segundo o Ciclo PDCA:

B rlan @@ Do B cCheck B Act

Fonte: Moki, 2023.

4.1 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

A primeira etapa do MASP consiste em identificar os problemas quando da
execucao das atividades na instituicdo. Nem sempre essa tarefa é simples. Inicialmente
deve ser feito um levantamento de todas as informagdes que possam ser necessarias para
compreendé-los. Nessa hora, ferramentas tecnoldgicas e sistemas de analise de dados
podem ajudar. Os problemas identificados devem ser priorizados, diante da dificuldade
de solucioné-los todos ao mesmo tempo.

Resumo: A “ldentificacdo do Problema” é a delimitagdo e descricdo da ocorréncia.

4.2 OBSERVACAO

Com problemas listados e priorizados, a etapa de observacdo busca compreender
melhor as caracteristicas de cada um. Para isso, € fundamental utilizar as informacGes

coletadas na etapa anterior a fim de visualizar com clareza as suas peculiaridades.



Resumo: A “Observacdo” é o levantamento do contexto do problema.

4.3 ANALISE

Nesta etapa devem ser identificadas e analisadas as causas primarias e secundarias
do problema, levando em consideracao sua complexidade. Além disso, € crucial comparar
as informacdes obtidas com as observac6es realizadas para um diagnostico mais preciso.

Resumo: A “Analise” é a descoberta da causa raiz.

4.4 PLANO DE ACAO

Neste momento devem ser propostas agdes corretivas para solucionar 0s
problemas, como a eliminacdo ou mitigacdo de suas causas, bem como a definicdo de
como implementa-las e quais medidas serdo adotadas. Para auxiliar nesse processo,
podem ser empregadas ferramentas de gestdo da qualidade, como o brainstorming,
5W2H, entre outras necessarias.

Deve ser elaborado um plano de acdo contendo a estratégia a ser adotada para
sanar as causas dos problemas identificados. Esse plano deve contemplar as acdes
necessarias, cronograma de execucdo, responsaveis envolvidos e os indicadores para o
monitoramento.

Resumo: O “Plano de Acdo” demonstra o que seré feito para resolver o problema.

45 ACAO

Nesta etapa, as acdes planejadas sdo postas em prética. E essencial que todos os
envolvidos estejam cientes de suas responsabilidades, e tenham recebido treinamento
adequado para desempenhar suas fungdes.

Resumo: A “Acdo” é a execucdo do plano de agéo.
4.6 VERIFICACAO

A etapa de verificacdo consiste em checar a execucdo das agdes para atingir
determinados padrdes. E uma forma de controle de qualidade do método MASP. Deve-
se comparar os resultados alcangcados com 0s objetivos estabelecidos no plano de acéo.

Resumo: A “Verificacdo” trata da avaliacdo dos resultados.



4.7 PADRONIZACAO

Ao avaliar a qualidade das acGes realizadas, € possivel estabelecer padrdes com o
objetivo de evitar a repeticdo dos problemas identificados. E importante ressaltar que a
etapa de verificacdo deve ser continua.

Resumo: A “Padronizacdo” estabelece padroes.

4.8 CONCLUSAO

Por fim, é imprescindivel elaborar um relatério que descreva as agOes
implementadas e documente todo o conhecimento adquirido, destacando tanto os
aspectos positivos quanto os negativos com o proposito de aprimorar novos planos de
acao.

Resumo: A “Concluséo” € o registro do que foi feito.

5. DIFERENCAS ENTRE PDCA E MASP

O MASP e o PDCA sdo duas ferramentas essenciais e complementares para a
gestdo da qualidade e melhoria continua dos processos. Ambas adotam uma abordagem
ciclica que visa solucionar problemas e aprimorar 0s procedimentos, embora apresentem
algumas diferencas em termos de escopo e aplicabilidade.

O PDCA promove um ciclo de melhoria continua composto por quatro etapas
(Planejar, Executar, Verificar e Agir). O objetivo dessa ferramenta é gerir mudancas, ndo
sendo necessario ter um problema especifico como ponto de partida para aplica-la. Sua
abordagem é proativa voltada para a melhoria continua e a geracao de aprendizado.

J& 0 MASP é menos conhecido em comparagio com 0 PDCA. E um método para
analise e solucdo de problemas, utilizado para o tratamento de problemas. As etapas do
MASP sdo baseadas no PDCA, mas com caracteristicas especificas que o diferenciam,
oferecendo uma abordagem mais detalhada das acoes.

Uma diferenca fundamental do MASP é sua abordagem descritiva, em vez de
prescritiva, direcionando para uma analise mais aprofundada do contexto e das causas
raizes dos problemas identificados. O PDCA, por sua vez, ndo é tdo especifico nessa
questdo. A escolha por um ou outro método depende do proposito da aplicagéo.

Para lidar com problemas ou ndo conformidades, o MASP é mais adequado,
especialmente devido as etapas iniciais necessarias. Em projetos voltados para melhoria

continua ou para adquirir conhecimento, nos quais as causas sd0 mais abrangentes e



difusas, é viavel iniciar com o PDCA, sem aprofundar nas causas. No quadro a seguir,

podemos observar as principais diferencgas entre essas duas ferramentas.

ltem Ferramenta MASP Ferramenta PDCA
Motivacdo Reativa Proativa
Periodicidade Pontual Ciclica

Problemas estruturados e com

Aplicagdo histérico claro Projetos
Enfoque Ir_ae;\zlantamento e descrigdo da causa Gerenciamento de mudancas
Objetivo Correcdo de problemas Melhoria continua

6. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A qualidade € um conceito amplo que permeia diversas areas e contextos. Em sua
esséncia, refere-se ao nivel de exceléncia, valor ou desempenho de algo. Utilizada para
atender ou superar padr@es, especificacbes ou requisitos, em termos de caracteristicas
técnicas, funcionalidade, durabilidade, seguranca e outros critérios estabelecidos.

As ferramentas da qualidade sdo técnicas empregadas para o planejamento,
andlise, monitoramento e aprimoramento da qualidade de produtos, processos € servigos.
Utilizadas em areas como gestdo de qualidade, engenharias, producdo, prestacdo de
servigos e outras esferas, auxiliam na tomada de decisdes e na melhoria dos processos.

A escolha da ferramenta mais adequada depende do objetivo, tipo de problema e
dos dados disponiveis. Nos subitens a seguir sdo apresentadas 14 ferramentas que podem
ser utilizadas pela instituicdo. Sua aplicagdo contribui para melhorias significativas na

qualidade, na eficiéncia e na eficacia dos processos.

6.1 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

A busca por melhores resultados para atender as necessidades dos usuarios e da
comunidade exige que as instituicdes busquem constantemente aprimorar 0S Sseus
processos, assegurando que o conceito de qualidade mantenha sua relevancia nas
atividades executadas, produtos e servigos.

O mapeamento de processos & uma ferramenta essencial nesse esforco, pois
envolve a criacdo de representacOes graficas dos fluxos de trabalho. Por meio de mapas
que apresentam raias, simbolos, decis@es, direcdo dos fluxos, é possivel demonstrar as
diferentes atividades, tarefas, atores e areas envolvidas em um processo de trabalho.

Os mapas desempenham um papel crucial na melhoria dos processos em todas as
instituicOes, independentemente do seu ramo de atuacdo. Auxiliam as instituicbes na

visualizacdo, compreenséo e no aprimoramento das atividades realizadas. No contexto do
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mapeamento de processos, a qualidade refere-se a capacidade de criar representacfes

precisas, compreensiveis e Uteis dos processos de uma organizagdo. Para que isso 0corra,

€ necessario que alguns aspectos sejam observados:

Vi.

Precisdo: Os mapas de processos devem ser precisos e refletir fielmente como

as atividades sdo executadas. Desvios podem resultar em erros e ineficiéncias.

. Completude: Todas as etapas e atividades devem ser descritas no mapeamento

para fornecer uma visdo completa dos fluxos de trabalho.

Clareza: A representacgéo deve ser clara e facil de entender, mesmo para pessoas
que ndo estdo familiarizadas com os detalhes do processo. Simbolos,
terminologia, legendas e formatacdo consistentes sdo fundamentais para a
compreensé&o.

Relevancia: Os elementos mapeados devem ser relevantes para os objetivos,
concentrando-se nos aspectos que afetam a eficiéncia, eficacia e qualidade geral
dos processos.

Atualizacédo: Os mapas de processos devem ser atualizados regularmente para
que possam evidenciar as alteracdes e melhorias realizadas.

Alinhamento: Os mapas devem estar alinhados aos objetivos estratégicos da

instituicdo, contribuindo para melhorias e otimizagoes.

Como Aplicar

Para executar 0 mapeamento dos processos, a UNILA faz uso de um software

denominado de “Camunda”. Para desenhar os mapas ¢ aplicado o Business Process

Model and Notation (BPMN), traduzido para o portugués “Modelo e Notagdo de

Processos de Negodcios”, e as orientacdes descritas no “Guia para Mapeamento dos

Subprocessos de Trabalho”.

Os documentos citados acima encontram-se disponiveis para consulta no portal

de processos da Unila. Link: https://processos.unila.edu.br/.
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Modelo de Mapa de Processo
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A qualidade no mapeamento de processos implica em criar descricdes precisas
que auxiliam na compreensao e otimizagéo efetiva dos fluxos de trabalho. Dessa forma,
0 mapeamento de processos ndo s6 melhora a eficiéncia e eficacia das operagfes, mas
também assegura que a organizacdo possa responder de maneira agil e adequada as

demandas e mudancas do ambiente interno e externo.

6.2 BRAINSTORMING

A técnica de brainstorming, também conhecida como tempestade de ideias,
consiste em uma reunido de estimulo cujo objetivo é gerar e compartilhar solucdes
criativas, proporcionando insights e perspectivas Uteis para a organizacao.

Durante uma sessdo de brainstorming, os participantes sdo motivados a contribuir
com o maior nimero de ideias possiveis, sem censura ou criticas, criando um ambiente
com total liberdade de expressdo que favorece a criatividade. Ao final da sessdo, as ideias
geradas podem ser analisadas e refinadas em conjunto, levando em consideracdo sua
viabilidade e impacto.

Para que a técnica seja eficaz, € importante seguir algumas diretrizes
fundamentais: contar com uma diversidade de participantes; definicdo clara do problema
em questdo; suspensdo de julgamentos criticos; foco na quantidade em detrimento da

qualidade; e colaboracdo na construcdo de ideias.

Como Aplicar

Passo 1: Participantes

o Convite de 5 a 10 pessoas e adiante o tema para que elas possam se preparar para
0 brainstorming.

« No inicio da sessdo comente sobre qual € o objetivo deste brainstorming e
estabeleca as regras, enfatizando a liberdade criativa e a auséncia de julgamentos.

o Os participantes expdem suas ideias. Posteriormente, essas sugestdes devem ser
discutidas e votadas aquelas mais alinhadas ao problema a ser resolvido.

e Um dos participantes deve ser designado para registrar as sugestdes apontadas

pelo grupo.

Passo 2: Ambiente

« Realize a sessdo em um ambiente adequado, confortavel e sem distragdes.
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Passo 3: Profissionalismo

e Assegure que todos os participantes se sintam a vontade para compartilhar suas
ideias, independentemente de quéo inusitadas possam parecer.

Passo 4 - Julgamento
« Evite julgar ou menosprezar as sugestdes apresentadas. Reconheca tanto as ideias
mais revolucionarias quanto as mais objetivas, pois ambas desempenham papéis

fundamentais na construcdo da ideia central.

Passo 5 - Lideranca
e A pessoa com mais conhecimento sobre a aplicacdo do brainstorming ou do tema

a ser discutido deve liderar a sessao.
Passo 6 — Registro

« Mantenha um registro visivel de todas as ideias apresentadas, seja através de
anotagdes em um quadro branco, post-its ou ferramentas digitais. Isso facilita a

organizacao e analise das sugestdes.

Modelo de Brainstorming

Miro fee" | Brainwitng = & Q > ORBEEE ¥ FFEB O L ree %
»

f SERVIDOR1  SERVIDOR2  SERVIDOR3  SERVIDOR4  SERVIDORS5  SERVIDOR 6

) — — — —_— —

&

4

g IDEIA1 IDEIA 2 IDEIA 3 IDEIA 4 IDEIA 5 IDEIA 6

fuy _ —— - —_—

m

IDEIA 7 IDEIA 8 IDEIA 9 IDEIA 10 IDEIA 11 IDEIA 12

# S |

A técnica de brainstorming ndo sé auxilia na resolugdo de problemas especificos,
como também estimula a colaboragdo em equipe, contribuindo para uma cultura

organizacional mais inclusiva e inovadora.
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6.3 SWOT

A andlise ou matriz SWOT, popularmente conhecida como FOFA, é um método
de planejamento estratégico que envolve a analise de cendrios para a tomada de decisdes.
Trata-se de uma ferramenta versatil que pode ser aplicada em diversos contextos,
fornecendo uma visdo abrangente da situacdo atual e auxiliando na elaboracdo de
estratégias e planos de agéo.

Criada por Albert Humphrey na década de 1960, na Universidade de Stanford,
essa ferramenta tem sido aprimorada e adaptada para uma variedade de contextos,
destacando-se pela sua popularidade, agilidade e resultados efetivos. A analise SWOT
consiste na observacao de quatro fatores:

i. Forcas (Strengths): Aspectos internos positivos que conferem a organizacao
vantagens e recursos destacados em relacdo a concorréncia, como recursos
humanos talentosos, tecnologia avangada e eficiéncia operacional.

i. Fraquezas (Weaknesses): Aspectos internos negativos em que a organizagao
enfrenta desafios ou deficiéncias, como falta de recursos financeiros, ma gestao,
processos ineficientes, falta de habilidades especificas.

ii. Oportunidades (Opportunities): Fatores externos positivos que podem
beneficiar a organizagdo, como mudangas no mercado, avancos tecnoldgicos,
tendéncias de consumo e novos mercados ou parcerias estratégicas.

iv. Ameacas (Threats): Fatores externos negativos que representam desafios para a
organizacdo, como mudancas regulatorias, concorréncia intensa, flutuagdes

econdmicas e avancos tecnoldgicos da concorréncia.

Como Aplicar

Passo 1: Identificacédo dos Fatores Internos (Forcas e Fraquezas)

o Liste as forgas da organizacéo, ou seja, 0s aspectos internos positivos de destaque.
Pergunte a equipe o que a instituicdo apresenta de melhor, quais sdo seus recursos,
habilidades e vantagens competitivas.

o Liste as fraquezas da organizacdo, ou Seja, 0S aspectos internos negativos.
Considere os pontos fracos, recursos insuficientes, ineficiéncias e problemas

internos.
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Passo 2: Identificacédo dos Fatores Externos (Oportunidades e Ameacas)

o Liste as oportunidades externas que podem beneficiar a organizagdo. Considere
as tendéncias do mercado, mudangas regulatérias, avangos tecnolégicos e outros
fatores externos aproveitaveis.

o Liste as ameacas externas que possam representar riscos ou desafios para a
organizagdo. Considere concorréncia intensa, mudancas no ambiente econdmico,

eventos imprevisiveis e outros obstaculos.

Passo 3: Criacdo da Matriz SWOT
o Desenhe um quadrado ou retangulo e divida-o em quatro quadrantes, rotulando-
0s como "Forgas", "Fraquezas", "Oportunidades” e "Ameacas". Para facilitar a
aplicacdo da ferramenta pode ser utilizado o modelo apresentado abaixo.
« Insira os fatores identificados em cada quadrante destacando os mais relevantes

ou importantes no topo de cada lista.

Passo 4: Andlise e Formulagdo de Estratégias

e Analise as interconexdes entre os elementos da matriz e busque maneiras de
alinhar as forcas com as oportunidades e de mitigar fraquezas diante das ameacas.
Essa andlise proporciona insights cruciais para a elaboracdo de estratégias
eficazes.

« Identifique acBes que a organizacdo pode adotar com base na analise da matriz
SWOT.

« Explore oportunidades utilizando as for¢as da organizacéo e trabalhe para superar
fraquezas criticas diante de ameacas.

« Estabeleca metas claras e planos de agdo especificos para a implementacéo das

estratégias identificadas.
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Modelo de Matriz SWOT
. mawmEZswoT ]

Descrigdo /Ambiente Interno ou Externo?| Positivo ou Negativo?

Falta mapeamento de processos Interno ~ | Negativo
Riscos externos Externo ~ |Negative - sSwoTt FORCAS FRAQUEZAS

Servidores capacitados Interno ~ | Positivo hd Positivo Negativo

Benchmarking Externo ~ |Positivo = Servidores capacitados Falta de processos

FATORES
INTERNOS.

Riscos externos

FATORES
EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMEACAS

l =Insira os dados na tabela, a Matriz Swot sera preenchids automaticamente

6.4 5SW2H

A ferramenta 5W2H transforma em a¢es préaticas toda a analise e formulacdo de
estratégias idealizadas para um plano de acéo. Trata-se de um checklist que demonstra as
atividades, prazos e responsabilidades em um projeto, acdo. Devido a sua simplicidade,
essa ferramenta pode ser empregada por diferentes tipos de organizagdes, contemplando
desde o agendamento de reunifes até a implementacdo de projetos mais complexos.

Cada etapa da abordagem 5W2H envolve uma pergunta diferente que aborda
pontos fundamentais da execucdo, garantindo que nenhuma etapa ou atividade seja
esquecida. A resposta de uma é o gatilho para a proxima. No entanto, € importante
ressaltar que toda atencdo é necessaria durante a execucdo da ferramenta, pois, diante de
perguntas relativamente simples, erros ou omissdes de informacgdes relevantes podem
ocorrer e comprometer os resultados esperados.

Deve ser aplicada a seguinte estrutura de perguntas:
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Onde utilizar?

A ferramenta 5W2H pode ser aplicada para:

Criacdo de um Plano de Acdo: Auxilia na elaboracdo de planos para resolver
problemas ou atingir objetivos ou metas. Um exemplo é a resolugdo de nédo
conformidades, onde, apds identificar a causa raiz, a ferramenta é usada para
desenvolver um plano de agéo efetivo.

Definicdo de Processos ou Projetos: Pode funcionar como um guia para
identificar e orientar as atividades. Ajuda a estabelecer o porqué, onde, quando,
guem € responsavel e como as atividades devem ser executadas em um processo
ou projeto.

Elaboragédo do Planejamento Estratégico: Pode ser empregado para planejar e
guiar acOes estratégicas da instituicdo, contribuindo para alcancar as metas

estabelecidas.

Como Aplicar

Passo 1: Defina o Escopo

Identifique claramente o contexto em que a metodologia sera utilizada, seja em
um projeto, processo ou outra situacdo especifica.

Descreva o problema.
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Passo 2: Utilize um Controle Adequado

Conte com o suporte de uma planilha modelo, software, aplicativo ou até mesmo

de um formulario em papel que contenha a estrutura com as sete perguntas

Passo 3: Clareza

fundamentais do 5W2H.

Reflita sobre cada pergunta e forneca respostas concisas, objetivas e detalhadas.

Passo 4: Apoio de Terceiros

Encaminhe a ferramenta devidamente preenchida para outra pessoa efetuar uma

analise. Essa revisdo € crucial para verificar se as informacdes estdo coerentes,

eliminando possiveis davidas e vieses de entendimento. Seguindo esses passos, 0

5W?2H pode ser aplicado de maneira eficaz, garantindo uma compreens&o clara e

consistente da acdo em andamento.

Exemplo

Dado o seguinte cendrio: uma instituicdo enfrenta o problema de alta rotatividade

de colaboradores. Neste caso, ela j& possui um processo de recrutamento e selecdo
definido, entretanto, a taxa de rotatividade dos colaboradores encontra-se muito acima do
desejavel.

Adicionalmente, a maioria dos colaboradores ndo reside na cidade onde a empresa
esta localizada, o que aumenta significativamente o risco de perda de méo de obra
qualificada. Diante deste cenario, propde-se abaixo um plano de acdo com foco na
capacitacdo dos recrutadores, uma medida que pode ser implementada para combater ou

minimizar o problema enfrentado.

Modelo 5SW2H
Etapa | Problema Pergunta Acédo
O que? (What?) | Capacitar os recrutadores.
Por qué? (Why?) Para_ _melhorar a selecdo e retencdo de colaboradores
qualificados.
EW Quem? (Who?) | Chefe do Departamento de Recursos Humanos.
. ? . . . .
Reduzir a %ﬁgﬂg) No préximo semestre, com sessdes e treinamentos mensais.
rotatividade de :

colaboradores

2H

Onde? (Where?)

Na sede da instituicdo e em locais de treinamento externo,
Se Necessario.

Como? (How?)

Através de workshops, cursos online e treinamentos
presenciais com especialistas em recrutamento.

Quanto? (How
Much?)

Orcamento estimado de R$ 15.000,00 para cobrir custos de
treinamento, materiais e eventuais deslocamentos.
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6.5 MATRIZ GUT

A Matriz GUT é uma ferramenta utilizada para a priorizar decisdes, conhecida

como Matriz de Prioridades. O termo GUT é um acrénimo que faz referéncia a Gravidade,

Urgéncia e Tendéncia. Esses trés aspectos sdo utilizados para classificar um problema ou

acao e, com isso, prioriza-lo. Uma definicdo mais detalhada de cada um deles é

apresentada no quadro a seguir.

Aspectos Descricao

Gravidade Representa o impacto do problema para os envolvidos, ponderando a severidade do
problema ou acdo para a organizagao, processos ou pessoas.

Urgéncia Reflete o prazo disponivel para resolver o problema ou executar a agio. Quanto mais

urgente, menor serd o tempo disponivel para resolvé-lo.

Tendéncia | problema se agravar com o tempo, considerando também a possibilidade da sua reducdo

Indica o potencial de crescimento do problema ou da ac¢do. Avalia a probabilidade do

ou desaparecimento.

Quando utilizar?

A matriz GUT pode ser aplicada em situacdes que requerem uma analise mais

minuciosa de cenarios especificos para a tomada de decisao. Ela é especialmente util para

priorizar itens em uma lista, ao fornecer informacdes cruciais para a resolugéo efetiva de

problemas.

A matriz pode ser aplicada para priorizacédo de:

Problemas: O principal objetivo da matriz € guiar a solucdo de problemas por
meio da priorizacdo, permitindo a andlise de um conjunto vasto de questdes
complexas e direcionando as decisdes para aquelas que tém maior impacto na
instituicao.

Processos: Colabora com a organizacdo e priorizacdo dos processos, evitando
decisdes aleatdrias e promovendo um direcionamento sistematico das atividades
de trabalho.

Riscos: Apos a analise dos riscos, pode ser aplicada para ordenar 0S riscos e
direcionar os esforgos para o seu tratamento.

Ndo Conformidades: Em situagdes com um grande ndmero de ndo
conformidades, essa ferramenta auxilia na definicdo de critérios e priorizacéo das

acOes que garantam uma abordagem mais eficiente.
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Como Aplicar
Passo 1: Identificagéo dos Itens
o Liste todos os problemas, riscos, ndo conformidades ou itens que precisam ser

priorizados.

Passo 2: Avaliacdo dos Aspectos
e Gravidade (G): Atribua uma nota de 1 a 5 para a gravidade de cada item, onde 1
representa uma gravidade baixa e 5 uma gravidade alta.
e Urgéncia (U): Atribua uma nota de 1 a 5 para a urgéncia de cada item, onde 1
representa uma urgéncia baixa e 5 uma urgéncia alta.
e Tendéncia (T): Atribua uma nota de 1 a 5 para a tendéncia de cada item, onde 1
representa uma tendéncia de agravamento baixa e 5 uma tendéncia de

agravamento alta.

Passo 3: Célculo da Prioridade
o Multiplique as notas atribuidas para Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (G x U x

T) para cada item.

Passo 4: Ordenacao dos Itens
e Ordene os itens pela pontuacdo obtida, do maior para 0 menor valor, para
estabelecer a prioridade de acdo.

Modelo de Matriz GUT

Matriz de Prioridade (GUT)

Descrigdo do problema / demanda Gravidade Urgéncia Tendéncia Criticidade (GxUXT) PRIORIZACAO
Prahlema | Graissimo 5 |Resolver o maiscedopassive | 3 |Vai piorar rapidamente v | § _
Prablema? Grave 3 |Resolvero maiscedopossive v| 3 [Vai piorar rapidamente v | § a5 ALTA
Prablema3 Pouco Grave 2 |Resolvercom algunaurgéne v | 4 |Vaipiorar rapidamente v | § an ALTA
Problema 4 Gravizsimo 5 |Pode esperar um pauco 2 |Vai piorar em poucatemy + | 4 an ALTA
Problema § Grare 3 |Resolver o mais cedo passive + | 3 |Vai piorar em poucotemp v | 4 ¥ ALTA
Problema b Grare 3 |Resolver o mais cedo passive + | 3 |Vai Piorar em médio prazc < | 3 T MEDIA
Problema 7 Pauco Grave 2 |Pode esperar um pauco 2 |Vai Piorar em medio prazc+ | 3 12 MEDIA

Gravidade enci Tendéncia PRIORIDADE

1 Nao € Grave 1 Nao tem pressa Néo vai piorar 1

2 Pouco Grave 2 Pode esperar um pouco 2 Vi Piorar em longo prazo s1]<8 BAIXA

3 Grave 3 | Resolveromaiscedopossivel | 3 | VaiPiorar em médio prazo vy MEDIA

4 Muito Grave Resolver comalguma urgéncia | 4 | Vai piorar em pouco tempo 227 | <64 ALTA
. Gravissima - Necessita de agdo imediata 5 Vi piorar rapidamente #64 | <125 -
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A Matriz GUT facilita a visualizacao e priorizacao de problemas, garantindo uma

abordagem organizada e eficaz na tomada de decisdes.

6.6 DIAGRAMA DE PARETO

O Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta utilizada para visualizar problemas e
classificar suas causas. Seu objetivo é organizar as atividades em ordem decrescente de
frequéncia, o que facilita a identificacdo e a visualizagdo dos principais problemas. Isso
possibilita a visualizacdo de problemas que demandam urgéncia nas solucdes e na
elaboracdo de um plano de acéo.

Conhecido como principio 80/20, o Diagrama de Pareto revela que
aproximadamente 80% das consequéncias resultam de 20% das causas. Este
diagrama integra o conjunto de ferramentas utilizadas para aprimorar e controlar a

qualidade dos processos organizacionais.

Como Aplicar
Passo 1: Coleta de Dados
o Liste todas as causas das falhas ou problemas.
e Registre o nimero de ocorréncias de cada causa.
« E fundamental que essas informacdes correspondam & realidade, pois serdo os
principais elementos do grafico. Os dados a serem coletados incluem: Causas das
falhas; Numero de ocorréncias; Porcentagem de ocorréncias sobre o total; e

Porcentagem acumulada.

Passo 2: Organizacdo dos Dados
o Organize os dados em uma planilha, listando as causas das falhas e o nimero de
ocorréncias.
o Itens de menor valor podem ser agrupados em uma Unica categoria, denominada,
por exemplo, de "Outros".
o Calcule a porcentagem de ocorréncias de cada causa em relagao ao total.
o Calcule a porcentagem acumulada.

Passo 3: Criagdo do Gréfico
e Ordene as causas das falhas em ordem decrescente com base no ndmero de

ocorréncias.
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e Crie um grafico de barras, onde o eixo “X” representa as causas das falhas e o

eixo “Y” representa o nimero de ocorréncias.

e Adicione uma linha de frequéncia acumulada ao gréafico, com o eixo “Y” adicional

representando a porcentagem acumulada das ocorréncias.

Passo 4: Analise do Grafico

« Identifique as principais causas das falhas que serdo representadas pelas primeiras

barras & esquerda. Esses sdo 0s itens que representam o maior impacto e devem

ser priorizados para a proposicao de solucdes.

Modelo Diagrama de Pareto - Planilha

CAUSAS/ PROBLEMAS

Causas

Quantidade / Valor =

Percentual

Percentual acum.

140,00

27%

27%

125,00

24%

51%

65,00

13%

63%

60,00

12%

75%

45,00

9%

84%

30,00

6%

89%

20,00

4%

93%

15,00

3%

Q6%

10,00

2%

98%

10,00

2%

100%

Modelo de Diag_]rama de Pareto - Grafico

Gréfico de Pareto
150,00
89%
B4%

63%
100,00

50,00

0,00
Causa 2

causa 1

Causa 4 Causa 5 Causa 3 Causa 6 Causa 8 Causa 7

Causas

Causa 9

100%

75%

50%

0%
Causa 10

B Quantidade / Valor

== Percentual acum.
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O Diagrama de Pareto facilita a identificacdo e visualizacdo dos principais
problemas em uma instituicdo, permitindo que os gestores concentrem seus esforgos nas
areas de maior impacto, implementem solucbes eficazes e alcancem melhorias

significativas em seus processos.

6.7 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Espinha de Peixe
ou Diagrama de Causa e Efeito, destaca-se como uma ferramenta robusta na resolugéo de
problemas. E utilizado para identificar, organizar, classificar, documentar e representar
graficamente as diversas causas associadas a um problema especifico, agrupando-as por
categorias. Este diagrama permite uma identificacdo concreta das fontes do problema,
proporcionando a base necessaria para a implementacdo de medidas corretivas eficazes
e, assim, eliminar ou reduzir o problema.

O Diagrama recebe esse nome devido a sua representacdo grafica, que se
assemelha a uma espinha de peixe. A espinha central representa o problema ou resultado
que se deseja analisar, e as espinhas laterais categorizam grupos de possiveis causas que
podem contribuir para o problema principal.

Os principais componentes do Diagrama de Ishikawa séo:

i. Problema ou Efeito: Ponto central que representa o problema indesejado a ser
analisado e resolvido.

ii.  Causas Principais: S&o agrupadas em seis categorias principais, que variam de
acordo com o contexto, sendo: recursos humanos, fluxo das tarefas, tecnologia da
informacdo, regras e normativas, motivacdo e meétricas, infraestrutura,
colaboragéo e sustentabilidade. Estas categorias variam de acordo com o contexto,
ou seja, podem ser utilizadas total ou parcialmente, ou ainda, podem ser criadas
outras que atendam as necessidades.

iii. Causas Secundarias: Subcategorias ou causas especificas dentro de cada

categoria principal, listadas nas espinhas laterais do diagrama.

Como Aplicar
Passo 1: Identificagéo do Problema

« Defina claramente o problema que precisa ser resolvido.
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Passo 2: Criagdo do Diagrama
« Desenhe uma espinha principal no centro da pagina, representando o problema.
« Em seguida, desenhe as espinhas laterais para cada uma das categorias.

« ldentifique 0 nome das categorias.

Passo 3: Brainstorming
« Realize uma sessdo de brainstorming para identificar todas as possiveis causas do
problema, listando-as nas espinhas laterais de acordo com as suas respectivas

categorias.

Passo 4: Analise e Priorizacao
« Analise as causas e identifique as mais provaveis e significativas.

« Utilize técnicas como o Diagrama de Pareto para classificar as causas.

Passo 5: Desenvolvimento de Solucbes
e« Com base na analise das causas, elabore um plano de acdo para resolver o

problema.

Modelo do Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
INFORME AS CAUSAS
Recursos Humanos Fluxos das Tarefas Tecnologia da Informagao Regras e Normativas
Causa ——\ Causa ——\ Causa —— \ Causa —
Causa —— \ Causa — \ Causa — Causa —_—
Causa —_— Causa —\ Causa —_— Causa —_—

Problema X

Causa Causa ——/ Causa —/ Causa —

Problema ou efeito

Causa Causa 7 Causa 7/ Causa E—

Causa Causa ——/ Causa — Causa e

Motivagao e Métricas Infraestrutura Colaboragdo Sustentabilidade

A aplicagdo do Diagrama de Ishikawa auxilia para a melhoria continua dos

processos e na resolucdo eficaz de problemas.
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6.8 METODO DOS 5 PORQUES

Na gestdo da qualidade, uma das principais frustraces € desperdigar recursos em
acbes que, no final das contas, ndo conseguem prevenir a reincidéncia do
problema. Muitas vezes, isso ocorre porque a verdadeira causa do problema néo foi
identificada corretamente, resultando em solu¢Ges que ndo alcangcam os resultados
esperados.

Para auxiliar neste trabalho, 0 método dos 5 Porqués pode ser empregado para
identificar a causa raiz de um problema, direcionando a analise para essa causa e na busca
de uma solucéo efetiva. Criado por Sakichi Toyoda na década de 1930, fundador das
Industrias Toyota, essa abordagem consiste em questionar repetidamente a origem de um
problema até que sua verdadeira causa seja descoberta.

Este método pode ser utilizado em qualquer situacdo em que haja um problema
que requer investigacao para encontrar uma solucéo eficaz. Um aspecto importante dos 5
Porqués é que, de fato, pode ndo ser necessario fazer as cinco perguntas "por qué" para
identificar a causa raiz de um problema. Ndo h& uma regra rigida para o nimero de
perguntas, isso depende do contexto especifico.

Contudo, é fundamental ressaltar que a ferramenta é mais apropriada para lidar
com problemas mais simples e menos complexos. Isso acontece porque ao aplicar 0s
"porqués”, ha o risco de o método apontar para uma Unica causa raiz, quando, na
realidade, a problematica pode apresentar mais de uma causa devido a sua complexidade
e importancia. E crucial estar atento a esse ponto para que as causas raizes nio sejam

confundidas com os efeitos causados pelo problema.

Como Aplicar
Passo 1: Identifique o Problema

o Determine claramente qual é o problema que precisa ser investigado.

Passo 2: Agende uma Reuniéo

« Reuna os principais envolvidos ou afetados pelo problema.

Passo 3: Alinhe a Compreenséo do Problema
e« Antes de iniciar as perguntas, certifique-se de que todos o0s presentes
compreendam o problema da mesma forma, garantindo uma visdo unificada do

ocorrido.
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Passo 4: Inicie os Questionamentos

Al

o Comece a perguntar os "por qué" em relacdo ao problema identificado.

e As perguntas devem ser claras e objetivas.

Passo 5: Documente as Respostas
e Anote cada resposta e use-a como base para a proxima pergunta "por qué", até

que a causa raiz seja identificada.

Modelo Planilha 5 Porqués

METODO DOS 5 PORQUES

Fazer os questionamentos até chegar na raiz do problema

Problemas e causas 1° Por qué? 2° Por qué? 3 Por qué? 4" Por qué? 5° Por qué? Chegou naraiz do problema?

Exemplo pratico

Problema Pergunta Causa
Por qué? | Porque o responséavel ndo conseguiu obter todas as informagdes a tempo.

Por qué? | Porque existiam outras demandas prioritarias.

R Porque o setor de atendimento ndo consegue atender as demandas de
O relatério ndo| por qua?

. urgéncia.
foi entregue no

prazo Por qué? | Porque somente um colaborador tinha conhecimento para resolver.

Por qué? | Porque a equipe ndo estava capacitada.

Contramedida a ser adotada: Promover capacitagdes e treinamentos para os demais

colaboradores da area administrativa.

O Método dos 5 Porqués pode evitar a repeticdo de problemas e melhorar
significativamente a eficiéncia dos processos. Contudo, é importante adapta-lo conforme
acomplexidade do problema e garantir que as causas raizes sejam claramente distinguidas
dos efeitos.
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6.9 HISTOGRAMA

O histograma € uma ferramenta gréafica fundamental na gestdo da qualidade e

estatistica, utilizada para representar visualmente a distribuicdo de dados quantitativos

em um conjunto de informacdes. Ele facilita a compreensédo da frequéncia ou quantidade

de ocorréncias de valores dentro de um conjunto de dados e a forma como essas

ocorréncias se distribuem em diferentes intervalos ou classes.

A ferramenta é empregada para analisar a frequéncia das saidas de um processo e

verificar se elas atendem aos requisitos estabelecidos e com isso entender a variagdo

dessas ocorréncias. Ao apresentar os dados de forma grafica, o histograma permite

visualizar facilmente resultados histéricos e analisar evidéncias para tomar decisdes

relacionadas a variacdo de frequéncias de maneira clara e simples.

Vi.

Séo descritos alguns elementos-chave quando da analise de um histograma:
Dados Quantitativos: O histograma é adequado para dados numeéricos, isto é,
varidveis que podem ser medidas em uma escala quantitativa, como tempo, peso,
altura, temperatura, volume de vendas, entre outras.

Intervalos ou Classes: Para construir um histograma, os dados séo agrupados em
intervalos ou classes. Cada intervalo representa um conjunto especifico de valores
possiveis. A amplitude dos intervalos pode variar, mas eles devem ser
mutuamente exclusivos e cobrir todo o intervalo dos dados.

Frequéncia ou Contagem: No histograma, a altura das barras ou retangulos é
proporcional a frequéncia ou contagem de ocorréncias dos valores dentro de cada
intervalo. Quanto mais alta a barra, mais frequente é a ocorréncia dos valores
naquele intervalo.

Eixos: O eixo horizontal “X” representa as classes ou intervalos dos dados,
enquanto o eixo vertical “Y” representa a frequéncia ou contagem de ocorréncias
em cada classe.

Visualizacdo da Distribuicdo: A principal finalidade de um histograma é
visualizar a distribuicdo dos dados, auxiliando na identificagcdo de tendéncias,
padrdes, assimetrias, concentragdes e dispersdes nos dados.

Tomada de Decisdo: Histogramas sdo frequentemente utilizados na tomada de
decisOes, especialmente na analise de dados. Eles ajudam a identificar se os
processos estdo sob controle, se estdo atendendo as especificacbes e se ha

variagoes significativas nos dados.
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vii.  Forma da Distribuicao: A forma da distribui¢do no histograma pode ser util para
compreender a natureza dos dados. As distribuicbes podem ser simétricas,

assimétricas (positivas ou negativas) ou possuir outras caracteristicas distintas.

Como Aplicar
Passo 1: Coleta de Dados
o Colete uma amostra significativa de dados, utilizando uma folha de verificacéo ou

outro método de registro adequado.

Passo 2: Organizacédo dos Dados

« Organize os dados em uma sequéncia logica ou cronoldgica.

Passo 3: Determinacéo das Categorias
o Determine o nimero de categorias e o intervalo entre as categorias. Elas devem

ser mutuamente exclusivas e cobrir todo o conjunto de dados.

Passo 4: Agrupamento dos Dados
o Distribua os dados dentro das categorias de acordo com o0s intervalos

estabelecidos.

Passo 5: Criacdo do Grafico
« Insira os dados no grafico com as categorias no eixo horizontal e a frequéncia de

ocorréncia no eixo vertical.

Passo 6: Andlise do Gréfico
o Verifique e analise a forma do histograma. Observe a distribui¢cdo dos dados,
identifique padrdes, tendéncias e variagoes.
e A partir da anélise e com dados consistentes tome as decisdes necessarias.
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Modelo de Histograma

HISTOGRAMA

Titulo do Histograma: |Prob|ema X

DESCRICAO DO EVENTO ANALISADO (Eixo X) QUANTIDADE UNIDADE NUMERO PROCESSO SIPAC NOME/ NUMERO SUBPROCESSO DE TRABALHO

SEMANA 1 6 Unidade B 23422X¥X Subprocesso..,
SEMANA 2 3 Unidade X 23422XxX Subprocesso...
SEMANA 3 4 Unidade ¥ 23422X%X Subprocesso...
SEMANA 4 3 Unidade X 23422XXX Subprocesso...
SEMANA 5 5 Unidade A 23422X¥X Subprocesso..,
SEMANA & 4 Unidade € 23422XxX Subprocesso...
SEMANA 7 6 Unidade C1 23422XXX Subprocesso...

Hiimero de Eventos

SEMANAL SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA S SEMANAS SEMANA § SEMANAT

O histograma, ao proporcionar uma visualizagdo clara da distribuicdo dos dados,
facilita a analise e a tomada de decisGes informadas para a melhoria continua dos

processos.

6.10 BENCHMARKING

O Benchmarking é um processo de aprendizagem que decorre da comparacgéo do
desempenho entre setores, departamentos e organizacOes. Trata-se de uma ferramenta
sistematica e continua de comparacdo das praticas e resultados de uma organizacdo com
outras similares.

Tem como objetivo adotar as melhores préaticas e estratégias identificadas,
promovendo a inovacao e a eficacia dentro da organizacdo. Essa abordagem pode ser
aplicada a diversos aspectos, incluindo processos, produtos, servicos e praticas de gestao.

Um exemplo pratico de benchmarking ocorre quando uma instituicdo busca
melhorar a eficiéncia dos seus servigos. Para isso, ela pode escolher uma concorrente
conhecida por ter um processo altamente eficiente. Ao comparar 0S processos internos
com os da concorrente, € possivel identificar seus pontos fortes e fracos em diversas areas.

Inimeros aspectos do processo podem ser examinados, tais como:

i.  Tempo: Avaliar quanto tempo leva para concluir o ciclo do processo;

i.  Qualidade: Comparar a qualidade dos servigos prestados;
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iii.  Recursos: Analisar como os recursos sdo utilizados e identificar oportunidades
para otimizacao;
iv.  Automatizacdo: Examinar o grau de automatizagdo dos processos e sua

eficiéncia.

Como Aplicar
Passo 1: Planejamento
o ldentificar o que sera comparado.
o Selecionar as instituicdes com as quais serdo feitas as comparacoes.

o Definir os métodos e métricas de comparacao.

Passo 2: Coleta de Dados
o Reunir informacgtes relevantes sobre 0s processos e praticas das instituicoes
selecionadas.
« Realizar pesquisas, entrevistas, visitas in loco, analise de documentos, etc.

o Garantir a precisao e a confiabilidade dos dados coletados.

Passo 3: Anélise
o Comparar os dados coletados com 0s processos internos.

« Identificar as melhores préticas e areas de melhoria.

Passo 4: Agdo
e Desenvolver um plano de acdo para implementar as melhores préaticas
identificadas.

o Realizar as mudancas necessarias e monitorar os resultados.

Por meio dessas andlises, a instituicdo pode destacar 0s pontos em que a
concorrente obtém vantagens e incorporar tais praticas em seu proprio processo. O
benchmarking é uma importante ferramenta para impulsionar a inovacao e a eficacia nas

organizagoes.

6.11 FOLHAS DE VERIFICACAO

As Folhas de Verificacdo sdo uma ferramenta essencial na gestdo de qualidade
para a coleta organizada e sistematica de dados. Elas facilitam a andlise e o
monitoramento de processos, permitindo a identificacdo de padrbes, tendéncias e

variacdes nos dados coletados. Essa ferramenta é especialmente util para verificar a
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ocorréncia de eventos ou caracteristicas especificas ao longo do tempo ou em uma série

de observacoes.

Geralmente apresentando um formato tabular, as folhas de verificagdo possuem

colunas que representam diferentes categorias ou momentos de coleta, enquanto as linhas

representam as observacdes individuais. A medida que os dados s&o coletados, eles sdo

registrados nas células correspondentes da folha de verificacéo.

Essa ferramenta contribui para:

Organizacao dos Dados: As folhas de verificacdo facilitam a organizagédo e o
registro dos dados coletados, evitando a perda de informac6es ou o0 esquecimento
de observacdes importantes;

Identificacdo de Padrdes: Ao visualizar os dados coletados na folha de
verificacdo, € possivel identificar padrdes ou tendéncias que podem nao ser
perceptiveis de outra forma;

Deteccdo de Anomalias: Através da folha de verificagdo, é mais facil detectar
variagdes ou anomalias nos dados, o que pode indicar a presenca de problemas ou
oportunidades de melhoria;

Tomada de Decis6es: Com base nos dados coletados e organizados nas folhas de
verificacdo, as equipes podem tomar decisbes embasadas para melhorar
processos, reduzir erros e aumentar a eficiéncia;

Acompanhamento do Progresso: Utilizando folhas de verificacdo ao longo do
tempo, é possivel acompanhar o progresso das acdes corretivas ou das mudancas
implementadas, verificando se os problemas foram resolvidos ou se 0S processos

melhoraram.

Como Aplicar

Passo 1: Definir o Objetivo

Esclareca o objetivo da coleta de dados e o tipo de informacao necessaria.

Determine quais eventos ou caracteristicas especificas serdo verificados.

Passo 2: Coletar os Dados

Durante o processo de coleta, registre os dados nas folhas de verificacao.
Certifique-se de que todos os dados relevantes sejam registrados de forma precisa

e consistente.
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Passo 3: Analisar os Dados
e Examine os dados coletados para identificar padrdes, tendéncias e anomalias.
e Utilize graficos ou outras ferramentas visuais, se necessario, para ajudar na

analise.

Passo 4: Tomar Decisoes e Implementar Melhorias
e Baseie-se nos dados coletados para tomar decisoes.

e Desenvolva e implemente a¢des corretivas ou melhorias nos processos.

Modelo de Folhas de Verificacéo

FOLHA DE VERIFICACAO

Ocorréncia do Item ***
Segunda Terca Quarta Quinta Sexta

Item avaliado * Especificagdo **

ltem 1 Especificagio A x x

Item 2 Especificacdo B X X

Item 3 Especificagdo C X X

ltem 4 Especificagio D) % % %

* Descreva a tarefa/atividade/servigo/processo

** Local, subprocesso, evento, entre outros.

#+% As marcacdes podem ser do tipo: sim ou ndo, quantidade, assinalar com um "X", conforme ou n3o conforme ou outro tipo que melhor represente o item avaliado.

As folhas de verificagdo sdo uma ferramenta poderosa para a gestdo da qualidade,
permitindo a coleta estruturada de dados e facilitando a analise detalhada dos processos.

6.12 DIAGRAMA DE DISPERSAO

O Diagrama de Dispersdo, também conhecido como Gréafico de Disperséo,
Gréafico de Correlacdo ou Grafico XY, € uma ferramenta utilizada para representar a
possivel relacdo entre duas variaveis. Ele exibe pares de dados numéricos, destacando a
relacdo entre eles. Normalmente, essa relacdo envolve uma variavel independente e outra
dependente.

A variavel independente é a causa que desencadeia o efeito, a0 passo que a
dependente ¢ o efeito, ou seja, a consequéncia gerada pela causa. Esta ferramenta auxilia
na previsdo de comportamentos futuros, com base nas tendéncias observadas, fornecendo

uma base visual para a tomada de decisoes.
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Como Aplicar
Passo 1: Coleta de Dados

e Levante os dados para as duas variaveis que serdo analisadas.

e Certifique-se de que os dados sejam precisos e relevantes.

Passo 2: Representacédo Gréafica dos Dados

e Crie um gréafico com os dados coletados, com a variavel independente no eixo “X”

e a variavel dependente no eixo “Y”.

Passo 3: Analise dos Dados
e Examine o grafico em busca de uma possivel correlacao.

e Observe a distribuicdo dos pontos no gréafico.

Passo 4: Interpretacdo dos Resultados
e Auvalie a forca da correlacéo.

e Utilize as informaces para tomada de deciséo.

Exemplo

Ao analisar a relacdo entre a temperatura ambiente e a quantidade de sorvetes
vendidos em um diagrama de dispersdo, podemos observar que, a medida que a
temperatura aumenta, a quantidade de sorvetes vendidos também aumenta. Neste caso, a
temperatura é a variavel independente e a quantidade de sorvetes vendida é a variavel
dependente.
Modelo de Diagrama de Dispersao
| = DIAGRAMADEDISPERSAO |

Titulo da Andlise:

Nome do eixo X:

Nome do eixo ¥:

PERIODO Eixo X Eixo Y

Correlagdo

JAMNEIRO
FEVEREIROD
MARCO
ABRIL
MAID
JUNHO
JULHO
AGOSTO

[T [T PO (AR [ [FI
[T (U [ ISR S [N )

Eio y

Eixo X

0.00a 0.19 Uma correlagio bem fraca
Linear | 0.203 0.38 |Uma correlacio fraca

r: C i de

0,32778 0.40 a2 0.62_|Uma correlagic moderada

0.705 0.89 |Uma correlaciio forte

0.90a 1.00 |Uma correlagie muito forte




Em resumo, o Diagrama de Disperséao e fundamental para identificar correlagdes,
entender padrdes de comportamento e suportar decisdes baseadas em dados, contribuindo

significativamente para a melhoria continua dos processos na instituicao.

6.13 GRAFICOS DE TENDENCIA

O gréafico de tendéncia € uma representacdo visual em forma de linhas que mostra
a evolugdo de um indicador ao longo do tempo. Ele permite observar padrées no
comportamento do indicador, como variagcGes sazonais, aumento ou diminuicdo da
tendéncia. E uma ferramenta essencial para analisar as mudancas em um processo ou
sistema, tanto em termos de complexidade dinamica (variacdo ao longo do tempo) quanto
na complexidade de detalhes de medidas especificas.

Além disso, o gréafico de tendéncia pode ser utilizado para:

i.  ldentificacdo de Padrdes: A ferramenta auxilia na visualizacdo de padrdes
ciclicos ou sazonais. Por exemplo, em vendas de produtos pode-se observar
picos em determinadas épocas do ano;

ii.  Andlise de Tendéncias: Permite identificar tendéncias de longo prazo, como
aumento ou diminuigdo constante nos indicadores. Isso é Util para prever
futuros comportamentos e tomar decisdes estratégicas;

iii.  Deteccdo de Anomalias: Facilita a identificacdo de anomalias ou eventos fora
do padréo, como picos ou quedas abruptas que podem indicar problemas ou
oportunidades inesperadas;

iv.  Suporte a Tomada de Decisdo: A identificacdo de tendéncias e padrdes ajuda
na tomada de decisdes estratégicas e operacionais, permitindo ajustes
oportunos;

v. Previsdo: Permite fazer previsbes baseadas em tendéncias passadas

auxiliando no planejamento futuro.

Ao apresentar dados de forma clara e continua, o grafico de tendéncia facilita a
deteccdo de mudancas significativas e a identificacdo de causas subjacentes, sendo
amplamente utilizado em diversas areas como economia, finangas, controle de qualidade,

e gestdo de projetos.
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Como Aplicar
Passo 1: Coleta de Dados
o Determine qual indicador ou variavel vocé deseja monitorar ao longo do tempo
(vendas mensais, temperatura diaria, taxa de conversao).
o Colete os dados histdricos desse indicador em intervalos de tempo consistentes

(diérios, semanais, mensais, anuais).

Passo 2: Organizacédo dos Dados
o Cologue os dados em uma tabela contendo uma coluna para o tempo e outra para
os valores do indicador.
o Certifique-se de que os intervalos de tempo sejam consistentes e que nao haja

lacunas significativas nos dados.

Passo 3: Escolha da Ferramenta
o Escolha uma ferramenta para elaborar graficos de linha, tais como planilhas

eletrbnicas.

Passo 4: Criacdo do Grafico
 Insira os dados na ferramenta escolhida.
o Configure o gréfico de tendéncia, definindo o eixo “X” como o tempo e 0 eixo
“Y*” como o valor do indicador.
« Adicione linhas de tendéncia no grafico para destacar a dire¢do geral dos dados.

Por exemplo: linha reta, média movel, suavizacao exponencial.

Passo 5: Analise e Interpretacdo
« Observe o grafico para identificar padrGes, tendéncias de aumento ou diminuicao,
e variacdes sazonais.
« Procure por pontos fora do padrdo que podem indicar eventos incomuns ou erros

nos dados.

Passo 6: Tomada de Decistes
o Use o grafico de tendéncia para fazer previsdes sobre o comportamento futuro do
indicador.

o Baseado nas tendéncias observadas, tome decisdes informadas.
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Modelo de Grafico de Tendéncia
GRAFICO DE TENDENCIA

Titulo da Andlise: | Problema 1

Nome do eixo X: Periodo

Nome do eixo ¥: Ndmero

Eixo X Eixo Y
Periodo Nimero

DESCRICAD PROBLEMA.

JANEIRO 5

FEVEREIRO 11

MARCO 16

ABRIL

7
MAIO -]

JUNHO 15

JULHO

AGOSTO

SETEMBRO

QUTUBRO

NOVEMBRO

[T [T T EN PP 3

DEZEMBRO

Fazer uso de um gréfico de tendéncia envolve a coleta e organizacdo de dados, a
escolha de uma ferramenta adequada, a criacdo e personalizacao do gréafico, seguida da
anélise e interpretacdo dos dados. E uma ferramenta poderosa para visualizar mudancas

ao longo do tempo, identificar padrdes e tomar decisdes informadas.

6.14 MATRIZ “E NAO E / FAZ NAO FAZ”

Essa ferramenta consiste de uma matriz desenvolvida para auxiliar na definicéo
de um produto, servico, projeto, acdo ou estratégia. Seu objetivo é comparar as
caracteristicas de um conjunto de itens, sendo dividida em quatro quadrantes que
permitem uma anélise clara e organizada em um contexto especifico dos elementos: “E”,
“Nao ¢”, “Faz” e “Nao Faz”.

A matriz proporciona uma visao abrangente das relacdes entre estes elementos.
E um recurso valioso para guiar decisdes estratégicas e acdes especificas, ao aplicar 0s
elementos “E” e “Faz” para caracteristicas ou a¢des que sdo relevantes e devem ser
realizadas, e 0 “Ndo E” e “Néo Faz” para aquelas que ndo sio relevantes e devem ser
evitadas.

A ferramenta proporciona: a identificacdo de caracteristicas essenciais e agdes
prioritarias; demonstra 0 que é e o que nao é relevante; fornece uma base sélida para

decisOes estratégicas; orienta as equipes sobre as acdes a serem tomadas e as que devem
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ser evitadas; e que todos os envolvidos tenham uma compreensdo comum das agdes que

devem ser realizadas.

Como Aplicar
Passo 1: Definir o Contexto

e Estabeleca o produto, servigo, processo que sera analisado.

e Determine o proposito da analise.

Passo 2: Preencher a Matriz

e Identifique todas as caracteristicas ou a¢des que devem ser realizadas ou evitadas
do item em questao

e Distribua as caracteristicas e acdes nos quadrantes apropriados.

e Certifique-se de que cada item esteja no quadrante que melhor reflete sua

relevancia e necessidade de acgéo.

Passo 3: Analisar
e Examine os quadrantes para identificar padrdes e insights.

e Utilize as informag0es para tomar decisdes e orientar agoes.

Passo 4: Implementar e Monitorar as Ac¢des
e Baseie-se na matriz para desenvolver planos de a¢do detalhados.

e Monitore a execu¢do das acGes e ajuste conforme necessario para garantir a sua
eficacia.
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Modelo da Matriz

MATRIZ E / NAO E / FAZ/ NAO FAZ

MicE=
Perguntas * a -

\ E | NAO E

FAZ | NAO FAZ

38 U PR [P R YV P Y

3 El
10 10
1 n
1z 1z
13 1
13 14
15 15

* Elaborar a5 perguntas de acordo com o objetive do trabalho

Em resumo, ao fornecer uma estrutura clara para a comparacao de caracteristicas
e acles, a matriz facilita a tomada de decisdes e contribui para o planejamento

institucional e para a execucdo das atividades.
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