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Objetivo

Conscientizar os servidores sobre o
necessidade de questionar e melhorar @
forma como realizamos o trabbalho no Nosso
dia a dia vst



Programacao

O que é Analise de Processsos
Executando a analise

Conceitos de Lean thinking

5S

Tipos de desperdicio

Analise de tempos e custos de processo
Design thinking

Metodo A3 para resolucao de problemas



Eu sou...

Nome

Formacao

Org&do em que atua

Experiencia com Processos / BPM?
Expectativas

Pitch — 30 segundos
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ANALISE DE PROCESSOS




O que € Anélise de Processos
-Entendimento comum do estado atual de um processo (AS
|S) e como ele cumpre seus objetivos

-Compreensao das atividades e seus resultados
-Capacidade do processo em alcancar as metas pretendidas

-Avaliacao das restricoes e rupturas que interferem no
desempenho do processo

-Base para a realizacao do desenho de processos

‘Enhgloba nao so o estudo do processo em si, mas também
do ambiente de negdcio, contexto organizacional e fatores
externos 0383



Por que fazer Analise de Processos?

-Compreenséao da estratégia, metas e objetivos da
organizacao

-Entendimento do ambiente de negocio e do contexto do
processo

‘VIsao do processo na perspectiva interfuncional

tificacao das entradas, saidas e regras de negocio do
esso
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Por que fazer Analise de Processos?

-Percepcao dos papéis e handoffs de cada area funcional

-Avaliacao da escalabilidade, utilizacao e qualificacao dos
recursos

-Métricas de desempenho usadas para monitorar 0 processo

ntificacdo de oportunidades para aumentar eficacia e

ncia




Quando efetuar a analise?

‘Na atualizacao/revisédo do Planejamento Estratégico ou alteracéo
da estratégia organizacional;

-Quando for detectado algum problema de desempenho;
-Com a introducéao e uso de novas tecnologias;

fusoes, aquisicOes e reorganizacOes corporativas;

ancas em Regulamentacoes;

ndo da monitoria continua.




As 5 perguntas essenciails

-Qual & a nossa missao?
-Quem € 0 nosso cliente?
‘O que o cliente valoriza?
-Qualis sao 0s nossos resultados?

| € 0 nosso plano?

e
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Exercicio

Pensando no drgao onde trabalha, responda a
essas > perguntas:
‘Qual & a nossa missao?

-Quem € 0 nosso cliente?

ue o cliente valoriza?
uais sao 0S nossos resultados?

| € 0 Nosso plano?



Questione sempre! Questione tudo!
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Executando a analise - Ambiente do negocio

-Por que o processo foi criado?

-Onde 0 processo se encaixa na cadeia de valor?

O processo esta alinhado com os objetivos estrategicos?

‘O processo gera valor para a organizacao ou para os clientes?
O que o processo busca realizar?

| a sua criticidade?

0 este processo se adapta a um ambiente de mudanca?
als 0S riscos para o processo (ambiente interno e externo)?
IS 0S sistemas necessarios para habilitar/apoiar o processo?




Compreendendo o ambiente de negocio

Algumas técnicas:
-Benchmarking
-Analise de SWOT

ores praticas




Executando a analise - Interagcd0es com clientes

Geralmente, quanto
menos interacoes
maior a satisfacao do
cliente




Executando a analise - Interagcd0es com clientes

-Quem é o cliente? Por que o cliente escolhe consumir meu
produto/servico e nao outro?

-Quais as sugestdes dos clientes para melhorar o processo?

-Quantas vezes o cliente interage no processo? Ha redundancia
nas interacoes?

S sdo as metricas de satisfacdo do cliente? Estdo dentro do
jado?

processos de suporte, quais 0s impactos ou efeitos indiretos
o cliente?

.
nee
Ll 1l

e5espP




Executando a analise - Desempenho do processo

O processo esta alcancando os objetivos de desempenho?

‘Qual o nivel de servico aceito? Os tempos de resposta estao de
acordo com as metas?

-Como sabemos se 0 processo esta melhorando?

empo € a métrica utilizada, podemos ignorar custos? E o
Ario”?

MO 0 monitoramento do processo € gerenciado?

em meétricas de desempenho ou paineéis de indicadores para

e

itorar o processo? see

2000
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Indicadores de Desempenho

-Conhecer os nimeros que 0 processo atual apresenta;

-Entender atraves de apuracdes guantitativas como 0S processos
apresentam seus resultados atuais;

-Medir os tempos e movimentos das pessoas Nos pProcessos;
-Conhecer os gargalos e os handoffs;

urar e conhecer os fatores limitantes do bom desempenho dos
SSOS;

hecer 0s custos da operacionalizacdo com base nos
essos de negocio;

ficar o investimento em um projeto de BPM (pay back e ROI).
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Executando a analise - Handoffs

Geralmente, quanto menor o numero de handoffs, menor sera sua
vulnerabilidade a desconexoes

‘Quais handoffs sdo mais provaveis de atrasar o processo?

-Existem gargalos de informacao ou servigos como resultado de
handoffs?

andoffs podem ser eliminados?

e meios existem para gerenciar o sequenciamento, tempo e
ndéncias em handoffs?




Handoffs




Executando a analise - Regras de negocio

-Por que e quando as regras de negocio foram criadas?
-As regras estao alinhadas com os objetivos da organizacao?

-As regras existentes sao cumpridas?

-As regras atuais cobrem de forma abrangente os cenarios
encontrados na execucao do processo?

-EXistem ambiguidades ou contradicOoes nas regras do processo?

gras causam obstaculos (passos desnecessarios ou outras
IcOes) que deveriam ser eliminados?

| seria o resultado de se eliminar algumas regras de negocio?




Executando a analise - Capacidade

O processo pode aumentar sua capacidade? Se os volumes
aumentam, em gque ponto 0 processo entra em colapso?

-Quao bem funciona o processo em baixa capacidade de
operacao? Qual o custo do processo quando 0cioso?

-O que acontece ao processo quando insumos chegam atrasados
tao indisponiveis?

ndo o processo acelera ou desacelera, o que acontece aos
ess0s ha sequencia?




Executando a analise - Gargalos

-O que esta sendo restringido: informacao, produto, servico?

-Qual a causa do gargalo, e quais os fatores que estao
contribuindo: pessoas, sistemas, ou fatores organizacionais?

O gargalo é resultado de um handoff ou falta de informacao?

argalo e resultado de uma restricdo interna ou externa?

a natureza desta restricao? Disponibilidade recursos?

ras? Dependéncias de processos?




Executando a analise - Variacao

-Quanta variacao e toleravel para o processo?
-A variacao é necessaria ou desejavel?

-Quais os pontos onde é mais provavel ocorrer variacado? Podem
ser eliminados?

matizacao pode ajudar a eliminar a variacao?




Executando a analise - Custo

-Qual o custo total do processo?
-O custo esta alinhado com as melhores praticas de mercado?

‘O custo pode ser reduzido pela automatizacdo ou melhorias

tecnoldgicas? Se sim, como e até que ponto?

anto custa a inatividade e o retrabalho?




Executando a analise - Envolvimento Humano

‘Quanta variacdo € inserida com a participacdo humana? E
desejavel? E toleravel?

-Podemos automatizar determinada atividade?

‘Qual a complexidade da tarefa? Quais as habilidade necessarias?
Como o0s executores sao treinados?

-Como 0s executores da tarefa respondem a eventos durante a
tarefa?

*Como 0s executores sabem se a tarefa € bem realizada? Quais
0S mecanismos de feedback?

O executor compreende como sua atividade se encaixa no
proeesso?

‘Quanta informacdo esta disponivel para a realizacdo da

atividade? E suficiente? oS



Executando a analise - Controles de processo

-Existem controles legais ou regulatérios que devem ser
considerados?

-Quais sao os impactos ambientais do processo e quais precisam
ser controlados?

ue papeéis e responsabilidades ja existem para executar e
visionar os controles de processo?

estruturas de controle e os procedimentos sao bem
reendidos? Ha necessidade de capacitacao?




Executando a analise - Sistemas de informacao

-Analise do fluxo de dados

‘Regras de negocio

-Sistemas aplicativos




Analise de custo

Activity Based Costing - ABC

Atribui custos as atividades para obter custo verdadeiro associado
aos produtos/servicos;

de ser feita com ajuda de sofwares ou nao.




Analise de custo

Vantagens

-ldentificacéo dos maiores consumidores de recursos
-ldentificacao do Custo da Atividade e Custo Total
-ldentificacao das atividades que nao agregam valor

vantagens

l[dade de envolvimento dos atores

itos dados e informacdes disponiveis

.de necessidade de controle




Analise de tempo de ciclo

-Também chamado de analise de duracéo, busca o tempo total de
realizacao de cada atividade de um processo

-‘As atividades sdo medidas do momento do Input, até 0 momento
de criacado do Output esperado — incluindo o tempo de inicio das
atividades subsequentes

oma dos tempos para a realizacdo das atividades é o tempo
ue 0 processo leva para ser realizado

ito util na identificacdo de gargalos e de atividades que nao
am valor ao processo




Analise de padrodes

-Busca Iidentificar atividades que se realizam com alguma
constancia e da mesma forma. Tal conjunto de atividades pode vir
a se tornar um sub-processo otimizado

-Permite maior eficiéncia no processo salvando recursos e tempo

onhecendo esses padroes € muito provavel a descoberta de
acoes e redundancias




Analise de causa-raiz

-Usada para identificar o que realmente causou um determinado
resultado para gue nao ocorra novamente

-Nem sempre é facil, pois varios fatores podem contribuir

-Inclui coleta de dados, investigacado e diagramacao da relacao
causa e efeito para eliminar possibilidades

-Mais facil quando o resultado € isolado e pode ser reproduzido

Metodo Maquina Medida

Meio ambiente Mao-cde-obra Material .0




Analise de sensibilidade (what if)

-Determina o resultado de alteracdoes nos parametros ou nhas
atividades de um processo

-Fundamental no entendimento do desempenho ideal,
escalabilidade e dos efeitos da variacao

-Auxilia na compreensao das seguintes caracteristicas:

- Capacidade de resposta do processo
- Variabilidade do processo




Outras técnicas de analise

-Analise de riscos

-Analise de layout do local de trabalho
-Analise de alocacao de recursos
-Analise de motivacao e recompensa
-Analise da qualidade

alise de conformidade legal




Documentacao da analise

Modelo do processo atual

-Pode ser considerado o ultimo passo da fase de analise de
pProcessos

-Acordo formal entre os participantes
-Ratifica o entendimento e a qualidade da informacao

ase para apresentacao dos resultados da fase do Projeto

e representar o entendimento do estado atual do processo




Documentacao da analise

‘Visao geral do ambiente do negdcio
-Proposito do processo (razao de existir)
-Processos, subprocessos e interacoes
‘Requisitos de medicao de desempenho
-Métricas

-Lacunas no desempenho do processo (incluindo razoes e causas)

ndancias no processo
ras de negocio (documentadas ou nao)

ortunidades de melhoria e beneficios esperados
S e seus impactos

emas utilizados na execucao do processo 088




Fatores chave de sucesso na analise

-Lideranca executiva
-Maturidade de processos organizacionais
‘Evitar o desenho da solucao durante a analise

Evitar a paralisia da analise

cacao apropriada de recursos e tempo
do cliente

‘endimento da cultura organizacional
oo
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O que € Lean?

“Uma abordagem sistematica para identificar e eliminar
0s desperdicios por meio de um processo de melhoria
continua em busca da perfeicéo a partir das

necessidades dos clientes”
National Institute of Standards and Technology — NIST, 2000

“Um conjunto de principios, praticas e ferramentas
as para criar um valor preciso ao consumidor —
stes um produto ou servico com melhor qualidade

e poucos defeitos — com menos esfor¢cos humanos,
0S espaco, menos capital e menos tempo do que 0s

sistemas tradicionais de producdo em massa.”
Lean Enterprise Institute, 2007

NIST

National Institute of
Standards and Technology
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O que NAO é Lean?

Lean ndo € um conjunto unico de ferramentas

Lean nao é uma solucdo magica ou uma transformacao
facil

Lean nao e apenas uma metodologia de melhoria de
processo

L ean n&o ¢é destinado para demitir pessoas

sL.ean ndo € um monte de projetos

sL ean ndo é apenas para o pessoal da producéo, é para
toda a organizacao

sLean n&o fala apenas sobre a rapidez ou a eficiéncia - o
Lean fala tambéem sobre a qualidade



“Sempre inicie a
implementacao pela limpeza.
Em ambientes sujos
jamais havera qualidade.”

Dr. Kaoru Ishikawa
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(Housekkeping)

5S € um sistema para reduzir o desperdicio e
otimizar a produtividade atraves da manutencao de
um ambiente de trabalho organizado e que utiliza
sinais visuais para alcancar resultados operacionais
mais consistentes. A aplicacao deste metodo
“limpa® e organiza o local de trabalho,
basicamente, em sua configuracao existente, e €&
normalmente o primeiro meétodo que as
organizacoes implementam quando buscam o
pensamento enxuto (Lean).




O programa 5S originou-se no Japao da pos-
guerra (1950). Idealizado por Kaoru Ishikawa,
tem como objetivo preparar uma empresa ou
qualquer espaco fisico para melhoria no
ambiente. S3o cinco atividades

iniciadas pela letra “S”, nomeadas em
japonés:

®

Seiri (utilizacao)

* Seiton (ordenacao)

Depois de ocidentalizado ficou ~ ° Seiso (limpeza)
conhecido como » Seiketsu (padronizacao / saude / asseio)

o 7

* Shitsuke (autodisciplina)
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Dinamica: Jogo dos numeros

A pagina seguinte representa o estado atual do nosso local de trabalho.

« Seu trabalho € a utilizar uma caneta ou lapis para riscar os numeros de 1 a 49 na
sequéncia correta. Exemplo: 4, 2, 3

« Voceé tera 30 segundos para concluir esta tarefa.

« O instrutor designado ira dizer-lhe quando comecar e anunciar o fim de sua tarefa
marca de 30 segundos.

« A menor pontuacao sera o numero oficial da equipe para esta rodada.

[Vocé tera mais chances! ... Em breve |




Dinamica: Jogo dos numeros

12 Atividade — Senso de Utilizacao

=8

SEIRI

(Utilizacdo)

Eliminar do espac¢o de trabalho o que
seja inutil

Separar o necessario do
‘ desnecessario




Dinamica: Jogo dos numeros

Estamos indo para implementar 5S nesta area de trabalho.
O primeiro passo é “#1 - UTILIZACAO”

« Nossa analise inicial mostra que os numeros de 50 a 90 nao sao essenciais para
executar a nossa tarefa diaria, nesse caso eles serao removidos da nossa area de
trabalho.

« Vamos repetir a mesma atividade anterior, so que agora sem os numeros de 50 a 90

« As mesmas regras se aplicam: Use uma caneta para riscar os numeros de 01 a 49 em
sequencia durante 30 segundos

« A menor pontuacao sera o numero oficial da equipe para esta rodada

el




Dinamica: Jogo dos numeros

22 Atividade — Senso de Ordenacao

SEITON

(Ordenacao)

WVNITSLIVO FAQl LiILuIa

Organizar o espaco de trabalho de
forma eficaz

Colocar cada coisa em seu
devido lugar




Dinamica: Jogo dos numeros

Tendo alcancado algumas melhorias, agora nos iremos por em ordem “Endireitar”.
O préximo passo € “#2 - POR EM ORDEM”

« Colocamos em nosso local de trabalha uma estante com trés prateleiras 3 x 3

« Nos organizamos os numeros e colocamos o numero 1 no canto inferior esquerdo e os
numeros, com 0s numeros sequenciados a partir de baixo para cima e da esquerda para
a direita

« Exemplo: O numero 1 esta no canto inferior esquerdo, o numero 2 na esquerda do
meio, e numero 3 no topo a esquerda, depois na parte inferior central 4, 5 no meio...
e assim por diante.

« As mesmas regras se aplicam: Use uma caneta para riscar os numeros de 01 a 49 em
sequencia durante 30 segundos

« A menor pontuacao sera o numero oficial da equipe para esta rodada




32 Atividade — Senso de Limpeza

! -'17 Py

== 1=
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Melhorar o nivel de limpeza

Limpar e cuidar do ambiente de
trabalho




42 Atividade — Padronizacao, Saude e Asseio

==
lﬁ 1718
SEIKETSU

(Padronizacdo / Saude / Asseio)

Conservar a higiene, tendo o cuidado
para que os estagios da organizacao,
ordem e limpeza ja alcangados nao
retrocedam. Isto é feito através da
padronizacao de habitos, normas e
procedimentos.

‘ Tornar saudavel o ambiente de
trabalho
L ]
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Dinamica: Jogo dos numeros

Apods criarmos uma estante nos podemos caminhar para PADRONIZAR
NOTA: Nos vamos pular o terceiro "S" - Limpar neste jogo

Depois em profundidade de analise de fluxo, instalamos um sistema de estantes mais
detalhada na proxima pagina.

 Isto nos permite reorganizar os numeros de uma forma padrao que ira facilitar a
conclusao de sua tarefa.

« As mesmas regras se aplicam: Use uma caneta para riscar os numeros de 01 a 49 em
sequencia durante 30 segundos

« A menor pontuacao sera o numero oficial da equipe para esta rodada



52 Atividade — Senso de Autodisciplina

SHITSUKE

(Autodisciplina)

Incentivar esfor¢os de
aprimoramento. Ter os colaboradores
habituados a cumprir procedimentos
operacionais, éticos e morais.

Treinamento da forca mental,
fisica e moral utilizando instrucoes
e auto treinamento com forga de
vontade na busca da melhoria




Conceitos
Importantes




Melhoria continua

"Hoje melhor do que ontem,
amanha melhor do que hoje!”

KAI « ZEN

Kaizen visa a melhoria incremental e continua de uma atividade,
focada na eliminacao de perdas, de forma a agregar mais valor ao
produto ou servico, sempre que possivel, com o minimo de
INvVestimento.

Bl 1 ]
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O Kaizen, tem como
fundamento o combate
continuo as 3 fontes de DA o
dESperdiCiOS. Desperdicio Sobrecarga

E importante entendermos de

MURA
qual forma cada M se Irregularidade
comporta e como estao
relacionados entre si.




Entendendo os 3MU'’s

Especificagdo: Carga maxima por caminhdo: 3 toneladas

MURI: Sobrecarga de recurso

MURA: Flutuagdes, variagoes e desigualdade na utilizagdo de recurso

utilizacdo do recurso, incluindo recurso adicional

EJADA: Utilizacdo correta dos recursos sem sobrecarga, variacdes



Takt Time

Takt € uma palavra alema que significa ritmo ou tempo,
como no ritmo de uma peca musical. Em uma orguestra, o
ritmo & normalmente regido pela velocidade da batuta do
maestro.

Na Industria, Takt Time € o ritmo em que 0 pProcesso precisa
para operar, a fim de atender a demanda do cliente. Ele é
ealculado dividindo-se o horario disponivel pela demanda do
cliente.




Takt Time

Tkt—T
D

T — Tempo disponivel para um periodo de producao
D — Procura em unidades por periodo de producéo
Tkt — O ritmo da Producao

Exemplo 01 - 20 unidades por hora
Tkt = ~ = 2 = 3min
D 20

Exemplo 02 - 10 unidades por hora
Tkt = ~ =2 = 6min
D 10 vos




Heljunka

Heijunka é a estratégia para redistribuir o volume de
producao e a variedade de produtos ao longo do tempo de
modo a minimizar 0s extremos

Demanda: 240 unidades. Tempo Disponivel: 8 horas. Takt-Time: 8x60/240 = 2 minutos

SRELN] -=nl -on] on] sl con] sm] om] o] com] om] sm] ow]
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Heljunka

Vantagens

* Diminuicao da producao antecipada e
de estoques intermediarios

* Diminuicao das perdas por falta de
qualidade

* Diminuicao das atividades repetitivas

Desvantagens

Aumento da quantidade de Setups




Justin Time - JIT

Just In Time é um sistema de administracdo da producao
gue determina que nada deve ser produzido, transportado ou
comprado antes da hora exata. Pode ser aplicado em
gualquer organizacao, para reduzir estoques e 0S custos
decorrentes. O just in time € o principal pilar do Sistema
Toyota de Producao ou producao enxuta.




Producao Empurrada

Producao Empurrada

Em um Producao Empurrada, as empresas fabricam seus
produtos com base na demanda projetada ou prevista, e que
muitas vezes pode nao corresponder com a demanda real ou
consumida, esta imprecisao pode causar um custo enorme
No orcamento da empresa.
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Producao Puxada

Uma Producao Puxada, como implementado pela Toyota
elimina as desvantagens da Producao Empurrada. Um
excesso de inventario nao é possivel uma vez que o
processo de fabricacdo so é colocado em trabalho quando os
sinais de “puxada” sao dadas.




Jidoka

O Jidoka consiste em facultar ao operador ou a maguina a
autonomia de parar o processamento sempre que for
detectada qualquer anormalidade. A ideia central € impedir a
geracao e propagacao de defeitos e eliminar qualguer
anormalidade no processamento e fluxo de producao.




O S Sistema Toyota de Producdo - STP
Objetivo: Melhor Qualidade, Menor Custo e Lead Time mais curto
Just in Time Jidoka

o0 Continuo

parar Ho
Da Maquina
Takt Time
r e Notifi
ugdo Pu rmalida
I E A N Heijunka Trabalho Padronizado Kaizen

Estabilidade
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Ao aprender a identificar
desperdicios vocé acaba por
descobrir que ha muito mais

desperdicios no seu
ambiente de trabalho do
que voceé poderia ter
imaginado.”

James Womack & Daniel Jones




O que e desperdicio?

Desperdicio € tudo que consome recursos,
mas nao agrega valor ao processo




Tipos de Desperdicios

1. Espera ou Tempo

2. Processamento Desnecessario
3. Estoque

4. Transporte

ovimentacao
d‘efeito (Correcao)

roducao em Excesso (Superproducao)
‘onhecimento (Pessoas)

bt
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Espera ou Tempo

Espera por algum tipo de insumo para a etapa
subsequente do processo produtivo

Quando um trabalhador ou uma equipe precisa aguardar a
chegada de algum insumo (material, produto semiacabado,
ferramenta) da etapa anterior, isto gera um gargalo, um
desperdicio que compromete a produtividade, e gera custos
sidade da equipe, ociosidade de equipamentos).

iveis causas para a espera:

Mau dimensionamento do processo
lanejamento inadequado de compras
esbalanceamento das linhas de producao




Processamento Desnecessario

Atividades que nao agregam valor ao produto final

Ao longo do processo produtivo, quando analisado sob a oOtica da
produtividade, podem ser descobertas atividades que néo
agregam valor ao produto final, seja por acrescentarem gualidade
desnecessaria (nao requerida pelo cliente ou pelo tipo de produto,
por exemplo acabamento exagerado em produtos de vida util

‘), seja por nao adicionarem qualidade ao produto, sendo
as.




Estoque

Estoques final e intermediarios (produtos semiacabados)
maiores que 0 necessario

Estes estoques, que incluem os produtos intermediarios, geram
custos de manutencao, ocupam grandes espacos e criam
necessidade de inventarios frequentes.

Para evitar que isto ocorra, o Planejamento da Producéo deve
dosamente checar o excesso de materiais em processo (WIP
ork-in-Process). Possiveis causas para este defeito sao:
Desequilibrio na linha de producéo

etrabalho

lanejamento inadequado de compras




Transporte

Ocorre em funcao da distancia entre pontos conectados
do processo (transporte ndo agrega valor)

O transporte de recursos € necessario, porém, como nao agrega
valor, deve ser cuidadosamente estudado para nao gerar perdas:
transporte de um produto intermediario do processo para outro,
transporte de ferramentas, transporte de materias, transporte de
oas na chegada, saida e ida ao almoco. Possiveis causas:
ay out inadequado
Desorganizacao do local de trabalho

au planejamento das rotas internas




Movimentacao

MovimentacOes desnecessarias na realizacao de alguma
atividade do processo

Estas movimentacdes desnecessarias podem ser para buscar uma
ferramenta, um material, ou se posicionar adequadamente para a
continuidade de alguma atividade.

MovimentacOes desnecessarias podem se originar a partir de:
e Lay out inadequado

mbiente de trabalho desorganizado

luxo de materiais ou de uso de ferramentas mal

dimensionado

a pena fazer uma analise das atividades de cada operador ou

nario, para ver que melhorias podem ser feitas no processo
.

ra evitar movimentacoes desnecessarias. egégé




Defeito (Correcao)

Ocorre quando algum produto acabado ou item
Intermediario ndo atende aos requisitos

Quando isto ocorre, € necessario retrabalho para adequa-lo aos
requisitos, ou descarta-lo (refugo). Ambas situacdes implicam em
custos. Possiveis causas:

e EspecificacOes inadequadas, mal formuladas

e Falta de controle do processo
quipamentos inadequados
ao de obra sem a devida qualificacao

ra evitar defeitos, valem as técnicas de pesquisa de causa
a, Implementacao de ferramentas de Qualidade Total, e 0
icio da Melhoria Continua. O uso de mecanismos Poka Yoke

e

bém colabora na reduié’o de defeitos. egégé



Producao em excesso (Superproducao)

Produzir mais e/ou mais rapido que o0 necessario

Isto ocorre quando a producao € maior do que a demanda ou a
possibilidade logistica de venda e fornecimento, gerando maiores
estoques de produtos acabados.

Possiveis causas da superproducéao, entre outras, incluem:
e Equipamentos mal dimensionados (capacidade superior a
ecessaria)
alha no Planejamento da Producao
ncentivos a producao (metas por producao)

icas como Just-in-Time e Kanban minimizam a tendéncia a
produca




e~ 3 -

Desperdicio

Manufatura

Escritorio

PROCESSO
INADEQUADO

Utilizacao errada de
ferramentas,
procedimentos ou
sistemas.

Uso incorreto de procedimentos
ou sistemas inadequados, ao
invés de abordagens simples e
eficazes

SUPERPRODUCAO

Produzir excessivamente
ou cedo demais,
resultando excesso de
inventario.

Gerar mais informacao, em meio

eletronico ou papéis, além do que

se faz necessario ou antes do
correto momento

INVENTARIO

de pecas em
processamento e estoque
final.

Excesso de matéria-prima,

Alto volume de informacao
armazenado (buffer
sobrecarregado)

DEFEITO

Problema de qualidade do
produto ou servico.

Ermros frequentes de
documentacado, problemas na
qualidade dos servi¢os ou baixo
desempenho de entrega

TRANSPORTE

Transporte excessivo,
resultando em dispéndio
desnecessario de capital,
tempo e energia.

Utilizacao excessiva de sistemas

computacionais nas
comunicacoes

MOVIMENTACAO

Desorganizacado do
ambiente de trabalho,
resultando em baixa
performance dos aspectos
ergondomicos e perda

frequente de itens.

Movimentacao excessiva de
pessoas e informacdes

ESPERA

Longos periodos de
ociosidade de pessoas e
pecas resultando em /ead
time longo.

Periodos de inatividade das
pessoas e informacoes
(aprovac¢ao de assinatura,
aguardar fotocopias, esperar no
telefone)




Conhecimento (Pessoas)

Conhecimento intelectual e habilidades de
colaboradores que ndo sao bem aproveitadas

Os colaboradores algumas vezes sao tratados como robos
programados para fazer determinada funcao. Isso néao é
Interessante para o processo. Incentivar o intelectual humano é
das grandes estratégias de motivacao profissional.

el do gestor identificar as atividades mais propicias para
trabalhador. Além disso, procurar sempre motivar e

nvolver os colaboradores. A organizacao ganha muito em
ados gquando esses profissionais estao motivados e sao
tivados a propor ideias. .8







Dinamica em grupo

Faca uma leitura dos cartdes distribuidos e procurem identificar
em consenso quais sao as 5 (cinco) situacées mais comuns no
seu ambiente de trabalho.

Cada participante tem 3 votos (etiquetas adesivas) para distribuir
entre os cartdoes. Os cartdes com maior numero de votos serao 0s

escolhidos pelo grupo.




Analise de tempos e custos




Estudo de caso

Apresentamos o Processo de Prestacéo de Contas de um Orgéo Publico.

Vamos ler a descricdo do processo.

Apos a leitura vamos preencher a planilha de Tempos e Custos e analisar
melhor o processo.




Estudo de caso

ApOs preencher a tabela de tempos e custos, podemos responder as
seguintes questodes:

- Qual o tempo médio de cada atividade do processo?

- Qual o tempo médio de duracao do processo completo?

- Qual o custo médio do processo? Qual atividade tem o maior custo?
- Qual o custo médio com pessoal? E o custo com infraestrutura?

ual a capacidade méedia do processo?

ual o gargalo do processo? Qual a atividade que limita a execucao

O processo?
Quantas pessoas seriam necessarias no Setor Financeiro para
nseguir analisar 10 processos de Prestacao de contas por dia?




Problemas




Atitude para resolucao de problemas

Efetivo

E aceitar que nao sabemos as respostas e
devemos aprender com o problema
GENCHI GENBUTSU

Aceitar totalmente a responsabilidade

Aceitar parcialmente a responsabilidade

N 50 EfEtiVﬁ Outra pessoa & responsavel pela solugao

Nao temos tempo ou dinheiro para resolver

Nao ha solugao. Sempre fizemos deste jeito

Colocar a culpa nos outros
Negar a existéncia do problema
Ignorar o problema

Nao enxergar o problema



Visao Visao
Tradicional Lean

O que é um Resultado da confusédo Desvio do padréo

problema? de alguém

Qual é a causa? Individuo (5 Quem'’s) Sistema (5 Porque’s)

O que o individuo Resolver o problema Chamar a atencao para o

gue errou deveria  sozinho, se possivel problema, solicitando assisténcia

fazer? para soluciona-lo, com o objetivo
de evitar que ele ocorra no futuro

Premissas em Eles nao aceitarao a Eles se sentirao empoderados ao

relacéo as pessoas culpa a ndo ser que receberem suporte positivo para

sejam forcados resolver problemas
Habilidade para Alguns tem, outros ndao Pode e dever ser ensinado

resolver problemas

esesp



Método A3

ENTENDENDO O
PENSAMENTO

R
SRR

| A empresa

© LAeecrieua
. producao

enxuta

UMCOMPONENTE

CRITICO DO PDCA DA ' - JEFFREY K. LIKER

ey RS

14 PRINCIPIOS DE GESTAO DO
dalian MAIOR FABRICANTE DO MUNDO




Método A3

Método simples e pratico utilizado pela Toyota para
- propor solucdes para os problemas

- fornecer relatorios da situacao de projetos em andamento

- relatar a atividade de coleta de informacoes




Metodo A3 - Vantagens

e E conciso, claro e agil

e Alinha informac6es entre liderancas e equipes

e Permite localizar as causas de cada problema

e Serve como registro do processo de solucéao de desafios

cilita a tomada de decisoes

um exercicio de objetividade e resolucdo de problemas




Aplicando o método A3

Defina o problema e os motivos pelos quais ele
precisa ser resolvido.

Diagnostique a situagao atual e as dificuldades
encontradas.

Localize a(s) causa(s) fundamental(is).

Identifique as estratégias e solugcdes possiveis
e estabeleca os objetivos a serem alcancados.

Crie um plano de ac¢ao, apontando os recursos
necessarios.

Estabelegca um plano de monitoramento
(prazos e responsaveis).

Execute o plano de agao.

Monitore.

Se as metas nao foram atingidas, volte ao passo 1.

Se as metas foram atingidas, estabeleca o
processo padrao.

PAUTA

‘g EXCELENCIA
¥ EM




Titulo: Sobre qual mudanga ou melhoria vocé esta falando?

1. Background: sobre o que vocé esta falando e por qué?

Autor/Data

Gual & o propésito, a necessidade do negdclo para a escolha dessa questio?

Qual indicador especifico precisa ser melhorado?
Qual & a estratdgla & o contexto operacional, histérico ou erganizacional
da situagio?

5. Recomendagdes: Qual a sua proposta e por qué?

2. Estado Atual: como estamos agora?

(dual & o problema ou a necessidade - a defasagem no desempenho?

0 que estd acontecendo agora em comparagio com o que voci deseja ou

com o qué deveria estar acontecendo?

Voceé tem ido ao gemba?

Quais fatos ou dados indicam que hd um problema ou uma necessidade?

Quais condigdes espacificas indicam que vocéd tem um problema ou uma

necessidade?

Onde e quanto? Vocé pode desmembrar o problema?

=¥ Mostre fatos e processos visualmente, usande quadros, grificos,
figuras, mapas etc.

Quais sfio as opgdes para enfrentar os desvios & melhorar o desempenho na
situagio atual?
>—l Sempre comece com duas ou trés alternativas para avallagio.
Como elas se comparam em eficicia e viabilidade?
Guais sdo seus custos relativos e beneficion?
Qual delas vocd recomenda & por quév

= Mostre como suas agdes propostas vio ﬂfuntrnnmu&mpnciﬁuudm
desvios ou restrigies que vocd identificou na sua andlise. A conaxdio deve ser
clara e explicita.

©. Plano: como vocé ird implementar? (4Ws, 1H")

3. Objetivo: qual resultado especifico é solicitado?

Quais melhorias especificas no desempenho vocd precisa alcangary
=# Mostre visualmente quanto, para quando & com qual impacto,
=# Nio coloque uma contramedida como um objetivol

Guais serdio as principais agdes e resultados no processo de implementacio e em
qual sequéncia¥

Quais suportes & recursos serdo necessdrios?

Quem serd responsdvel pelo qué, quando & quanto?

Como vocé ird medir a eficdcia?

Auando seu processo serd revisado & por quam?

=¥ Useum grifico de Gantt [ou diagrama semelhanie) para mostrar agdes,
etapas, resultados, linha do tempo e papéis.

4. Anilise: por que ha o problema ou a necessidade?

Que pontos especificos nos processos de trabalho (localizagio, padrdes,
tendéncias, fatores) indicam o porqué da existéncia de necessidades
& desvios no desempenho?

Guais condigdes ou ocorréncias lhe impedem de atingir os objetivos?
For que eles existem? Quais sio as causas?

=¥ Use as mais simples ferramenta de anilise de problemas que the
mostre causa e efeito até a causa raiz. Desde 5 Forqués até

7. Acompanhamento: como vocé ird garantir o PDCA?

as ferramentas de controle de qualidade (lshikawa, grifico de Pareto),

ou até mesmo ferramentas mais sofisticadas como 6 Sigma & CEF, as
nEc&ssArio.

=3 Tests a ldgica da relagio causa e efeito perguntande “por qué?” de cima
para baixo & afirmando “portante” de baixe para cima.

Como & quando vocd saberd se os planos tém sido sequidos & s agdes tiveram o
impacto plansjado & necessdrio?

Como vocéd saberd se atingiv as metas?

Como vocé saberd se vocé reduziu o desvio no desempenho?

Quais questdes relacionadas ou consequéncias ingsperadas vocd prewvd?

Quais contingénclas necesadrias vocd pode antecipar?

Guais processos vocd vai usar para possibilitar, assegurar ¢ sustentar o sucesso?
Coma vocé val compartilhar seus aprendizados com outras dreasy




Nao confunda sintoma com a causa...

PROBLEMA

Nao se sentir hbem

CAUSAS

Baixa imunidade,
doenca crbénica

SINTOMAS

Dores e febre




Nao confunda sintoma com a causa...

PROBLEMA

Comer fora de horario

CAUSAS

Falta de rotina,
horarios

SINTOMAS

Obesidade




Nao confunda sintoma com a causa...

PROBLEMA

Alto nUmero de
defeitos

CAUSAS

Manutencao, matéria
prima

SINTOMAS

Reclamacao de
clientes




Método pratico para solucéo de problemas

Investigacdo do
Problema

Entenda a situacdo <
Real = Padrao
Atual = Ideal

Investigacao da <
Causa

Problema grande e vago

Por que?

Por que?

Por qué?

Por que?

= Somente um fato

Desdobramento do
problema

Ponto de Ocorréncia

Ponto ou localizagdo onde
ocoITem os eventos que
resultam na situacao anormal

5 Porque’s
Relacao de causa e efeito




ldentifigue o tipo de problema

X SISTEMICO

PONTUAL

esesp



Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz <

! !

5) Desenvolver contramedidas

Evento Sim
unico? l
l Nao 6) Implementar e acompanhar

contramedidas
2) Desdobrar o problema

Ll 1l

l ET} Avaliar Procegso e Resultado |
' |
3) Definir meta | i
! Processo :
! Ok? !
|
| ! |
| i
. : _ I Resultado !
8) Padronizar e replicar < i — meta? — T e
| |




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz <
Evento Sim 5) Desenvolver contramedidas
unico? l
l Nao 6) Implementar e acompanhar
contramedidas
2) Desdobrar o problema
l '7) Avaliar Processo e Resultado |
3) Definir meta | |
! Processo :
| Ok? ;
. - . i Resultado i
8) Padronizar e replicar < ! - meta? —T oo

|
I
I
I
I
!
I
o —— T —— i —— T ———— o o o o o o ]



Passo 1: Clarificar o problema

Propésito do trabalho Objetivo Final
(ndo mensuravel)

Contribuicdo mensuravel
para o objetivo final
(padrao estabelecido,
benchmark etc.)

Explicitar o problemal

Condigao Ideal Fazé-lo visivel!

Problema

Problema = Gap entre a

Medicao do desempenho Condicao Atual situacdo ideal e a situacdo atual

baseado em fatos



Estudo de caso

Vamos ler a pagina 1 do estudo
de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



Passo 1: Clarificar o problema

Objetivo final:
Fornecer servico excelente aos clientes através da entrega correta dos itens pedidos pelos clientes.

Relacdo com o indicador chave do processo:

Zero erros na entrega dos itens pedidos
pelos clientes

Situacdo ldeal

10 erros

FProblema [Gap)

10 erros na entrega dos itens pedidos
pelo cliente durante 30 visitas

Situacio atual




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz <

! !

5) Desenvolver contramedidas

- STttt Tt

Evento Sim
unico? l
Néo 6) Implementar e acompanhar
contramedidas
2) Desdobrar o problema
'7) Avaliar Procegso e Resultado |
3) Definir meta - | |
: Processo |
; Ok? !
- - . i Resultado i
8) Padronizar e replicar € | — meta? —T .




Passo 2: Desdobrar o problema

Grande escopo,
descricdo vaga!

Problema

\L i Desdobrar o

Problema J Problema J Problema problema (Quem? O

que? Quando?
Onde?)
Problema J Problema J Problema J thlemaJ Problema Problema I e

Priorizado prioridades

Ponto de Confirmar
0 SRci fatos no
corréncia Srocesse

Processo

M

Priorizar o problema no ponto de ocorréncia!l

Resolver um problema de cada vez!

-



Estudo de caso

Vamos ler a pagina 2 do estudo
de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



Importancia de fazer as perguntas certas

Desdobramento Irrelevante Desdobramento Relevante

| Molho |
. | . © ,1; Frarao
/| . l
@ ® @ o 3|@ o @
) o
. @ Q!
e s iy iy R i L BET T
o i - 2 @ . a
® é T Q..
-] ] |
| % Especiais .-~ | Rotineiros
1° turno 2° turno '

Maioria dos erros sao de molho

Nao ha variacao entre turnos da salada em pedidos especiais




Passo 2: Desdobrar o problema

10 erros na entrega dos itens

pedidos pelo cliente

3 erros em pedidos 7 erros em pedidos

rotineiros especiais
1 sanduiche de 1sanduiche de
2saladas 6 saladas
frango grelhado frango grelhado
Frango errado: FP3o errado: Com maionese vs.
grelhado vs. a milanesa Baixa calorias vs. sem maionese
normal
5 molhos 1 Frango
para a salada errado
errados
César vs. Balsamico
de baixa calorias

Processo: Ponto de Ocorréncia do Problema Priorizado

Empregado Empregado Empregado Empregado Empregado
Cliente faz & o pedido seleciona pegao embala entrega o
o pedido na tela o tipo de molho os itens pedido
da TV salada na geladeira na sacola ao cliente




Contencao do problema

Contencdo do Problema: Sim  Nio
Sdo necessarias acbes para conter (eliminar ou reduzir) o efeito do problema? {SE sim, descrever abaixo)

Orientar aos empregados a fazer a correcdo imediata e desculpar-se sempre que um cliente reclamar de erros no pedido.

Nesse ponto deve estar claro se acdes para contencao do problema sao
necessarias. Quando necessarias, essas acoes devem ser implantadas
Imediatamente.

AcOes de contencao sao agquelas necessarias para eliminar ou reduzir o
efeito do problema. Elas nao enderecam a causa raiz e devem ser
temporarias, até que a contramedida para eliminacédo da causa raiz seja
Implementada. Ex.: Retrabalho, inspecao, selecao, reposicao de peca danificada
etc.



Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz <

! !

5) Desenvolver contramedidas

Evento Sim
inico? l
l Nao 6) Implementar e acompanhar

contramedidas

2) Desdobrar o problema

17) Avaliar Procegso e Resultado

e5espP '

|
3) Definir meta !
: Processo
| Ok? !
| |
| ! |
| i
. . P E Resultado |
8) Padronizar e replicar < | - —_— oo
i




Passo 3: Definir meta

Apropriar-se do Problema: * Nao & necessariamente
igual a situacdo ideal. Esta

EU FESU!VD esse I?mtl’lema o n t relacionada ao problema
U Serel responsavel por ele, Nnao outra pessoa priorizado

+ Deve contribuir para o
objetivo final

Problema Priorizado no

- . Especificar
Ponto de Ocorréncia .

« Descricao clara do Quanto? + Saidas mensuraveis do
problema priorizado no Quando? processo, nao entradas
ponto de ocorréncia + Nao é definicdo de métodos

ou atividades a serem feitas

- e
aee




Passo 3: Definir meta

Gastos com rodatipo XYZ

: Especificar
30% acima do orcamento

Gastos com rodatipo XYZ
30% acima do orgcamento

Especificar

L regad. !
[erc artici 0
dadec 2d!

9

Os gastos com rodas XYZ
serao reduzidos em 30%
até 30/11/2012




Estudo de caso

Vamos ler a pagina 3 do estudo
de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



10 erros na entrega dos itens

pedidos pelo cliente

3 erros em pedidos 7 erros em pedidos
E t | I rotineiros especiais
1 sanduiche de 1sanduiche de
2saladas 6saladas
frango grelhado frango grelhado
Frango errado: P3o errado: Com maionese vs.
grelhado vs. & milanesa Baixa calorias vs. sem maionese
normal
5 molhos 1Frango
para a salada errado
errados
César vs. Balsamico
de baixa calorias

Processo: Ponto de Ocorréncia do Problema Priorizado

Empregado Empregado Empregado Empregado Empregado
Cliente faz |é o pedido seleciona pegao embala entrega o
o pedido natela o tipo de molho os itens pedido
da TV salada na geladeira na sacola ao diente
Descricdo do Problema Definicdo da Meta
5 erros no tipo de molho da salada
durante o processo de pegar o molho Reduzir a quantidade de molhos entregues
nageladeira errados de 5 para 0 (zero) até o dia 28/01/2015
Erros no tipo de molho da salada

5

0

Atusal 280172015




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema 4) Analisar causa raiz
Evento Sim 5) Desenvolver contramedidas
unico? l
l Nao 6) Implementar e acompanhar
contramedidas
2) Desdobrar o problema
l '7) Avaliar Procedso e Resultado |
3) Definir meta | |
: Processo |
; Ok? !
8) Padronizar e replicar < . Rfﬁﬁ';:g“ —;— e

- —_————— e e e e e e =



1

Passo 4.

Especule as causas potenciais,
perguntando “por qué”

Analisar a causaraiz

Por que?

Considere
os 4M'’s

Elimine as causas que

nao se matenalizam

Pergunte por queé,
continuamente

b
[ Material ]

Por quée?

W
{ Maquina ]

Por qué?

Faca o possivel para
chegar a somente 1 causa



Passo 4: Analisar a causaraiz

Outro ponto de vista: “Por que passou?”

E importante entender porque o problema passou para a proxima fase do
processo para fortalecer:

e Qualidade na fonte;
e Problemas devem ser identificados e notificados imediatamente;
e Sentimento de dono em relacéo ao problema.

* Nao desviar o foco da causa raiz (nao atacar o efeito ao invés da causa);
» Entender qual parte do processo permitiu que o problema passasse;
* Nao apontar o dedo dizendo que alguém deixou passar!



Estudo de caso

Vamos ler a pagina 4 do estudo
de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



Estudo de caso

Por que o Problema Aconteceu?

Método

Magquina

Mao-de-Obra

5 erros no tipo de molho da salada durante
o processo de pegar o molho na geladeira

|Purqué?

Empregado pegou molho
César ao invés de balsamico

|Purqué?

Material

Cliente nao foi claro

ac-fazer o pedido

Confirmado que o pedido

do cliente estava correto

| Cr-pedido estava
| incorreto-naitelada TV

‘Confirmado que o pedido

na tela estava correto

Empregado |& salada
César e assume gue
o molho th & César

Por qué?

| Os-moithos Cesare
| Balsamicos estio mistu
| rados Nomesmo lgar

.CDI'I'fi rmado que os molhos

ndo estdo misturados

Empiregado com pressa

nao lé todos os

detalhes natelada TV |

| Empregado nao

| e portugues

muito b2m

Empregado nao vé o texto
“"molho balsamico"
mostrado na tela da TV

C-tamanho daletra dotexto |
“molino balsamico™ e muite
pegueno para lerrapido |

Empregado
| Nao é treinado

Confirmado que o empregado

|& o pedido na tela da TV

Descricao da Causa Raiz:

Fast Food faz teste

de portugués no

processo de selegao

Porqué?

podem ver o texto

Causa Raiz

O texto "molho balsimico"”
nao & destacado na tela
da TV como um

pedido especial

Confirmado que os empregados

Confirmado que os
empregados 530

treinados

O texto "molho balsamico” ou outro molho especial ndo é destacado na tela da TV como

um pedido especial.




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz €
Evento Sim 5) Desenvolver contramedidas
unico?

l Néo 6) Implementar e acompanhar
contramedidas
2) Desdobrar o problema
l '7) Avaliar Processo e Resultado |
3) Definir meta S | |
: Processo :
5 Ok? !
. . . i Resultado i
8) Padronizar e replicar € | — meta? — °

1
1
1
1
1
1
1
1
1

——— e —— ——— i —— . ——— i ——— e e e ]



Passo 5: Desenvolver contramedidas

Problema priorizado: Falta de rodeiro devido a perda do 1° ciclo por atraso na
preparacao das tintas a serem utilizadas

Contramedidas
Potenciais

Utilizar Marcador
Industrial

Desenvolver
ferramenta alternativa

Padronizar reposicao
tintas no fim do turno

Substituir latas de tinta
grande por menores

oO|j]» O O
ol B> B
O O
1B X X
Ol B X X

O

Legenda:
Receber rolamentos O Melhora
com parafusos A A O X X X Piora
intados A N&o interfere
" aum | aumao
Comprar latas de tinta José 24/01
Treinar envolvidos na utilizagcdo da Maria 55/01

nova lata de tinta




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz <

! !

Evento Sim 5) Desenvolver contramedidas

unico?

l Néo 6) Implementar e acompanhar
contramedidas

2) Desdobrar o problema

!

1
3) Definir meta !
: Processo
! Ok? !
| i
| v |
| a
: . i I Resultado |
8) Padronizar e replicar <€ | — meta? — oo
:




Passo 6: Implantar e acompanhar contramedidas

s

Como um time, implemente as contramedidas
rapidamente, com seguranca e persisténcia!!!

« Verifique o progresso do plano de acao regularmente;
« Antecipe e rompa os obstaculos;

« Comunique os detalhes a todos os envolvidos.

s awem | aundo | staus | obs.

Acao #1 Fulano dd/mm
Acao #2 Beltrano dd/mm
Acao #3 Beltrano dd/mm
Acao #N Ciclano  dd/mm °



Estudo de caso

Vamos ler as paginas 5 e 6
(passos 5 e 6) do estudo de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



Estudo de caso

0 Melhora

¥ Piara

.ﬂ. NEo interfere

Avaliacdo das Contramedidas (¥ = Ruim; 4 = Regular; 0 = Bom]

Contramedidas Potenciais Seguranga |Qualidade| Lead Time| Custo Geral Comentdarios
1 .ﬁ.dicinparnateladaT‘I.I'umg;r,jfi-:c:paradistinguirentremnlhns D G ﬁ K }{ Muita cara
~ Baloaico £l i

2 |Colocar o texto "molho balsamico” em destague e piscando na tela
da TV, assim o EmpreEadc: pode rapidamente identificar a opgao.

Implement. & usado

Em outras situagie

3 [Treinar novamente os empregados no processo de selecao da comida.

ACio ndo efetiva

o suficienta

4 |Adicionar um sinal sonoro guando houver o pedido de molho especial.

N existem muitos

Linais sonoras

5 |Implementar inspecao 100% antes de entregar o pedido ao cliente.

O| x| 0|0

BB | O
|0 |00

= 0|00

> | |10

Muitacaraendo

E'I'IIJE'TEI;.n.' o T Usd

Acao Prazo Responsavel Status
1 5Solicitar alteracao do software para que o texto "molho balsamico™ seja dd/mm/aa Fulans de Tal Aealizado
destacado e piscando nos pedidos especiais [Area de sistemas) em dd/mm
2 Teste piloto da modificacdo da telaem 1loja, durante 1semana e coletar dd/mm/aa Gerente da loja Teste concluido e
feedback dos empregados da loja aprovada em dd/fmm
3 Fazer alteractes sugeridas pelos empregados da loja, apos o teste. dd/mm/aa Fulans de Tal Nio foram
[Area de sistemas) |sugeridas alteragdes
4 Teste piloto da modificacdo da tela em 5 lojas, durante 1 semana e registrar dd/mm/aa Gerentes das laja Teste iniciado
resultados em dd/mm
> Padronizar, divulgar e replicar as alteraces (8" passo) dd/mm/aa Gerente Geral apés confirmag o

doteste adirma




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema

!

Evento Sim

unico?

i Néo

2) Desdobrar o problema

!

J) Definir meta

8) Padronizar e replicar

<

4) Analisar causa raiz

!

5) Desenvolver contramedidas

!

6) Implementar e acompanhar
contramedidas

7) Avaliar Processo e Resultado

Processo
Ok?

.&

“ee
Ll 1l




Estudo de caso

Vamos ler o passo 7 (pagina 6)
do estudo de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



Passo 7: Avaliar processo e resultado

A meta foi atingida?

definida no passo 3
7° Passo: Avaliar Processo e Resultado Repetibilidade --------—

» O processo esta funcionando de acordo com as contramedidas?
~ A metafoi atingida?

Comentarios: Empregados gostaram da aplicacdo. Facil de ver.

Processo ------ —

Clientes ficaram satisfeitos, assim como os gerentes da empresa.

Aguardando resultados do 2° teste. Nenhum erro até o momento.

« Considere:
v O ponto de vista do cliente
v O ponto de vista da Vale e/ou da area Legenda:
v" O seu ponto de vista gg’:j'rgma
« Um bom processo suporta a repeticdo dos bons resultados A Nao interfere
« Documentar os processos bem sucedidos ajudara a sustentar as melhorias
cee
sece

e5espP




Metodo pratico para Solucao de Problemas

1) Clarificar o problema > 4) Analisar causa raiz <
Evento Sim 5) Desenvolver contramedidas
unico? l
l Nao 6) Implementar e acompanhar
contramedidas
2) Desdobrar o problema
l '7) Avaliar Procedso e Resultado |
3) Definir meta | |
! Processo |
5 Ok? !
8) Padronizar e replicar g . Resulade —T L.
| ] "08e

- e5espP '



Estudo de caso

Vamos ler o passo 8 (pagina 6)
do estudo de caso.

Em seguida, vamos refletir e
discutir sobre o trecho lido.



Passo 8: Padronizar e replicar

e Estruture os casos de sucesso para que qualguer um possa implementar
sem muri, mura e muda;
Compartilhe os novos padroes com outras areas da Vale;
Inicie a proxima rodada de Kaizen para continuamente buscar a situacao
ideal.

i ompartilhar / Replica
- --~"Kaizen

e
Compartilhar / Replicar

- --~"Kaizen

e — -
sucesso {HQ Padronizacao Sl Rl i et
_ Compartilhar / Replicar
Seu trabalho & sua responsabilidade “

Repita o PDCA até atingir o sucesso, entio
padronize para prevenir reocorréncia

Situagao
= == = = >
C /

Solucéo de
Problemas

8% Passo: Padronizar e Replicar (processos bem sucedidos)

Sim Nao Comentarios
a) Padronizar? v Sistema atualizado e trabalho padronizado (STW) modificado.
b) Divulgare/ou Replicar? v Replicar o sistema e STW em todas as lojas da Fast Food.
c) Novas rodadas de Kaizen? v Focar no tipo de frango errado nas saladas.




Mao na massa




Dinamica em grupo

e Cada grupo escolhe um problema em algum processo que seja de
conhecimento de pelo menos um dos participantes

e O grupo devera aplicar o método A3 para entender a fundo o problema e

buscar solucOes para resolvé-lo

Passo 1: Estabelecer e clarificar o problema

Passo 2: Desdobrar o problema

Passo 3: Definir meta

Passo 4: Analisar causa raiz




Design Thinking

’””"\ fq(,

- ‘\il‘ ;




Design Thinking

Design thinking ndo € uma metodologia ou
uma ferramenta

E uma abordagem que busca a solucédo de
problemas de forma coletiva e
colaborativa, colocando as pessoas no
centro da concepcao do projeto como co-
criadores da solucao



Design Thinking

Analytical Design Intuitive
thinking thinking thinking

Confiabilidade Originalidade



Como funciona nosso cérebro?

TAM T¢




Como funciona nosso cérebro?

do corpo - corporal

Controla todas as funcoes 4-\ .) Consome 25% da energia

p .
Quando sai do padréo <J Por isso, cria padroes
aumenta o gasto de energia automaticos e inconscientes

o
“ee
Ll 1l



Padroes

Ao transformar tudo em padrbes, o cérebro pode ocupar-se de outras questdes



A desobediéncia é
uma virtude
necessaria a

CRIATIVIDADE.

Raul Seixas

esesp



Criatividade

Ma noticia @

O adulto so aprende o que ele gquer (se
guiser)

]
;. U/
Boa noticla O

Criatividade pode ser desenvolvida e
treinada




Pilares do Design Thinking

Empatia

Y =3 = Colaboracao
3 ﬁ'{'v* Y % -'Exaei’irgenta Gao
MO N

.

ew
2000
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Empatia

E a capacidade de compreender o sentimento ou reagéo
da outra pessoa imaginando-se nas mesmas
circunstancias.

E essencial nao apenas nos colocarmos no lugar de
outro ser humano, mas também entendermos as suas
experiéncias, caminhos vividos e contextos sociais que
compoe o leque de comportamentos e decisoes.

S0 assim podemos nos aprofundar nas necessidades,
desejos e limitacOes das pessoas para adquirir essa
visao multidisciplinar.

SesP



Empatia




Colaboracao

Significa agir em parceria para a obtencao de
determinado resultado, ou ter participacao em obra
coletiva.

E improvavel que uma Unica pessoa tenha tido as
melhores experiéncias e insights, sob todas as
circunstancias, para um tipo de problema
especifico.

Toda ideia inovadora de fato e fruto da maturacao
de diferentes perspectivas compartilhadas,
somadas e multiplicadas em uma solucao comum.



Colaboracao




Experimentacao

E o0 ato de observar e analisar uma hipotese em
determinado contexto ou circunstancia, ou seja,
levar a nossa criatividade do papel para a pratica
do mundo real, com pessoas em diferentes
contextos, colhendo feedbacks e transformando
as ideias em solucoes o guanto antes.

Experimentar nos permitira descobrir essas
novas formas evitando grandes erros, a medida
gue vamos compreendendo 0s pequenos erros e
consertando constantemente.




Experimentacao

2000
e5espP




Design Thinking - Restricoes

Inovacao Emocional:

~ DESIGN _ Marketing
~ THINKING - Relationships

Valores Negodcios
Pessoais (Viabilidade)
(Desejavel) Experiéncia
Inovadora
Fucao . Processo
Tecnologia
Inovadora (Exeqiibilidade) Inovador
Fonte: IDEO




Design Thinking - Fatores criticos de sucesso

Atitude ¢

—

Ambiente



Atitude

Flexibilidade
Mente aberta

Otimismo

3 /N

Proatividade

Livre de crencas

_ esesp '



Equipe

- Dols € mais e mais forte qgue um
- Equipe multidisciplinar
- Quanto mais heterogénea melhor

- Colaboracao é a palavra chave



Ambiente

- Deixe tudo o mais visual e analdgico
possivel

- Use suas maos
- Registre tudo

- Sinta-se livre para experimentar



Como é o caminho?

INCERTEZAS /| PADROES / INSIGHTS CLAREZA /| FOCO
@WO NN\ Stk
INSPIRACAO IDEACAO IMPLEMENTACAO

v




O processo de Design Thinking

IDEACAO

I
/

INSPII(AVO

IMPLEMENTACAO




Regras de Brainstorming

LOIUE £ 8 s 0 MANTENHAD FOC
F#E?Egﬁgfnﬁ ;E %% [UENO ASSUNTO PROPOSIL

NAP =2 22 § SUALS
e 22 52 3EJAVISUAL

.

e
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Dinamica Crazy 8’s

Preparacao (15 min)

e Revisar todas as informac0des ja levantadas sobre o problema

e Fazer anotacoes individuais de ideias de solucéo para o problema

e Pegar uma folha A4 em branco e dobrar de forma que ela fique dividida em 8
partes iguais

lvidade (8 min)
bocar 8 variacdes (1 em cada quadrante da folha) das ideias mais
omissoras




Dinamica Crazy 8’s

Esboco da solucao
e Fazer um esboco detalhado, bem pensado e facil de entender

e O esboco sera um storyboard de 3 panéis mostrando como sera o

funcionamento da ideia
e O esboco deve ter as seguintes caracteristicas:

o Deve ser autoexplicativo

o Deve ser andbnimo

Tudo bem se ficar feio

Palavras sao importantes

o

o Use um titulo marcante




Dinamica em grupo

e Passo 5: Desenvolver contramedidas
e Passo 6: Implementar e acompanhar contramedidas (prototipo e plano de
acao)




Lembretes

« Genchi Genbutsu!

« Learn by doing

o Muri, mura e muda

« Resolva 1 problema de cada vez!
o [estar a solucao antes de replicar




Pilulas magicas

I obes|
- obesity

E obesity in america
- obesity statistics
Obesity facts

Press Enter to search.




Perguntas?




MUITO OBRIGADO!

Marco Tulio Perdigao Mendes
mtulio.perdigao@gmail.com

,@ 27-99660-9696

m http://br.linkedin.com/in/marcotulioperdigao

.
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