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ENL - Escola de Novos Lideres - 1.500 coordenadores

N=T Formacao de Monitores - 1000 profissionais

CRM - Customer Relationship Management - NET - 150 profissionais

Programa de Trainees - 175 novos gerentes /\/—
PDL - Encarregados - 500 profissionais V|auarej0
PDL - Gerentes - 300 profissionais € prmrm pontofriok

Jeito de atender Saraiva - Curso de Vendas
80 Vendedores

(® Saraiva
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METODO DE ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS - MASP

u
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VOCE TEM PROBLEMAS?

A\

u




O que e um Problema?

A\

u




£

RESULTADO INDESEJADO
DE UM TRABALHO OU
UM PROCESSO.
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RESUMINDO...

Para resolver problemas

1. Procuramos ha memoria
por algo parecido ao
problema proposto;

2. Tentativa e erro;

3. Raciocinio.
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Na sua opiniao, qual o efeito desse processo
de solucao de problemas na sua vida?



Qual o resultado desse processo de resolucao
de problemas no seu trabalho?



.

MASP

Para colaborar no processo de
analise e solucao de problemas,
diversas ferramentas foram criadas
com o0 objetivo de ajudar os
profissionais a atingirem seus
objetivos, sejam eles:

« Aumentar receitas,

* Reduzir custos,

* Inovar,

« Melhorar a qualidade ou

« Planejar o futuro.
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SE PROBLEMAS SAO RESULTADOS INDESEJADOS DE UM
TRABALHO OU UM PROCESSO.

O que sao Processos?

C

Material elaborado pela A¢ao Consultoria e Treinamento



DEFINICOES

PROCESSO

Ve

E um conjunto de atividades sequenciais
(conectadas), relacionadas e ldgicas que
tomam uma entrada com um fornecedor,
acrescentam valor a esta e produzem uma

saida (resultado) para um consumidor.

.
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DEFINICOES

PROCESSO

E tudo o que transforma recursos

em Produto.
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DEFINICOES

ATIVIDADES

S&o eventos ou etapas que ocorrem dentro

do processo.

Sao geralmente desempenhadas por uma
unidade (pessoa ou departamento) para
produzir um resultado particular. Elas

constituem a maior parte dos fluxogramas.
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O QUE SAO OS PROCESSOS NAS EMPRESAS

Os processos
empresariais sao
atividades "aforma pela qual as _
. . "como produzir
coordenadas que coisas sao feitas na _
alguma coisa".
envolvem pessoas, empresa"
procedimentos e

tecnologia.
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EXEMPLO DE PROCESSOS EMPRESARIAIS SELECIONADO

Familia de
Processos

Administracao
geral

Manufatura

Processos selecionados

Definicao de visao
Desenvolvimento de Liderangas
Gerencia de Contas
Comunicagoes Internas
Proje¢cOes econOmicas e setoriais

Gestao da Qualidade
Planejamento da Capacidade
Planejamento da Producgao
Controle de Estoques
Suprimentos

Distribuicao
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EXEMPLO DE PROCESSOS EMPRESARIAIS SELECIONADO

Familia de -
= Processos selecionados
Processos

= @Gestao de orcamento empresarial

“ Planejamento de investimentos

= Acompanhamento do desempenho
= @Gestao de crédito de clientes

= @Gestao de caixa

= Desmobilizacao de ativos

Financeiros

* Planejamento de Recursos Humanos
“ Programa de Demissao voluntaria
Organizacionais = Recrutamento e Sele¢ao

= Avaliacao de Desempenho

*  Promogao
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PARA REFLETIR...

Quais sao os problemas que vocé enfrenta em seu trabalho?
Quais processos podem ser melhorados?
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Algumas
ferramentas...

C
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MAPEAMENTO DA SITUACAO ATUAL

Tradicionalmente, o fluxograma € utilizado para representar de forma
esgquematica o processo para que possamos estuda-lo e melhora-lo. Ele forca

uma compreensao mais detalhada e real de seu processo.

Para termos um foco maior nas entradas e nas variaveis que possam afetar o

resultado do processo, utilizamos o método que identifica os elementos basicos

do processo:

> = = -

Fornecedores Entradas PROCESSO Saidas Clientes
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ELEMENTOS DO PROCESSO

Fornecedores Quem ou o que fornece o insumo para 0 processo;

Matéria-prima, informacdo, energia, necessarias para
Entradas . .
realizar a atividade;

As atividades de transformacdo do processo, que devem

PROCESSO

ser expressas por um verbo (acao) e por um objeto;

Saidas Coisas que resultam das transformagées efetuadas;

_ O que é critico para o cliente externo/ interno, requisitos do
Clientes

IERE

cliente.
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NO SEU CONTEXTO, QUEM SAO:

Fornecedores

Entradas

PROCESSO

Saidas

s

Clientes

Material elaborado pela A¢do Consultoria e Treinamento




.

SIMBOLOS DO FLUXO DE PROCESSOS

-
<
o
A
o>

Identifica o inicio do processo.

Identifica cada atividade (acé&o) do processo.

Identifica o inter-relacionamento com outro processo.

Identifica uma atividade (acdo) realizada por outra area.

Identifica uma decisao.

Identifica uma conexao

Identifica um detalhamento de uma acao/atividade.

Identifica o fim do processo.

Material elaborado pela A¢do Consultoria e Treinamento




“

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

Este diagrama também conhecido como Diagrama de Ishikawa, Diagrama dos 4
M’s e Diagrama Espinha de Peixe permite relacionar as possiveis causas de um

efeito, agrupadas em 4 familias:

- Maquina; - Método; - Material; - Mao de Obra.
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DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

Ele tem a funcdo de mostrar de forma grafica e l6gica as causas potenciais de
um efeito observado. Ele apresenta de forma clara e visual as possiveis causas,
mas elas sdo apenas hipoteses. Portanto, esta ferramenta ajuda a organizar a
busca das causas, mas nao as identifica. Somente depois que sao contrastadas
com dados acompanhados com uma argumentacdo légica € que podemos

descarta-las ou considera-las como causas reais do problema.
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COMO CONSTRUIR:

1) Escreva onde se |é “efeito”, o titulo do problema a ser analisado;

2) Nos espacos a, b, c e d descreva as causas provaveis que

contribuem para o problema,;

3) Considere as
oy MAQUINA METODO
possibilidades de haver .
a
‘causa da causa’ para um
» | EFEITO
ou mais dos itens da familia c d
Metodo-Maquina-Material- )
MATERIAL MAO DE OBRA

Mao de obra.
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EXEMPLO PRATICO ISHIKAWA - CHURRASCO

5) Demora para assar a carne
porque faltava carvao.

6) Mau dimensionamento da
cerveja e carne porgue o sistema
estava com erro no calculo.

7) Carvao insuficiente por mau
dimensionamento.

2) Cerveja quente porque 0
refrigerador ndo comportava
a quantidade colocada.

9) Churrasqueira pequena
para volume de carne e
pessoas..

precos.

13) Custo total do
churrasco muito alto por
néo ter feito pesquisa de

8) Falta pratos, copos e talheres
por mau dimensionamento.

3) Carne salgada porque o
churrasqueiro ndo possuia
experiéncia.

10) Indisponibilidade do
churrasqueiro, nenhum dos
amigos queria ficar na
Churrasqueira.

Mao- de - Obra

1) Convidados ndo gostam
de pagode.

4) Som muito alto, DJ néo
considerou o interesse dos
outros convidados.

11) Falta entrosamento entre
convidados por terem
interesses diferentes.

12) Local de dificil acesso por
falta de sinalizagéo.

Meio Ambiente

14) Carvédo de ma qualidade.

SOpepPIAUOD SOp oededlyoadsa e opuale oeN

Matéria Prima
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ESCOLHA UM PROBLEMA E DETERMINE AS CAUSAS

\
/
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FERRAMENTAS DE GESTAO

O PDCA é um metodo gerencial de gestao de tomada de decisdes para
garantir o alcance das metas necessarias a sobrevivéncia da
organizacao.

Pode ser utilizado na realizacao de qualquer atividade da empresa.

Material elaborado pela Ag¢do Consultoria e Treinamen

to




FERRAMENTAS DE GESTAO

P — Planejar (Plan)

D — Executar (Do)

A - Avaliar (Act)

“
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FERRAMENTAS DE GESTAO

PLANEJAR (PLAN):

= Ter claros os objetivos da organizacao;
= Realizar o diagnostico;

» |dentificar o problema e suas causas;

» |dentificar a causa prioritaria;

= Elaborar o plano para a solucao da causa prioritaria;
= Definir as metas a serem alcancadas;

= Definir o método para alcancar as metas propostas;

= Conseguir uma forma adequada de executa-las e considerando-se as

restricoes existentes.
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NA TEORIA E UMA COISA, NA PRATICA E OUTRA?
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NA TEORIA E UMA COISA, NA PRATICA E OUTRA?

LUDWIG VAN BEETHOVEN

Um pai sifilitico e uma mée tuberculosa tiveram quatrc

filhos:

A\ —4

* O primeiro, cego de nascenca;
» O segundo, morto logo apds o parto;

O terceiro, surdo-mudo:

* O quarto, tuberculoso;

* O quinto Beethoven, completamente surdo aos 46 anos.

C
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O QUE E MAIS IMPORTANTE?

NN

Planejamento

il
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PLANO 1

PLANEJAMENTO

v

(&T Como vai voce’
( Meu nome & Tarzon
(€ euacredito que

»VOCE e 0 conhcc.do

(,)

o4

PLANO 2

,f “Permita r_n?\-]l'

apresentar.,.
Eu sou Tarzan,
Senhor da Selva
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PLANEJAMENTO

PLANO 3

- -—PT~_J- — -vJom - oA e
Vocé deve ser Jane... { | “Ela estd aqu

HORA “H”

-

um

—-\- --

- - —

b

4
1)
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EXECUCAO

=
®)
1
<
-

im Tarzan...
e Jane!"

’ M
. Voc




PLANEJAMENTO SEM EXECUCAO E PERDA DE TEMPO.

COA 2014
FISCAL 7AGao
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EXECUCAO SEM PLANEJAMENTO E RISCO.




PlanejaMmento somado a
execucao é :
INTELIGENGIA COMERCIALS




PLANEJAMENTO

Planejar é...

 Antecipar o que se vai fazer,
* Visualizar as oportunidades,
* Eleger Prioridades e limites,
* |dentificar os possiveis problemas,

* Dimensionar 0S recursos,

* Prever acOes coordenadas,

- Organizar-se individualmente,

* Ser flexivel para replanejar sempre que necessario.

.
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FERRAMENTAS DE GESTAO

EXECUTAR (DO):

= Capacitar os profissionais;
= Estabelecer normas e rotinas;

= Gerenciar a mudanca para a execucéo do plano;

» Informar e mobilizar os profissionais para a mudanca;

= Disponibilizar os recursos necessarios para a execucao do plano;

» Executar as acOes exatamente como foi previsto na etapa de

planejamento
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FERRAMENTAS DE GESTAO

VERIFICAR, CHECAR (CHECK):

= |dentificar os desvios na meta ou no método;

= Verificar se 0 executado esta conforme o planejado, ou seja, se a meta foi

alcancada, dentro do método definido;

= AcOes de acompanhamento e de analise de tendéncias durante a execucao,

gue visam conduzir as atividades na forma estabelecida pelo planejamento,

prevenindo eventuais desvios.
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FERRAMENTAS DE GESTAO

AGIR CORRETIVAMENTE (ACTION):

= Caso sejam identificados desvios, €
necessario definir e implementar solucées que

eliminem as suas causas;

= Caso nao sejam identificados desvios, é
possivel realizar um trabalho preventivo,
identificando quais os desvios sdo passiveis
de ocorrer no futuro, além de medidas para a

melhoria continua.
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FERRAMENTAS DE GESTAO

CICLO DE GERENCIAMENTO
(Ciclo para Atingir Metas)

Padronizar e Localizar problemas
e estabelecer Metas

Tomar Acdo
Corretiva no Estabelecer
Insucesso ('§ | Planos de Acio

Vqriﬁ_car 0
atingimento

Execucdo do Plano
da meta
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FERRAMENTAS DE GESTAO

Brainstorming (“tempestade cerebral’):

C
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BRAINSTORMING

TIPO DE FINALIDADE VANTAGEM DESVANTAGEM

BRAINSTORMING

Reunido de 2 a 8 pessoas,
com um facilitador que tem a Riqueza de
tarefa de conectar e interacdes
documentar as ideias.

ABERTO Desorganizacao

Reunido de um grupo onde as
ideias sao escritas sem
ESCRITO comentérios oral (6 pessoas -3 | Organizagao Lento / fatigante
ideias - 5 passadas entre as
pessoas).

E interrompido quando o
COM grupo se sente cansado. A Aprofunda-

RECUPERACAO | sessdo é retomada ap6s o mento

amadurecimento das ideias.

Perda da “pegada”
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EXEMPLO PRATICO BRAINSTORMING - CHURRASCO

PROCESSO/SUB-PROCESSO DIRETORIA/AREA VERSAO  ULTIMA ATUAL.

Diagndstico de

. CHURRASCO D.P 1.0 03/12/2005
Melhorias

Convidados néao gostarem de pagode.
« Cerveja quente porque o refrigerador nao comportava a quantidade colocada.
« Carne salgada porque o churrasqueiro nao possuia experiéncia.

« Som muito alto porque o DJ nédo levou em consideracao dos outros

convidados.
- Demora para assar a carne porque faltava carvao.

« Mau dimensionamento da cerveja e carne porque o sistema estava com erro

no calculo.
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EXEMPLO PRATICO BRAINSTORMING - CHURRASCO

PROCESSO/SUB-PROCESSO DIRETORIA/AREA VERSAO  ULTIMA ATUAL.

Diagnaostico de

. CHURRASCO D.P 1.0 03/12/2005
Melhorias

« Carvao insuficiente por mau dimensionamento
« Falta de pratos, talheres e copos descartaveis por mau dimensionamento.
« Churrasqueira pequena para o volume de carne e pessoas.

* Indisponibilidade do churrasqueiro, nenhum amigo queria ficar na

churrasqueira.
 Falta de entrosamento entre os convidados por interesses diferentes.
 Local de dificil acesso por nao ter sinalizacdo adequada informando o local.
« Custo total do churrasco muito alto por nao ter feito pesquisa de precos.

« Carvao de ma qualidade.
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BRAINSTORMING REVERSO

 Identificar o problema ou desafio, e anota-la.
« Mudar a pergunta: "Como eu poderia causar o problema?
« Selecionar cada causa e avaliar o que pode ser feito para elimina-la.

C
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MATRIZ 5W2H

E uma lista de verificagio
utiizada para Iinformar e
assegurar o cumprimento de um
conjunto de acdes para
solucionar a causa do problema.

Estrategico
Why7? How much’?
0 que?
What
Operacional
Whao'? when? Where? How?
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MATRIZ 5W2H
O quadro abaixo resume estas perguntas e suas variacdes para aplica-
las no levantamento dos problemas ou em sua solucao.
Perguntas Problemas Solucdes
O qué / What € o problema? val ser feito? Qual a
acao?
Por qué / Why ocorre ? foi definida esta solucao?
Quando / When (desde quando) ele sera feito?
ocorre?
Onde / Where ele se encontra? sera implantada?
Quem / Who esta envolvido? sera o responsavel?
Como / How surgiu o problema? vai ser implementada?
Quanto Custa / How ter este problema? esta solugcao?
Much
£
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SW2H

O QUE COMO ONDE QUEM QUANDO QUANTO POR QUE

C
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Ferramentas ASP

m m —— ©° A o

Atividade Processo Processo Deciséo Conector Item no
Suporte Fluxo
Estratégico
Why 7 How much’?

0 que?

What?
Operacional
N

Who? When? Where? How? BralnStOrmlng

“

MAQUINA

METODO

@\ @>
g £

MATERIAL

MAO DE OBRA
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SUCESSO

& +55 (011) 3596.2261

>< acao@acaoconsultoria.com.br

www.acaoconsultoria.com.br

(1) www.acaoconsultoria.com.br/blog
€» \w.facebook.com/acaoconsultoria

¢ www.linkedin.com/in/acaoconsultoria

>4 henrique®@acaoconsultoria.com.br ¢ o aue da resultado

ASCAO

.
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