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1. INTRODUCAO

“Sua META é ser o melhor naquilo que vocé faz. Biéstem alternativas”.
Vicente Falconi

A historia das organizacdes esta intimamente wmtada com as transformacdes que
ocorrem com a histéria da sociedade humana. A bpslcacrescimento econémico tem
data cronoldgica bem anterior a propria Revolug&tudtrial e, desde aquela época se
associava crescimento da producéo a determinadeséée futuras.

A sobrevivéncia das organizacdes vai além da byswa novos clientes, estando
relacionada com uma série de fatores que deter@imirasucesso ou o seu fracasso. Citam-
se como principais fatores:

Satisfacao total dos clientes;

Geréncia participativa;
Desenvolvimento humano;
Constéancia de propdsitos;

Melhoria continua;

Gestao de processo;

Gestao de informacdo e comunicacao;
Garantia da qualidade;

Busca da exceléncia;

Melhorar os processos da organizacdo é fator @rifigra 0 sucesso institucional de
qualquer organizacao, seja publica ou privada,algse realizada de forma sistematizada
e gque seja entendida por todos na organizacao.

Das diversas metodologias existentes, destaca-f@ramenta MAMP — Método de
Andlise e Melhoria de Processos, como tendo aagéla@ mais simples. O MAMP é um
conjunto de aclBes desenvolvidas para aprimoratiddagles executadas, identificando
possiveis desvios, corrigindo erros, transformandomos em produtos, ou servigos com
alto valor agregado.

O MAMP segue os mesmos principios do MASP — Metaglal de Analise e Solugéo de
Problemas, que propicia a utilizacdo das ferramsemta solucdo de problemas nas
organizac6es de forma ordenada e l6gica, facildandnélise de problemas, determinacéo
de suas causas e elaboracéo de planos de acadipmnacdo dessas causas. A vantagem
da utilizacdo do MAMP €é que o primeiro passo jaokrer a quebra de um paradigma
gerencial, instituindo o gerenciamento de processas ponto de partida. A abordagem
das duas metodologias € bastante similar.

As etapas do MAMP envolvem:

Mapeamento dos processos;

Monitoramento dos processos e de seus resultados;
Identificac&o e priorizacao de problemas e suasasau
Acdes corretivas, preventivas e de melhoria,;

Sistema de documentacao e procedimentos operagionai
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O grande objetivo de realizar a melhoria de praxesgsagregar valor aos produtos e aos
servigos que as organizacdes prestam aos seugesligmincipalmente as organizagbes
publicas, onde os recursos sado cada vez mais escasas demandas cada vez mais
crescentes. Com o MAMP, busca-se um conjunto decipibs, ferramentas e
procedimentos que fornecem diretrizes para um cetmmerenciamento das atividades,
com foco no atendimento das necessidades dos osaiés servicos da organizagao.

2. CONCEITOS BASICOS

2.1Processos

Processos sdo maneiras de fazer alguma coisa.iervdtansformacéo de um insumo
em produto final. No interior do processo ocorreamsformacdes, que incluem as etapas
necessarias para a obtencéo do produto final,|ldeagregado.

m Transformacao p iR Inr) |

Figura 01 — Diagrama de um processo simples.

Um processo seria uma ordenacédo especifica dédaalids de trabalho no tempo e no
espaco, com um comeco, um fim, inputs e outputardante identificados, enfim, uma
estrutura para acao.

Em outra definicdo, processo seria um grupo ddamiaterligadas logicamente, que
utilizam os recursos da organizacéo para geraesdtados definidos, de forma a apoiar
0S seus objetivos. Teoricamente, a transformac@&ongle ocorre deve adicionar valor e
criar um resultado que seja mais Util e eficaz eseledor acima ou abaixo da cadeia
produtiva.

Assim, um processo dispde de inputs, outputs, temgmaco, ordenacao, objetivos e
valores que, interligados logicamente, irdo resuéien uma estrutura para fornecer
produtos ou servigos ao cliente. Sua compreens#@opértante, pois € chave para o
sucesso em qualquer negocio. Afinal, uma organizagdao efetiva quanto os seus
processos, pois eles sao responsaveis pelo quefedeilo ao cliente.

A troca de informacéo entre os clientes e os fadees, tanto os internos quanto 0s
externos, € de extrema importancia para a comg@deguacdo e funcionamento do
sistema.
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Feedback

m Transiormaciio‘ Produto Final

Feedback

Figura 02 — Feedback sobre um processo.

De forma definitiva, processo é o conjunto de reasire atividades inter-relacionadas
ou interativas que transformam insumos (entradas)servicos/produtos (saidas). Esses
processos sao geralmente planejados e realizadoagr@gar valor aos servigos/produtos.
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Figura 03 — Representacéo esquematica dos proaagsoszacionais.
Basicamente, os processos podem se diferenciabsnipbs:

Processos finalisticos;
Processos de apoio.

Os processos finalisticos caracterizam a atuacdorghnizacdo e sdo apoiados por
outros processos internos, resultando no produtseotco que é recebido por um cliente
externo.

Séo ligados a esséncia do funcionamento da orgdtiza
S&o0 apoiados por outros processos internos;
Resultam no servi¢co ou produto que é recebido @lote externo.

Os processos de apoio, geralmente, produzem rdgsltamperceptiveis para o0s
clientes externos, mas sao essenciais para a gédsté@a da organizacao.
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S&o centrados na organizacao;
Viabilizam o funcionamento dos varios subsistenesrganizacao;
Garantem o suporte adequado aos processos ficadisti

Os processos compdem a estrutura organizacionahfgmédio de uma hierarquia,
onde cada nivel possui um detalhamento. A segair,apresentados as definicbes dos
outros elementos que se relacionam aos processos.

2.2Macroprocesso

Se analisarmos a integracado dos processos na ragaaj veremos que o produto de
um processo € insumo de outro e assim ocorre aganinos ao produto final, de maior
valor agregado, que é disponibilizado ao clientéerew. Esse fluxo de trabalho é
conhecido como ciclo de producéo.

m Transformacio m Transformacio m Transformacio| pZ7LIHIP TR

Figura 04 — Diagrama de um processo interligadotia® processos.

7

Macroprocesso € um processo que geralmente envolise que uma funcdo na
estrutura organizacional, e a sua operacao ténmpadto significativo no modo como a
organizacao funciona.

2.3Subprocesso

Subprocesso é a parte que, inter-relacionada deaftégica com outro subprocesso,
realiza um objetivo especifico em apoio ao macrgsso e contribui para a missao deste.

2.4 Atividades

Atividades séo coisas que ocorrem dentro do procassubprocesso. Sao geralmente
desempenhadas por uma unidade (pessoa ou depddampara produzir um resultado
particular. Elas constituem a maior parte dos meuoe Podem ser subdivididas em
atividades criticas e nao criticas.

As atividades criticas sdo aquelas que tém papelatpara a integridade do processo,
ou seu resultado, sendo os predicados que a tarifoa: tempo de inicio, criticidade da
matéria-prima, criticidade do equipamento, tempprdelucdo e o tempo de término.

As atividades ndo criticas sdo as que, embora sajgrescindiveis para que o
processo possa alcancar o resultado esperadoénméod predicados que as tornariam
criticas, podendo ser realizadas dentro de pardmedr condicbes mais flexiveis.
Costumam ser divididas de acordo com as suas edsiitias, como: paralelismo,
exclusividade, tempo de inicio diverso e tempaoédmino diverso.
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2.5Tarefa

Tarefa é uma parte especifica do trabalho, ou melhanenor microenfoque do
processo, podendo ser um unico elemento e/ou umosinto de uma atividade.
Geralmente, esté relacionada como um item que gesdra uma incumbéncia especifica.

2.6Gestao por Processos

Ao analisar um processo, a equipe de projeto davir empre da perspectiva do
cliente (interno ou externo), de forma a atendesuss necessidades e preferéncias, ou
seja, 0 processo comeca e termina no cliente, cgugerido na abordagem derivada da
filosofia do Gerenciamento da Qualidade Total (TQDntro dessa linha, cada etapa do
processo deve agregar valor para o cliente, castwécio serd considerado desperdicio,
gasto, excesso ou perda; o que representaria edaecéompetitividade e justificaria uma
abordagem de mudanca.

Entender como funcionam os processos e quais s@ipassexistentes € importante
para determinar como eles devem ser gerenciadasopé&ncdo de melhores resultados.
Afinal, cada tipo de processo tem caracteristicged@ficas e deve ser gerenciado de
maneira especifica.

A visdo de processos € uma maneira de identificaperfeicoar as interfaces
funcionais, que sdo os pontos nos quais o tralspleesti sendo realizado é transferido de
um setor para o seguinte. Nessas transferénciag é@armalmente ocorrem 0s erros e a
perda de tempo.

Todo trabalho realizado numa organizacdo faz petem processo. Nao existe um
produto ou servico oferecido sem um processo. AtdBepor Processos é a forma
estruturada de visualizacéo do trabalho.

O objetivo central da Gestdo por Processos é fomdnais eficazes, eficientes e
adaptaveis.

Eficazes: de forma a viabilizar os resultados @ekey, a eliminacdo de erros e a
minimizacao de atrasos;

Eficientes: otimizacdo do uso dos recursos;

Adaptaveis: capacidade de adaptacdo as necessigtadaseis do usuario e
organizagao.

Deve-se ter em mente que, quando os individuoseestn realizando o trabalho
através dos processos, eles estardo contribuindo quee a organizacdo atinja 0s seus
objetivos. Hunt (1996) discute que esta relacae dev refletida pela equipe de trabalho,
através da consideracao de trés variaveis de pamces

Objetivos do processo: derivados dos objetivos rdgarzacdo, das necessidades
dos clientes e das informacdes de benchmarkinguliggis;

Design do processo: deve-se responder a perglegt & melhor forma de realizar
este processo?”
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Administracdo do processo: deve-se responder asingeg perguntas: “Vocés

entendem o0s seus processos? Os subobjetivos dossgos foram determinados
corretamente? O desempenho dos processos € gdohcixistem recursos

suficientes alocados em cada processo? As interfange 0s processos estao
sendo gerenciadas?”

Realizando estas consideracgfes, a equipe estatdeteegisténcia da ligacao principal
entre o desempenho da organizacéo e o individualesenvolvimento de uma estrutura
mais competitiva, além de levantar informac¢fes sgpreem para comparar as situacdes
atuais e desejadas da organizacédo, de forma asiopait a mudanca.

2.7Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos € uma ferramenta géranaléica e de comunicacao
que tém a intencdo de ajudar a melhorar os progessstentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para processos. A sua andliset@sida permite, ainda, a reducao de
custos no desenvolvimento de produtos e servigegjugao nas falhas de integracéo entre
sistemas e melhora do desempenho da organizaé#o dal ser uma excelente ferramenta
para possibilitar o melhor entendimento dos praestuais e eliminar ou simplificar
agueles gque necessitam de mudancas.

Do modo como é utilizado atualmente este mapeaménitodesenvolvido e
implementado pela empresa General Eletric comoe pategrante das estratégias de
melhoria significativa do desempenho, onde eraatlb para descrever, em fluxogramas
e textos de apoio, cada passo vital dos seus paxds negocio.

Porém, o mapeamento do processo teve suas origensia variedade de areas, sendo
que, a origem da maioria das técnicas como o diegide fluxo, o diagrama de cadeia, o
diagrama de movimento, os registros fotograficesgraficos de atividades multiplas e os
gréficos de processo podem ser atribuidas a Taydoseus estudos de melhores métodos
de se realizar tarefas e organizacédo racionalatalino na Midvale Steel Works.

O mapeamento do processo serve para indicar arsgguie atividades desenvolvidas
dentro de um processo. Deve ser feito de formaicgratitiizando-se a ferramenta
fluxograma, para representa-lo.

Uma grande quantidade de aprendizado e melhorigpraxessos pode resultar da
documentacdo e exame dos relacionamentos inputitorgpresentados em um mapa de
processos. Afinal, a realizacdo deste mapa pasaiaildentificacdo das interfaces criticas,
a definicdo de oportunidades para simulacdes deepsos, a implantacdo de métodos de
contabilidade baseados em atividades e a idemifficale pontos desconexos ou ilégicos
nos processos. Desta forma, 0 mapeamento desempgrdjzel essencial de desafiar os
processos existentes, ajudando a formular umadeatéede perguntas criticas, como por
exemplo: Esta complexidade € necessaria? Séo pisssimplificacbes? Existe excesso de
transferéncias interdepartamentais? As pessoas gtfaradas para as suas funcbes? O
processo € eficaz? O trabalho é eficiente? Osgémadequados?
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Em um mapa de processos consideram-se atividadiesmacdes e restricbes de
interface de forma simultanea. A sua representagéma-se do sistema inteiro de
processos como uma unica unidade modular, que esgrandida em diversas outras
unidades mais detalhadas, que, conectadas por &adiakas, serdo decompostas em
maiores detalhes de forma sucessiva. Esta decoglpo8i que garantird a validade dos
mapas finais. Assim sendo, o0 mapa de processossee\apresentado em forma de uma
linguagem gréafica que permita:

Expor os detalhes do processo de modo gradualteotzaio;

Encorajar concisdo e precisdo na descricdo do gsoge

Focar a atencédo nas interfaces do mapa do processo;

Fornecer uma analise de processos poderosa e teatsisom o vocabulario do
design.

2.8Fluxograma

O fluxograma é uma ferramenta de baixo custo e lie impacto, utilizada para
analisar fluxos de trabalho e identificar oportagids de melhoria. S&o diagramas da
forma como o trabalho acontece, através de um ggoce

O fluxograma permite uma ampla visualizacdo dogssc e facilita a participacdo das
pessoas. Serve, ainda, para documentar um érgdecéon especifica envolvida em cada
etapa do processo, permitindo identificar as iate$ do mesmo. O seu estudo permite
aperfeicoar os fluxos para maximizar as etapasaguegam valor e minimizar os custos,
além de garantir a realizacdo de tarefas indispeisfara a seguranca de um sistema
especifico.

A simbologia apresentada traz apenas os simbol@saomumente utilizados. Outros
simbolos poderado ser empregados para mapeamenootessos.

O fluxo do processo desenhado deve retratar corazelaas relacdes entre as areas
funcionais da organizacdo. O maior potencial dehored, muitas vezes, € encontrado nas
interfaces das areas funcionais.

Enfatiza-se a documentacdo dos processos, segaipdemissa de que, para realizar
alguma melhoria no processo, € preciso primeirtiecélo e entendé-lo e que a qualidade
de um produto ou servicgo é reflexo da qualidaderergiamento do processo utilizado em
seu desenvolvimento.

A partir do momento em que um fluxograma foi cripdoa um processo critico, € uma
boa ideia manté-lo atualizado com todas as mudategpsocedimento no trabalho. Se isso
for feito, sempre havera uma referéncia rapidaotdeoco trabalho deve ser realizado.
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Figura 05 — Exemplo de fluxograma.

3. CONHECENDO OS PROCESSOS

O primeiro passo para uma organizacao adotar @&esr Processos é conhecer 0s seus

principais processos organizacionais. A identiffitaglos processos deve ser realizada
seguindo os seguintes passos:

2 A identificacdo dos processos consiste em relacioagrocessos da organizagao
ou area funcional;

2 Essa enumeracdo deve ser feita de forma ampleeriposiente 0 processo sera
detalhado até se chegar ao nivel de detalhameségade;

2 O nivel de detalhamento que importa € aquele nuigiguado para a analise que se
pretende realizar;

12
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A abordagem de processo adota o conceito de Qiesade processos e do
detalhamento em niveis sucessivos. Dessa formaprosessos podem ser
subdivididos em subprocessos e agrupados em macessos.

Dependendo do problema e da oportunidade, um pogesle ser aperfeicoado atravées de
mudancas realizadas no processo em si, ou densistémna o qual esteja inserido. Mas o
primeiro passo para a melhoria do processo é cérlbec

3.1Mapeando os Processos

O mapeamento do processo serve para indicar arsgguie atividades desenvolvidas
dentro de um processo. Tal etapa inicia-se detamdmas seguintes informacodes:

Nome do processo;

Objetivos do processo;

Entradas do processo (fornecedores e insumos);

Necessidades dos clientes (quem séo, requisitosasale orientacao);
Recursos necessarios;

Formas de controle;

Saidas do processo (produtos e resultados espgrados

Comece pelo seu produto prioritario (produto anjtidNdo queira fazer tudo perfeito da
primeira vez. Nao tenha medo de errar. O mapeannantal deve refletir a situagéo real e
nao aquela que se imagina que seja a ideal.

O mapeamento deve conter as tarefas prioritariess @asua execucdo. A forma de
determinar as tarefas prioritarias € por intermétkoreunido com os responsaveis pelo
processo. As tarefas prioritarias sédo aquelas que:

Se houver um pequeno erro, afetam fortemente &qdal do produto;
Ja ocorreram acidentes no passado;
Ocorrem “problemas” na visdo dos supervisores goresveis.

O Anexo A apresenta modelo de formulario para oeaaEnto de processos. Apos
preenchimento das informacBes neste formulariog-devpartir para a forma grafica,
utilizando-se a ferramenta fluxograma, para repitésie.

3.2Elaborando Fluxogramas

Utiliza-se o fluxograma com dois objetivos: garardi qualidade; e aumentar a
produtividade. E o inicio da padronizacdo. Todosgesentes devem estabelecer os
fluxogramas dos processos sob sua autoridade.

Tenha em maos o mapeamento do processo realizaga@A) para iniciar o desenho
do fluxograma. Explicite as tarefas conduzidas eda@rocesso. Quantas tarefas existem
em sua area de trabalho? Quantas pessoas tralbainaada uma das tarefas?

O fluxograma €& o instrumento mais eficiente paraerfaa propria analise. Os
fluxogramas mostram claramente o que esta acomteczmferecem um método facil de
localizac&o de fraquezas no sistema ou areas auzigm ser introduzidos melhorias.
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Quando o fluxograma estiver pronto, critique-o. @mue um grupo de pessoas e por
meio de um brainstorming pergunte:

Este processo é necessario?
Cada etapa do processo é necessaria?
E possivel simplificar?
E possivel adotar novas tecnologias (em todo opagte)?
O que é possivel centralizar/descentralizar?

Para a elaboracdo do fluxograma é necessérioantdigumas figuras que padronizam
as tarefas que estdo sendo realizadas. Existe émeade figuras e, até certo ponto, uma
divergéncia entre diferentes autores. O importéndele cada organizacdo defina os seus
padrdes e os sigam, podendo criar novos simbob$ogem necessarios.

O quadro 01 apresenta o0s principais simbolos aditz na elaboracdo dos

fluxogramas.

Quadro 01 — Principais simbolos utilizados em faramas.

Simbolo

Significado

Inicio / Término

O retangulo de cantos arredondados identific
inicio ou o término de um processo.

ao

Atividade

Representado por um retangulo, designa cad
atividade do processo.

Decisdo

O losango indica um ponto de decisdo. No s€
interior ha uma pergunta e, de acordo com a
resposta, o fluxo se divide em dois caminhos

Documento

Representa um documento pertencente ao
processo, ou um documento a ser gerado.

Linha de fluxo

| OO

Representa o caminho a ser seguido no
processo.

Conector

Circulo pequeno utilizado para indicar uma
continuacéo no fluxograma, ou uma interacac
COm outro processo.

Arquivamento provisério

Indica o arquivamento provisério de um
documento.

Arquivamento definitivo

Indica o arquivamento definitivo de um
documento.

Processo predefinido

Ll e

Representa a integracdo com um processo
existente.

14



Analise e Melhoria de Processos

Recomendacdes para a elaboracdo de fluxogramas:

Faca os fluxogramas finais em formularios propriegsando o gabarito padréo,
baseando-se nos rascunhos ja verificados ou madds;

Os fluxogramas devem ser legiveis para terceirdat@de os fluxogramas serem
exatos nao € o bastante. Eles devem ser intelgpagia um revisor ou para um
novo membro da equipe nos anos posteriores. Osdtarmas devem ser claros,
concisos, logicamente dispostos e sem ambiguidades;

Assegure-se que os fluxogramas respondem as gsidstieas de controle interno.
Lembre-se que a avaliacdo do controle interno ¢grd ser demonstrada nos
fluxogramas pelo assistente ao encarregado e ppraesgerente. Os fluxogramas
devem, por conseguinte, fornecer o suporte negegsa@ra as conclusdes sobre o
controle interno;

O bom senso, naturalmente, devera ser utilizad@apl@acado destas técnicas.
Inovacdes pessoais e variagbes do método adotamlcads@itidas, mas com
ressalvas. Os fluxogramas serdo Uteis se forenopiaddos e se puderem ser lidos
por qualquer pessoa. Simbolos muito especiais goddiminar as vantagens de
uma linguagem padrao;

Os fluxogramas podem e devem ser modificados, quaedessario;

Todas as palavras que aparecam no fluxograma desesscritas em letras claras
e legiveis;

Faca o fluxograma o mais simples e o mais diressipel. Evite disposi¢cdes que
levem o leitor através de uma floresta de tracast@s;

Evite o cruzamento de linhas. Um semicirculo, iaddo a independéncia das
linhas ao se cruzarem é um recurso imperfeitoekviproblema logo de inicio. Isto
normalmente pode ser obtido com uma nova disposigaanformacdes no papel;
Coloque os funcionarios ou departamentos que temjnantde troca de documentos
ou informacgdes entre si, em colunas adjacentese Bvaparecimento de longas
setas que cruzem o papel de um lado para outre solunas néo utilizadas;
Assegure-se de que o inicio e o término de um fké&w claramente visiveis, de
forma que o leitor saiba para onde ir antes deetlesxs detalhes;

Evite detalhes excessivos, mas assegure-se de wmws 0s pontos importantes de
controle.
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Figura 07 — Exemplo de fluxograma do acolhimentpalgentes do Hospital Geral
Prado Valadares da Secretaria da Saude do Estdghda
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Fluxograma das operacdes
realizadas para o empréstimo
dos prontuarios solicitados para
as consultas ambulatoriais
pré-marcadas.

Sim
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Figura 08 — Exemplo de fluxograma.
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3.3Monitorando os Processos

O que se pode medir, se pode gerenciar. Gerengmfica ter o controle sobre os
processos, tendo informacdes sobre o seu desemppréhievardo a tomada consciente de
decisdo. Isso ndo quer dizer que todas as taredigid@ades de um processo deverao ser
monitoradas. Mas aquelas que podem causar problemadMesmo que isso signifique
monitorar um item de cada vez.

Uma forma de monitorar um processo € utilizandaocadbres de desempenho. Os
indicadores sao formas de representacdes quawdificdas caracteristicas de um processo
e de seus produtos ou servigos. Utilizamos indiemdgara controlar e melhorar a
qualidade e o desempenho destes produtos ou seaodongo do tempo.

Muitas organizacdes tém dificuldades em criar iadiices de desempenho, devido ao
fato de que eles enfatizam os indicadores de eskyltaqueles relacionados ao produto
final da organizacao, e ndo a maneira como os gpsoseestdo sendo desempenhados.

Basicamente podemos ter dois tipos de indicado@ss.indicadores resultantes
(outcomes) e os indicadores direcionadores (dfivers

Os indicadores resultantes:

Permitem saber se o efeito desejado foi obtido;
Ligados ao resultado final do processo;

Baixa frequéncia de analise (longo prazo);
Mostram o passado;

Mais comparaveis.

Os indicadores direcionadores:

Permitem analisar as causas presumidas do efeifoyma proativa;
Ligados as tarefas intermediarias do processo;

Alta frequéncia de andlise (curto prazo);

Antecipam o futuro;

Menos comparaveis.

Os indicadores direcionadores medem as causastoned que levam aos efeitos. Estes
por sua vez, sdo monitorados pelos indicadorestadss. Entre eles existe uma relacdo de
causa e efeito, que se tomada partido, auxiliaemengiamento do processo e na tomada

de decisao.
Outcome

Efeito 1

A N

Acao 1 Acio 2

Driver Driver

Figura 09 — Relacao entre indicadores direcionaderesultantes.
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Os indicadores direcionadores, também chamadoshdieadores de controle dos
processos sao utilizados como instrumentos de \dug®y para identificar situagdes ou
tendéncias antes que elas se tornem perigosas @ garantia de que 0 processo esta
funcionando da maneira correta. Eles sdo usados sensores do sistema de mensuracao
para conduzir o trabalho e medir os resultados.

Ao se criar indicadores de desempenho, podemosertermente outro tipo de
classificacdo, quanto ao tipo dos indicadores. bagedo do tipo de processo, podemos
criar indicadores que reflitam a Economicidadefiei&hcia, a Eficacia e a Efetividade dos
esforcos despendidos pela organizacao.

Indicadores de Economicidade sao aqueles queamiflatminimizagcdo dos custos de
aquisicdo dos recursos necessarios para a realizdgs tarefas do processo, sem
comprometer a qualidade desejada. Exemplo:

Tarefa: aquisicdo de medicamentos
Produto: medicamentos adquiridos

Fisico previsto: 1.750.000 unidades
Financeiro previsto: R$ 688.340,00

Custo médio de aquisicao: 0,39 R$/unidade

Indicadores de Eficiéncia sdo aqueles que buscam natacdo entre os recursos
efetivamente utilizados para a realizacdo de détedn atividade, frente aos padrdes
estabelecidos. Exemplo:

Tarefa: aquisicdo de medicamentos

Indicador: prazo de conclusao do processo licitatéw

Formula de calculo: tempo médio gasto entre a atzeet a conclusdo da licitagao
Indicador: indice de rejeicdo

Formula de calculo: nUmero de insumos rejeitadosietacao ao total adquirido.

Indicadores de Eficacia sao aqueles que medem w dgacumprimento das metas
fixadas para determinada atividade. Exemplo:

Tarefa: realizacéo de cirurgias

Produto: cirurgias realizadas

Total previsto em 2008: 1.600 procedimentos
Total realizado em 2008: 1.342 procedimentos
% execucéao: 83,8%

Indicadores de Efetividade sé&o aqueles que medgrawde alcance dos objetivos de
determinada acao ou atividade. Tem como refer@scimpactos na sociedade. Exemplos:

Programa: Controle da tuberculose
Indicador: Taxa de cura da tuberculose
Formula de calculo: relacdo de casos curados enemide casos diagnosticados.



Analise e Melhoria de Processos

C‘ustos }—-{ Insumaos H Processos }—»l Frodutos }—»l Resultados
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Economicidade Eficiéncia Eficacia Efetividade

Figura 10 — Relac&o entre tipos de indicadoresseos niveis de avaliacao.

Para monitorar as etapas do processo e seu restitatl pode-se seguir a seguinte
sequéncia de atividades:

Estabeleca o item de controle. Determine a tardgfeca do processo e crie um
indicador;

Levante as informacdes sobre o indicador e construgrafico;

O gréfico devera conter a denominacdo do indicaalamidade de medida, uma
escala bem dimensionada, resultados médios dosatergres como referéncia;
Estabeleca uma meta para este indicador (valor atisgido e prazo no qual este
valor deve ser conseguido);

Disponha os principais graficos em locais de facksso de toda a equipe de
trabalho. A utilizagdo de comentarios e explicagdbem vinda.

O Anexo C apresenta um formulario para criacaandeadores de desempenho, com
as informagdes minimas necessarias para efetivarogat indicadores.

4. IDENTIFICANDO E PRIORIZANDO PROBLEMAS E SUAS CAUSAS

Qual é a reacdo das pessoas frente a um problenog@rd um culpado, ficar na
defensiva, ocultar, sentir-se constrangido? E rigai$ buscar falhas nas pessoas, mas o
controle de processos mostra que isso é equivothdoestudo de Deming mostra que
cerca de 90% dos problemas identificados sao esldtde falhas nos processos e nao nas
pessoas. Ao invés de questionar “quem fez issoenievse questionar “por que iSso
aconteceu”.

Os processos organizacionais sem controle tém @ rerm natural de se deteriorar
progressivamente, gerando como efeito, servicogjudidade cada vez pior. E mais
importante do que identificar os problemas é ddteamas suas causas, haja vista que sao
sobre elas que devem ser tomadas medidas de @aegievencdo, conforme o caso.

4.4Formas de ldentificacdo

Existem varias formas de identificar a ocorrén@gubblemas nos processos, das mais
simples e intuitivas até as mais elaboradas, ad&$i por instrumentos especificos. As
mais relevantes sao:

Acompanhamento dos resultados do monitorament@ubressos (indicadores de
desempenho);

Monitorando as reclamacdes dos clientes;

Auditorias internas ou externas;

Utilizacdo de pesquisas ou entrevistas;
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Percepcéo das pessoas envolvidas no processo;
Utilizacao de ferramentas de identificacdo comanistarming e brainwriting.

O brainstorming e o brainwriting sdo ferramentasgdalidade especificas e seréo
tratadas nos itens seguintes.

A) Brainstorming

O brainstorming é uma técnica desenvolvida em p@8®lex F. Osborn que busca, a
partir da criatividade de um grupo, a geracao @éamglpara um determinado fim. A
técnica de brainstorming propde que um grupo degass(de duas até dez pessoas) se
reuna e se utilize das diferencas em seus pensasneideias para que possa chegar a
um denominador comum eficaz e com qualidade.

E preferivel que as pessoas que se envolvam neésmlonsejam de setores e
competéncias diferentes, pois suas experiénciasrsdis podem colaborar com a
"tempestade de ideias" que se forma ao longo deepso de sugestdes e discussoes.
Nenhuma ideia é descartada ou julgada como eradhsurda.

Os principios para um brainstorming bem sucedido sa

Atraso de julgamento;

Criatividade em quantidade e qualidade das ideias;

Ambiente encorajador e sem criticas;

Trabalho em grupo. Pegar carona nas ideias dossodgve ser incentivado;

As quatro principais regras do brainstorming sao:

Criticas sao rejeitadas. Esta é a regra mais iamert A critica pode inibir a
participacéo das pessoas;

Criatividade é bem-vinda. Vale qualquer ideia doe venha a mente, sem
preconceitos e sem medo que isso ird prejudicara lbheia esdrixula pode
desencadear ideias inovadoras;

Quantidade é necessaria. Quanto mais ideias foeeatas, maior € a chance de se
encontrar uma boa ideia;

Combinacao e aperfeicoamento sdo necessarios.

O brainstorming pode ser feito de duas formasuesttdo ou ndo estruturado. No
brainstorming estruturado os participantes langaras seguindo uma sequéncia pré-
estabelecida. Quando chega a sua vez, vocé lawgideia. A vantagem desta forma
€ que propicia oportunidade iguais a todos os giaatites, gerando maior
envovimento.

No brainstorming n&o estruturado as ideias sacatasy; aleatoriamente, sem uma
sequencia pré-definida. Isso cria um ambiente nmésmal, porém com risco dos
mais falantes dominarem a cena.
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As etapas do brainstorming séo:

Escreva a questdo que sera discutida em um flig:cha

Dé alguns minutos de siléncio para a geracao daside

Escolha o método: estruturado ou néo estruturadogalois);

Escreva as ideias no flip-chart exatamente coneni@nunciadas;

Estimule os participantes a pegar carona nas idessutros;

N&o discuta, questione, julque, ou critique asasléios outros participantes. E nem
permita que outros facam;

ApoOs o registro das ideias, reveja a lista e digs® o conteudo, eliminando as
repetidas;

Permita composicdes, modificacdes e eliminacgdes;

Selecione e priorize as ideias.

B) Brainwriting

E uma variagdo do brainstorming, onde as ideiassétas, trazendo ordem e calma
ao processo. Evita efeitos negativos de reunid@soca influéncia da opinido de
coordenadores e chefes, ou a dificuldade em vedralkpidamente as ideias.

O tema € passado pelo coordenador. Cada partieipanteve até ideias em um papel
e, ao fim de cinco minutos, os participantes trocsnpapéis, em rodizio. O vizinho
recebe o papel e acrescenta mais trés ideias atagelO processo continua até que
cada um receba o seu papel de volta. A partir slEgjue a mesma sequéncia do
brainstorming.

4.5Formas de Priorizagéo

Apos a utilizagdo do brainstorming ou do brainwgti espera-se que se tenha
levantado uma determinada quantidade de problemasndprocesso especifico. Mas néo
Se espera gue a organizagao invista seus recuasebnmnacdo de todos os problemas.
Devem ser selecionados aqueles mais relevantemritgpios, para que os esforcos se
concentrem na resolucdo destes. Problemas pouevantés provavelmente ndo tém
impacto significativo no desempenho dos processpsréanto, ndo necessitam de nenhum
tipo de acédo, economizando o0s recursos da orga@uoiz&aber priorizar € base para um
gerenciamento eficaz.

S&o apresentadas neste item algumas ferramentapogeen ser utilizadas para a
priorizacao dos problemas identificados.

A) Matriz GUT

A Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) éauforma de priorizagdo
baseado em medidas ou observacdes subjetivasirds i@&m o seguinte significado:

G (gravidade): diz respeito ao impacto do problema sobre os psose pessoas,
resultados. Refere-se ao custo por deixar de tamaracdo que poderia solucionar
o problema;

U (urgéncia): relaciona-se com o tempo disponivel, ou 0 necesgara resolver

o problema;
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T (tendéncia): diz respeito ao rumo ou propensao que o problesanara se nada
for feito para eliminar o problema.

A filosofia do GUT é atribuir notas de 1 a 5 paaal@ uma das variaveis G, U e T dos
problemas listados e tomar o produto como o pesdive do problema. O método
deve ser desenvolvido em grupo, sendo as notasiiaais por consenso. Consenso € a
concordancia obtida pela argumentacéao logica.

Uma vez obtidas as notas, 0s problemas sdo orgasizzn ordem decrescente. Se
dois ou mais problemas receberem a mesma notasemgate pode ser feito pela
consideragao relativa de um novo GUT, agora coresidi® apenas 0s problemas
empatados.

A Tabela 02 apresenta o quadro com os valoresfei€neia da Matriz GUT.

Tabela 02 — Tabela de referéncia da Matriz GUT.

Valor G (gravidade) U (urgéncia) T (tendéncia) GXUXT

Os prejuizos e Se nada for feito a
5 dificuldades séo situacgéo ira piorar 125
extremamente graves rapidamente

E necessaria um
acao imediata

DD

7

Com alguma Vai piorar em pouco 64

4 Muito graves gt
urgéncia tempo

3 Graves O mais cedo Vai piorar em medio 27
possivel prazo

2 Pouco graves Pode esperar um Vai piorar em longo 8
pouco prazo

1 Sem gravidade N3o tem press,aNao vai piorar e pode 1

até melhorar

O anexo D apresenta modelo de formulario especffmm@a a aplicacdo da Matriz
GUT.

Tabela 03 — Exemplo de utilizagcdo da Matriz GUT.

Matriz
Problema GUT GXUXT | Ordem
GIU|T
Problema 1 2 5 2 20 2°
Problema 2 5 2 1 10 3°
Problema 3 4 3 A4 48 1°
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B) Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto € uma técnica de priorizagdoirdormagfes, dando uma
ordem hierarquica de importancia. Esta técnica perestabelecer dois grupos de
causas para a maioria dos processos. Uma granddidguke de causas (ordem de
80%) contribui muito pouco (ordem de 20%) para 6sites observados. Uma
pequena quantidade de causas (ordem de 20%) contiebforma preponderante
(ordem de 80%) para os efeitos observados. O porgeipo é denominado “maiorias
triviais” e o segundo grupo de “minorias essentiais

Esta técnica utiliza uma abordagem de classificgg@@ enumerar as causas de
acordo com suas contribuicdes para atingir um ddieito. A causa principal € vista

do lado esquerdo do diagrama e as causas menogantps sdo mostradas em ordem
decrescente do lado direito. Em geral, a melhonaa-se a partir da causa mais
importante, indo para as outras em ordem decrescenassim por diante. Por

exemplo, no caso de quatro tios de queixas efesupda clientes, se comecga por
aguela eu é a raiz da maioria das queixas.

O diagrama de Pareto define apenas o fator magudrge na andlise e néo
necessariamente 0 mais importante. No exemplo arsegrificam-se no primeiro
grafico os tipos de problemas mais comuns. No seggnafico, tém-se os problemas
que geram um maior custo para a organizagao.

Tabela 04 — Exemplo de utilizagdo do Diagrama detPa indice de defeitos em um
determinado produto.

Tipos de defeitos Ngg}zirt%sde Total acumulado | % sobre totais % acumulado
Tensao 104 104 52% 52%
Arranhado 42 146 21% 73%
Furo 20 166 10% 83%
Trinca 10 176 5% 88%
Mancha 6 182 3% 91%
Abertura 4 186 2% 93%
Outros 14 200 7% 100%
Total 200 - 100% -

120%

100 +

80

40

20

100%

80%

60%

40%

20%

6
~ W
o - . . - N = L 0%
o) ) o > 2 > &
A A S I S
A2 {S\\ ~ \‘\@ o Q
S s

Figura 11 — Diagrama de Pareto para o indice deitdef
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Tabela 05 — Exemplo de utilizacdo do Diagrama detBa Tabela de custos por

defeito.

Tipos de defeitos Custo Unitéario Frequéncia Custo @tal
Tensao 5,00 104 520
Arranhado 6,00 42 252
Furo 30,00 20 600
Trinca 35,00 10 350
Mancha 8,00 6 48
Abertura 25,00 4 100
Outros 11,00 14 154

700 120%
6Oo 98% 100%

600

/M/—-_ - 100%
500

- 80%

400
- 60%

300
- 40%

200

100 .
100 I ag— 20%
0 IR

Figura 12 — Diagrama de Pareto para custos poitalefe

Observagéo: os problemas mais frequentes nem ss@p@s mais caros.

C) Folha de Verificacao

As folhas de verificacdo séo utilizadas para redanos sobre a frequéncia de um
evento ou problema. Dados de folhas de verificguédem ser usados para criar
muitas outras ferramentas: diagramas de Paretoghasnas, entre outros.

25
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Organizagio Felha de Verificagao

Elaborado por: 1° Ten César Data: 12/C6/02 Processo: Processo de Compras

Problemas Verificagao Total
Atraso na liberagéo de recursos financeiros 1l 5
Baixo interesse dos fornecedores nes e e 10
licitagdes
Especificag es de materiais imprecisas LI | T ] 15
Atraso na liberacéo de credito e e ey e 20

Figura 13 — Exemplo de folha de verificacéo.

Das ferramentas de priorizacdo aqui apresentadassgeescolher aquela que tenha
uma aplicacdo mais facil, dependendo do tipo derimicdo a ser priorizada.
Eventualmente, pode-se até aplicar mais de umasdéstramentas. Mesmo tendo as
ferramentas a disposicdo, ndo se deve excluir diisama experiéncia as percepcdes das
pessoas envolvidas no processo.

4 6ldentificando as Causas dos Problemas

Apos a identificacdo dos problemas e da priorizaf@ mais relevantes € necessario
que se faca uma andlise para a identificacdo dasasaque estdo originando estes
problemas. As futuras acdes de correcdo ou demprawalevem ser direcionadas as causas
dos problemas e néo sobre os efeitos identificados.topicos seguintes sdo apresentadas
algumas ferramentas para a identificacdo das caosgsroblemas.

Para o sucesso da etapa, € importante tentar eader humano da fonte de estudo. A
maioria das causas identificadas é direcionad@ssops. Se 0 objetivo € estabelecer acbes
gue sejam eficazes, eficientes e efetivas, quancknfos o ser humano como “causa” ou
“solucdo”, estamos negligenciando nosso objetiveinBmento e conscientizacdo devem
ser considerados como consequéncia de melhoriasstimento do desenvolvimento
organizacional e atribuicdes da lideranca.

A) Diagrama de Ishikawa ou de Causa e Efeito

Também conhecido como diagrama de espinha de peideagrama de Ishikawa, essa
técnica foi desenvolvida no Jap&do por Kooru Ishikaem 1943. E um diagrama
esquematico que permite a visualizacdo do efettalado e suas principais causas. O
objetivo desta técnica é mapear fatores que afatanproblema (efeito negativo) ou
resultado desejado. Essa ferramenta contribuigeteaminar a causa mais provavel de
um problema ou o fator mais relevante de um redolltlesejado. Na sua construcéo
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cada ramo ou raiz é pré-definido, podendo variafaweme demonstra a Figura 14
abaixo:

{ Recurso Humans | i Tempo

—

EFEITO
[foco de estudo)

VT Matenal

I L-/:&- ]
—

Figura 14 — Demonstracéo do diagrama de causate. efe

Para facilitar a analise, é estabelecido um coaojdet categorias relacionadas com o0s
aspectos que possam interferir no problema owedeitierminado. Essas categorias séo
chamadas de fatores de manufatura, ou 6M, porqueEvemn:

Mao de obra — inclui os aspectos relacionados ssops e a sua forma de trabalho;
Material — inclui os aspectos relacionados a insuenmatérias primas;

Maquina — sdo 0s aspectos relativos aos equipas)ento

Medida — inclui a adequacao e a confianca nas raedidmo afericdes, escalas,
etc.;

Meio ambiente — sdo as condicfes ou aspectos amigque possam afetar o
processo;

Método — referem-se os procedimentos, rotinasredas utilizadas.

O processo de utilizagdo do Diagrama de Causai®® Efevolve 0s seguintes passos:

Descrever o problema (efeito negativo) ou resultader analisado;

Escolher as raizes de analise que serao utiliZdks de obra, Maquina, Método,
Material, Meio Ambiente, Tempo, etc.);

Listar as causas mais provaveis;

Organizar as causas selecionadas por raiz,;

Inter-relacionar as causas dentro da sua raiz;

Verificar ser existe relacdo de causas entre assai

Selecionar as causas mais provaveis.

A Figura 15 apresenta um exemplo da aplicacdo ddiagrama de Ishikawa para
determinar as causas de um efeito determinado.
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Professores Alunos
" atualizagdo " disponibilidade
. ———— Formagio ' ——=——— Pré-requisitos
saldrio - \ ~ formagio anterior
Motivacdo ! visio  \
\——— Motivagdo
Regime de Satde ———
trabalho audi¢do Alto indice de
reprovagoes
Calculadora Prova _/ escolar
Audiovisual Livros xerelelos — Iluminagédo
A t il / Prep arag 30 / - .
postilas —‘ daaula 7 Carga—holrarla Ventilagio
/ e aula
Recursos Método Local

Figura 15 — Determinac&o das causas de um problema.

A pratica de se construir o Diagrama de Causa #oEfeum processo educacional,
pois ele se torna um guia para discussdo. As caésasuscadas ativamente e de forma
sinérgica e sao registradas e hierarquizadas. Q@raiiee mostra o grau de
conhecimento do grupo. Ao término da montagem @greima, o grupo conhecera
todos os aspectos do problema, saberd o que #eré feavera consenso. Os projetos
dali decorrentes serdo defendidos por todos.

Pode-se utilizar o brainstorming como ferramentsilian para a determinacdo das
causas do problema relatado. O Anexo E apresemtafirio modelo para a utilizagéo
da técnica.

B) Andlise dos 5 Por Qués

A ferramenta de analise dos 5 Por Qués busca fidantas causas raizes de um
problema, de forma bastante simples. Foi deserdelpor Sakichi Toyoda , fundador
da Toyota.

O principio € muito simples: ao encontrar um prof@ievocé deve realizar 5 iteracdes
perguntando o porqué daquele problema, sempreiouestio a causa anterior. Deve
ser feito o questionamento até atingir o nivel ,raa qual ndo é mais possivel
determinar o desdobramento das causas. A segyireSemtado um exemplo de sua
aplicacao.

Problema: Os clientes estao reclamando muito dascs nas entregas.
Porque ha atrasos? Porque o produto nunca sdbdeaf@o momento que deveria.

Porque o produto ndo sai quando deveria? Porquerdens de producao estao
atrasando.
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Porque estas ordens atrasam? Porque o célculoodas tie producdo sempre fica
menor do que a realidade.

Porque o calculo das horas estd errado? Porquenasstasando um software
ultrapassado.

Porque estamos usando este software? Porque oheimgenesponsavel ainda nao
recebeu treinamento no software mais atual.

Por qué?

U

Por qué?

Y

Por qué?

Y

Por qué?

Y

Por qué?

Figura 16 — Esquema de utilizacdo da ferramentmdkse dos 5 Por Qués.

Pode haver desdobramento na horizontal, para ajoakos onde o “por que” tem
mais de uma resposta relevante. Deve-se tomardmjolara que ndo se perca o foco
do problema original.

Na realidade, ndo € necessario que sejam exatageestguntas. Podem ser menos ou
mais, desde que vocé chegue a real causa do panbMonexemplo, ainda poderia

haver um porque mais, e se descobriria que o ergentéio foi treinado devido a sua

forte carga de trabalho. O importante é que estanmenta sirva para exercitar as
ideias e tire a pessoa de sua zona de conforto.

Também é importante entender que esta é uma fartarmitada. Fazer 5 perguntas
nao substitui uma analise de qualidade detalhadaa das principais criticas a
ferramenta, € que pessoas diferentes provavelncbetgardo a causas raiz diferentes
com estas perguntas. Por isso o ideal € que asmiasgsejam feitas com participacéo
de toda a equipe, para que gere um debate emdashcausas verdadeiras.

Mais uma vez, pode-se utilizar o brainstorming cofeomamenta auxiliar para a
determinacdo da causa raiz. O Anexo F apresentaufério especifico para a
utilizacdo da ferramenta.
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ApoOs a aplicacao das técnicas de identificacaadasas dos problemas € necessaria a
aplicacado das ferramentas de priorizacdo (matrid ,Gdlagrama de Pareto e folha de
verificacdo) para determinar as causas mais rdievatos problemas existentes. Desta
forma, atua-se com eficiéncia, direcionando osresfoda organizagdo para os pontos
mais relevantes.

5. IDENTIFICANDO ALTERNATIVAS DE SOLUCAO

O passo seguinte é planejar a eliminacdo das calssgsoblema. As a¢fes a serem
tomadas tém o objetivo de bloguear as causas didepras identificados. Antes de
discutir sobre as alternativas de solucdo, € nédesdiferenciar acao corretiva de acao
preventiva. A principio, pode até parecer que éeama coisa, haja vista que a forma de
desenvolver a solucdo de ambas é idéntica. Poréonma como o responsavel se dedica
ao gerenciamento do seu processo ird determirs®rde necessarias acoes de correcao ou
de prevencdo. E uma questdo de atitude, pro-atigida responsabilidade com suas
obrigacdes.

Acao de Correcao # Acao Preventiva

Os passos para identificacdo das alternativasldedgenvolvem as seguintes atividades,
apos a identificacdo das causas dos problemas:

Determinar a acdo corretiva (planejar a acédo dgueio do problema);

Verificar eficacia da acao corretiva,

Caso a eficacia seja comprovada, implementar a@éetiva (executar o plano de
acao);

Verificar eficacia da acdo corretiva novamente. cCado seja comprovada a
eficacia, determinar novamente as causas do prablem

Alterar documentacédo, se necessario.

5.1Acéao Corretiva

Acéo corretiva é a agdo tomada para eliminar asasade um problema existente ou de
situacOes indesejaveis de maneira a evitar 0 recipegnto das mesmas. Possibilita
determinar exatamente algum tipo de problema, moima sua resolucdo mais eficaz e
direta, gerando desta forma mais economia parggan@acdo e menor desperdicio de
energia em situacdes corriqueiras do dia-a-diaocd fla acdo corretiva € a origem do
problema.

A acéo corretiva baseia-se nas causas dos problateasificados, buscando a
eliminacdo da raiz do problema. Caso o problem#&valse repetir no futuro, a acéo
corretiva nao foi eficaz.
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5.2Acédo Preventiva

Acao Preventiva € a acdo tomada para eliminar @asasade problemas potenciais ou
outra situacao indesejavel a fim de evitar o apa@to das mesmas. Normalmente, é
aplicada antes da implementagédo de novos prodpitosgssos ou sistemas, ou antes de
modificacdes ja existentes. Acao preventiva é t@aades de surgir o problema, baseando
em informacdes coletadas durante a execucdo deessas. E a aplicacdo pratica da
tomada de decisfes baseada em fatos. A adocaaaleéaprevencao exige o abandono de
um estado de laténcia, buscando do gestor do pmcesa atitude proativa na gestao das
atividades.

A adocéo de acdes corretivas e agdes preventivisipe devem ser casadas. Quando
da ocorréncia de um problema, a intervencao imediahecessaria para que cessem 0sS
efeitos e, conforme o caso, a ado¢céo de medidasrgireas impede que novos problemas
possam surgir.

5.3Plano de Acéo

“O segredo do bom gerenciamento esta em se estavelen bom PLANO DE ACAO
para toda meta que se queira atingir”
Vicente Falconi

Plano de acdo € o planejamento das iniciativasseédas para atingir um resultado
desejado. Deve deixar claro tudo o que devera i € a que tempo, quem é o
responsavel por cada iniciativa. Além disso, dewswrantar o porque de se realizar tal
atividade e como ela sera realizada, onde e quarEasso custa. Envolve responder aos
qguestionamentos do tradicional 5W2H (what, whem,wthy, where, how e how much).
Entretanto, adaptacbes sdo bem vindas, desde ¢ara sealizadas para dinamizar o
processo.

Um plano de acéo deve ser estabelecido sempresgletermina uma melhoria futura,
seja ele o cumprimento de uma meta, de um resuyladdiminacdo de um problema,
enfim, tudo aquilo que envolve um ideal a ser aladn. O segredo para 0 sucesso esta na
qualidade do planejamento das acdes necessarés pau alcance.

Para atingir um objetivo, uma meta, precisamosrfalgpima coisa, precisamos agir,
realizar uma ou varias agfes. Até “ndo fazer ngmle ser uma acdo necessaria para
atingir um objetivo. E, exceto nos casos de urgénixima, precisamos definir uma data
para concluir, um prazo. Como para ir a qualqugardwesconhecido precisamos saber
qual o caminho ou ter um mapa, para chegar a uetiwbjtambém precisamos de uma

orientacdo, ou seja, precisamos do Plano de Ac#m Alisso, € a garantia de que
nenhuma etapa importante sera esquecida ou neghgen

Uma grande vantagem do plano de acdo é o envoltonuas pessoas. Quanto mais
detalhado for o plano, maior serd a motivacdo empcometimento de todos. Fica facil
perceber qual o caminho que a organizacdo preteageir. Isso gera o envolvimento
necessario para a execucao das atividades e auasectiances de sucesso do plano.

Para a elaboracdo de um plano de acédo ndo é mezessia de especial. Devemos ter
apenas as informagfes para preencher o conteludmwsioo. O quadro a seguir apresenta
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um modelo de plano de acdo, que utiliza uma adaptap tradicional 5W2H, mas
apresenta as informacdes necessarias para a ¢éalida mesmo.

Uma vez elaborados os planos de acédo, vem o mpatamte. Coloca-lo em pratica,
coordenar a execugao das iniciativas, acompanbaeja, praticar a gestdo do processo.
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Objetivo Estratégico RF 1: Oferecer solugbes em gestéo Pag.
Responsavel pelo OE Gerente de Modernizagéo e Qualidade - Antdnio Savio de Moraes 1/11
Ac3o Estratégica AE 06: Disseminar o Programa de Exceléncia na Gestéo Publica (PEG) versao

Responsavel pela AE

Antbnio Savio de Moraes

Formas de acompanhamento

Indicadores: “Organizacfes adesas” e “Evolugdo da satisfagéo dos cidadaos”.

L . Realizado | Novo
Iniciativas Como Quando Responsavel Custo Resultado Esperado
(SIN) Prazo
. Produzir uma resenha
Elaboragao de um resumo sobre o sucinta e uma
PEG (forma de atuacéo e . b 30/08/2008 Fernando Sem custo | Resenha elaborada.
otencialidades) apresent§§a0 SObre o
P PEG (visdo geral)
. . Apresentacao sobre o
Obter apoio do Superintendente de N .
Gestéo e do Secretario da Fazenda ao PEG ao 30/08/2008 Séavio Sem custo Apr_esentg(;ao realizada e
PEG Superlr]t(_endente e ao apoio obtido.
Secretario
Revisar o material de referéncia do Anall§ar 0 conteqdo € | 30/09/2008 Equipe do PEG Sem custo | Material revisado.
PEG atualizar o material.
Produzir cadernos do PEG Enwalr matenal de' ' 10/10/2008 Fernando RS Cadernos produzidos
referéncia para gréfica 75.000,00
Concluir termo de referéncia para Preparar o documento TR concluido e orcamentos
aquisicao de banco de horas de e solicitar 3 15/10/2008 Fernando Sem custo obtidos &
consultoria orgcamentos )
Definir estrutura de
contetido do site e Site reformulado e em
Atualizar conteudo do site do PEG adequar informagfes | 15/10/2008 | Equipe de informética Sem custo

do Documento de
Referéncia

funcionamento.
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5.4Cronograma de Atividades

Para facilitar o acompanhamento da realizacdordeiativas do plano de acéo, sugere-
se a utilizagdo do cronograma de atividades, cueepresentacdo esquematica dos prazos
envolvidos na realizacdo de diversas atividadesmfiortante, pois permite verificar a
simultaneidade de realizagdo de diferentes acoessea interferéncia na realizacdo de
outras atividades. E uma excelente ferramenta dgfge pois permite visualizar a
necessidade de readequacdes de prazos, com relatieaidade. Produz, ainda,
conhecimento para a organizacao, haja vista quesgiyel comparar o planejado com o
realizado, servindo de subsidio para as futuraglaties.

Tabela 06 — Exemplo de cronograma.

Més
Crono(gpr;rrpea; BSC S[T[olQ[s S[T[Q[Q[s S|T
1[2[3]4]5 8 |9]|10[11]12 1516
Definicdo do Grupo de PE EE‘Q,?ijﬂS é é
Levantamento das necessidades das Pls. Efgfzjzgg * S )é - é é 0
Definicdo das perspectivas Efgfzjzgg aE é :
Preparacéo do evento Ef;‘.?zjiﬂg é é )c; T g g
Evento de abertura EE;?zjzgg T é
Consolidagdo das informacgdes EZ";‘,?ijﬂg . é 0|0
Defini¢éo dos Objetivos Estratégicos 25;‘,?;233 =S )(; é
Elaboragdo do Mapa Estratégico EE;,?Zngg a8

5.5Avaliacao da Eficacia com PDCA

O Ciclo PDCA foi originalmente desenvolvido na déeae 1930, nos Laboratorios da
Bell Laboratories nos EUA, pelo estatistico WalkerShewhart, definido como um ciclo
estatistico de controle dos processos que podapieado para qualquer tipo de processo
ou problema. Este método foi popularizado na dédade950, pelo também estatistico, W
Ewards Deming, que o aplicou de forma sistematicdrd de conceitos da Qualidade Total
em seus trabalhos desenvolvidos no Japéao.

O PDCA pode ser definido como um valioso métodocdetrole e melhoria dos
processos organizacionais que, para ser eficaz detew disseminado e dominado
conceitualmente e operacionalmente por todos osbomdores da organizacdo. E o
caminho para se atingir as metas atribuidas aeeedies processos organizacionais.

7

O ciclo do PDCA é projetado de maneira a produzimausistematizacdo do
planejamento e execucdo das acdes organizaciana@ses do fluir continuo do ciclo em
uma espiral crescente de melhoria, no qual o psocesl padrdo sempre pode ser
reavaliado e um novo ou uma melhoria de procesderpaser promovida. O PDCA é uma
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importante ferramenta para o processo de soluc¢gmobiemas cronicos que prejudicam o
desempenho de um projeto, processo ou servico.

O PDCA aprofunda a capacidade de planejamento ginizacéo. Deve ser encarado
como um processo de tomada de decisdo, associamo aso demais ferramentas
apresentadas nesta apostila. Utilizar o PDCA neadla induz a adocdo de medidas
preventivas. A sua utilizacdo é simples, o que pod&r um perigo, pois as pessoas acham
gue o estdo utilizando de forma eficaz e o adotanguhlquer maneira. Gerenciar exige
conhecimento e, para isso, ndo ha substituto.

Figura 17 — Ciclo da melhoria continua ou Ciclo PDC

Plan (planejar) — muitos autores consideram a etapa do planejar canmais
importante do ciclo, pois esta relacionada a efficda solucédo a ser empregada, portanto,
devendo ser elaborada de maneira minuciosa e aestdetalhes. Nesta etapa a atencéo
deve estar voltada para a definicdo dos objetivetsisn para a definicdo dos métodos e
procedimentos a serem empregados, bem como agdefidios indicadores ou itens de
controle que serdo utilizados para monitorar aeficdas solucdes.

Do (fazer) —esta etapa depende da elaboracdo do planejan@mnisiste na execucao
dos planos de acéo estabelecidos. Enquanto o ataeefjo esté voltado para a eficacia das
acOes, a etapa de execucdo esta relacionadaéneficdos processos. Esta etapa pode ser
subdividida em duas outras. Treinamento e a execpgdpriamente dita. Na etapa de
treinamento, as pessoas devem ser preparadas pemena utiizando as solugdes
estabelecidas, enquanto que na etapa de execucabyidades devem ser colocadas em

35
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pratica e o seu desempenho monitorado atravéseds de controle (indicadores de
processo).

Check (verificar) — a terceira etapa do ciclo esta relacionada corarificacdo das
acOes executadas. Esta etapa se relaciona ao gwabesomparacao entre os resultados
obtidos através das préticas e os indicadoresedstadios no planejar, com a finalidade de
mensuracdo da eficicia da solucdo escolhida. Expa € considerada como a fase mais
importante do ciclo, devendo ser enfatizada dedaoorganizacdo, a fim de se obter
resultados satisfatdrios e eficazes ao final de @iclo. E nesta etapa que, a partir dos
dados levantados a organizacdo deve efetuar assemnatriticas de suas acoes,
promovendo, se necessario, acdes de correcdo dwnmelna solucdo adotada ou nos
préprios processos.

Act (agir) — esta etapa esta relacionada com a melhoria dosgs@s organizacionais e
na correcdo dos padrbes estabelecidos. Aqui suegedesejadas inovacdes que afetam
toda a organizacao e, as vezes, a sociedade.

Aplicar o ciclo PDCA ndao € aplicacdo do bom-seg® se baseia em pressuposicoes.
A maioria das pessoas passa por cima das etapBO@A durante a melhoria de um
processo, supondo que conhecem ou que controlauméiator envolvido. Esse tipo de
falha é bastante comum e tem como consequénciada pde controle dos fatores que
influenciam no processo.

Aplicando as ferramentas do MAMP no PDCA, teremaseguinte distribuicdo de
atividades.

Tabela 07 — Relacionamento da aplicacdo do MAMP adDCA.
1. Identificacdo do problema

2. Observacéo (indicadores de desempenho)
3. Andlise de causas

4. Plano de acgao

P

5. Execucéo do plano de acao

t—=

6. Verificagéo dos itens de controle (indicadores (
desempenho)

7. Padronizacéao (elaboracao de POPSs)
8. Encerramento do ciclo

6. NORMATIZACAO DO PROCESSO

7

A normatizacdo € considerada a Ultima etapa da amellde processos. Nesta fase,
elaboram-se as normas e fluxos bem como a docugdentde apoio. A definicdo das

normas, a descricdo da rotina e a elaboracdo drssfle demais documentos de apoio,
propiciarao a operacionalidade do processo.
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Todo o trabalho de normatizacdo deve ser feito agrarticipacédo efetiva do pessoal que
executa o processo, seguindo as regras da orgaoizag

A regra principal da normatizacdo do processo é&espadroniza aquilo que € necessario
padronizar. A duvida é: 0 que é necessario padeohizJma resposta direta pra essa
questdo ndo existe. Mas a organizacdo deve corpelgartarefas prioritarias, aquelas mais
relevantes, até mesmo pra criar uma cultura intdenpadronizacao das atividades. Aos
poucos, a organizacao vai expandindo as areasnoplatgas até onde ela julgar que seja

necessario.

6.1Procedimento Operacional Padrao

O Procedimento Operacional Padrédo — POP (Standpeda@on Procedure - SOP) é
um documento que expressa o0 planejamento do trabatietitivo que deve ser executado
para o alcance de uma meta padréo.

Tem como objetivo padronizar e minimizar a ocori@rde desvios na execucgéo de
tarefas fundamentais, para o funcionamento codeforocesso. Ou seja, um POP coerente
garante que a qualquer momento as acfes toma@das asjmesmas, independentemente
de dia, de operador, ou de qualquer outro fators€)a, aumenta-se a previsibilidade de
seus resultados, minimizando as variacfes caugpadaspericia e adaptacdes aleatorias.
O POP torna-se uma excelente ferramenta pararamneinto da forca de trabalho, pois
sistematiza todas as atividades que devam sertex@s, dentro de um processo.

A padronizagdo de processos nasceu logo apés migéeandustrial com o inicio da
mecanizacao dos processos industriais, saindo assforma artesanal predominante até o
momento. No inicio do século vemos um exemplo di@rdusca pela padronizacéo diante
da producgéo dos carros da Ford, onde a linha dupéo so fabricava carros da cor preta.
Acontece que esta forma de padronizagdo tem seunfogrocesso, € claro que para a
administracdo da industria automobilistica a ideiae produzir carros de apenas uma cor é
vista com bons olhos. Porém, para o usuério, a titop¢cbes ndo seria de sua satisfacao.
Como hoje, num mercado extremamente competititsfagdo e qualidade andam juntas
ndo h& mais espacos para produtos padronizados satisfacdo de seus clientes. Com
isso, temos hoje uma padronizacdo de produtos wecegrcom foco no cliente, seus
interesses e desejos de satisfacdo tém carataitgsico Ndo devemos engessar uma
organizacao para dentro de forma a podarmos sa&idage de interagir com seus clientes
e captar suas necessidades e desejos. Assim cofardase adaptou com novas
necessidades de mercado e hoje produz carros coneias cores e modelos, o0 mercado
também exigiu de outras organizac¢fes, inclusiveliticas, novas adaptacdes de modo a
suprir o desejo por garantia da qualidade na gré&stde servicos.

7

O Manual de Procedimentos € a sistematizacdo destams Procedimentos
Operacionais Padrdo (POPs) de uma organizacdo.cBletiinea de procedimentos € de
responsabilidade da Alta Administracdo da orgadiaa@u pessoa designada) e devera
estar completa, atualizada e revisada por pes§@&.CAs organiza¢cdes, numa visao mais
ampla de atividade, tornaram a padronizacdo de sewwscos e produtos como ponto
primordial para conquistar a satisfacdo dos ussi&li® seus servicos. O Procedimento
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Operacional Padrdo (POP), seja técnico ou gerenéiah base para garantia da
padronizacédo de suas tarefas e assim garantiremsaisuarios um servico ou produto livre
de variacdes indesejaveis na sua qualidade final.

O contetdo dos POPs é variavel e depende da natdeenrganizacdo e do tipo de
processo que esta sendo padronizado. A seguirggampada uma lista do conteudo basico
de um procedimento, lembrando que esta lista éaspama referéncia. Os itens devem ser
escolhidos de acordo com a necessidade do processo.

Obijetivos;

Area de aplicagéo;

Responsabilidade;

Lista de equipamentos;

Lista de material;

Padrbes esperados;

Detalhamento (descricdo das atividades, incluirslocndicbes de realizacdo e os
pontos e metodos de controle);

Registros;

Anexos;

Informacdes sobre revisao e aprovacao do documento.

6.2Etapas para Elaboracao do Procedimento Operaciondadrao

Sdo apresentados neste item, 0s passos necesparmsa elaboracdo de um
Procedimento Operacional Padréo. Transcrever a$asarotineiras que todos fazemos
mecanicamente para uma folha de papel nem sempmeaétarefa facil, talvez seja um
pouco cansativa, mas devemos tomar alguns cuidados.

Utilize o fluxograma do processo para visualizalawas etapas do mesmo;
Descreva, em sequéncia, as etapas da realizacgwodesso. Atencdo aquelas
atividades criticas, que interferem diretamenteasaltado final;

As pessoas que executam as tarefas devem colatmrap desenvolvimento do
procedimento, ainda que a redacéo final do docwnfégguie a cargo de uma area
especifica para isso;

A linguagem do procedimento devera estar em comstgm&om o grau de instrucao
das pessoas envolvidas nas atividades. Dé prefer@nama linguagem simples e
objetiva.

Nunca copie procedimentos de livros ou de outragaroragbes. Existem
particularidades que devem ser consideradas enmpcadasso organizacional;

Faca andlises criticas (pelo menos duas vezesnodrsabre a aplicabilidade de
seus procedimentos, sobre o seu contetdo e sesososiestdo sendo seguidos.

O conteudo do POP, assim como sua aplicacdo, dmresdcompleto entendimento e
familiarizacdo por parte dos funcionarios que temhmarticipacao direta e/ou indireta na
gualidade final daquele procedimento. Normalmentengeréncia de supervisores,
coordenadores e diretores neste ponto € uma daascea ineficiéncia na implantacéo de



Analise e Melhoria de Processos

um Sistema da Qualidade. Cabendo aos mesmos asnsabpidades pela revisdo e
aprovacéao do POP.

O Anexo G apresenta um modelo de procedimentazadid em solicitacdo de Help
Desk.

7. CONSOLIDANDO O PROCESSO

A melhoria de processos néo termina com a elabomedprocedimentos ou a sua revisao.
E necessario desenvolver outras a¢es para quedificaces realizadas possam fazer
parte da rotina das pessoas envolvidas. Paraessolhdver investimentos na disseminacao
das informacgdes e no treinamento das pessoas.

7.1Disseminacgédo das Informacdes

Consiste em comunicar a todos os envolvidos asnEgdes sobre 0 novo processo.
Esta fase é importante, pois muitos problemas podesrer durante a implantacédo por
falta ou por uma comunicacdo errada. Deve-se attilizna linguagem acessivel e de facil
compreensdo, evitando termos técnicos complexos qoe possam trazer dupla
interpretacao.

As informacfes podem ser divulgadas através de mioaulps, reunides, apresentacoes,
seminarios, normas, folhetos, revistas, intranefine de uma gama de situacbes que
dependera das condicdes existentes na organiz&Cdmportante assegurar que as
informacdes corretas cheguem as pessoas certagymento oportuno.

7.2Treinamento

O envolvido com o novo processo deve ser treinado) base no levantamento de
necessidade de treinamento ja realizado. O novtepso sO deve ser colocado em pleno
funcionamento quando os seus executores estiverguras de seus conhecimentos sobre
0 processo.

O interessante € que os produtos gerados pelasmfamtas utilizadas na analise e
melhoria dos processos servem como apoio a capaaitia forca de trabalho, em todos os
niveis.

8. QUADRO RESUMO

A seguir é apresentado um quadro com o0 resumo tilddades necesséarias para a
realizacao da Analise e Melhoria de Processo#artiilo o MAMP.
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Tabela 08 — Quadro resumo da aplicacdo do MAMP.

ETAPA

1. Mapeamento do process(

OBJETIVO

Determinar a sequéncia ds
atividades do processo

o

COMO FAZER
- Formulario especifico
| (Anexo A)
"adicionalmente,
- Brainstorming
- Brainwriting

2. Elaboracao do fluxogram

Representar graficamente
processo

}2)

6 Formulario especifico
(Anexo B)

3. Monitoramento do
processo

Estabelecer forma proativ:
de acompanhamento do
processo

A - e
- Formulario especifico
(Anexo C)

4. Identificando problemas

Analisar o processo e
identificar falhas na sua
operacao

- Brainstorming
- Brainwriting

5. Priorizando problemas

Selecionar os problemas
mais relevantes

- Matriz GUT
- Diagrama de Pareto
- Folha de verificacéo

6. ldentificando as causas d
problemas

oBeterminar os pontos a
serem enfrentados

- Diagrama de Ishikawa
- Analise dos 5 Por Qués
adicionalmente,

- Brainstorming

- Brainwriting

7. Priorizando as causas do
problemas

sSelecionar as causas mais
relevantes

| - Matriz GUT
" - Diagrama de Pareto
- Folha de verificacdo

8. Identificando alternativas
de solucéo

Elaborar planos de agéo
com as solugdes
encontradas

- Plano de agéo
- Cronograma de atividades
adicionalmente,
- Brainstorming
- Brainwriting
- Matriz GUT

\"2)

9. Normatizacéo do process

0Elaborar procedimento

Redacéo do texto do POP

operacional padrao
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Anexo A — Formulario para Mapeamento de Processos.
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Pagina 1/2

Nome do processo:

Objetivos do processo:

ENTRADAS

FORNECEDORES DO PROCESSO

INSUMOS

NECESSIDADES DOS CLIENTES

CLIENTE

REQUISITO DO CLIENTE

PROCEDIMENTO DE
ORIENTACAO

PRODUTOS OU RESULTADOS ESPERADOS

DOCUMENTOS DE ORIGEM EXTERNA
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Anexo A — Formulario para Mapeamento de Processos.

Pagina 2/2

Nome do processo:

Objetivos do processo:

RECURSOS ‘ CONTROLE
MATERIAIS HUMANOS ENTRADAS ETAPAS SAIDAS INDICADOR REGISTRO
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Anexo B — Formulario para desenho dos fluxogramas.

Nome do processo:

Objetivos do processo:

Area 01

Area 02

Area 03

Area 04
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Anexo C — Formulério para criacao de indicadores ddesempenho.

O presente formulario tem como objetivo auxiliacre¢do dos indicadores de desempenho, determinando
informagBes minimas necessarias para a inser¢a@sgimo em um Sistema de Medi¢&o de Desempenho.

Nome do indicador

Descricao

Como coletar

Unidade de medida

Frequéncia

] () Resultante — associado ao resultado fingdrdoesso
Tipo () Direcionador — associado as atividades dogsso
Perspectiva
Estratégia
Responsavel

Unidade gerencial

Observacoes
Expressao
Matematica
Variaveis Descricao

() Quanto maior melhor
Status

() Quanto menor melhor

Valor minimo Valor maximo
Parametros de Faixa ideal
monitoramento Faixa atencao
Faixa critica
Valor de :

Referenciais referéncia Origem Data
comparativos
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Anexo D — Formulério para elaboracdo da Matriz GUT.

Valor G (gravidade) U (urgéncia) T (tendéncia) GxXUXT

Os prejuizos e Se nada for feito a
5 dificuldades séo situacao ira piorar 125
extremamente grave rapidamente

E necesséria um
acao imediata

D

Uy

Com alguma Vai piorar em pouco

4 Muito graves urgéncia lompo 64

3 Graves O mais cedo | Vaipiorar em médio 97
possivel prazo

2 Pouco graves Pode esperar um Vai piorar em longo 3
pouco prazo

1 Sem gravidade N&o tem press,aNao vai piorar e pode 1

até melhorar

Lista de Problemas G U T| GxUxT
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Anexo E — Formuléario de aplicacdo do Diagrama de hskawa.

Unidade:

Processo:

Problema:

Tipo

Analise de Causas

Método

Maquina

Mao-de-obra

Material

Meio ambiente

Medicéo
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Anexo E — Formulario de aplicacdo do Diagrama de kskawa.

Unidade:
Processo:
Problema:

Materiais ~ Método Mao-de-obra

Maquinas Meio Ambiente Medida
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Anexo F — Formulario de aplicacéo da ferramenta 5 & Qués.

Unidade:

Processo:

Problema:

Primeira Causa Segunda Causa Terceira Causa

Item Priorizada Priorizada Priorizada

PrimeiroA
POR QUE

Segundo
POR QUE

TerceiroA
POR QUE

Quarto
POR QUE

Quinto
POR QUE

CAUSA RAIZ
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Anexo G — Modelo de Procedimento Corporativo. Proakmento para Help Desk.

1. OBJETIVO

Este procedimento visa agilizar o atendimento dmide ao usuario desta Pasta, bem como registrar as
solicitacdes e resolugbes dos problemas, a fimudeegtas informag¢des possam nos auxiliar na extdea
estatisticas relevantes para tomada de decisdespoiGeréncia. Como exemplo, podemos citar algass d
relatorios gerados: estatisticas por motivo, pablema, por sec¢do, total de atendimentos, pesqglésa
satisfacdo, entre outros.

2. AREA DE APLICACAO: Superintendéncia Executiva / Geréncia de Inforra&id@ecnologia.

3. AUTORIDADE E RESPONSABILIDADE

ATIVIDADE AUTORIDADE RESPONSABILIDADE
Atendimento aos chamados do Help Desk Gerente de Info_rmat|ca € Técnicos do Suporte
Tecnologia
Manutencdo do Equipamento dentro da Seplan Gerente de Info_rmat|ca € Técnicos do Suporte
Tecnologia
Acompanhamento ‘,j"?‘ Manutencao de Equipamentos Gerente de Info.rmat|ca € | secretaria/ Técnicos do Suport
por Empresa Terceirizada Tecnologia
Acompanha_mento da Manutencédo de Equipamentos Gerente de Info_rmat|ca e Secretéria/ Técnicos do Suport
pela Garantia Tecnologia

4. DETALHAMENTO
4.1 Solicitagdo do Atendimento/ Registro no Sistende Help Desk (HD):

O cliente faz a solicitacao na intranknK Help DesK através do seu computador, no caso da imposisitiéi
de utilizacdo do mesmo, ele faz a solicitagdo péfone e a secretéaria/ técnico faz o registrblbDo

4.2 Encaminhamento para o Técnico:

O técnico habilitado disponivel, que primeiro aeesssistema, inicia o atendimento procedendoedaaifio
no sistema.

4.3 Analise do Problema e a Respectiva Solugao:

O técnico observa na tela do sistema: o usuaegqugpamento e a descricdo do problema. Feitovesdica
a necessidade de se dirigir ao local. No caso dda&r a necessidade do deslocamento, o técrsiclveeo
problema e registra baixa no atendimento e o eiatésta eletronicamente o servi¢co. Caso hajasidade
do técnico se dirigir ao local, ele pode resolverablema in-loco ou remover a maquina. Na segunda

| hipétesgele entrega o documento “Aviso de Backup” (confoanexo) para o usudrio e repassa informagdes
para acompanhamento das providéncias atravésrdaent

Caso haja a necessidade da retirada de equipade@eréncia de Informatica e Tecnologia, a solseidéa
conforme descrigdo no “Procedimento de Manutenedealiipamentos de Informatica”.

4.4 Acompanhamento dentro da GIT

| Apods a entrada do equipamento no laboratério da Gt&cnico responsavel pelo atendimegntealiza os
testes e instalacdes necessérias, registra odpr@s#os no sistema “Help Desk” e verifica se houve
sucesso, em caso positivo ele faz a restauracBaakmp conclui no HD e entrega a maquina, permitindo ao
cliente atestar a conclusédo. Caso ndo haja suaegscnico encaminha o chamado para a secretdda pa
tomar as devidas providéncias. Estando o equipanmentigéncia de garantia, abre-se um chamado para

| empresa responsavel, caso contrd@iwaminha-se o equipamento para manutencao teeckt

4.5 Acompanhamento junto aos Prestadores de Servgo

A secretaria abre um chamado na empresa respomsaeghanutencao/ garantia dos equipamentos E, se
houver necessidade de retirada, registra saidangaratencéo no sistema “Equipamentos” e arquiva

11°
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documentos de autorizagdo de manutencao. A emapésaprovidenciar a solugdo emite um documento de
atendimento, um técnicos da GIT valida o serviegistra-no “Help Desk” baixa no atendimento e entrega a
maquina para o clientgue realiza a avaliagdo do mesmo no sistema.

4.6 Pesquisa de Satisfacéo

Os clientes que recebem os servigos disponibilzpeto Help Desk da Seplan, tem a oportunidade de
avalia-los. Para maior controle deste processist@nsa s6 permite ao usuario abrir um novo charapds a
validagdo dos chamados concluidos emiagin. Em caso negativo, ele deve justificar. Dessa forma
identificamos o nivel de satisfacéo dos nossostelgee buscamos melhorar o atendimento.

4.7 Resposta a Satisfagdo

Apo6s a validacado do atendimento, se o suportediasiderado “Regular” ou “Péssimo” o sistema gera um
campo chamado “Resposta a Satisfagdo”.

Esta area é reservada ao gerente de informatiegyaplera utiliz-la para dar um feedback ao usgarmto
as suas reclamagges.

5. REGISTROS DA QUALIDADE

Nome do (L Tempo de
- Quem Executa Recuperacéo Armazenament Retencéo
Registro - -
Ativo Inativo
Atendimentos Cliente ou Secretaria GIT Sistema HD (Banca Eletrdnico 5anos| 3 anos
aberto de Dados
Atendimentos Técnico da GIT Sistema HD (Banca Eletrénico 5anos| 3 anos$
Encerrados de Dados)
Pes_qmszi\ de Cliente Sistema HD (Banca Eletrénico 5anos| 3 anos
Satisfagao de Dados)
Sistema para
Controle de
Mowmentcg Secretéria Equipamentos e I:)aStaEletrﬁnico/ Fisico 5 anos/ ] 3 anos
Manutencéo com nome das ano
empresas contratadas
Indicadores Técnicos do suporte Syscore Eletrbnicq 3 anos| 5 anog
Aviso de Pasta “Autorizagéo
Técnicos do suporte de Backup” na Fisico 1 ano 2 anos
Backup ~
recepcdo da GIT
6. ANEXOS

Aviso de backup.
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