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Analise e Melhoria
de Processos

EXERCICIOS — ORIENTACOES GERAIS

Prezado Participante,

A I/
@@o Vamos, a partir de agora, exercitar a aplicacdo dos conteldos tedrico-
conceituais e praticos abordados no curso. Adotamos como metodologia
o trabalho em grupo. Acreditamos que essa forma de trabalho incentiva
a interacdo e potencializa o processo de aprendizagem ao permitir a troca
de informacgdes e a construcdo coletiva do conhecimento. Para que as atividades ocorram
de forma produtiva, queira seguir as orientagdes abaixo:

* Cada grupo de trabalho devera entregar ao instrutor uma cépia do exercicio realizado.
* Nesta cépia deverdo constar o nome e a rubrica dos participantes que realizaram o trabalho.

* Os trabalhos serdo realizados em tempo de aula, devendo, portanto, ser entregues ao

instrutor ao término do tempo previsto para cada exercicio.

* Nos exercicios realizados em grupo é preciso, antes de iniciar a elaboracdo do perfil,
escolher um moderador e um relator.

Ao moderador cabera a responsabilidade de:
* Fazer com que o grupo realize o trabalho de forma completa e no tempo previsto;

* Controlar o debate e a participacao dos integrantes do grupo, estimulando a
participacao de todos e evitando o ‘monopdlio da palavra’ por um ou dois participantes.

Ao relator cabera:
Documentar o trabalho;
* Apresenta-lo oralmente, quando for solicitado;

* Entregar uma cdpia do trabalho ao Instrutor, quando do término do exercicio.




Discussao Dirigida

1. Objetivos

- Atingir um entendimento minimo sobre a teoria e contextualizacdo da gestdo de
processos nas organizacoes.

2. Execugao
- 12 parte: individual e em grupo - leitura de texto de apoio e discussdo dirigida — 1h
- 22 parte: em grupo — discussdo dirigida e preparacdo para apresentacdo — 30 min
- 32 parte: plendria — 15 min para cada grupo apresentar

(os tempos podem ser ajustados pelo facilitador)

3. Grupos de Trabalho

- Os grupos serdo compostos por trés a cinco alunos, totalizando sempre seis grupos
na sala (ou ajustado pelo facilitador, dependendo do niumero de participantes da
turma).

- Cada grupo tera um coordenador e um relator, escolhidos a critério do grupo.

4,12 Parte

- O grupo recebe a proposta de trabalho e a indicacdo do texto que ficard sob sua
responsabilidade.

- Escolhe o coordenador e o relator.
- Lé e discute os textos.

- O grupo escolhe uma organiza¢do/unidade, que tenha predominancia ou dominio
de conhecimento pelos membros do grupo, para as consideracées pertinentes aos
textos lidos e também para a sequéncia de exercicios do curso.

- O grupo prepara conclusGes gerais e responde as questdes apresentadas pelo
facilitador e a opinido do grupo sobre a relacdo do contelddo estudado com o servico
publico.

5. 22 Parte

- O coordenador do grupo valida, com os demais participantes, os pontos de consenso
e identifica os pontos divergentes.

- O relator prepara o registro dos resultados para apresentacdo do resumo em plenaria.

6. 32 Parte

- Os grupos, a medida que forem chamados, apresentam os resultados de seus
trabalhos, resumos destacando os consensos e as divergéncias, conclusdes gerais,
respostas as perguntas formuladas e a opinido do grupo sobre a aplicacdo do modelo
a sua instituicdo.

- O facilitador conduz a discussdo sobre os temas e faz uma conclusédo final.
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Plano de Trabalho para Analise e Melhoria de Processos
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1 - Perfil da Organ

ICIOS

s

Exerc

tado a seguir.

s

ario apresen

Elabore o perfil da sua organiza¢do, preenchendo o formu
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Exercicios 2 - Identifique os principais macroprocessos da Institui¢do/Unidade

Grupo: Componentes:

Instituicdo/Unidade:

izacao

da Organ

issao

M

Macroprocessos Finalisticos:
Macroprocessos Gerenciais:
Macroprocessos de Apoio




Exercicio 3 — Identificacdo de macroprocesso na Cadeia de Valor da area-fim da

organizagao.

Organizagao:
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Exercicio 4 - Indicador Organizacional

* A partir do macroprocesso selecionado, identifique e construa um indicador e os registre
no formulario apresentado a seguir.

O indicador devera ser validado pelo facilitador, para compor a apresentacdo final do
trabalho.
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Exercicio 5 — Principais processos

Identifigue um macroprocesso e relacione seus principais processos:

Macroprocessos:

Principais Processos (nivel tatico ou estratégico):

Orientacdo: priorize o processo de maior dominio e vivéncia do grupo.
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MASP - ETAPA 1 - Estudo do Processo

Instrugdes

Vocé deverd selecionar um processo em que esteja trabalhando na sua atividade
profissional. Escolha um processo real, que ndo esteja passando por mudanca e que tenha
rotina definida, ainda que ndo escrita. No momento de descrevé-lo, ndo o idealize; explicite-
o da maneira que ele realmente ocorre hoje.

O seu trabalho devera conter as informacgdes relativas ao modelo abaixo:

Etapa 1
Estudo do Processo

01. Nome completo dos participantes:
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07 - Identificagdo das partes interessadas do processo e de suas necessidades e

expectativas.

Processo :

Organizagao:
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(continuagdo 1)

07 - Identificagdo das partes interessadas ....

Processo :

Organizagao:
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(continuagdo 2 )

07 - Identificacdo das partes interessadas ....

Processo :

Organizagao:
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(continuagdo 3 )

07 - Identificacdo das partes interessadas ....

Processo :

Organizagao:
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08 - Geragao dos indicadores com base nas necessidades e expectativas das
partes interessadas.

Organizagao: Processo:

Formula de calculo

Nome do indicador
(titulo)

Requisitos, necessidades e/ou
expectativas
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09 - Estabelecimento de metas para o processo
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10 - Descreva o(s) produto(s) intermediario referente(s) ao processo
selecionado. Obs.: pode haver mais de um produto intermediario.

PRODUTO (BENS OU SERVICOS)
(atividades de apoio realizadas para a entrega do bem ou servigo final — saida ou produto final)

7

INTERMEDIARIOS
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11 - Descreva o(s) produto(s) final referente(s) ao processo selecionado.

Obs.: pode haver mais de um produto final.
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12 - Descreva os fornecedores do processo selecionado

(o que fornecem e quem sao)

0SS3004d 0a
401539 04 SVAILYLIIdX3/SOLISIND3IY

OYS ININD INIDINYO4 IND O

(soinpoad/so5inias ap ojuswidauloy no oedeysasd ojuenb sagdejuario

no sagSew.Jojul ojue) 43s wapod anb ‘oeSeziuedio ep sossadoad so esed sownsul 339u40j anb oedeziue8io no onpialpul 0) SIYOAIDINYOL

22



23

13 — Cadeia Cliente-Fornecedor

Macroprocesso

Processo
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14 - Descreva as atividades referentes ao processo no fluxograma abaixo,
relatando-as na ordem em que acontecem. Lembre-se de enumerar as
atividades!

Relate o maior numero de atividades possivel.

Fluxograma atual do processo

Atores Agbes = >

15 - Relate as normas existentes para realizagdao do processo.

NORMAS EXISTENTES (regras orientadoras do processo — devem estar registradas em algum manual ou livro de instrugées)
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16 - Relate os indicadores de qualidade existentes.
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MASP - ETAPA 2 - Identificagdo e Observacdo do Problema

Instrugdes

Vocé devera levantar os principais problemas do processo, JUNTAMENTE COM SUA
EQUIPE E GESTOR. Apds esse levantamento, devera utilizar a Matriz GUT (Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia) para priorizar o problema.

O seu trabalho devera conter algumas informacdes. Siga o modelo abaixo para realiza-lo.

Etapa 2

A. Identificacao do Problema

01. Nome completo do participante:

02. PROCESSO (O processo selecionado na etapa 1 dos exercicios praticos)

03. Descreva os principais problemas que tém sido relacionados ao processo
escolhido.

RELACAO DE PROBLEMAS (resultados ou efeitos indesejados de seu processo)




04. Utilize a ferramenta Matriz GUT transcrevendo os problemas identificados
no item anterior e, em seguida, selecione um problema relacionado ao processo
escolhido segundo a classificagao.

MATRIZ GUT

G U T PRODUTO CLASSIFICACAO

RELACAO DE PROBLEMAS Gravidade Urgéncia Tendéncia = GXUXT

COMO FOI REALIZADA A MATRIZ? (Quem participou, quais foram as orientagdes transmitidas?)

PROBLEMA SELECIONADO

Esta fase corresponde ao levantamento de problemas; NAO SERA DISCUTIDA A SOLUCAO
PARA OS MESMOS;
O problema que tiver a maior classificacdo na Matriz GUT sera selecionado para

trabalho na etapa posterior.

27



Etapa 2

B. Observac¢ao do Problema

05. Descreva o problema selecionado (qual é e como ele tem sido percebido).
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MASP — ETAPA 3 — Analise do Problema

Instrugdes

Vocé utilizard o diagrama de causa e efeito (espinha de peixe) para levantar as possiveis
causas que estdo gerando o problema identificado no exercicio anterior. Apds o
levantamento, devera utilizar a Votacdo de Pareto para identificar a causa provavel.

E fundamental lembrar que para realizar a votacdo de Pareto, vocé deverd identificar
possiveis avaliadores, no seu ambiente de trabalho, que tém condi¢cGes de analisar e julgar
os problemas relacionados ao processo em questao.

O seu trabalho devera conter algumas informacg&es. Utilize o modelo a seguir para realiza-lo.

Etapa 3
Analise do Problema

01. Nome completo dos participantes:

02. Levante as possiveis causas que estdo gerando o problema selecionado na etapa anterior. Para isso, utilize o diagrama de causa e efeito e
siga os seguintes passos:

1. Faca um brainstorming com seu grupo para levantar as provaveis causas.

2. Se possivel, utilize uma folha de verificagdo para detectar as causas.

3. Baseando-se na figura abaixo, coloque o problema encontrado na etapa anterior no numero 1.

4. Para cada niimero , coloque categorias das causas. Ex.: 7 M: Maquina, Mao de Obra, Método, Manager (Gerenciamento), Materiais e
Meio Ambiente, Money (Dinheiro).

5. Para cada categoria , coloque as causas encontradas no brainstorming, usando as letras. Use cada categoria como catalisador para o
encontro da causa, por exemplo, perguntando “o que em Materiais é causador do nosso problema?”

Lembrando: para o nimero 1, devera ser descrito o PROBLEMA ; para os niumeros 2 a 7, as GRANDES CAUSAS ou possiveis
CATEGORIAS de causas (agrupamento de causas); para as letras, as possiveis causas ou subcausas (varias) para a categoria identificada e
assim sucessi 1te, até cont lar todas as letras e nimeros da figura.

29
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03. Descreva novamente o problema selecionado

Problema

04. Identifique a causa fundamental do problema utilizando a Votagao de
Pareto.

(obs.: Vote nas grandes causas ou categorias.)

Soma Classificagao

05. Como foi realizada a votacdao de Pareto? Quem participou e quais foram as
orientacOes fornecidas aos participantes?

31
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06. Apresente a causa fundamental do processo, a partir da classificagao
realizada na Votagao de Pareto.

Causa Fundamental

Observacdes: Nesta fase ainda NAO IREMOS BUSCAR A SOLUCAO PARA O PROBLEMA,
mas apenas AS POSSIVEIS CAUSAS QUE O ESTAO GERANDO. A causa que obtiver a maior
classificacdao sera selecionada para a etapa posterior.



MASP - ETAPA 4 - Plano de Agao

Instrugdes

O problema ja foi analisado na etapa 3. Agora vocé deverd levantar e definir a SOLUGAO
PRIORITARIA (mais critica) para resolvé-lo, usando a Votag¢do de Pareto. LEMBRE-SE DE
REALIZAR A VOTACAO COM SEU GRUPO E SEU GESTOR. Em seguida, devera elaborar o
PLANO DE ACAO, utilizando o0 4Q1POC e detalhando os passos que deverdo ser executados,
para atacar a causa que estd ocasionando o problema.

E fundamental lembrar que, para realizar a votacdo de Pareto, vocé deverd identificar
possiveis avaliadores, no seu ambiente de trabalho, que tém condi¢bes de analisar e julgar
os problemas relacionados ao processo em questao.

O seu trabalho deverd conter algumas informacdGes. Siga 0 modelo abaixo para realiza-

lo.

Etapa 4
A. Andlise da Solugao Priotaria

01. Nomes completos dos participantes:

02. Solugdes levantadas para resolver a causa fundamental do problema do
processo

A.
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03.Utilize a ferramenta Matriz BASICO para identificar a solugao prioritaria a fim
de eliminar a causa e resolver o problema.

Matriz Basico

a. A priorizacdo das solucGes é importante para permitir a elaboracdo de um plano de
implantagdo das melhorias de um processo. Neste trabalho, pode-se utilizar a matriz BASICO
para priorizar as alternativas. A matriz BASICO foi desenvolvida com base no balango Custos
x Beneficios x Exeqiiibilidade e procura contemplar todos os tipos de “Clientes” das
organizagdes.

b. Esta matriz é de simples utilizacdo. Deve-se atribuir, para cada item a priorizar,
uma nota, que pode variar de 1 a 5, de acordo com o sentimento positivo ou negativo que
expresse em cada critério. A seguir, apresentamos a descricdo da matriz.

1) B - Beneficios para a organizagdo - representa o impacto da solugdo analisada nos
resultados do processo. Visa:

(1) reducdo de custos gerada;
(2) aumento na produgéo; e
(3) reducdo dos defeitos.

2) A - Abrangéncia - significa o montante da organizagdo (integrantes) que sera
beneficiado com a melhoria do processo em questdo.

3) S - Satisfagdo do cliente interno - corresponde ao grau de satisfagdo que sera
gerado nos integrantes da organizag¢ao que tém alguma relagdo com o processo cuja melhoria
esta sendo estudada.

4) | - Investimentos requeridos - considera o montante dos recursos que serdao
necessarios para a efetivagdao da melhoria do processo em questao.

5) C - Cliente externo satisfeito - compreende o impacto que a melhoria do processo
em questdo tera sobre o cliente externo.

6) O - Operacionalizacao - significa a exequibilidade da melhoria do processo em
estudo. Essa exequibilidade diz respeito a aspectos como:

) resisténcia a mudanca;

2) impedimentos de ordem sdcio/cultural/legal;

(1
(
(3) dominio da tecnologia requerida para tal;
(4) simplicidade da implantacdo;

(

5) facilidade de uso dos pontos fortes da organizagdo etc.
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04.Como foi realizada a votagdao da matriz basico? Quem participou e quais
foram as orientagdes fornecidas aos participantes?

05. Apresente a solugao prioritaria.

Solugao Prioritdria
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Etapa 4
B. Plano de Implatacao das Solugdes

06. Utilize a ferramenta 4Q1POC para preparar o plano de agdo, descrevendo os
passos que deverdo ser executados para implantar a solugdo prioritaria.

Plano de Implatacdao da Solugao Prioritario

ACAO

4Q1POC

QUEM (responsavel pela a¢do)
ONDE (local, enderego etc.)

implementar a solugdo prioritaria
POR QUE/PARA QUE (justificativa)

Solugdo prioritaria:

O QUE deve ser feito para
COMO (método)
QUANDO (data prevista)
QUANTO (valor estimado)




Observacoes

Nesta fase, apds a escolha da solugdo prioritaria, VOCE DEVERA PREPARAR O PLANO DE
ACAO APENAS PARA ESSA SOLUCAO, podendo em outro momento (pds-curso) — se for o
caso — elencar ag¢Ges para as outras solugdes.

A elaboracdo das a¢Oes para as outras solucOes ndo sera apresentada neste curso.

Descreva a contribuicao da melhoria do processo para a Cadeia de Valor do
macroprocesso escolhido

39



07. Quadro-resumo
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Exercicio 08 — Ajuste o fluxograma do processo a partir da melhoria implementada.

Fluxograma ajustado do processo

Atores @ Agdes [ >
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