Grupo"'
Yes

ooooooooooo

"COMO GERENCIAR PARA OBTER
MELHORES RESULTADOQOS”




Grupo"'
Yes

ooooooooooo

OBJETIVOS

e Apresentar uma visao sistémica da gestao

e Capacitar os participantes para alcancar metas

através da pratica do Gerenciamento para Obtencao
de Resultados

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



"COMO GERENCIAR PARA OBTER
MELHORES RESULTADOQOS”




Grupo"'
Yes

ooooooooooo

OBJETIVOS

e Apresentar uma visao sistémica da gestao

e Capacitar os participantes para alcancar metas

através da pratica do Gerenciamento para Obtencao
de Resultados

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo\" A NATUREZA DO GERENCIAMENTO

Yes
onsult

C

CLIENTES

DIRETORIA
VIZINHOS
\ SERVIDORES

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




crupo AP INTERESSADOS NOS

Yes RESULTADOS DO NEGOCI
| Yes SU 0S DO NEGOCIO UcESso
o
~ ‘ ATUAR
DENTRO DO
ORCAMENTO($)
’ CLIENTE
‘ SATISFEITO

FUNCIONARIO
‘ SATISFEITO DIRETORIA /
MEC

l ALUNOS /
LIDERAN CA SOCIEDADE
FUNCIONARIOS /
PROFESSORES

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo"'
Yes

Consultoria

MODELO CONCEITUAL DE GESTAO

RESULTADOS

METODO DE
GESTAO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gmpo\" Conceito de Método

Yes

ooooooooooo

( & Douedumiistods Cleniifico
o OqueeéeMetodo
o Metodo X Ferramentas

\ . y

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




)
Tu O‘ = Ve ~
v pYes' Conceito Método de Gestao

METODO

META + HODOS
(META) (CAMINHO)

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Grupo"'
Yes

Consultoria

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Estabelecer as metas e 0s
itens de controle

Estabelecer os
planos de a ¢céo

(:CCHECKv

AVALIAR

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Educar e treinar para
executar os planos

(:CCHECKU

AVALIAR

Executar o trabalho
conforme planos e coletar
dados

EXECUTAR

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo"'

Yes
onsultoria

"l 0S
resultados

11 ! a
execu cao das
acoes

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



anomalias
(desvios)

+ as
acOes bem
sucedidas

C (“CHECK”)

AVALIAR

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Y
S , .
Gf}“fe?raleerenc;a entre Método e Ferramentas Gerenciais

FERRAMENTAS

METODO DE
GERENCIAIS

GERENCIAMENTO

S&o técnicas que visam captar, processar
e dispor as informacdes

para que possam ser transformadas
em novos conhecimentos

Corresponde a seqUéncia légica de acoes

necessarias para se garantir o atingimento

de uma metaou a solugcao de um
problema

Diagrama de Matriz

Diagrama de Causa e Efeito

% olo| [o
S TLR SCEREC

A
C

Gréafico de Pareto

Faturamento das Famiias

Gréafico de Controle

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —




Meétodo Cientifico

E um modo de pensar sobre os

problemas e resolve-los.

Pontos de referéncia:

o Enunciaroproblema

a2 Formularahipoétese

a Observar e fazer experéncias
o Interpretar as informacoes

a Tirarconclusoes

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Gmp‘?\" Metodo Cientifico
es

Consultoria

Este treinamento abordara um

Metodo Cientifico para Gerenciar

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Grupo"' , .
i O que é um Sistema de

Gestao?

Um conjunto de partes
Interdependentes, cujas funcoes
principais sao manter e melhorar os
resultados da organizacao.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo"'
Yes

ooooooooo Funcao Especifica de um
Sistema de Gestao

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIAMENTO SEM SISTEMA DE GESTAO

Portfolio
Analysis

Market
Driven

Gerenciamento
de
Projetos

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIAMENTO COM PENSAMENTO SISTEMICO

Estrutura de Observacao Estrutura de Observacao
l0gica e por desdobramento l6gica e aleatoria

APRENDIZADO APRENDIZADO
FACIL MUITO DIFICIL

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIAMENTO COM PENSAMENTO SISTEMICO

Pergunta numero 1 de “Quais problemas vamos
um Gerente S|stem|co/ resolver?”

Pergunta numero 3 de

~um Gerente sistémico:
O que vamos fazer? Que

Qual a prioridade? ferramentas vamos usar?”

Pergunta nUmero 2 de
um Gerente sistemic

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




COMPORTAMENTO ESPERADO PARA OS RESULTADOS DE UM

SISTEMA
Resultado
v
Ordem
Previsibilidade

Melhor

(1) Desordem
Inovacao

v
Ordem

Previsibilidade

Tempo

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



( FORMULAGAG ESTRATEGICA A

Gerenciamento da Rotina
do Trabalho do Dia-a-Dia

SISTEMA DE PADRONIZACAO

RESULTADOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



4 Estratégia

siov)

, - -
, F I -
??g;g?'zn?,r Localizar Problemas O I I l u ag ao
sucesso estabelecer Metas , .
Estratégica
Corretiva no A P EflabeclieCer
Insucesso lano de

Acdo
Verificar o Conduzir a
atingimentoda Execucao do
meta Plano

o Gerenciamento

, = -
Padronizar _
Treinar no < e I aS
sucesso N
Tomar Aca - . .
Diretrizes
Insucesso A P 2d 2‘5;; de
Verificar o Conduzir a cwicar o 4 3 Conduzir a
\ atingimento da Execucao do atingimentoda
meta

Execucédo do
Plano meta Plano

Padroes

Gerenciamento

Metas-Especificagdes
N do produto do

. Zg’r‘::tfl \’Aa(;ﬁg rabalho

da Rotina do Trabalho
. . Anomalias) A S
do Dia-a-Dia C

Verificar o
atingimento da
meta

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

O

¥ conduzira RESULTADOS
Execucao do

trabalho

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




MODELO DE GESTAO - GRUPO YES

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gerenciamento para Manter e Melhorar Resultados

Diretrizes Anuais da Alta Administracao

Problemas Cronicos Metas
Prioritarios Anuais

|

Identificac&o dos
Problemas Crdénicos

Melhora

oo & |
Corretiva A S Mantém
cC b Servicos e

Produtos

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



COMPORTAMENTO ESPERADO PARA
OS RESULTADQOS DE UM PROCESSO

Resultado

,

Melhor

Padronizacao /

Processo Atual
Inovacao
' Novo Processo
A P
Em—

cD, co,
/ ‘\‘ Melhoria

A S

A P Processo Atual

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

Tempo




PDCA APLICADO A MELHORIA DE RESULTADOS

DEFINICAO DO PROBLEMA
META DE MELHORIA

OBSERVACAO

ANALISE DAS CAUSAS

PLANEJAMENTO DE CONTRAMEDIDAS

— D > IMPLEMENTACAO DE CONTRAMEDIDAS

v

B C > AVALIACAO DE RESULTADO

PADRONIZACAO

ANALISE DOS DESVIOS E REPLANEJAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PDCA APLICADO A MANUTENCAO DE RESULTADOS

META PADRAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
POP

|
O

EXECUCAO DO PROCEDIMENTO

l

VERIFICACAO DA EFETIVIDADE DO POP

|
O

ACAO CORRETIVA

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



( FORMULAGAG ESTRATEGICA A

Gerenciamento da Rotina
do Trabalho do Dia-a-Dia

SISTEMA DE PADRONIZACAO

RESULTADOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O PAPEL DAS FUN COES GERENCIAIS E OPERACIONAIS
NO SISTEMA DE GESTAO

FUNCOES GERENCIAIS FUNCOES OPERACIONAIS
DIRECAO GERENCIAL ASS. TECNICA SUPERVISAO OPERACAO

) %1 96&H(

_ : '( !& : ,
#

& ") (

%" #
)
#

&"# 1&
%&# #

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Gerenciamento para Manter e Melhorar Resultados

Diretrizes Anuais da Alta Administracao

Problemas Cronicos Metas
Prioritarios Anuais
T Melhora
Solucao dos
Problemas Crdénicos
A C D
v
Corretiva A S Mantém

Servigos e

Produtos

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIAMENTO DA ROTINA
Efic acia Operacional

E a acdo gerencial sobre a execucio do trabalho do
dia-a-dia, cumprindo e melhorando os padroes
atraves da atuacdo na causa dos desvios,
obedecendo o ciclo do PDCA, com o objetivo de
satisfazer as necessidades do cliente.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




U. G. B.
UNIDADE GERENCIAL B ASICA

E uma unidade organizacional, com definicdo de
autoridade sobre processos afins e
responsablilidade sobre resultados operacionais,
onde estao presentes as funcoes gerencial,
supervisao e operacao, gue contribui para a
realizacao da missao da empresa.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gestao da Eficacia Operacional

IDENTIFICAR IDENTIFICAR PRODUTOS E
2 INDICADORES DE
CLIENTES E SUAS DEFINIR O NEGOCIO INDICADORES DE
INOVACAO DE
PROCESSOS E
A — LEVANTAR DADOS

................ METAS DE

ESTABELECER ‘ MELHORIA
METAS DE (FORMULACAO

MELHORIA ESTRATEGICA,
PADRONIZAR v GPD,BSC) __
ANALISAR O \
PROCESSO
INDICADORES DE
RESOLVER DESEMPENHO DE
PROBLEMAS PROCESSO

FAZER
BENCHMARKING

ELABORAR PLANOS
DE AGAO

IMPLEMENTAR
PLANOS DE AGAO

A A 4

VERIFICAR OS
RESULTADOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Trabalho Pr atico No. 1

Obijetivo: Estruturar o Gerenciamento da Rotina

Método: Cada grupo devera descrever uma area de atuacao e
preencher os campos da tabela seguinte

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Pr atico No.1

NEGOCIO:

MISSAO:

FORNECEDORES INSUMOS PRODUTOS NECESSIDADES CLIENTES
(a]
O
D)

ESTRUTURA
PESSOAS EQUIPAMENTOS
REGULAMENTOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Prover de produtos e servigos , de maneira eficient

FORNECEDORES (5)
departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

ENTRADAS

INSUMOS (4)

PMS (pedido de material e servico)

MISSAO DA SECAO DE COMPRAS:

PRODUTOS E SERVICOS

Compras realizadas (3)

e e eficaz, todos os setores da Faculdade de Medici

ana da UFMG para seu pleno funcionamento

SAIDAS
NECESSIDADES (2)

Compras de qualidade, no prazo e
menor preco.

CLIENTE (1)
departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

Processo correto, dentro da lei

G

Erente Administrati vo/ Diretoria

departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

pedidos de passagens aéreas

Servigos contratados

Servigos contratados de qualidade, no
prazo e menor prego

departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

pedidos de orgamentos

orcamentos realizados

razo e variedade

departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

departamentos, centros
académincos, se¢oes
administrativas, e biblioteca

solicitacéo de informagdes

relatérios emitidos

clareza, veracidade, confiabilidade e
prazo

Gerente Administrativo/ Diretoria

FUNDEP

solicitacdo de informacdes para
instrucdo de processos de compras

Informagdes prestadas

clareza, veracidade, confiabilidade e
prazo

departamentos, centros
académincos, se¢des
administrativas, e biblioteca

Formuléario de solicitacao de
compras encaminhados

Preenchido corretamente, com
descri¢des detalhadas,
execugao suficiente para os
procedimentos,

com prazo para

FUNDEP

Secédo de Compras

empenhos emitidos

Prazo compativel para efetuar o
empenho e documentagio completa

Contabilidade

Prestacéo de contas para
adiantamento de despesas

Documentac&o correta, dentro do
prazo estabelecido

FUNDEP

Adiantameneto de despesas

<

hlor disponivel

de

bartamen tos e biblioteca

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




DEFININDO O NEGOCIO

NEGOCIO

= PéODQTOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

CLIENTE

o » O X m =2
1]

O

]

]

OMO>0O—-—00MOMZ

=ilje =uje =ilje =lj¢ ==

MmMOoO>0OM-00W




MISSAO

A Missao tem que ter. arazao de ser da organizacao.

Podeou naoter:

Como faz (melos)?
Onde faz?

Com Qual objetivo?

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



|dentificando Indicadores
de Desempenho de Resultados




SISTEMA DE GESTAO

PLANEJAMENTO
METAS ESTRATEGICO

MISSAO / VISAO
PLANO LONGO PRAZO

MEDIO PRAZO
ANUAL

L

@ETAS ANUAIS DA EMPRESD
DESDOBRAR DESDOBRAMENTO
METAS E ‘ DAS DIRETRIZES
MEDIDAS
@ETAS ANUAIS DA UGB>

GERENCIAMENTO DA
GERENCIAR ROTINA DO TRABALHO DO GERENCIAR

DIA-A-DIA
PARA MANTER PARA MELHORAR

Als D
clp qp

{PLANO DE AGAQ)

ATINGIR METAS ‘

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



LEI DE CAUSA E EFEITO

MATERIA
PRIMA

MAQUINA MEDIDA

(META)

FINS

(PROBLEMA)

MEIO
AMBIENTE

PESSOAS METODO

PROCESSO

PRODUTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



INDICADORES DE DESEMPENHO

|

AUTORIDADE

Indicador de
Processo

PROCESSO

t Software

ESTRUTURA
Hardware

Meios

Causa

Gestor

==

Efeito

RESPONSABILIDADE

Indicador de
Resultado

SERVICOS E
PRODUTOS

Fins

Causa

==

Indicador de
Impacto

CONSUMO

Consequéncias

Efeito

Tempo

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

v




IDENTIFICANDO OS INDICADORES DE
DESEMPENHO DE RESULTADOS

CLIENTE

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Pr atico No. 2

Objetivo: Identificar Indicadores de Desempenho de
Resultados

Método: Selecionar o produto / servico ou funcao prioritaria de
sua responsabilidade e definir indicadores de desempenho nas
dimensOes Qualidade e/ou Prazo de Entrega e/ou Custo
preenchendo os campos da tabela seguinte

Materiais: Computador e tabela em planilha Excel

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Pr atico No. 2

~ INDICADORES DE FORMULA DE APURACAO (COMO EXPRESSA-LO FREQUENCIA | VALOR DA
CEIENIUE || [FArSO1eAEIO} | USRI RESULTADO EM NUMEROS) DE MEDICAO META

22
c o
59
TS

o
S o
W <
X n
—
z 0
w s

QUALIDADE - satisfacéo (Valor
esperado - valor percebido)

CUSTO (Valores R$
envolvidos)

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GESTAO A VISTA

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




REDUZIR AS RECLAMACOES DOS ALUNOS DO DEPT A DE 60 R ECLAMACOES
POR MES PARA , NO MAXIMO, 48 RECLAMACOES POR MES AT E DEZ DE 2007
[ Responsavel pela Meta: Chefe Depto | |Data: mar/07] [Area: Depto A |
Melhor
g o
60
60 + ®60---.... ®59. ... ... 509-58 ______
@57 .. ... 56 .. .. oss. .. osa
T 52
50 e ® 48
40 +
30 +
20 +
10 +
0 ‘
Média dos Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
trés dltimos
Meta Atingida Meta ndo Atingida - - ® - Meta ‘

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Meta: Diminuir em 100% a incidéncia de erros no pree

112 3

nchimento da Requisicdo de Material até

22/12/06.
! % & *+, - $ +.5+ K+ x4 / O
"O#S () / 0
'/ %1 %
# %1 %
12
%! 30 - 4& *5, $ %*6,*+ *5*+& I !
% "() - % #$ % -#
1 30)
! -4 7, /14 % 8 !
#
% 9 - 4& 7, ! % 9 %!! 11
% 1 "9 -
I % %!
- 9 % - 4& <*, - +7 0 A<+ % !
O % O 9 % ! |
I % 1 % #
( 0 %

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Sistema de Gestao a Vista utilizado no IPSEMG

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIANDO PARA MELHORAR




O QUE E PROBLEMA?

8
©
5 Meta
2
3
9 Problema
D e e Mew e e

> [h]
8 Problema t
3 Melhor
‘g ___________________________________________________________________________________________________
3
g

Tempo ]
Processo Resultado
Conjunto de causas Efeito

Problema é um resultado indesejado de um processo

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O PAPEL DA META

ANSIEDADE

Alto

DESAFIO

Baixo TEDIO

Baixa Alta

HABILIDADE

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Gestao da Eficacia Operacional

IDENTIFICAR IDENTIFICAR PRODUTOS E
CLIENTES E SUAS DEFINIR O NEGOCIO oo O
INOVACAO DE
PROCESSOS E
PRODUTOS v LEVANTAR DADOS
AV VMool METAS DE
BENCHMARKING ESTABELECER MELHORIA
METAS DE (FORMULAGAO

MELHORIA ESTRATEGICA,
PADRONIZAR : GPD, BSC)
, ANALISAR O
: - PROCESSO
: INDICADORES DE
RESOLVER DESEMPENHO DE
PROBLEMAS PROCESSO

ELABORAR PLANOS
DE AGAO

IMPLEMENTAR
PLANOS DE AGAO

A A 4

VERIFICAR OS
RESULTADOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




O PAPEL DAS FUN COES GERENCIAIS E OPERACIONAIS
NO SISTEMA DE GESTAO

FUNCOES GERENCIAIS FUNCOES OPERACIONAIS
DIRECAO GERENCIAL ASS. TECNICA SUPERVISAO OPERACAO

) %1 96&H(

_ : '( !& : ,
#

& ") (

%" #
)
#

&"# 1&
%&# #

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Gerenciamento para Manter e Melhorar Resultados

Diretrizes Anuais da Alta Administracao

Problemas Cronicos Metas
Prioritarios Anuais
T Melhora
Solucao dos
Problemas Crdénicos
A C D
v
Corretiva A S Mantém

Servigos e

Produtos

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



s

Estabelecer as metas e 0s
itens de controle

e Estabelecer os
planos de a ¢céo

(:CCHECKv

AVALIAR

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIANDO MELHORIAS

L ° =

DEFINICAO DO PROBLEMA
META DE MELHORIA

OBSERVACAO

ANALISE DAS CAUSAS

PLANEJAMENTO DE CONTRAMEDIDAS

A\ 4

IMPLEMENTACAO DE CONTRAMEDIDAS

v

A\ 4

AVALIACAO DE RESULTADO

v

A\ 4

PADRONIZACAO

v

A\ 4

ANALISE DOS DESVIOS E REPLANEJAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




COMO FAZER UM PLANO DE A (;AO
Analise das
[@\ Causas

@ Plano de Acéao

G Problema
e Andlise de

Fendmeno

O Que Quem Onde Porque Quando Como Quanto Custa

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PADRONIZAR

SISTEMA DE PADRONIZAGAO

Meétodos Estatisticos

Aplicados

CONCLUIR

ISO 9000
N
OK
?
VERIFICAR RESULTADOS <
HISTOGRAMA CAPACIDADE DE PROCESSO
CARTA DE CONTROLE FOLHA DE VERIFICAGAO

GRAFICO DE PARETO ||

GRAFICO DE SEQUENCIA

BENCHMARKING

“ REPETIBILIDADE E REPRODUTIBILIDADE

GESTAO A VISTA “

SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 27

RA oD 0 A ANA
OB RVAR O
PROB A D PO R
PRO
RRA AS PARA CONTRO
PRO o)

a Solucao de Problemas

ANALISAR AS
CAUSAS

IMPLEMENTAR PLANO DE

ACAO

urdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

DIAGRAMA DE DIAGRAMA DE

CAUSAE EFEITO AFINIDADES
FLUXOGRAMA CORRELA(;/}O /

REGRESSAO

REENGENHARIA MATRIZ DE
1SO 9000 PRIORIZACAO
MAPA DE
BRAINSTORMING PROCESSOS




ESTUDO DE CASO: PDCA DE MELHORIA

No Ultimo ano houve muitas reclamacbes dos alunos d  a Faculdade de
Medicina. A Diretoria da Faculdade colocou entao um  a meta para reduzir
essas reclamacoes.

META DA DIRETORIA

REDUZIR AS RECLAMACOES DOS AUNOS EM 20% ATE DEZ DE 2 007

A meta da diretoria foi entdo desdobrada pelos dive  rsos departamentos da
FM da seguinte forma:

Departamento A - reduzir em 20% o numero de reclamac 0Oes até dez /
2007.

Departamento B - reduzir em 25% o0 numero de reclamac 0Oes até dez /
2007.

Departamento C - reduzir em 20% o numero de reclamac 0Oes até dez /
2007.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



1 - IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

O gerente do Departamento A explicou o problema
para sua equipe e solicitou a coleta de dados dos
ultimos 3 meses.

Foi identificada uma média de 60 reclamacdes por
meés, nos ultimos trés meses.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




FORMALIZACAO DO PROBLEMA E DA META DO
DEPARTAMENTO A

“Elevado numero de reclamacOes de alunos do
Departamento A. A meta €& reduzir estas
reclamacoes em 20% ate Dez/2007".

GERENTE IMPLANTA A “GESTAO A VISTA” E
DIVULGA PARA TODA A EQUIPE DO
DEPARTAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GESTAO A VISTA

REDUZIR AS RECLAMACOES DOS ALUNOS DO DEPT A DE 60 R ECLAMACOES
POR MES PARA , NO MAXIMO, 48 RECLAMACOES POR MES AT E DEZ DE 2007
[ Responsavel pela Meta: Chefe Depto | |Data: mar/07] [Area: Depto A |
Melhor
o o
60 -  ®60--..... €59 ...
59 @58 -...... 057 . ... . o56. ... .55 . oor
501 T R ®50. ..
TTT-e48
40 +
30 +
20 +
10 +
0 \
Média dos Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
trés ultimos
Meta Atingida Meta ndo Atingida - - ® - Meta ‘

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



ESTRATIFICACAO

Método de quebrar problemas maiores em menores, ou de subdividir as informacdes de um
processo, para facilitar a identificacdo das causas fundamentais dos problemas.
Recomenda-se, ao estratificar, orientar-se pelas seguintes caracteristicas: Tempo, Local,
Tipo, Outros Fatores.

POR TEMPO mm) Hora, dia da semana, dia do més, horérios diurno e noturno

POR LOCAL

Sy -

Dept A, Dept B, Curso de Medicina,
Fono, etc

!

Aula nao dada, grade curricular
inadequada, aulas mal dadas, etc

POR TIPO

POR OUTROS Turma, método, processo, instrumentos de medicao,
FATORES I condicBes climéticas, ferramentas, etc.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



oes por més

~

Numero de reclamag

60

50 +

40 |

30 +

20 +

10 +

Pareto por tipo de reclamacéo

100%

Aula Cancelada Aula mal dada

Grade curricular ndo ade

quada

100%

- 90%

-+ 80%

-+ 70%

T 60%

-+ 50%

+ 40%

-+ 30%

T+ 20%

-+ 10%

0%

CONCLUSAO 1: 70% DAS RECLAMACOES DOS ALUNOS DO DEPT A SAO POR

AULAS CANCELADAS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Numero de vezes

40

35

30

25

20

15

10

Pareto por motivos de cancelamento de aula

100%

100%

83%

60%

33%

10

- 90%

- 80%

- 70%

- 60%

- 50%

- 40%

- 30%

- 20%

- 10%

Falta de sala Professor ndo compareceu Falta de recur  sos audio-visuais Horario conflitante

CONCLUSAO 2: SE ATACARMOS OS DOIS PRIMEIROS MOTIVOS
CONSEGUIREMOS ATINGIR A META DO DEPARTAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

0%




VISAO GERAL DO DESDOBRAMENTO DO
PROBLEMA

REDUZIR O NUMERO
DE RECLAMACOES
DE ALUNOS DO
DEPTO A DE
60 PARA 48 AO MES
ATE DEZ 2007

REDUZIR O NUMERO
MENSAL DE AULAS
CANCELADAS
NO DEPTO A DE 42
PARA 30 ATE DEZ 2007

A 4

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



ANALISE DO PROCESSO:

IDENTIFICACAO DAS CAUSAS DE FALTA DE SALA

IDENTIFICACAO DAS CAUSAS DE AUSENCIA DO
PROFESSOR

Brainstorming,

Diagrama de Causa-e-Efeito (Diagrama de
Ishikawa ou Espinha de Peixe),

Priorizacao das principais causas.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



BRAINSTORMING

“E UM MEIO DE SE EXTRAIR UM GRANDE NUMERO DE
IDEIAS DE UM GRUPO DE PESSOAS EM UM CURTO
ESPACO DE TEMPOQO".

« PROPOSITOS:
— DETERMINACAO E AVALIACAO DE PROBLEMAS:;

— DETERMINACAO DE POSSIVEIS CAUSAS PARA
PROBLEMAS ESPECIFICOS

— DETERMINACAO DE POSSIVEIS SOLUCOES PARA
PROBLEMAS ESPECIFICOS;

— DETERMINACAO DE FORMAS DE IMPLEMENTACAO
DE SOLUCOES.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



CONDICOES

— REUNIAO ESTRUTURADA;
— PORTAS FECHADAS SEM INTERRUPCAO;

— PRESENCA DE UM LIDER - EXPERIENCIA NA
CONDUCAO:

— PAPEL DO LIDER:

* MANTER O SENTIDO DA REUNIAO, PREVENIR
DISCUSSOES PARALELAS, MANTER O FLUXO DE
IDEIAS, REGISTRAR AS IDEIAS.

— GRUPOS PEQUENOS - 3 A 12 PESSOAS;
— GRUPOS HETEROGENEOS (FUNCAO):

- ORGANIZA(}AO DA SALA EM FORMA DE “U” OU
CIRCULO;

— REGISTRO DAS IDEIAS EM PAPEL, QUADRO,
TRANSPARENCIA E/OU “POST-IT".

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PROCEDIMENTO PARA CONDU CAO DE BRAINSTORMING

— DEFINICAO DO TOPICO OU PROBLEMA A SER DISCUTIDO;

— CADA MEMBRO DO GRUPO ESCREVE UMA LISTA DE IDEIAS EM
UM PAPEL (APROXIMADAMENTE 10 MIN);

— CADA PESSOA LE UMA IDEIA DE CADA VEZ,
SEQUENCIALMENTE, COMECANDO DO TOPO DA LISTA. AS
IDEIAS LIDAS VAO SENDO REGISTRADAS PELO LIDER. O
PROCESSO CONTINUA CIRCULARMENTE ATE QUE TODAS AS
IDEIAS TENHAM SIDO LIDAS.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PROCEDIMENTO PARA CONDU CAO DE BRAINSTORMING

— SE A PROXIMA IDEIA A SER LIDA FOR SEMELHANTE A
UMA IDEIA JA EXPRESSA, PULAR PARA A PROXIMA IDEIA
DA LISTA:

— OS MEMBROS TEM A LIBERDADE DE “PASSAR A VEZ”,
POREM DEVEM SER ENCORAJADOS PELO LIDER A
ACRESCENTAR ALGO NOVO:

— O LIDER ENCORAJA UMA REFLEXAO A RESPEITO DE
NOVAS IDEIAS BASEADA EM MODIFICACOES DAS IDEIAS
REGISTRADAS. CONTINUA O CIRCULO DE EXPOSICOES
ATE QUE NINGUEM CONSEGUE PENSAR EM NOVA IDEIA:;

— IDEIAS ABSURDAS PASSAM A SER ENCORAJADAS DE
MODO A AUXILIAREM NA CONFECCAO DE NOVAS IDEIAS.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



REGRAS BASICAS DE UM BRAINSTORMING

NAO SE PERMITEM CENSURAS OU JULGAMENTOS, POR PALAVRAS OU
GESTOS, A QUALQUER IDEIA;

AS IDEIAS NAO SAO DISCUTIDAS DURANTE A SESSAO, A MENOS DO
TOTAL ESCLARECIMENTO DESSAS;

ENCORAJA-SE A NAO HESITACAO ANTE A UMA IDEIA QUE A PRINCIPIO
PARECA “BOBA”. DESSAS IDEIAS PODE EMERGIR A SOLUCAO PARA O
PROBLEMA,;

APENAS UMA IDEIA POR PESSOA DEVE SER LIDA DE CADA VEZ;

ENCORAJA-SE A PARTICIPACAO HOMOGENEA DE TODOS; NAO SE
PERMITE QUE A SESSAO SEJA DOMINADA POR UMA UNICA PESSOA OU
GRUPO:

NAO FAZER DA SESSAO DE BRAINSTORMING UM TORMENTO - UMA
ATMOSFERA AGRADAVEL CONTRIBUI PARA A EMERSAO E FLUXO DA
IDEIAS.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO E UMA FERRAMENTA
ESTRUTURADA DE ORGANIZACAO DE POSSIVEIS CAUSAS
RELACIONADAS A UM ESPECIFICO PROBLEMA

« HISTORICO:

« KAORU ISHIKAWA (1943) - UNIVERSITY OF TOQUIO - KAWASAKI STEEL
WORKS

— E UMA FERRAMENTA MUITO UTIL NA FASE DE ANALISE DAS CAUSAS DE UM
PROBLEMA;

— FORNECE A ESTRUTURACAO E A DOCUMENTACAO PARA OS ESFORCOS DE
SOLUCAO DO PROBLEMA

— AJUDA A EVITAR QUE SE “CAIA NO VAZIO”, ESPECIALMENTE PORQUE OS
ESFORCOS FICAM MAIS ESPECIFICOS

— GERALMENTE CONSTRUIDO COMO FORMA DE ORGANIZACAO DAS
INFORMACOES GERADAS A PARTIR DE UMA SESSAO DE “BRAINSTORMING”

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



ESTRUTURACAO DO DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

MATERIA )
PRIMA \ MAQUI& MED'{
MEIO METODO PROBLEMA
AMBIENTE FESEUNS
CAUSAS

PROCESSO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



CONSTRUINDO UM DIAGRAMA DE
CAUSA E EFEITO

1) DEFINIR CLARAMENTE O EFEITO (PROBLEMA) EM QUESTAO.
ESCREVE-LO EM UMA CAIXA A DIREITA DO EIXO PRINCIPAL;

v

SINTOMA / DEFEITO

2) IDENTIFICAR AS CAUSAS PRINCIPAIS — AGRUPA-LAS EM CONJUNTOS
DE CAUSAS SEMELHANTES E DAR UM TITULO A CADA CONJUNTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



CONSTRUINDO UM DIAGRAMA DE
CAUSA E EFEITO

3) IDENTIFICAR CAUSAS SECUNDARIAS - ASSOCIA-LAS A SUB-EIXOS
SECUNDARIOS;

4) REFLETIR SOBRE O IMPACTO DAS CAUSAS REGISTRADAS NO DEFEITO
EM QUESTAO;

« ESTA CAUSA INTERAGE COM ALGUMA OUTRA, AUSENTE NO
DIAGRAMA?

« ESTA CAUSA JA ESTA SENDO OBSERVADA OU CONTROLADA?
5) IDENTIFICAR AS CAUSAS MAIS PROVAVEIS;

6) APROFUNDAR O ESTUDO SOBRE AS CAUSAS MAIS PROVAVEIS.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



EXEMPLO DE DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO:

ELEVADO NUMERO DE RECLAMACOES DE CLIENTES POR ATRAS O
NA COBRANCA, NO TURNO DA TARDE.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Meta: Diminuir em 100% a incidéncia de erros no pree

112 3

nchimento da Requisicdo de Material até

22/12/06.
! % & *+, - $ +.5+ K+ x4 / O
"O#S () / 0
'/ %1 %
# %1 %
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1 30)
! -4 7, /14 % 8 !
#
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% 1 "9 -
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O % O 9 % ! |
I % 1 % #
( 0 %

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Trabalho Pr atico No. 3

Obijetivo : Construir um plano de acao

Método: Construir o diagrama de causa e efeito e um plano de
acao para atingir uma meta definida pelo grupo. Lembre-se de
colocar a meta nos FINS e ndao nos MEIOS e de definir a meta
com objetivo, o valor a ser alcancado e o prazo.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Pr atico No. 3

PLANO DE ACAO

O QUE QUEM QUANDO ONDE PORQUE COMO QUANTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gestao da Eficacia Operacional

IDENTIFICAR IDENTIFICAR PRODUTOS E
2 INDICADORES DE
CLIENTES E SUAS DEFINIR O NEGOCIO INDICADORES DE
INOVAGAO DE
PROCESSOS E
PRODUTOS = LEVANTAR DADOS
FAZER vl T METAS DE
BENCHMARKING ESTABELECER MELHORIA

METAS DE . (FORMULAGAO
- MELHORIA ESTRATEGICA,
PADRONIZAR GPD, BSC)
ANALISAR O .
PROCESSO

IDENTIFICAR E

INDICADORES DE
RESOLVER DESEMPENHO DE
PROBLEMAS PROCESSO

ELABORAR PLANOS
DE AGAO

IMPLEMENTAR
PLANOS DE AGAO

A A 4

VERIFICAR OS
RESULTADOS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




GERENCIANDO MELHORIAS

DEFINICAO DO PROBLEMA
META DE MELHORIA

v

v

\ 4

OBSERVACAO «

v

ANALISE DAS CAUSAS

v

PLANEJAMENTO DE CONTRAMEDIDAS

A4

A4

IMPLEMENTACAO DE CONTRAMEDIDAS

AVALIACAO DE RESULTADO

PADRONIZACAO
ANALISE DOS DESVIOS E REPLANEJAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Como realizar reunides de
acompanhamento de resultados

Peparar reuniao

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PREPARAR A REUNIAO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Grafico de Acompanhamento

GPD - Grafico de Acompanhamento

(Item de Controle) Data:

Responsavel pela Meta: Gestor Area: Geréncia Melhor:

Unidade: R$ |

16

® 15,00

® 14,00

14 +

13,00

® 12,00

[y

12 +

N

7,00
8,00
‘!‘9,00
‘b“lo,OO
® 11,00

'

® 6,00

6 + 580 .

Atual nov/03 dez/03 jan/04 fev/04 mar/04 abr/04 mai/04 jun/0O4  jul/04 ago/04 set/04 out/04 nov/04 dez/04 2004

[ Real dentro da meta [l m Real dentro do limite de controle
? Met Real fora da meta
il - - Mela

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Meta: Diminuir em 100% a incidéncia de erros no pree

112 3

nchimento da Requisicdo de Material até

22/12/06.
! % & *+, - $ +.5+ K+ x4 / O
"O#S () / 0
'/ %1 %
# %1 %
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I % 1 % #
( 0 %

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




RELATORIO DE TRES GERAGCOES Periodo:XX/2006

Meta: Reformar o elevador até Nov/2006 Gestor: AAAAAAAAAAAAAAAAA
S
Item Planejado o Resultados Pontos Problematicos Proposicde s
T
n
1 Acédo 1 Nao realizado XXXXXXXXXXXXXXXXX YYYYYYYYYYYYYYYYYYY ALé XXIXX
Responsavel: AAAAAAAAAAAA
2 Acio 2 Realizado 65% YYYYYY\I(YYYYYYYYYYYY Até XX/XX
Responsavel: AAAAAAAAAAAA
722727777 722777

YYYYYYYYYYYYYYYYYYY Até XX/XX

2 |Acédo 5 N&o realizado Ao
WWWWWWWWWWWWWWWWWW Responsavel: AAAAAAAAAAAA

Data Responsavel

Legenda (Status)

Em andamento com atraso

DEm atraso (ndo iniciado/paralisado)

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIAMENTO ESTRAT EGICO COM O PDCA

0 12
s © Yo
@ |

® O ®
@

>zt

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



EM OUTRAS PALAVRAS:

PARA SOLUCIONAR QUALQUER
PROBLEMA PRECISAMOS FECHAR O
CICLO PDCA, GIRANDO-O ATE A
OBTENCAO DOS RESULTADOS
DESEJADOS!

(i
e

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



AVANCO NO GERENCIAMENTO

PRIMEIRO:

Fechar o ciclo .

SEGUNDO:
Avancar no Planejamento

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



GERENCIANDO PARA MANTER

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




PDCA APLICADO A MANUTENCAO DE RESULTADOS

META PADRAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
POP

|
O

EXECUCAO DO PROCEDIMENTO

l

VERIFICACAO DA EFETIVIDADE DO POP

|
O

ACAO CORRETIVA

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PADRAO

Compromisso documentado utilizado em comum e
repetidas vezes

Modelo e/ou referéncia a ser seguida

PADRONIZACAO

Atividade sistematica de estabelecer e utilizar
padroes

Um sistema de padronizacao deve definir:
Formatos dos padroes, codigo, tipo, revisao,
onde os padrdes foram distribuidos, guem aprovou,
guem emitiu, etc.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Caracter isticas importantes dos padroes

Baseado na pratica e direcionado aos usuarios

Ser uma forma simples e eficaz de realizar o trabalho
Garantir seguranca e economia para a tarefa
Possivel de ser cumprido

Utilizar figuras, fotografias e imagens

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PADRONIZA CAO - VANTAGENS
ESCALANDO A MONTANHA

A B

QUEDA

-
N,

PADROES
(REFERENCIA)

QUEDA

PLACAS DE
SINALIZA CAO

RESULTADOS: (A) RESULTADOS: (B)
1. Alguns alpinistas ndo podem alcancar o topo 1. Qualquer um pode escalar a montanha facilmente
(maior disperséo); (Menor dispersao);
2. Harisco de acidentes (Defeituosos sao gerados); | 2. Em geral ndo ocorre acidentes (Nao geram
3. Toma mais tempo (Custo de fabricacao ou servico defeituosos)
sobe); 3. Nao gasta tempo (O custo de fabricacdo € menor);
4. Os alpinistas sentem fadiga (N&ao ha eficiéncia) 4. A fadiga € pequena (A eficiéncia aumenta).

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



IMPORTANCIA DA PADRONIZACAO PARA A
FACULDADE DE MEDICINA

Tornar 0s processos previsiveis
Construir a base para a melhoria continua

Possibilitar uma comunicacao mais eficiente e
eficaz

Estabelecer claramente os limites de delegacao
do trabalho

Assegurar o dominio tecnologico da
organizacao

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



IMPORTANCIA DA PADRONIZACAO PARA OS GERENTES

Planejar o trabalho da rotina
Facilitar a educacao e treinamento no trabalho

Eliminar a interferéncia frequente no trabalho do
subordinado

Delegar e nao “DELARGAR”
Avaliar anomalias por resultados e nao por sentimdns

Ter tempo para melhorar os resultados junto com a
equipe.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




IMPORTANCIA DA PADRONIZACAO PARA OS FUNCIONARIOS

Executar a tarefa, sem necessidade de ordens
freqlentes da chefia

Reduzir perdas de tempo e retrabalho
Saber como evitar anomalias

Estimular a participacao e o envolvimento

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



COMO CONDUZIR A PADRONIZACAO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



FORNECIMENTO DE INSUMOS AOS SETORES INTERNOS
INICIO | v @ | RECEBER
| VERIFICAR : | 5 INSUMO
‘ ! ESTOQUE ! * ;
SOLICITAR | i COMPRAR i
INSUMOS | ; INSUMO 5 |
i SOLICITAR | | ANASL'SAOR
| COMPRA | | | INSUM
FOI |
’ SOLICI- >+ : INSUMO
| : | OK?
| ENTREGAR lN | | N
; INSUMO ; 5
i — | ESTOCAR i ; DIIEIII/SOULI:A/ICE)R
CERFCAR MERCADORIA
: ESTOQUE : |
i MINIMO |
! ' |COMUNICAR
i | COMPRAS
i (2 |
i N
i FIM 5

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PADRAO OPERACIONAL DE PROCESSO | [EFERENCAIPGRSCOL

Numero do POP SC 002 Revisdaon °:0 Pagina
Data: 21/11006 2 2
14 4 7
Titulo: 9% 3 a | 556 8

1.

RESULTADOS ESPERADOS

Obter no mercado o valor de referéncia do Produto/servico;
Facilitar o processo de compras na descricao do produto/servico;
Maior seguranca na instrucao do processo.

REFERENCIAS

PGP SC 01 — Padrao Gerencial do Processo de Compras por Pregao Eletronico.

SIIGLAS
SICAF- Sistema de cadastro de fornecedores do Governo Federal
SC — Secao de Compras
SIDEC — Sistema de Cadastro de compras do Governo Federal

Formularios
Padrao de orcamento

DETALHAM ENTO

Verificar o cadastro de fornecedores no sistema SICAF;

Verificar o cadastro de fornecedores da Secao de compras;

Selecionar 3 ou 4 fornecedores para realizacao da cotacao;

Encaminhar pedido de orcamento aos fornecedores por telefone, fax ou e-mail
solicitando: prazo de validade da proposta, prazo de garantia, prazo de entrega,
especificacao completa do objeto, telefone e nome do vendedor, valor unitario e valor
total, de acordo com o padrao de orcamento utilizado na Secao de Compras.

De posse de no minimo 3 (trés) orcamentos, elaborar planilha de composicao de
precos;

Preencher o valor estimativo no PMS;

Preencher o preco meédio no SIDEC.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



COMO CONDUZIR A PADRONIZACAO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Mapeando 0 Processo

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



FLUXOGRAMA

« UM FLUXOGRAMA E A SEQUENCIA LOGICA DO DESENVOLVIMENTO DE UM
PROCESSO.

e UM FLUXOGRAMA E UM DIAGRAMA PICTORICO DESTINADO A DESCRICAO DO
FLUXO DAS ETAPAS E/OU ATIVIDADES QUE COMPOEM UM PROCESSO PARA
FINS DE ANALISE.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



VANTAGENS DA UTILIZA CAO DO FLUXOGRAMA

VISAO GERAL DO PROCESSO
ENTENDIMENTO UNIFORME DO PROCESSO

« DEFINICAO CLARA DE PAPEIS

« DEFINICAO DE INTERRELACIONAMENTOS

e POSSIBILITA O DIAGNOSTICO DO PROCESSO
« DOCUMENTACAO DO PROCESSO

e FACILITA O TREINAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



REGRAS PARA CONTRU CAO DE UM FLUXOGRAMA

« REGRA1

— A REGRA MAIS IMPORTANTE E QUE AS PESSOAS CERTAS
PRECISAM ESTAR ENVOLVIDAS NA CONFECCAO DO FLUXOGRAMA.
ISTO INCLUI AS PESSOAS QUE REALMENTE FAZEM O TRABALHO
DO PROCESSO, FORNECEDORES DO PROCESSO, CLIENTES DO
PROCESSO, O SUPERVISOR DA AREA NA QUAL O PROCESSO
OCORRE E UM FACILITARDOR INDEPENDENTE. DEFINA
CLARAMENTE O INICIO E O FIM DO FLUXOGRAMA.

« REGRA?Z2

— TODOS OS MEMBROS DO GRUPO PRECISAM PARTICIPAR.
« REGRAS

— TODOS OS DADOS PRECISAM ESTAR VISIVEIS POR TODOS
DURANTE TODO O TEMPO. O USO DE “FLIP CHART” E ADEQUADO
PARA UMA BOA SESSAO DE TRACADO DE FLUXOGRAMA.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



REGRA 4

— TEMPO SUFICIENTE DEVE SER RESERVADO A TAREFA.
REGRA 5

— QUANTO MAIS PERGUNTAS TODOS FAZEM, MELHOR:

DE ONDE O SERVICO OU MATERIAL VEM?
COMO O SERVICO OU MATERIAL ENTRA NO PROCESSO?
QUEM TOMA A DECISAO (SE UMA DECISAO E NECESSARIA)?
O QUE ACONTECE SE A DECISAO E SIM?

O QUE ACONTECE SE A DECISAO E NAO?

HA MAIS ALGUMA COISA QUE PRECISA SER FEITA NESSE
PONTO?

PARA ONDE O PRODUTO OU SERVICO DESSA OPERACAO VAI?

QUAIS TESTES SAO APLICADOS AO PRODUTO EM CADA PARTE
DO PROCESSO?

O QUE ACONTECE SE O TESTE ESTA FORA DA TOLERANCIA?

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Pr atico No. 4

Obijetivo: Construir o Fluxograma de um processo

Metodo: Construir o fluxograma de um processo da Faculdade
de Medicina utilizando os simbolos da figura seguinte

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Construindo um fluxograma

SIMBOLO SIGNIFICADO
O Inicio e fim do processo
Acao
Deciséo
O Conexao

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Individual

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Trabalho Pr atico No. 5

Objetivo: Elaborar um Procedimento Operacional Padrao

Metodo: Escolher no fluxograma desenhado no trabalho pratico
no. 3 uma tarefa critica e elaborar um POP para ela. Preencher
somente o0s campos RESULTADOS ESPERADOS e
DETALHAMENTO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



VISAO SISTEMICA DA GESTAO

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



PROBLEMAS
CRONICOS
PRIORITARIOS

PROBLEMAS
CRONICOS

D Teste do Plano

TAREFAS
CRITICAS

ACAO
CORRETIVA T EEEEEEE
(Diaria)

PADROES

Verifi-

ANOMALIAS cacao

ISO 9000

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

RESULTADOS

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




COMPORTAMENTO ESPERADO PARA
OS RESULTADQOS DE UM PROCESSO

Resultado

,

Melhor

Padronizacao /

Processo Atual
Inovacao
' Novo Processo
A P
Em—

cD, co,
/ ‘\‘ Melhoria

A S

A P Processo Atual

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886

Tempo




FASES DO SISTEMA DE GESTAO

PDCA

MANTER

MELHORAR

INOVAR

Atingir Meta padrao

Identificar o Problema

Identificar as Necessidades dos
Clientes

Observar o Problema

Estabelecer o Conceito do Produto

Concluir

Refletir sobre o Processo de

P e o

. : e Andlisar as Causas e Projetar o Produto e o Processo

e Cumprir Procedimento
racional Padrao (POP ~ ~
Operac ( ) ° Elaborar Plano de Acédo e Estabelecer os Padrbes - Proposta
D @ Executar Procedimento @ Cumprir o Plano de Acéo @ Fabricar e Realizar Teste Piloto
C @ \;(e)rllaflcar a Efetividade do @ Verificar Resultados @ Verificar a Satisfacdo do Cliente
@ Padronizar o Sucesso @ Estabelecer a Padronizacédo Final

A @ Agir Corretivamente

Desenvolvimento

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —

Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




MODELO DE GESTAO - GRUPO YES

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



1.

Passos para a implementa cao

Defina o seu negocio, as necessidades do cliente e os seus principais produtos /
Servicos ;

|dentifique os indicadores de desempenho de resultado (itens de controle),
levante os dados e estabeleca uma meta;

Faca gestao a vista,

ldentifique as causas principais do néao alcance da meta e faca um plano
de acéao;

Implemente o plano de acao;

Implemente uma sistematica de acompanhamento de resultados;

Padronize as ac0es de sucesso;

Implemente uma sistematica de avaliacdo do cumprimento dos padrdes
pela funcéo supervisao.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



DESENVOLVIMENTO DE LIDERANCA

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




O Concelto de Lideran ca

“Processo no qual o individuo influencia outros
a se comprometerem com a busca de objetivos
comuns”

Paulo Roberto Mota
Gestao Contemporanea

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O que faz um bom lider ?

“Bons lideres criam uma visao, articulam a visao,
apropriam-se apaixonadamente da visao e
conduzem-na Iinexoravelmente a sua realizacao.
Acima de tudo, bons lideres sao abertos. Eles
articulam para cima, para baixo e em todas as
direcOes na sua organizacao para interagir com as
pessoas. Eles nao se restringem aos canais
estabelecidos. Sao informais. Sao franco com as
pessoas. Fazem do estar disponivel uma religiao”.

Jack Welch
General Eletric - GE

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O Concelto de Lideran ca

Hist orico

Inicio do S éculo 20
O modelo de trabalho vigente defendia que as pessoa s
deveriam ser treinadas para a repeticao sistematiza  da, visando,
com isso, atender as demandas das industrias.

Final do S eculo 20
Experiéncias de grandes organizacoes demonstraram q ue a
participacao dos funcionarios nao so na execucao, ma S também
no planejamento das atividades, favorece o envolvim  ento da
equipe nos resultados da empresa. Frente a essanov  avisao, o
bom lider deve incentivar a participacdo e o cresci  mento dos
funcionarios.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O Lider de Hoje

Cabe ao lider de hoje gerenciar os
conhecimentos e habilidades de sua equipe para
alcancar os resultados esperados.

) |dentificador e mentor de talentos
LIDER

Provocador de mudancas

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O Triplo C da Lideran ca

Base da Competéncia de um Lider

Conhecimento profundo do negaocio,

@BEQA I compreensao da organizacao e de idéias que
possam vencer no mercado, e ainda, habilidade
critica para avaliar seus subordinados

(CORACAOD == Empatia, integridade e justica, acrescidas de
absoluta no¢ao de franqueza

Capacidade de fazer desafios, assumir
posicoes impopulares, correr riscos e ter
autoconfianca para ser simples

(QORAGEM

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O Que é Motiva cao?

E a forca que nos estimula a agir;

E uma forca que inicia e dirige o comportamento de u ma
pessoa,;

E conhecida como motivo, intencéo, raz&o e proposito

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O Que é Motiva ¢cao?

/-

$% &' ()

%+,

% %** %* *! *

*% _$ (

% %**  %*.*1&/ *

A necessidade faz a ocasiao!

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes —  Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886




Fatores Motivacionais

Responsabilidade

Conquistas / Avan ¢os

2o

- 5

Reconhecimento

Interesse

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Fatores Desmotivacionais

ﬁ\@

Burocratiza ¢ao Espirito Amea cador
Autoritarismo

=

Incapacidade de
se fazer ouvir

R

Clima de ca ¢a ao culpado

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Como Motivar indiv iduos?

ldentifigue suas caracteristicas e necessidades
Valorize suas idéias e iniciativas

Fixe metas realistas

Mostre gue reconhece seu trabalho

Saiba escutar

Corrija seus erros apontando o crescimento

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Como Motivar Indiv iduos?

Evite a Cultura da Culpa

O culpado

 Desanimo

» Medo de Desafios

QKE/F? O Motivado
(

Errou? . . Revisa suas
Avalia 0S riISCOS =

Questiona-se! agoes

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Como Motivar Equipes?

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Como Motivar Equipes?

Criar um ambiente motivador

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — elo Horizonte — MG (31) 3286-0886



De controlador a facilitador....

CONTROLADOR FACILITADOR
Diz s pessoas o que fazer, Cria condi¢cOes para que as
como e quando fazer. pessoas facam as coisas da

melhor maneira possivel.

Controla comportamento Libera potencial
Dirige(empurra) Motiva(puxa)

Enfoca tarefas Enfoca processos
Soluciona problemas Ensina, ouve, aconcelha
Assume responsabilidades Partilha da responsabilidade

Dirige a equipe Serve a equipe

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



O QUE E GERENCIAR?

GERENCIAR E ALCAN CAR RESULTADOS
GERENCIAR E ATINGIR METAS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gerenciar é atingir metas

P

CONHECER BEM A SUA AREA DE ATUACAO E
GESTAO

Descrever o negocio, missao, produtos e servigos

SABER ONDE SE QUER CHEGAR

Definir indicadores, metas e elaborar planos de agc  ao

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gerenciar € atingir metas

D

ATINGIR METAS

Executar as acoes planejadas

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gerenciar € atingir metas

C

ACOMPANHAR OS RESULTADOS

Com reunioes de avaliacao dos resultados e fazendo a
gestao a vista

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gerenciar € atingir metas

A

Buscado as causas dos problemas, elaborando planos de acao
para atacar as causas do problema e agindo de acord o como
plano.

CORRIGIR AS ANOMALIAS

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Gerenciar € atingir metas

S

GARANTIR QUE OS SERVICOS SEJAM EXECUTADOS
SEMPRE COM QUALIDADE

Mapeando 0s processos, padronizando as rotinas ere  vendo
sistematicamente os padroes.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Reflexao

“Aguele que nao é capaz de
governar a Sl mesmo, nao sera
capaz de governar os outros”.

(Mahatma Ganghi - Lider pacifista indiano)

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



Reflexao

“O lider € um ser humano especial,
capaz de conduzir uma pessoa,
duas, trés ou até multiddoes a novos

rumos’”.

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



OBJETIVOS

o Apresentar uma visao sistémica da gestao

o Capacitar os participantes para alcancar metas
atraves da pratica do Gerenciamento da Rotina

Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



=
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Grupo Yes - Rua Espirito Santo, 2727/1302 — Lourdes — Belo Horizonte — MG (31) 3286-0886



