
 

Metodologia para identificação e solução 

de problemas 







Planejar a Qualidade:  
• Significa localizar seus clientes, entender seus desejos e necessidades, 

transformar estas necessidades em características mensuráveis, viabilizando 
meios de gerenciamento do processo para o atingimento desses desejos e 
necessidades. 

 
Manter a Qualidade:  
• O ciclo PDCA atua nas situações de controle, para a manutenção ou 

melhorias dos padrões de Qualidade. Atender e manter o nível de Qualidade 
desejado pelo cliente, cumprindo padrões e atuando na causa dos desvios. O 
processo para manter a Qualidade desejada pelo cliente é o controle (PDCA) 
com a função de manter os resultados. 



Melhorar a Qualidade: 
 
• Nesta situação, é preciso localizar os resultados indesejáveis (problemas) e 

utilizar o método de solução de problemas para melhorá-los. 
 

• Os resultados indesejáveis (problemas) podem ser controlados entre outras, por 
meio da ferramenta Diagrama de causa e efeito (também chamada de espinha 
de peixe ou diagrama de Ishikawa), de acordo com o método PDCA e pelo 
método de solução de problemas (QC Story*). 

 







 
Problema 

Insumos Procedimentos 

Equipamentos Recursos Humanos 

Serviço 
prestado 

Rompimento 
da nota de 

pesquisa de 
satisfação 

Tempo de 
espera 

Respeito e 
cordialidade 

Qualidade da 
informação 

Localização 
Conforto 

Limpeza 

Segurança 

Condições ambientais 

Sistema 

Método de controle de processo – 5W1H 
What (O que)?  Why (Por que)?  Who (Quem)?  When (Quando)?  Where (Onde)? How (Como)? 





“A gente não aguenta ouvir o que o outro diz sem logo dar um palpite melhor... 
Sem misturar o que ele diz com aquilo que a gente tem a dizer. 
Como se aquilo que ele diz não fosse digno de descansada consideração... 
E precisasse ser complementado por aquilo que a gente tem a dizer, que é muito melhor.” 
 

Rubem  Alves 
 

Contexto 

Desconstrução 

Pensar -> 
Agir 

Manifestação 



D M A I C 

Perdas / 
desperdícios Defeitos 

• Otimização do fluxo do atendimento para a renovação de CNH 
• Redução do tempo entre o atendimento em mesa e o confronto de digitais  da 2ª via do 
RG 
• Melhoria do processo de implantação de TI dos novos Postos 
• Redução do agendamento presencial no Posto 
• Otimização do tempo de processamento das informações estratégicas e   operacionais do 
Poupatempo 
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