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 OUVIDORIA.
QUALIDADE
Ouvidoria Prodesp / Poupatempo - 15 anos
Metodologia para identificagdo e solugio
de problemas

Tecnologia da Informacao
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MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA DE GESTAO
DA QUALIDADE

RESPONSABILIDADE DA

_DIRECAO.
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ENTRADA SAIDA
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* Atue no processo
em funcgdo dos
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Ouridaria Prodesn / Fevpatempa - 15 anes

P

Defina as metas

Determine os

executado

resultados métodos para
alcancar as metas
C D
* Verifique os efeitos * Eduque e treine
do trabalho Execute o trabalho
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Planejar a Qualidade:

* Significa localizar seus clientes, entender seus desejos e necessidades,
transformar estas necessidades em caracteristicas mensuraveis, viabilizando
meios de gerenciamento do processo para o atingimento desses desejos e
necessidades.

Manter a Qualidade:

e O ciclo PDCA atua nas situacdes de controle, para a manutencao ou
melhorias dos padroes de Qualidade. Atender e manter o nivel de Qualidade
desejado pelo cliente, cumprindo padroes e atuando na causa dos desvios. O
processo para manter a Qualidade desejada pelo cliente é o controle (PDCA)
com a funcao de manter os resultados.
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Melhorar a Qualidade:

* Nesta situacao, é preciso localizar os resultados indesejaveis (problemas) e
utilizar o método de solucao de problemas para melhora-los.

e Osresultados indesejaveis (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 solucdo de problemas (QC Story*).
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FDCA

FLUXO-
GRAMA

FASE

OBJETIVO

Identificacao do problema

Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia,

— Observacao Inwestigar as caracteristicas especificas do problema com uma wvisao
ampla e sob varios pontos de vista,
Analise Descobrir as causas fundamentais.

Plano de acio

Conceber um plano para bloguear as causas fundamentais.

Acao

Bloguear as causas fundamentais,

Verificacio

Verificar se o blogueio foi efetivo.

(Blogueio foi efetiva?)

Padronizacao

Prevenir contra o reaparecimento do problema.

EHOKIIOHDTNHE

Conclusao

Recapitular todo o processo de solugdo do problema para trabalho
futura.
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1 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

FLUXO TAREFAS FERRAMENTAS EMPREGADAS OBSERVACOES

ESCOLHA * Diretrizes gerais da area de trabalho | * Um problema é o resultado indesejavel de um trabalho (esteja certo

Do (qualidade, custo, atendimento, de que o problema escolhido é o mais importante baseado em fatos e

PROBLEMA maoral, segurancal. dadas). Por exemplo: perda de producdo por parada de equipa-
mento, pagamentas em atraso, porcentagem de pecas defeituosas,
etc.

HISTORICO + Gréficos. * (Jual a freqiiéncia do problema?

Do + Fotografias. * Como ocorre?

PROBLEMA

Lltilize sempre
dados histdricos

0::0::©

MOSTRAR PERDAS
ATUALIS E GANHOS
VIAVEIS

atual

Perdas

J FM AMUJ J ASO

= que se estd perdendo? (custo da qualidade)
* 0 que & possivel ganhar?

+ Andlise de
Pareto

RESPONSAVEIS

* Propor uma data limite para ter o problema solucionado,

FAZER A
ANALISE DE = A Analise de Pareto permite priorizar temas e estabelecer metas numéri-
PARFETO cas vidwveis. Subtemas podem também ser estabelecidos se necessario.
Mota: Mao se procuram causas agui. 56 resultados indesejaveis,
As causas serao procuradas no PROCESSO 3
o NOMEAR + Nomear « Nomear a pessoa responsavel ou nomear o grupo responsdvel e o lider.
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Procedimentos Insumos Condi¢Ges ambientais
Localizagdo —>"
Servico <—— Conforto
prestado > X
Limpeza —>
Tempo de
espera
A S Rompimento
da nota de
pesquisa de
satisfacao
Qualidade da
informagao
Respeito e
cordialidade
Sistema Equipamentos Recursos Humanos

Método de controle de processo — 5W1H

What (O que)? Why (Por que)? Who (Quem)? When (Quando)? Where (Onde)? How (Como)?

Y

Plano de acao
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o0 O Manifestacao

Desconstrucao

o O

°O

Pensar ->
Agir

“A gente nao 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 ndo fosse digno de descansada consideracao...

E precisasse ser complementado por aquilo que a gente tem a dizer, que é muito melhor.”

Rubem Alves
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leane®  ®e®
P s/ SI)( SigdiNna
desxicios progdesp DeXos

e Otimizacao do fluxo do atendimento para a renovacao de CNH

* Reducao do tempo entre o atendimento em mesa e o confronto de digitais da 22 via do
RG

* Melhoria do processo de implantacao de Tl dos novos Postos

* Redu¢ao do agendamento presencial no Posto

e Otimizacao do tempo de processamento das informacdes estratégicas e operacionais do
Poupatempo
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