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NOSSO PONTO DE PARTIDA !!! 0
( “KICK-OFF”)

O QUE E UM PROCESSO ????

@
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O que é um processo?

E um conjunto de atividades relacionadas em sequéncia que aplicadas as
entradas ou “inputs” do processo, adicionam valor a essas entradas e geram
uma saida ou “output” que ira atender a um cliente, seja ele interno ou
externo.

Um conjunto de processos devidamente reunidos formam um sistema da
qualidade.

O sistema da qualidade, por seu lado, fornece o contexto operacional
organizacional para equipes de projeto e para o desempenho das tarefas de
cada integrante de uma equipe.
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O
Elementos de um Processo

PROCESSOS /
ATIVIDADES

Operacao de

CLIENTE

FORNECEDOR

Adicao de Valor

Materiais Fabricacio Bens
Mao de Obra E Produtos
_ Producao .
Equipamentos ~ Servicos

- Transformacao
Utilidades o :
_ Prestacao de Servico
Tecnologia

Informacao
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Medidas para Avaliar o Q
Desempenho do Processo

ALEM DA (
’\\ EFICIENCIA OBJETIVOS
Eficacia = extensdo na qual os objetivos sido <
alcang¢ados com éxito

\
Processo/
Operagao

Adaptabilidade = qudo bem e rapido o processo

\ respondsﬁangas /

Eficiéncia = qudo bem os recursos (entradas) sdo aplicados e utilizados
para a geragao dos resultados (saidas)
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Cadeia Cliente - Fornecedor

Variagéo

Unite do
‘controls suparior

Processo

Cliente
Insatisfeito

Fornecedor

Uit de
cantroe Inferior

Variagdo

Variagdes nas caracteristicas criticas do produto ou servigo causam insatisfagcdo nos clientes
O foco de todo e qualquer Programa da Qualidade é reduzir ao maximo essas variagoes
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Registro do Processo - Q
Fluxograma

Ferramenta util para registrar o fluxo de producao de um produto ou o
fluxo de prestacdao de um servico adotando uma “linguagem
comum/linguagem universal” para fins de aprendizagem,
comunicacdo/didlogo e busca de oportunidades de melhoria.

Exibe o retrato atual da forma de execucao de um processo, permitindo
compara-lo com o projeto do processo idealmente planejado e desejado.

Fornece evidéncias concretas e objetivas de vulnerabilidades e fontes de
deficiéncias do processo, viabilizando a realizacao de analises criticas e
auditorias da saude do processo em busca de alternativas de melhoria.
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Processo: Modelo SIPOC

Input Boundary

Suppliers: Inputs:

Process

Output Boundary

Outputs: | | Customers:

Input Indicators

Process Indicators

Output Indicators

Measures that evaluate the degree
to which the inputs to a process,
provided by suppliers, are
consistent with what the process
needs to efficiently and effectively
convert into customer-satisfying
oulputs.

Examples:

# of customer inquiries

Type of customer inquiries

# of orders

# of positions open

Type of position open
Accuracy of the credit analysis
Timeliness of the contract
submitted for review

Measures that evaluate the
effectiveness, efficiency and
guality of the transformation
processes — the steps and
activities used to convert inputs
into customer-satisfying outputs.

Examples:
= Availability of service personnel
* Time required to perform
credit review
* % of non-standard approvals
required
# of qualified applicants
Total cost of service delivery
* Total overtime hours

Measures that evaluate dimensions
of the output — may focus on the
performance of the business as
well as that associated with the
delivery of services and products
to customers.

Examples:

* # of calls/hour taken by each
service rep

¢ 2nd year customer retention
figures

» Total # of meals delivered

* % customer complaints
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Compreensao do Ambiente do Q
Processo

Principais Etapas do Processo

Fornecedor lommell Processo lummal Clicente

Cadeia Cliente-Fornecedor do Processo

> | ? [_PROCESSO |

Posicionamento do Processo dentro da Organizacao
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Tipos de Processos oo
Processos de 2 Processos de -\ gj o »
Negoacio Suporte ;r
SAO AQUELES QUE PRODUZEM E SAO AQUELES QUE CRIAM AS
ENTREGAM VALOR PARA OS CLIENTES CONDICOES PARA A EXECUCAO DOS
EXTERNOS: PROCESSOS DE NEGOCIO E GERAM

VALOR PARA OS CLIENTES INTERNOS:

Pesquisa & Desenvolvimento

Fabricacao

Prestacao do Servico

Engenharia de Processos
Logistica e Entrega

Controle da Qualidade
Vendas e Marketing

Financas & Controladoria
Garantia & Assisténcia Técnica

Recursos Humanos
Gestao do Relacionamento

11
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Hierarquia de processos i

1. MACRO PROCESSO | Comp6e o Modelo de Gestao por Processos da Prefeitura

W_ » |2. PROCESSOS Principais processos de um macro-processo

W Desdobramento do processo que pode ser representado por
—|} 3. SUB-PROCESSOS um fluxo sequencial de sub-processos ou de atividades

Parte de um sub-processo executada por uma
pessoa ou sistema

W _‘} 4. ATIVIDADES

{
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5. TAREFAS Pa.s§os executados para concluir uma
"VI atividade
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‘£ Melhoria de Processo: Escopo & Q
Abrangéncia

2 Pilares Fundamentais:
= ]

QUALIDADE NO PROJETO DO PROCESSO QUALIDADE NOS PROCESSOS DE NEGOCIO
+ +

QUALIDADE NO GERENCIAMENTO DO QUALIDADE NOS PROCESSOS DE SUPORTE

PROCESSO

13
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Que tipos de melhoria de Processos?

» Melhorias em processos de trabalho podem ser
tanto as de natureza continua como descontinua.
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Tipos de Melhorias 7o

» Paridade Competitiva: Reengenharia / Grandes mudancgas
gue levam a performance “best-in-class”

» Kaizen: Melhoria » Rupturas: Novos
Continua Padrées/Melhorias de destaque
(PM / 6 sigma)
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_ o (R,
Reengenharia — Definicoes

» Reengenharia é mudar a forma com que o trabalho é feito. Reengenharia é comecar
novamente da estaca zero... E rejeitar os critérios convencionais e suposicdes recebidas do
passado... E inventar novas abordagens para a estrutura do processo que tolerem pequena
ou nenhuma semelhanca com abordagens de situacdes anteriores (HAMMER, 1994);

» Reengenharia é repensar os fundamentos e mudar radicalmente os processos de negocio,
objetivando alcancar melhorias drasticas, computadas através de indices criticos de
performance, como custo, qualidade, servico e tempo (HAMMER, 1993);

» A Reengenharia, além das medidas necessdrias as mudancas radicais de processos e,
especificamente, além do projeto de um novo processo, abrange também a criacao de novas
estratégias, o projeto do processo real e a implementacao da mudanca em todas as suas
complexas dimensdes: tecnoldgica; humana; e organizacional (DAVENPORT, 1994).

iscola
Politécnica USP
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Elementos para a Cultura de Q
Processo

e Orientacdo & Foco no Cliente

— Agregar valor para os Clientes

® Proatividade & Criatividade

— Empowerment das Pessoas

® Trabalho em Equipe

— Reconhecimento dos resultados da equipe

® Parceria com Fornecedores

— Estreitar contato e cooperacdo com Fornecedores

® Comunicac¢ao Direta & Construtiva

— Eliminacao de barreiras e segredos funcionais (sem silos)

17

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo



Estrutura Funcional PRO

CEO

D1 D2 D3

G1 G2 G3 G4 G5

Interfaces Funcionais — Quais problemas normalmente existem?
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Um Novo Paradigma para as Q
Organizacoes

Departamento A Departamento B Departamento C

Atividade A-1 Atividade B-1 Atividade C-1

Atividade A-2 Atividade B-2 Atividade C-2

Atividade A-3 Atividade B-3 Atividade C-3

Atividade A-4

Atividade B-4 Atividade C-4

Departamentos ou Func¢oes isolados com metas pontuais !!!
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Um Novo Paradigma para as Q
Organizacoes

Departamento A Departamento B Departamento C Processos-
Chave
Atividade B-1 N Atividade C-1 [
it 2 a2
- Atividade C-3 =) [ Processo #3

Atividade C-4| >—> |Processo #4

v

e || EE
Atividade A-4|— g Atividade B-4 =

v

Processos Interfuncionais e busca de metas globais !!!
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Estrutura Matricial — Mudanca de @
Paradigma

CEO
Transi¢ao
D1 D2 D3
Matricial Fraca
X
Matricial Forte

G1 G2 G3 G4 G5
| | | | |
| | | | |
| | I | |

P ——— T T T r-———""r—-
| | | | |

o oy ____ | __
| | | | |
| | | | |
| | [ | |

P e T I T T I
| | | | |

L _ _ __ _ _ - _______°_____ L _ _
Pe | | |
| | |
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Processos operacionais e administrativos atravessama pro
organizacao compartilhando e integrando recursos

» Financas
» RH
© > Suprimentos
(O]
= > Tl
» Juridico
(%] (%)
2 £
@ 3
U —
o 2
[a % [J]
o

Estrutura Organizacional

22
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(9, Campo de Forcas: Analise & Q
Melhoria de Processo

O\ | »
e . 2
\
Forcas Positivas Forcas Negativas
(Impulsionadoras) (Restritivas)
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Gerenciamento por Processos

A Metodologia
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y (R
INTRODUCAO PRO

> As necessidades e desejos dos clientes e acionistas sao pecas basicas na orientacao
que as empresas dao aos seus negocios. As empresas criam processos voltados a
satisfacao dessas necessidades e desejos.

Definicao

> Metodologia para avaliacao continua, analise e melhoria do desempenho dos
processos que mais impactam a satisfacao dos clientes e acionistas (processos-
chave).

> No PM ha um amplo envolvimento de todos os integrantes da organizacao como
consequéncia da maior satisfacao no trabalho resultante de uma descricao mais clara
das atividades, melhor desenvolvimento de habilidades e aumento da autoridade e
autonomia individual.

iscola
Politécnica USP
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Beneficios do PM

> Melhoria de resultados e da satisfacao do cliente em funcao da melhoria do
desempenho em areas criticas

> Menores custos devido a reducao da complexidade e do retrabalho

Meta do PM - Desenvolver processos objetivando
dota-los das seguintes caracteristicas:

» Necessidades (requisitos) e indicadores de desempenho para clientes internos e externos
claramente definidos e contratados

» Procedimentos simplificados e burocracia reduzida

> Altos niveis de desempenho no fornecimento de servicos e produtos que alimentam o
processo

> Estabelecimento de consenso na visao, direcionamento e prioridades dos processos
> Rompimento de barreiras e regularidade no fluxo de informacoes

26

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo



e O

" Objetivo RO

EFICACIA

O Processo esta em condicoes de satisfazer as necessidades dos clientes de forma
continua e consistente?

EFICIENCIA

O Processo esta sendo executado de forma a fazer a melhor aplicacao e utilizacao dos
recursos para o alcance dos resultados?

ADAPTABILIDADE

O Processo esta apto a ajustar-se rapidamente no sentido de satisfazer a novos
requisitos?

27

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo



ESTRUTURA DE DIRECAO DO PM Q

Adocao da Estrutura de Direcao composta por Niveis, Composicao e Atribuicoes.

PM: Estrutura de Direcao

Niveis

Composicao Atribuicoes
M Comltg deNDlregao da Definicao dos Objetivos Estratégicos.
. Organizacao. o
Equipe PM Responsaveis pelos Selecao dos Fatores-Chave.
de 1° Nivel P P Selecao dos Processos Prioritarios.

Processos-Chave.
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ESTRUTURA DE DIRECAO DO PM PRO

Niveis

Composicao

Atribuicoes

Responsavel pelo controle e pela

M . : . | melhoria de um Processo Prioritario.
E designado e responde a : :
Process Owner Equipe PM de 1° Nivel Em conjunto com membros da Equipe
(PO) quip ' PM de 1° Nivel remove os gargalos que
afetam os Processos Prioritarios.
Niveis Composicao Atribuicoes
Process Owners.
Subprocess Owners.
M Pode ser designada pela Remocao de obstaculos rotineiros que
Equipe PM Equipe de PM de 1° Nivel | afetam o desempenho dos Subprocessos
de 2° Nivel ou pelo Process Owner de | Prioritarios.

acordo com a extensao do
subprocesso prioritario.
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./ ESTRUTURA DE DIRECAO DO PM PRO

Niveis Composicao Atribuicoes
| E designado pela Equipe PM | Responsavel pela melhoria e
Subprocess de 2° Nivel e responde ao supervisao de um Subprocesso
Owner (SPO) Process Owner. Prioritario.
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A CADEIA CLIENTE-FORNECEDOR COMO @

PRO

FOCO DOS PROCESSOS

Um processo pode ser visto como uma cadeia cliente-
fornecedor na qual cada um dos elos contribui para o alcance
do "fim" comum, ou seja, a satisfacao do cliente.

31
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Fornecedores

|

=+ Processos ao longo da Cadeia Cliente - Fornecedor

1. Conhecer e entender as
necessidades do Cliente Final e a

Cada Elemento da
Cadeia

4. Dialogar continuamente com os
Fornecedores definindo as
Especificacoes apropriadas.

A

importancia das suas
contribuicoes

O

PRO

>
T

2. Conhecer e entender as
necessidades dos Clientes
Internos

3. Identificar os Processos que influem nos resultados
desejados, seus indicadores e como melhora-los

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo
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‘&) APLICAGAO DO PM 0

PRO

A aplicacao do PM prevé dois momentos operacionais
distintos:
1. Identificacao, avaliacao e selecao dos processos prioritarios;

2. Gestao e aperfeicoamento dos processos selecionados (gerenciamento e
melhoria continua dos processos prioritarios).

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo 33



(@) 1. IDENTIFICACAO, AVALIACAO E SELECAO DOS (R,
PROCESSOS PRIORITARIOS PRO

FLUXO OPERACIONAL DO PM (Process Management)

SELECAO DOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE REFERENCIA

3

SELECAO DOS FATORES-CHAVE

4

SELECAO DOS PROCESSOS RELACIONADOS AQS FATORES-CHAVE

3

SELECAO DOS PROCESSOS PRIORITARIOS

4
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L./ 2. GESTAO E APERFEICOAMENTO DOS PROCESSOS Q

SELECIONADOS

ATRIBUICAO DA RESPONSABILIDADE PELO PROCESSO

4

ENQUADRAMENTO DO PROCESSO

-

IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES E DEFINICAO
DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

p

REGISTRO DO FLUXO DO PROCESSO

p-

AVALIACAO DOS SUBPROCESSOS

(=

35

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo



W) 2. GESTAO E APERFEICOAMENTO DOS PROCESSOS

LS
| SELECIONADOS

o
u
.

SELEGAO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS E TIPOS DE MELHORIA
A PERSEGUIR

g

DESDOBRAMENTO DOS SUBPROCESSOS CRITICOS

g

ESTABELECIMENTO DOS REQUISITOS DA QUALIDADE E
INDICADORES DE DESEMPENHO INTERNOS

4

ATUACAO PARA ALCANCAR AS MELHORIAS

)

COMPROVACAO DAS MELHORIAS, PADRONIZACAO E INDICACAO
DE NOVAS PRIORIDADES

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo
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IDENTIFICAGAO, AVALIAGAO E SELEGAO DOS @
PROCESSOS PRIORITARIOS PRO

Confiada a Equipe PM de 1° Nivel
Selecao dos Obijetivos Estratégicos de Referéncia

Corresponde ao estabelecimento dos resultados desejados para o negdcio, derivados
de uma analise da missao da empresa, do plano estratégico e do cenario do
mercado, capazes de proporcionar vantagens competitivas a empresa através da

criacao e entrega de valor a acionistas, proprietarios e clientes.
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EXEMPLOS DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE @

PRO

REFERENCIA

AUMENTAR O MARKET-SHARE

AUMENTAR O RETORNO SOBRE OS INVESTIMENTOS
AUMENTAR O VALOR UNITARIO DAS ACOES
AUMENTAR RECEITAS COM EXPORTACOES

REDUZIR OS CUSTOS OPERACIONAIS

REDUZIR OS CUSTOS DE COMPRA

vV V VvV YV VY V VY

MELHORAR A CAPACITACAO DOS RECURSOS HUMANOS
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EXEMPLOS DE FATORES-CHAVE Q

SATISFACAO DOS CLIENTES
QUALIDADE/CONFIABILIDADE DOS PRODUTOS
“TIME TO MARKET”

INOVACAO

FLEXIBILIDADE E AGILIDADE

CUSTOS DE PROJETO E PRODUCAO

vV V VvV YV VY V VY

LOGISTICA INTEGRADA
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IDENTIFICAGAO, AVALIAGAO E SELECAO DOS PROCESSOS @
PRIORITARIOS PRO

Selecao dos Processos Relacionados aos Fatores-Chave

— Para cada um dos fatores-chave € necessario relacionar todos os processos de
negdcio necessarios para sua satisfacao. O conjunto dos processos, assim

apontados, deve ser suficiente para atingir os objetivos do negdcio.

— Para cumprir esta fase, utiliza-se a matriz "fatores-chave versus processos" - matriz
FC-P.
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. MATRIZ FC-P (Fatores-chave X Processo) . B
FC1 FC2 FC3 FC4 FCn Total
p=3 p=2 p=2 p=1 p=3
P1 XXX 9
P2 XXX XXX 12 Legenda
Correlagao o
P3 X XX X 7 Forte
Correlagao “
Média
PN « 2 Correlagao «
Fraca




IDENTIFICAGAO, AVALIAGAO E SELECAO DOS PROCESSOS @
PRIORITARIOS PRO

Selecao dos Processos Prioritarios

> Para cada um dos processos devem ser conduzidas avaliacdes de duas
naturezas : (1) avaliacao de seu impacto sobre os negdcios (B), através da
atribuicao de pesos aos fatores-chave e avaliacao da intensidade da correlacao
e; (2) avaliacao da qualidade de seu desempenho (Q) em funcao do

atendimento as expectativas e necessidades.
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Avaliacao

Legenda
B Q
5 — Fundamental A — Otimo
4 - Elevado B - Bom
3 — Médio C - Discreto
2 - Modesto D — Suficiente
1 - Fraco E - Insuficiente

PRO
Total Q
P1 9 C
P2 12 D
P3 7 E
Pn 2 C

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo
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IDENTIFICAGAO, AVALIAGAO E SELECAO DOS PROCESSOS ()
PRIORITARIOS PRO

Selecao dos Processos Prioritarios

Com base nessas avaliagdes sao selecionados os processos prioritarios, ou

seja, aqueles que tém maior impacto sobre os negdcios e pior desempenho.

Para cumprir esta fase, utiliza-se a matriz B-Q.

44
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Qualidade (Q)

MATRIZ B x Q (Impacto s/ Negacio x

Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo
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PRO
Qualidade)

E P5 P3
D

P2 |I:(7i Processos Prioritarios
B P5 — P2 — P3 — P6/P7

P1 Pn ~ . .
Selecao das Prioridades

B P9 P10
A P8

5 4 3 1

Impacto s/ Negocio (B)




GESTAO E APERFEICOAMENTO DO Q
PROCESSO

Atribuicao da Responsabilidade pelo Processo

A direcao do Processo Prioritario e sua melhoria sao atribuidas ao "Process Owner"
(responsavel pelo processo); ele é o responsavel pelo desempenho de todo o

processo e deve coordenar todas as funcoes que intervém no préprio processo a fim

de assegurar que os resultados sejam adequados.
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; (R

Compete ao "Process Owner" RO

¢ )

& e B
I =

9

. 2
e

=

Definir o escopo do processo, as areas/setores envolvidos, os principais produtos e
servigos gerados pelo processo e 0s seus principais clientes;

Liderar e coordenar a melhoria do processo através da:

— Implantacao e coordenacao da Equipe PM de 2° Nivel;

— Definicao, em conjunto com a equipe, dos requisitos do processo e dos sistemas de

controle;
— Selecao, em conjunto com a equipe, das oportunidades de melhoria;

— Realizacao das modificagdes necessarias, verificacao dos resultados e padronizacao

dos novos métodos de operagao.

47
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GESTAO E APERFEICOAMENTO DO Q
PROCESSO

Enquadramento do Processo

— Identificar a missao do processo (destacando-se a razao pela qual ele existe e a sua

amplitude, ou seja, quais as atividades que marcam o inicio e o fim do processo);

— Identificar os macro-indicadores do desempenho do processo. Os macro-indicadores
escolhidos devem ser consistentes com a missao estabelecida para o processo. Se possivel,

efetuar uma analise historica dos mesmos.
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GESTAO E APERFEICOAMENTO DO Q
PROCESSO

Identificacao das Necessidades dos Clientes e Definicao dos Indicadores de Desempenho

— Estabelecer, em conjunto com os clientes, o elenco de necessidades esperadas e

valorizadas pelos clientes para os principais produtos e servicos;

— Contratar com os clientes as necessidades prioritarias;

— Definir os indicadores de desempenho correlacionados as necessidades dos clientes com

a finalidade de medir o desempenho global do processo e avaliar as melhorias;

— Implantar as medicoes oportunas para dispor, regularmente, dos indicadores de

desempenho.
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GESTAO E APERFEICOAMENTO DO Q
PROCESSO

Registro do Fluxo do Processo

— Construir o fluxograma do processo identificando todos os subprocessos que sao

executados;

— Registrar as inter-relagdes entre os subprocessos, ou seja, o fluxo de

informacgoes/servigos/produtos existente no processo atual;

— Identificar as relagoes cliente-fornecedor internas ao processo (a matriz em "T" do

processo é o instrumento recomendavel para obter-se a visao dessas relacoes).
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GESTAO E APERFEICOAMENTO DO Q
PROCESSO

Avaliacao dos Subprocessos

— Avaliar cada um dos subprocessos tendo em conta a importancia do mesmo para o éxito
do processo (I). A utilizacao da matriz fatores-chave associados ao processo selecionado
versus subprocessos - matriz FC-SP - é indicada para auxiliar na tarefa de avaliacao da

importancia do subprocesso.

— A atribuicao de pesos aos fatores-chave e a analise da intensidade da correlacao entre o
subprocesso e 0 processo ao qual pertence ajudam na apuracao da avaliagao de
importancia;
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9, MATRIZ FC-SP (Fatores-chave X .
SubProcesso)
FC1 FC2 FC3 FC4 FCn Total
p=3 p=2 p=2 p=1 p=3
Legenda
SP2.1 XXX XX 12
SP2.2 XXX 9 Co::rsrliegéo XXX
SP2.3 X X X 6 Correlagao XX
Média
Correlagao X
SP2.n XXX XX 8 Fraca

Avaliacao dos Subprocessos

Avaliar cada um dos subprocessos tendo em conta o estagio atual do desempenho do

subprocesso (D).
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PRO
Avaliacao
Total I D
Legenda
I D SP2.1 12 5 D
5 — Fundamental A — Otimo SP2.2 9 4 E
4 - Elevado B - Bom Py 3 6 5 3
3 — Médio C - Discreto
2 - Modesto D — Suficiente
1 - Fraco E - Insuficiente SP2.n 8 3 A
53
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N
Q
S
)
Q
S
Q
4
£

MATRIZ | x D (Importancia p/ o éxito do

O

PRO

processo x Desempenho)

SP2.2 .
Urgencia . Melhorar
SP2.1 .
-IIIIIIIIIIIIII-II-:IIIIIIIIIII-IIIIIII
. SP2.3
Apri orar E Adpqu r
SP2.4
5 4 3 2 1

Importancia p/ o éxito do processo (I)
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e 5

O

" CARACTERIZACAO DAS ZONAS MELHORIA  **

a. subprocessos de
importancia fundamental e
desempenho inadequado
(matriz I-D operacional:
zona de Urgéncia)

sao subprocessos que requerem Ruptura;

provavelmente deve-se revisar e reprojetar o subprocesso em
termos de organizacao, procedimentos, pessoal, tecnologia e
responsabilidades;

€ aconselhavel a constituicdo de um grupo de projeto para o
estudo e a definicao das mudancas necessarias.

b. subprocessos de
importancia média e
desempenho inadequado
(matriz I-D operacional:
zona de Melhoria)

sao subprocessos que requerem Melhorias Localizadas, de
pequena amplitude;

Nao & necessario rever a organizagao existente;

e aconselhavel uma abordagem segundo a logica da "rotina
diaria de trabalho" (DRW-Daily Routine Work) com provavel
utilizacao de controle do processo.
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e 5

O

" CARACTERIZACAO DAS ZONAS MELHORIA  **

C. subprocessos de
importancia fundamental e
desempenho adequado
(matriz I-D operacional:
zona de Aprimoramento)

sao subprocessos que requerem Aprimoramento Continuo
(Kaizen);

provavelmente é suficiente agir sobre a configuracao existente,
sem modificar a organizacao;

a utilizacao sistematica das ferramentas da qualidade é vital
para assegurar a continua busca da melhoria.

d. subprocessos de
importancia discreta e
desempenho adequado
(matriz I-D operacional:
zona de Adequacao)

sao subprocessos que Nao requerem Intervencao e aos
quais nao se deve atribuir maior relevancia;

é suficiente delegar responsabilidades de direcao associada a
adocao de mecanismos de acompanhamento/monitoracao do
tipo verificacao/controle dos resultados.
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