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FERRAMENTAS DE GESTAO AVANGADA

Caro Participante,

No contexto atual, as organizacdes sao cada vez mais exigidas pelos clientes,
fornecedores, sociedade e demais partes interessadas. Isto impde aos gestores
a responsabilidade de administrar de forma adequada os recursos disponiveis,
orientando-os para obtencao de resultados que satisfacam as expectativas de

todas as partes interessadas.

Para que funcionem de forma eficaz e eficiente, as empresas tém que identificar
e gerenciar processos, principalmente aqueles que determinam e influenciam
diretamente nos negécios, os chamados processos criticos. A identificacdo e o
gerenciamento desses processos sdo um importante passo para a obtencdo de
melhorias e solu¢des de problemas que possam ocorrer no dia a dia e oferecer riscos
a satisfacao dos clientes e a saude financeira da empresa. Aquelas que nao sao
capazes de identificar seus processos criticos, certamente encontram dificuldades

para direcionar os esforcos das equipes para os objetivos pretendidos.

Este Workshop de Operacdes e Processos visa capacita-lo para a organizacao e
gestao de atividades operacionais e processos considerados criticos, construindo
modelos de planejamento e ac¢des para reducdo de riscos focando a melhoria

continua do seu negécio.

Com o auxilio de métodos simples e inteligentes, o workshop o levara a desenvolver
habilidades para analisar problemas, mapear seus principais processos, analisar
os riscos potenciais do seu negdcio e gerenciar aspectos ambientais que possam

impactar negativamente na sociedade.



Apresentacao

Espera-se que neste workshop vocé desenvolva competéncias para:

e Conhecer ferramentas para auxiliar no gerenciamento de operacdes e
melhorias de processos, visando a sustentabilidade do negdcio e o crescimento

da empresa;

e Predispor-se a realizar uma analise da situacao atual de suas operacdes e
processos, propondo a¢des que possam melhorar a gestdao das atividades

criticas e diminuir os riscos significativos;

e Aplicar métodos de analise e solu¢des de problemas, elaborar mapeamento
de processos, controlar os riscos e aplicar planos de acdo preventivos e

corretivos para melhoria e gestao das operacoes.

Este workshop tem carga horaria de oito horas, podendo ser ministrado em um

encontro de oito horas ou duas encontros de quatro horas.
Os encontros estdao organizados da seguinte forma:

e Encontro 1 — Analise e melhoria de processos operacionais e gestao de

processos criticos;

e Encontro 2 - Tratamento de a¢des corretivas e preventivas e responsabilidade

socioambiental.









FERRAMENTAS DE GESTAO AVANGADA

ENCONTRO 1 - ANALISE, MELHORIA DE PROCESSOS
OPERACIONAIS E GESTAO DE PROCESSOS CRITICOS

O foco desse encontro é a apresentacao e discussao dos conceitos que envolvem
analise de riscos e a melhoria continua dos processos e operacdes, apoiadas em
exemplos de pequenas empresas e que sirvam como base para aplicacdao dos

métodos e documentos que serdao estudados.

Este encontro proporcionara condi¢cdes para que vocé desenvolva competéncias

para:

e Compreender a importancia de uma analise dos processos para solucionar

problemas e melhorar continuamente as operacoes;

e Conhecer metodologias de analise, solucao de problemas e melhoria de

processos - MASP/MAMP;
e Compreender a importancia do mapeamento de processos;

e Analisar riscos de um processo e a importancia de gerencia-los para evitar

falhas;

e |dentificar os beneficios da definicio de objetivos e de metas para o

desempenho e melhoria de processos criticos;

e Tomar consciéncia da importancia e dos beneficios a serem alcancados com a

pratica das ferramentas MASP/MAMP;

e Sensibilizar-se para a pratica do mapeamento de processos;

11



Workshop de Operagoes e Processos
Encontro 1 - Analise, Melhoria de
Processos Operacionais e Gestao de
Processos Criticos

e Buscar solu¢do inovadora para a aplicacdo da metodologia de andlise de

riscos;

e Predispor-se a elaborar planos de acao, definindo objetivos, metas e

indicadores para gestao de processos criticos;
e Aplicar as ferramentas MASP/MAMP em um problema existente na empresa;

e Elaborar um formulario padrao para ser utilizado na empresa para aplicacdao

da ferramenta MASP/MAMP;
e Praticar o mapeamento de processos;

e Aplicar a metodologia de analise de riscos, por meio de uma matriz de

Consequéncia X Probabilidade;

e Elaborar planos de acdo, definindo objetivos, metas e indicadores para

gestao de processos criticos.

Carga Horaria

4 horas
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ROTEIRO DO ENCONTRO 1

Atividade 1 - Melhoria continua

Exposicao dialogada para apresentar conceitos de melhoria e sua origem e discutir
sobre a ferramenta PDCA (Plan, Do, Check e Act) como base para implementacao

da ferramenta MASP e MAMP, exercitando em duplas a aplicacdo do PDCA.

Atividade 2 - Teoria MASP e MAMP
Exposicao dialogada para apresentar e discutir a metodologia para analise, solu¢dao
de problemas e melhoria de processos, conscientizando sobre a importancia e

beneficios alcancados com a implementacao.

Atividade 3 - Praticando o MASP e MAMP
Exercicio em grupo para praticar a ferramenta MASP e MAMP, aplicando-a a um

problema ou a uma melhoria em potencial na empresa.

Atividade 4 - Mapeamento de processos
Exposicao dialogada sobre definicio de processo e processos criticos,

conscientizando os empresarios a aplicacdao do Mapeamento de Processo.

Atividade 5 - Objetivos, metas e indicadores
Exposicdo dialogada e estudo de texto para focalizar a importancia da
determinacao de objetivos, metas e indicadores para a gestao de processos criticos

e administracao de riscos.

Atividade 6 — Analise de riscos
Exercicio e leitura de texto para entender a importancia de analisar riscos e

identificar aqueles com maior impacto nos processos e na saude da empresa.

13
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Workshop de Operagoes e Processos
Encontro 1 - Analise, Melhoria de

Processos Operacionais e Gestao de
Processos Criticos

Atividade 7 — Tabela de riscos

Atividade em grupo para praticar a metodologia de analise de riscos, aplicando-a

em um processo critico da empresa.
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. B

Relembrando o Workshop de estratégia “uuui

O primeiro Workshop

= definir a estratégia da empresa, usando diversas marcas de analise,
comecando pelo negécio, olhando o ambiente (por meio da analise PEST,
Modelo das Cinco Forgcas, Tamanho e Crescimento do Mercado, Ciclo de Vida
do Setor e Analise de Concorréncia);

- diagnosticar a situacdo da empresa (com uso dos critérios de exceléncia da
gestdo da FNQ, analise de competéncias, estratégias e areas funcionais);

= formular objetivos e estratégias, gerais e funcionais.

O segundo Workshop
- abordar o ultimo item da etapa da formacéo;

= conciliar (ou "amarrar") as diversas iniciativas para garantir sua coeréncia
e efetividade;

= encaminhar itens referentes a implantac&o.

S2F1
e Relembrando o processo, o objetivo do primeiro workshop foi ajudar a definir
a estratégia da empresa, de forma embasada, mediante o uso de diversas
técnicas de analise, come¢ando pelo negécio, olhando o ambiente (por
meio da analise PEST, Modelo das Cinco Forcas, Tamanho e Crescimento do
Mercado, Ciclo de Vida do Setor e Analise de Concorréncia), diagnosticando
a situacdo da empresa (com uso dos critérios de exceléncia de gestdao da
FNQ, analise de competéncias, estratégias genéricas e areas funcionais) e

formulando objetivos e estratégias, gerais e funcionais.
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Processos Operacionais e Gestao de
Processos Criticos

O Workshop Il (fase 2 do FGA) abordou o ultimo item da etapa da Formulac¢ao, ou
seja, a Integracao (que trata da conciliacdo ou amarracao das diversas iniciativas
para garantir sua coeréncia e efetividade), e também os itens referentes a fase da

Implantagao.

i - ™
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| Ferramentas de Gestio Avancadas Zeici-

S

Primeiro Workshop do FGA
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ATIVIDADE 1 - MELHORIA CONTINUA

Vocé participara de uma exposicao dialogada para entender o conceito de melhoria
continua e sua origem, discutindo a ferramenta PDCA (Plan, Do, Check e Act) como
base para implementacdo da ferramenta MASP/MAMP. O ciclo PDCA é uma das
principais ferramentas da melhoria continua. Ouca a explicacdo do Educador e

exponha um pouco de seu conhecimento e pratica sobre essa ferramenta.
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Melhoria Continua

Ciclo PDCA

E uma das principais
ferramentas da melhoria
continua, criado por W.
Shewhart, em meados da
década de 20 e disseminado
para o mundo por E. Deming
na década de 50.

O ciclo PDCA (em inglés
Plan, Do, Check, Act) é de
fundamental importancia
para a analise e melhoria
doS processos

I organizacionais e para
a eficacia do trabalho
em equipe.

S3E1




Workshop de Operagoes e Processos

e O conhecimento e o dominio desta ferramenta beneficia a empresa na
implementacao de sistemas de gestao, tais como: a ISO 9001 - Gestao da
Qualidade e a ISO 14001 — Gestao Ambiental. Além de facilitar o aprendizado
nos préximos temas (MASP/MAMP - Acbes Corretivas e Preventivas —

Responsabilidade Socioambiental).

Melhoria Continua M

SISTEMAS DE GESTAO
BASEADOS NO PDCA

PDCA e Melhoria Continua

ISO 9001 — Gestao da Qualidade
ISO 14001 — Gestdao Ambiental

OHSAS - Gestdo da Seguranca e
Saude Ocupacional

NBR 16001 — Responsabilidade
Social

S4E1
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e \eja os casos praticos de pequenas empresas usando o PDCA como uma

ferramenta de gestao.

Caso 1: Industria grafica do interior de um grande estado utiliza o PDCA em seu
sistema de gestdao da qualidade nas reunides gerenciais. Eles possuem um quadro
de PDCA nasala de reunides, o qual os colaboradores podem preencher por etapas

(Planejamento, Execucdo, Meio de checagem e Ac¢des).

Quadro PDCA

1 Planejamento 2 Execucao
Mudanca do layout (espaco) Anélise da planta (18-04-10) 4
Marcos/23-04-2010 Maquete alterada (19-04-10) 4
Almoxarifado 1 e 2 Almoxarifado modificado
Utilizar planta baixa e maquete (23-04-2010) 4
4 Acoes 3 Meio de checagem
Padronizacao do Layout novo e Mudanca ocorreu conforme solicitado;
revisao da planta baixa
Reduzimos o desperdicio de espago
e elevamos a capacidade de estoque
(25-04-2010)

Caso 2: Empresa de prestacdao de servi¢os de execu¢ao de obras de um grande
centro urbano utiliza o PDCA em seu sistema de gestao de seguranca nas DDS -
Discussdes Didrias de Seguranca. Os encarregados fazem sempre a exposi¢ao de
uma situacdo que envolva risco e os funcionarios utilizam a l6gica do PDCA para

formatar acdes de prevencao.
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Caso 3: Sorveteria utiliza o conceito do PDCA para as suas acdes de marketing.
Cada evento promocional deve passar pelos quatro quadrantes do PDCA antes de
serem langados. Eles sempre avaliam a campanha passada e aplicam a ferramenta
de melhoria continua para surpreender os clientes. Essa empresa foi vencedora,
na categoria presta¢ao de servicos, do Premio Superacao — Sebrae SP 2008.

e Lembre-se de que na fase 2 e na fase 3 desta solu¢ao Ferramentas de Gestao
Avancada, vocé ja rodou o ciclo PDCA, ou seja, planejou por meio do Plano
Empresarial da planilha, executou o Plano, checou os resultados por meio do
Painel de Resultados e agiu/tomou decisdes a partir do Plano.

e Na fase 4 do novo ciclo do plano empresarial do programa FGA vocé utilizara
uma modificacao didatica do PDCA: o PDCL (L de Learning — aprendizado em

inglés).

EXERCICIO:

e Forme dupla, de preferéncia com alguém de outra empresa (se possivel).

e \océs terao cinco minutos para dizer um ao outro como ja aplicaram ou
como pretendem aplicar o PDCA em uma de suas atividades ou processos de
sua empresa. Anotem as sugestoes.

* Preparem-se para expor as sugestdes propostas; porém, o seu parceiro

apresentara a suasituacao e vocé a dele. Aguarde as orientacdes do Educador.
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ATIVIDADE 2 - TEORIA MASP E MAMP

Vocé participara de uma apresentacao e discussao sobre a metodologia para
analise, solucao de problemas e melhoria de processo e entendera a importancia
e os beneficios alcancados com a pratica do MASP/MAMP (método de analise e
solucao de problemas e método de andlise e melhoria de processos) na gestao

de uma empresa.

Teoria MASP/MAMP
e Acompanhe a apresentacao do Educador sobre a ferramenta MASP e MAMP

e tente responder as questdes a seqguir.

23
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£ ™

SEBRAE
L)

Teoria MASP / MAMP A
MAMP

MASP

ponto a ser
melhorado ou
problema

Geragdo de
Conhecimento alternativas para
da situagao atual a melhoria ou
solugdo

Padronizagio da Avaliagdo de
Melhoria cu alternativas e

Solugio Plano de
Agdo

. Implantagao
Verificagéo das agdes

S5E1

Por que essa ferramenta é tao simples e de pouca aplicacdao?
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i ™

PLANEJAMENTO = 5/8 de um processo de
melhoria ou solugao de um problema.

Etapas:

1 - Conhecimento da situagéo atual p»o que esta acontecendo e pode ser
melhorado ou solucionado.

2 — Selegdo do ponto a ser melhorado ou solucionado P qual o problema?
qual a melhoria? (muitas vezes ndo sabemos qual o problema e
o que melhorar).

3 - Busca das causas raizes p- analise qual a causa raiz e onde podem
estar as causas (Diagrama de Causa e Efeito — Ishikawa).

S6E1

Por que temos tanta dificuldade em planejar?

Acompanhe a apresentacao da ferramenta-auxiliar: Diagrama de Causa e
Efeito, conhecida também como Analise dos 6 Ms, Espinha de Peixe e Diagrama
Ishikawa. Vocé conhecera um pouco da histéria dessa ferramenta, da sua

importancia para a melhoria continua e como utiliza-la.
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7 ™
Teoria MASP / MAMP Planejamento Crimsiie
DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO (ISHIKAWA)
MZo-de-obra Método Medigdo EFEITO
Material Maquina Meio Ambiente
S57E1

Por que temos tanta dificuldade em planejar?

O texto a sequir ira enriquecer o seu entendimento sobre o diagrama de causa e

efeito ou espinha de peixe, como é popularmente chamado.
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Espinha de peixe (leitura complementar)

Raul Candeloro

Justamente para nos ajudar nesse processo de resolucao de problemas é que Kaoru
Ishikawa criou o diagrama de causa e efeito, uma das ferramentas da qualidade

mais utilizada pelas empresas do mundo todo.

Se vocé ainda nao ouviu falar de Kaoru Ishikawa, ndo conseguird mais evitar se
quiser conhecer e utilizar as ferramentas da qualidade. Ishikawa é reconhecido, até
hoje, pelos avan¢os que proporcionou nas organizacdes e por seus pensamentos
gue deram inicio ao conceito de qualidade total — e as ferramentas que nos ajudam

a busca-la.

O diagrama de causa e efeito — também conhecido como espinha de peixe - foi
proposto por Ishikawa na década de 60. Criado originalmente para identificar as
causas dos problemas no processo de produ¢ao de um produto (industria), mas a
sua utilizacao foi mais além, podendo ser aplicada em qualquer tipo de problema

organizacional.

O diagrama de causa e efeito parte de um “problema” (considerado o efeito do
diagrama) e de todas as influéncias dele (consideradas as causas do diagrama).
Esse efeito e as causas identificadas sao colocados no formato de uma espinha de
peixe, o que facilita muito a visualizacdo, a relacdo entre todas as causas e como

o efeito (problema) pode ser resolvido.

Portanto, iniciamos o diagrama escrevendo o problema no lado direito - o que

seria a “cabeca” do peixe. Depois, tracamos uma linha horizontal para a esquerda.

27
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Dessa linha principal, sairdo outras linhas secundarias (para cima ou para baixo).
Dessas linhas secundarias, sairdo as terciarias e assim por diante, até chegar ao

ponto final das influéncias.

Para um diagrama eficiente, essas causas devem ser identificadas através de um
brainstorm — com toda a equipe reunida, dando opinides e sugerindo causas.
Assim, o diagrama fica muito mais verdadeiro e confidvel. Ninguém melhor para
identificar as influéncias do que as pessoas que estdao diretamente ligadas ao

problema.
Aqui estd um passo a passo para o seu diagrama de causa e efeito:
1. Identifique o problema (efeito).

2. Identifique as influéncias do problema (causas). Primeiro as principais,
seguidas das secundarias, terciarias etc. Lembre-se de fazer isso em grupo
para obter opinides diferentes que contribuam para um diagrama mais

completo.

3. Coloque o efeito e suas causas no formato espinha de peixe. Escolha uma
folha bastante grande para colocar o diagrama, ou entao uma lousa ou

quadro branco extenso — vocé certamente vai precisar de espaco.

4. Incentive a participacdao da equipe com perguntas como “O qué?”, “Por

qué?”, “E o que mais?”.

5. Facaaanalisedodiagrama, destacando quais as causas que influenciam mais
o problema analisado. Discuta isso entre os participantes para chegarem as

causas que realmente sao bastante influenciadoras e requerem atencao.
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6. Comece a resolucdo das causas, uma por uma. Se possivel, nomeie pessoas
responsaveis por cada uma das causas. Nomeie também um supervisor
geral de toda a acdo para terem certeza de que tudo ird correr exatamente

como planejado.

7. Analise os resultados obtidos. Relna a equipe e mostre como o problema
foi resolvido, com a ajuda de todos e principalmente com a identificacao,

aceitacao e visualiza¢do do problema e suas causas.
Fonte: site www.administradores.com.br.

Assista a apresentacao da 42 e 52 etapas do planejamento e entenda como utilizar

outras duas ferramentas muito conhecidas: brainstorming e 4Q+1POC.

29
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Teoria MASP / MAMP Planejamento Crimsiie

PLANEJAMENTO = 5/8 de um processo de
melhoria ou solugao de um problema.

Etapas:

4 — Geragio de alternativas para a melhoria ou solugéo pfagca uma
enquete com os envolvidos nos diversos niveis funcionais da empresa.
Pode utilizar o Brainstorming (Temporal de ideias).

5 — Avaliagao de alternativas e plano de agéo p com base nas informagdes
geradas no passo anterior, determine agdes utilizando a ferramenta
4Q+1POC (o qué?, quem?, quando?, quanto custa?, por qué?,
onde? e como?).

S8E1
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Acompanhe a apresentacao das fases de execucao, verificacdo e padronizacao

da ferramenta MASP e MAMP. Vocé receberd algumas dicas para simplificar a

aplicacao.

Teoria MASP /| MAMP Pla mento M

IMPLANTAGCAO DE AGOES = 1/8 de um processo
de melhoria ou solugao de um problema.
Dica: siga o planejamento e ajuste-o se necessario.

VERIFICACAO = 1/8 de um processo de melhoria ou
solugao de um problema.

Dica: crie sistematicas de verificagdo: um check list ou
tabelas de registros de dados podem ajudar.

PADRONIZAGCAO DA MELHORIA OU SOLUGCAO = 1/8 de

um processo de melhoria ou solugao de um problema
Dica: utilize fluxograma, fotos, filmes e tabelas para

A W R T i bt~ L B n iy T W AR WA

a padronizagao.

S9E1

Quais as dificuldades que poderemos encontrar na implementacao dessa

ferramenta em nossa empresa?

/

Lz
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ATIVIDADE 3 - PRATICANDO O MASP E MAMP

Vocé participara de um exercicio em grupo para praticar a ferramenta MASP/
MAMP, aplicando-a em um problema ou melhoria potencial existente na empresa,

auxiliado pelo formulario-padrao a ser utilizado e fornecido nesse workshop.

EXERCIiCIO:

e Aguarde a orientacdo do Educador para separacdo em grupos. Serad dada
preferéncia para formacgdo por empresas. Os grupos serdo numerados e terdo

20 minutos para execuc¢ao das tarefas;

e Atencdo: os grupos impares pensardao em um problema ocorrido na empresa
e 0s grupos pares em uma possivel melhoria em um processo ou operacao.
Caso os grupos sejam formados por mais de uma empresa, discutam
problemas ou oportunidades de melhoria em comum. Exemplos: falhas na
comunicacdo interna, melhoria da telefonia, aumento da reclamacao dos

clientes no atendimento, melhoria do site da empresa, entre outros;

e O grupo deve se preparar para expor suas conclusdes e aguardar a orienta¢ao

do Educador.

Veja a seguir como utilizar a planilha MASP e MAMP no que se refere aos campos

existentes, facilitando a conclusao do exercicio.
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Como utilizar a planilha MASP / MAMP - PL1E1

Prevé descricdo da
situacdo atual do
processo, exemplo:
setor de compras
encontra-se com
apenas duas pessoas,
um Comprador e
um Auxiliar, que
utilizam sistema
informatizado,

e nao estao

com tempo

para atividades
externas por conta
do periodo de
inventario.

Determine um plano
para eliminar as
causas, considerando
as alternativas
levantadas.

Dica: determine
inicialmente tudo o
que deve ser feito, e
depois preencha os
demais campos.

Certifique-se que
tudo o que foi
planejado realmente
foi executado,
quando e por quem.

MASP / MAMP

 PROCESSO |cu"'"""’

N

)/RESFI]&Q\!E_ |Josidasam-ﬁmmedecm

[ DESCRIGAD DA SITUACAD ATUAL ]
Sefor de compras encontra-se com 2 p apenas, 1 Comp e 1 Awndliar, utilizam siztema informatizado, & néo

DESCRIGAO DETALHADA DO PROELEMA | OPORTUNIDADE DE MELHORIA

Reclamagao intema de falta de materia-prima na produgao. Parada de produgac do produto PRO1234 em D8/04/2010 por falta
[ ANALISE DE CAUSA RAIZ -6 Ms 1
W30-de-obra TWEtodo Wedigao
Comprador ndo estava treinada; Instrugao TCOMO3 desatualizada;
Operader nao conferiu o estoque. Software de controle de estoque com fahha;
Kan-Ban nao foi sequido.
Material [Maquina Mieio Ambi
Materia-prima teve alteragio de codiga. Maideria-prima dedericrou por conta da
umidade do estoque.
CAUSA RAIZ:
N
[ ALTERNATIVAS PARA SOLUGAD DU MELHORIA |
Criar siste de controle dinémico de estogue e ajustar o software, reprogramando formula de calculo de estoque
[ FLANO DE AGRO |
0 que? Quem? | Quando? Por que? Onde? Como?
— 5 "N
L‘E:wq de eontrole Pedro | 20abr Controle Estoque |Criar instrug3o de frabalbo.
2 ;ﬁl"';" envolvidos com oprocessode | poy [ gy py Capacitagio Salai |Utilizando instrugso e fazendo
3\ Reprog formula de calculo. . Desfazer calculo & refazer
Mario 10-abr Controle m formuta na I C
4 - Ayaliar e testar mudangas do software. ‘. - Recadastrar matérias-primas e
T Mirio | 25abr Validar Compras |fecadasive malés -
"\
\
[ CHECK LIST - EXECUGAO VERIFICAGAD DA EFICACIA PADRONIZAGAQ ]
\
O que? alizado por- Data Verificado por: Data _|owome? am Documentos Registros |
1 Pedro 1%-abr José da Siva //ﬁ Sim ITCOMO3 ] FRCOM11
2 v Pedro 24-abr José da Siha 5-abr Sim Lista d&
3 Mario 11-abr José da Siha 11-abr Sim
4 Mario 22-abr José da Silva Z8-abr Sim Check List - 10
3

OBS: O 4° Q" (quanto custa?) pode ser incorporado a planilha.

Processo:
compras, vendas,
atendimento etc.

Responsavel: quem
responde pelo
processo.

Data: data da
abertura da
planilha.

Na descricao do
problema ou
oportunidade

de melhoria,
determine o fato

e as evidéncias.
Exemplo:
reclamacdo interna
de falta de matéria-
prima na producao.
Producédo do
produto X parada
em dd/mm/aaaa por
falta da MP AB321.

Determine as
alternativas
possiveis para
solucionar o
problema ou
melhorar os
processos ou
operagoes.

Avalie a eficacia das
acoes realizadas,

ou seja, verifique

se o resultado foi
alcancado.

Descreva quais
procedimentos ou
instrugcdes foram
criadas no campo
de documentos e
quais formularios
de registros

ou planilhas
foram criados
para padronizar
a solugdo ou
melhoria.
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d ——
e —
Y 5:7:7:Y3 MASP / MAMP PL1E1
—i
‘ PROCESSO I
RESPONSAVEL DATA
DESCRIGAO DA SITUAGAO ATUAL
DESCRIGAO DETALHADA DO PROBLEMA / OPORTUNIDADE DE MELHORIA
ANALISE DE CAUSA RAIZ - 6 Ms
Mé&o-de-obra Método Medicédo
Material Méaquina Meio Ambiente
CAUSA RAIZ:
ALTERNATIVAS PARA SOLUGAO OU MELHORIA
PLANO DE AGAO
O que? Quem? Quando? Por que? Onde? Como?
1
2
3
4
5
CHECK LIST - EXECUGAO VERIFICAGAO DA EFICACIA PADRONIZAGAO
O que? Realizado por: Data Verificado por: Data Eficaz? SIN Documentos Registros

1

2

3

4

5
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ATIVIDADE 4 - MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Vocé participard de uma exposicao dialogada sobre a definicdo de processos e
processos criticos, preparando-se para a aplicacdo do mapeamento de processos,
conceito utilizado para implementacao de sistemas de gestao avancados, tais
como a ISO 9001, BSC (Balanced Score Card), entre outros.

Acompanhe os slides e preste atencao nas orientacdes complementares e exemplos

que serao apresentados pelo Educador.

0 ™

Mapeamento de Processos e et

O conceito de Processos

ENTRADA SAIDA

ATIVIDADES
RECURSOS

= SATISFACAO DE CLIENTES

Processo: qualquer atividade, ou conjunto de atividades, que usa recursos para
transformar entradas em saidas pode ser considerado como um processo.

Processo critico: aquele que apresenta riscos a vida humana, saude,
meio ambiente e possibiiidade de grande prejuizo financeiro ou & iniegridade
. e imagem da empresa. y
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Ouca atentamente a explicacao do Educador sobre as etapas de um processo. Sera
enfatizada a importancia das entradas (input) e saidas (output) e a relagao entre
atividades, gestao e recursos em um processo. Esses topicos sao importantissimos

para o mapeamento de processos.

Mapeamento de Processos st et

Niveis de controle

Nivel "Visdo = Alta Diregao
o isti s
hol'rstfca_: d,,o /- = Mede o desempenho do negocio
negécio” -
Processo 1 Processo 2 .
-| -m- -‘-‘-‘- Responsavel pelo Processo
[ =

Mede a eficacia e a eficiéncia do processo

Nive' llo que|'
Tatico Procedimento /

Instru¢do

T T Colaborador autorizado
Como

Mede a eficacia e a eficiéncia das
atividades realizadas
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Vocé deve entender quais sao os niveis de controle e o desdobramento de

informacdes e detalhamento de um mapeamento de processo.

Existe uma forte ligacdo desse diagrama com a implementa¢dao de sistemas de
gestao. Portanto, é fundamental que objetivos sejam definidos para os niveis
estratégicos e taticos, com a participacao dos colaboradores dos varios niveis
hierdrquicos existentes. Dessa forma entenderdao facilmente o seu papel e

importancia perante o mapeamento de processos.
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Mapeamento de Processos ot

Metodologia

* relacionar as principais atividades, incluindo
pontos de decisao que constituem o processo;

* desenhar um processo organizando as
atividades a partir da origem, usando setas
para representar a dire¢ao do fluxo.

>
<

Atividade Fluxo

S12E1

Um mapeamento de processo deve ser trabalhado objetivamente e de maneira
simples. A dica é determinar os processos como eles se apresentam na atualidade,

sem guerer demonstrar no mapeamento uma realidade ideal, porém, futura.
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" ™

Mapeamento de Processos A

Armadilhas a evitar

= desenhe o processo como ele €, ndo como voceé gostaria que fosse;

= desenhar um processo organizando as atividades a partir da origem,
usando setas para representar a diregéo do fluxo.

Processo Processo de
*  comercial |* " Projeto e
‘ Desenvolvimento
Cliente I I

.

Pr _;sn ) T . |

L——»| Processo de Apoio: Gestio da Qualidade; Administrativo e RH

Processo de Hen —
Expedigio cess «#| Fornecedores
E pe“ < Compras
k|

513E1
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ATIVIDADE 5 - OBJETIVOS, METAS E INDICADORES

Vocé participara de uma exposicao dialogada sobre aimportancia da determinacao
de objetivos, metas e indicadores para a gestao de processos criticos e administracao

de riscos.

Vamos resgatar os conceitos de objetivos, metas e indicadores tratados no

workshop de Indicadores da Fase 2 do FGA.

- ™

Objetivos ot

Sao definidos em diversos niveis:
« Objetivos gerais: grandes metas para a organizacédo

* Objetivos funcionais: desdobramento dos objetivos gerais
para as diversas areas da organizacao

Geralmente sdo detalhados por areas funcionais:
» Marketing
* Operacdes
* Recursos Humanos
* Financas

Também podem ser "quebrados" por outros critérios:
=—app- iNOVacao, qualidade, exportacao;

==l filiais ou unidades de negdcio;

==l [inhas de produtos, etc.
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s ™

SEBRAE
)lﬂ l:

Indicadores

» Quantificacao de uma qualidade, acao - de umaq
realidade mais complexa - para simplificar,
compreender e agir.

» "Relogios"que permitem a organizacao
(e as areas da organizacao) controlar o
andamento e nivel de alcance dos
objetivos tracados.

Observe com muita atencao a relacao entre objetivo, meta e indicador definida
na apresentacdo seguinte e pense nas diversas situacdes semelhantes dentro de

sUa empresa.
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i ™

Objetivos, metas e indicadores “uuzuet

META

Chegar em 2 horas

RECURSO

OBJETIVO

Almogar no INDICADORES

Food Village Velocidade
Tembo

Combustivel

514E1

Veja o exemplo (1) de um caso real de utilizacdo de objetivos, metas e indicadores
em uma empresa que pode ser explorado estudando-se a relacao de objetivos com
os diversos processos da empresa, principalmente, quando o processo é critico. A
seguir analise outro exemplo (2), ja visto no Workshop Indicadores, referente a

empresa Rosa Chique Comércio e Industria Ltda.



EXEMPLO 1: Estudo de caso real.
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TABELA DE OBJETIVOS

Atendimento

Capacitar
AL_lmen~tar a Implementar Implerpgntar colaboradores Reduzir consumo
_ satisfacdo dos Boas Praticas de X .
Objetivos clientes externos a NBR ISO Manipulacio de com de agua e energia
e internos 9001:2008 Alimentos treinamentos elétrica
eficazes
Processos

¢ Reforma da
loja;

¢ Modifica¢des
de moveis;

¢ Implementagéo
premiacdo/
metas.

por Organismo
Certificadorde
Sistemas -
INMETRO.

Preparo
Compras
Entrega
Administrativo
Recursos
Humanos
Sistema de
Gestdo da
Qualidade
'!'axa f‘e Resultado de Taxa de .
Satisfacdo do o . Consumo agua
. auditorias BPF treinamentos o
Cliente Externo ) més — CAM
Preparo — RASP eficazes - TTE
TSCE
Taxa de Resultado de indice médio de
Satisfagdo do Cronograma de auditorias BPF desempenho de Consumo energia
Indicadores Cliente Ixterno | implementacdo Atendimento/ funcionarios — més — CEM
TSCl ISO 9001:2008 Entrega — REBA IMDF
Resultado de
indice de auditoriaindice Despesa com
reclamagoes de IOF de treinamentos | consumo de agua +
clientes — IRD realizados/ energia - DCAE
planejados — ITRP
>=80% >=80% >=90% < =40 m3/més
Metas >=80% dez. 09 >=380% >=75% < = 1500 KVA/més
< =3/bimestre >=75% >=90% < =1.300,00 R$/més
Acoes e recursos | ® Realizacdo de e Subcontratacdo | ® Reforma ® Execucdo de ¢ Trocar torneiras;
para atingir as treinamentos de consultor na area de treinamentos o7
metas para externo; producao técnicos por roi:.alr d
atendimento « Certificaca adequando-a entidades ventiia ore: para
ao cliente; ertiricacao as BPMs. externas; equipamentos

® Execucdo de
treinamentos
técnicos
internos.

mais eficientes;

e Conscientizacao
dos funcionarios;

¢ Padronizacdo
de processos de
limpeza.




EXEMPLO 2: Apenas para resgate.

SEBRAE

Empresa

Rosa Chique Comercial e Industrial Ltda.

SEBRAE
1

PROGRAMA SEBRAE PARA
EMPRESAS AVANCADAS

Menu Inicial

Balanced scorecard

Dentre os varios objetivos, estratégias e indicadores de seus negécios, escolha (filtre) os principais, por perspectiva, que os dirigentes devem monitorar.

FINANCAS
Objetivo | Estratégiallniciativa
Ampliar o portifélio,
agregando novos
1) Aumentar o produtos na linha F1: Faturamento | Demonstra 1 - (Faturamento Relatério
faturamento em (cosméticos, acessorios, (geral e por linha | aumento de | do ano de 2010/ | 100.000 L .
. . . | contabil Clarissa
40% até dezembro | livros etc.) servicos de produto/ faturamento | faturamento de | por més. DRE
de 2010. (blog, site com jogos, servico e regido. | daempresa. | 2008)*100. :
cabelereiro, manicure
etc.) e regioes.
Enfatizar venda de 1 - (Lucro do Relatério
produtos e servicos de F 2: Rentabilidade | Demonstra ano corrente/ contabil
2) Ter rentabilidade | maior valor agregado; do negécio (geral | relagdo investimento .
» " . 30% Balanco Ana Julia
de 30%. aumentar produtividade; | e por linha de entrelucroe | realizado Patrimonial
negociar com clientes e produto/servico). | investimento. | até o ano
e DRE.
fornecedores. corrente)*100.

CLIENTES
Objetivo Estratégia/lniciativa | Indicador Descricao Férmula Responsavel | Comentérios

Acessorios, cosméticos,

1) Incorporar novos 5 X
. livros e revistas: busca
produtos e servicos: .
. de parcerias com
*Acessorios (cintos, i X O valor em
. fornecedores, influenciar 1- (vendas de
bolsas), cosméticos, . R$ de vendas L.
. . design e colocar C1: Vendas por novos produtos Relatorio .
livros e revistas * . . . de novos . 25% Clarissa
. . marca. Servicos: site: produto/servico. e servicos/venda de vendas.
Sites/blog, jogos, . produtos e
_ desenvolvimento com . total)*100.

salao de beleza, . . Servicos.

empresa de informatica;
lanchonete, lan _

lanchonete e saldo:
house. -

terceirizar.
2) Citar novos Novas lojas de grife em O valor 1-(venda
canais de venda e Curitiba; uma nova loja C2: Vendas vendido em Nnos Novos 30% Relatério de Ana Juli

o na Julia
aumentar vendas por capital; vendas pela por canal. novos canais | canais/vendas vendas.
nos canais atuais. internet; loja conceito. de vendas. totais)*100.
Conduzir
1- (resultado pesquisa de
3) Obter 90 pontos L Verificar o da pesquisa . satisfagdo,
. Criacao de programa de . L Pesquisa
em pesquisa de L . C3: Clientes quanto o de satisfacao/ . pactuar
L fidelidade + treinamento . : . 100% com o Julio
satisfacdo dos cadastrados. cliente esta objetivo da . uma meta e
. vendedoras. . . cliente.
clientes. satisfeito. pesquisa de confrontar o
satisfagdo)*100. realizado com
objetivo.
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PROCESSOS INTERNOS

Objetivo Estratégia/lniciativa | Indicador | Descricdo Formula Responsavel | Comentarios
Indica
se aloja Sera criada
P1-Construgdo | conceito foi uma planilha
_ . entregue dentro | terminada Relatorio com critérios
1) Entregar Espaco Contratacdo de terceiros Pontos .
; . do prazo, custos, | e entregue de entrega . atendidos
Rosa Chique (construtora, arquiteto, i encontrados/ 100% : Clarissa
. . . qualidade conforme da loja e pontos
(Loja Conceito). vitrinistas etc.). L . pontos total. . .
e condicoes previsto conceito. associados ao
acordadas. pelo total de atendimento
pontos igual (auditorial).
a 100.
Indica o 1 - (capacidade .
2) Aumentar em . . _ P2 - Percentual . Relatério de
~ Redimensionar produgdo aumentode | alimentada/ - )
20% produgdo ) de aumento do . . 20% produgdo Ana Julia
_ (automatizar parte). capacidade capacidade .
(confeccéo). faturamento. . da fabrica.
produtiva. total) *100.
. P3 -Prazo . .
3) Implantar sistema Vai ampliar (vendas novos L.
o . deentregae ) . Relatério de .
de distribuicdo para | Contratar distribuidoras. - onumerode | canais/venda 20% Julio
. condicdes da . vendas.
capitais. . canais. total) *100.
mercadoria.
, 1 - (avaliagéo
Indica a
. P4 -Prazo . de prazo e
4) Implantar sistema eficiéncia do L L.
o L de entrega e . condicdes 100 Relatoério de .
de distribuicdo para | Contratar distribuidoras. - sistema de Julio
) condicdes da pelo prazo pontos | entrega.
internet. X entrega para o
mercadoria. . e condigdes
as capitais. .
desejada) *100.
L . 1 - (custo da
. Substituicao de matéria i
5) Reduzir 15% . ) P5 — Percentual _ MP do periodo/ L.
prima por alternativas _ Redugdo de Relatério de .
custos de compras . de reducao de custo de MP 15% Ana Julia
L. mais baratas sem perder custos de MP. ) compras.
operacionais. custos. do periodo

qualidade.

anterior) *100.

APRENDIZADO E CRESCIME

Objetivo Estratégia/lniciativa | Indicador Foérmula Responsavel | Comentarios
Mede o Capacitagdo
. - A1 - Percentual P . N .
1) Treinar 100% Estruturacdo de programa grau de medida apés -
. . de pessoas o s . Relatério de .
vendedoras na nova | de treinamento interno capacitacdo | treinamento/ 100% . Ana Julia
B aprovadas nos . o treinamento.
linha de produtos. (40 horas). ) adquirida nos | capacitagdo
treinamentos. A 0
treinamentos. | prevista.
. Mede o Capacitagdo
2) Treinar 100% ~ A2 - Percentual p_ < .
. Estruturagdo de programa grau de medida ap6s o
pessoal da producao . . de pessoas . . Relatdrio de .
. de treinamento interno capacitacao treinamento/ 200% . Ana Julia
Nno novo sistema aprovadas nos ) L treinamento.
. (40 horas). . adquirida nos | capacitagdo
produtivo. treinamentos. . .
treinamentos. | prevista.
Sera criada
uma planilha
e g (grau de com fritérios
3) Levntar R$ 600 mil It .
) . . $ Obtencéo de CELes - adequagéo do Contrato de atendidos
para investimento ! ) A3 - Valor adequacdodo | . . . . .
" financiamento com o . financiamento 100% financia- Clarissa e pontos
a taxas maximas de levantado e taxa. | financdamento . .
20% a3 BNDES. araa realizado/grau mento. associados ao
0 . . .
P desejado)*100. atendimento
empresa
no contrato
(auditorial).
- L Mede o n° de pontos -
4) Obter 85 pontos Implantacdo de “reunides . ( por Relatério de
. A A4 -Pesquisade | graude da pesquisa de . .
em pesquisa de de conveniéncia . e - ) 85% pesquisa de | Clarissa
. . ) clima. satisfacdo dos | clima pelo total .
clima. semanais com as chefias. Lo clima.
funcionarios. | de pontos)*100.
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ATIVIDADE 6 - ANALISE DE RISCOS

Vocé participara de um estudo de texto sobre as definicdes de risco, mostrando a
importancia de analisa-los e identificar aqueles com maior impacto nos processos

e na saude da empresa.
Siga as orientacdes do Educador antes de iniciar o estudo do texto a seguir.

TEXTO: RISCO
Conhecer o Risco pode levar um individuo a se preparar antes da execucao de um
evento e se antecipar e eliminar consequéncias indesejadas.

A definicao de risco, segundo dicionario de termos da qualidade, é a seguinte:

Risco € um evento nao desejado com certa probabilidade e consequéncia.

Podemos complementar e deixar mais clara essa definicao da seguinte forma:
O Risco...

é um evento potencial;

é indesejavel ou nao desejado;

esta no futuro;

tem uma probabilidade (ou chance) de acontecer;

tem consequéncias nao desejadas (impactos);

afeta um ou mais processos ou atividades na empresa (objetivos).
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Mas ndo adianta apenas conhecer os riscos; temos que analisa-los e administra-los.

A arte de analisar e administrar riscos é, essencialmente, a reducdao da chance
de ocorrer as consequéncias e agir preventivamente, identificando e controlando
os impactos futuros importantes (significativos para a sobrevivéncia da empresa)

para alcancar objetivos empresariais.

Devemos reforcar que a administracdo de risco nao pode ser um evento
Unico, portanto, deve ser sempre uma atividade sistematica e continua para,

constantemente:
e Evitarmos os eventos indesejaveis futuros (significativos);

e Priorizarmos recursos aos riscos significativos, ndo deixando de lado demais

riscos, mesmo nao significativos;
e Agir preventivamente em vez de “apagar incéndios” em nossas empresas.

Na pratica, numa analise de riscos, devemos, também, levar em consideracao as
politicas e diretrizes da empresa, processos e estrutura organizacional. E importante
refletir sobre alguns tépicos na analise para melhor administra-los, tais como:
infraestrutura da organizacao (prédio, maquinas, equipamentos, pessoas, recursos
logisticos), ferramentas administrativas utilizadas, cultura organizacional, habilidades

e competéncias dos colaboradores e, principalmente, a comunicacao interna.

Como tudo na vida empresarial é negécio, a Analise de Riscos também pode ser

usada como oportunidade de crescimento e investimentos na organizagao.

a7
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— Risco [

Evento

|
| Probabilidade | '

Consequéncia |

-

Finalize com o slide S14E1, resgatando o Conceito de Pareto para direcionamento dos

esforcos para tratamento dos riscos mais significativos.
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Analise de Riscos Moy

sssssssssssss

Conceito de Pareto

Risco Potencial impacto / perda

—>

80%

20%

I
|

515E1
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Encontro 1 - Analise, Melhoria de
Processos Operacionais e Gestao de
Processos Criticos

TEXTO COMPLEMENTAR:

Principio de Pareto

Paulo Nunes

O Principio de Pareto foi criado no séc. 19 por um economista italiano chamado
Vilfredo Pareto que, ao analisar a sociedade, concluiu que grande parte da riqueza se
encontrava nas maos de um numero demasiado reduzido de pessoas. Apds concluir
gue este principio estava valido em muitas areas da vida quotidiana, estabeleceu o
designado método de analise de Pareto, também conhecido como dos 20-80% e que
significa que um pequeno numero de causas (geralmente 20%) é responsavel pela

maioria dos problemas (geralmente 80%).

Fonte: site www.notapositiva.com
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ATIVIDADE 7 - TABELA DE RISCOS

Vocé participara de um exercicio para praticar a metodologia de andlise de riscos,
aplicando-a em um processo critico da empresa, auxiliado pelo formulario-padrao

a ser utilizado e fornecido neste workshop.
EXERCICIO:

e Aguarde a orientacdo do Educador para separacdo em grupos. Os grupos
serao numerados e terao 20 minutos para execucao das tarefas. Utilize o CD

fornecido no inicio do workshop e procure a planilha PL251;

e Atencdo: os grupos devem pensar em um processo critico da empresa e
realizar uma andlise de risco, utilizando a planilha de Analise de Riscos a
seguir. Caso os grupos sejam formados por mais de uma empresa, devem
discutir processos criticos em comum. Exemplos: vendas, compras, producao

ou prestacao de servi¢o, entre outros;

e O grupo deve se preparar para expor suas conclusdes e aguardar a orienta¢ao

do Educador.

Veja a seguir como utilizar a planilha de Analise de Riscos no que se refere aos

campos existentes.
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Como utilizar a planilha de Analise de Riscos - PL2E1

Coloque aqui os
processos que
serdo avaliados
guanto aos
riscos referentes
a qualidade e
satisfacdo do
cliente.

Defina

0S riscos
pensando
nos diversos
aspectos do
processo

em analise.
Utiliza
opinides de
colaboradores
do processo
em analise e
de processos
relacionados,
exemplo:
producgéo,
compras,
expedicao,
logistica etc.

ANALISE DE RISCOS -
QUALIDADE PL2E1
Grau 2
PROCESSOS RISCOS C|P de Risco CONSEQUEN
Atendimento inadequado Insati 0 no que se refere
: 4 |4 16 :
do cliente. atendimento.
Atraso na entrega.
Eggmitgé Léummprgfo que 8’{ 24 Insatisfagao do cliente.
P prir. Perda de confianca.
Quebra de contrato — multa.
ZSZ"AZ?ZQ’&‘ ggg:;t:o de |RIGHEEH| ol | Insztistagdoido cliente.
roduzir Perda de confianga.
P : Custo em tercerizagao. 1
Quebra-decontrato — multa.
AT - Insatisfagéo do cliente.
ggltaegi(?j gnallse critica 9 Perda de confianca.
P ’ Custo em tercerizagao.
/ Falha em projeto.
ﬁta de formalizagéo 9 do pa ':8 Oatendlmento
dle ey —verbsll Insatisfagdo do Cliente.
Comercial — -
Criar sistemética em
procedimento ercial para
. formalizagao de alteragdo de
Mu.dgng:_as e p§d|do, e pedidos pelo cliente 0w Rotomix
solicitagcdo do cliente sem 9 Ay S —
registro e informacéo aos p id
v, para os envolvidos. ;
Treinar o pessoal envolvido e
acompanhar o desempenho I
por meio de auditorias internas.
Pode gerar atraso.
Falha em retornar 710 14 Pedido nado ser entregue.
informagoes ao cliente. Perda do Cliente ou
suainsatisfagdo.
Falta de funcionario
ou funcondrio o Sogmana,
competente no setor de 712 14 Perda do Cliente ou sgua ’
vendas e atendimento ao / insatisfagao
cliente. ’
0
P&D /
/0
] / 0
Produgéo
) 0
/ 0
Compras
GRAU DE RISCO:
Laranja: risco significativo — demanda acéo.
Acabamento Amarelo: risco importante — demanda
analise e possivel acdo.
L Azul: risco néo significativo - ndo demanda
Logistica acao no momento.
0
RH
0
0
SGQ
0
- ~ 0
Administracao 0

Nivel de Risco

Consequéncia:
1 - Risco baixo
10 - Risco alto

Nivel de Risco

Probabilidade
de Ocorréncia:
1 - Baixa
5-Alta

Determine
o que
pode
acontecer
se o

que foi
colocado
como risco
acontecer.
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Continuacao...

Determine o responsavel para  Defina um prazo para Verificar se a acdo foi implementada
implementar a acao implementar a acao. e deu resultado satisfatorio.

VERIFICAGAO DA
EFICACIA

AGOES DE MELHORIA OU PREVENGAO RESPONSAVEL

Criar procedimento do setor comercial, definindo
sistematicas para analise critica de requisitos

do cliente. GERENTE . L
COMERCIAL 01.02.2010 Préxima auditoria interna

Treinar o pessoal envolvido e acompanhar o

desempenho por meio de auditorias internas.\

Criagdo de sistematica de formalizagédo GERENTE . L

de pedidos de vendas. \ COMERCIAL 01.02.2010 Préxima auditoria interna

Criar sistematica em procedimento comercial para

formalizagdo de alteragédo de pedidos pelo cliente

ou Rotomix e como passar a informagéo para os

envolvidos. C%%/IR;EFI?N&E\L 01.02.2010 Préxima auditoria interna

Treinar o pessoal envolvido e acompanhar o
desempenho por meio de auditorias internas.

AY
Defina que a¢des devem ser tomadas
para evitar ou diminuir a possibilidade de
ocorréncia do risco.

[ | ANALISE DE RISCOS - QUALIDADE
PROCESSOS RISCOS P | Grau de Risco CONSEQUENCIA

AGOES DE MELHORIA OU PREVENGAO RESPONSAVEL PRAZO VERIFICAGAO DA EFICACIA
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ENCONTRO 2 - TRATAMENTO DE AGOES CORRETIVAS E
PREVENTIVAS E RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

O foco é a apresentacdo e discussdao dos conceitos que envolvem o tratamento
de a¢des corretivas e preventivas em uma organizac¢ao, apoiadas em exemplos de
pequenas e médias empresas e que complementem a aplicacdao dos métodos e

documentos que foram estudados no primeiro encontro.

Serao apresentadas sistematicas para utilizacao de analise de aspectos e impactos
ambientais, principio basico para aplicacdao do conceito de responsabilidade

socioambiental.

Este encontro ira proporcionar condicdes para que vocé desenvolva competéncias

para:

e Compreender a importancia da deteccao e descricao de uma nao

conformidade real ou potencial;
e Distinguir acdes corretivas de a¢des preventivas;

e Compreender a importancia da aplicacao de acdes corretivas e preventivas

para melhoria continua das operacdes e processos;
e Conhecer a forma de gerenciar acdes corretivas e preventivas;
e Avaliar a importancia da responsabilidade socioambiental;

e Compreender os aspectos e impactos ambientais relacionados aos processos

criticos e as vantagens de sua mitigacao para a sociedade;
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Encontro 2 - Tratamento de

Acoes Corretivas e Preventivas e
Responsabilidade Socioambiental

Adotar postura para a pratica de acdes corretivas e preventivas;

e Predispor-se a aplicar métodos de andlise de causa para montar planos de

acao efetivos;

e Interagir com a equipe, despertando interesse para a pratica de follow-up

das acoes corretivas, visando a sua efetividade;
e Defender a aplicacao da responsabilidade socioambiental na empresa;

e Aplicar corretamente as atividades de follow-up no gerenciamento das acoes

corretivas e preventivas;
e Utilizar planilhas de controle para a¢des corretivas e preventivas;

e Explorar os diversos aspectos e impactos ambientais relacionados aos

processos da empresa;
e Elaborar matriz de aspectos e impactos ambientais;

e Construir planos de mitigacdo relacionados aos aspectos significativos,

visando a melhoria e reducao da poluicao relacionada aos processos criticos.

Carga Horaria

4 horas.
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ROTEIRO DO ENCONTRO 2

Atividade 1 - Introducao a nao conformidade, acao corretiva e acao preventiva.
Exposicao dialogada e estudo de texto, para conhecer os requisitos da norma
NBR ISO 9001:2008 pertinentes a nao conformidades, acdes corretivas e agdes

preventivas, utilizando conceitos de gestao da qualidade.

Atividade 2 - Aplicacao de a¢6es para tratamento de nao conformidades reais e
potenciais/verificacao de eficacia das acoes

Exposicao oral e exercicio pratico sobre metodologia para aplicacdo de a¢des para
tratamento de ndo conformidades reais e potenciais, bem como a verificacao de

eficacia das acdes.

Atividade 3 - Planilha de controle de a¢Ges corretivas e preventivas
Exercicio em grupo para praticar a metodologia de tratamento de acdes corretivas

e preventivas, aplicando-a em uma ocorréncia real e uma potencial.

Atividade 4 - Responsabilidade socioambiental
Estudo de texto e exercicio em duplas para refletir sobre a responsabilidade

socioambiental na vida pessoal e dentro da organizacao.

Atividade 5 - Aspectos e impactos ambientais
Exposicao dialogada sobre aspectos e impactos ambientais, utilizando o conceito

de ciclo ambiental, visando a facilitar o aprendizado da atividade pratica seguinte.

Atividade 6 — Matriz — Aspectos e impactos ambientais
Exercicio em grupo para a pratica da metodologia de levantamento de aspectos e

impactos ambientais em uma atividade da empresa.
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Workshop de Operagoes e Processos
Encontro 2 - Tratamento de

Acoes Corretivas e Preventivas e
Responsabilidade Socioambiental

ATIVIDADE 1 - INTRODUGAO A NAO-CONFORMIDADE, AGAO
CORRETIVA E AGAO PREVENTIVA.

Vocé participara de uma exposicao dialogada e estudo de texto sobre os requisitos
da norma NBR ISO 9001:2008 pertinentes ao tratamento de ndao-conformidades,

acoes corretivas e acdes preventivas utilizando conceitos de gestao da qualidade.

Assista a apresentacdao dos conceitos de nao conformidade, acdo corretiva e
acao preventiva. O Educador podera solicitar a vocé uma exposicdao de seus

conhecimentos referentes ao assunto.
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Conceitos e s i

> NAO-CONFORMIDADE
> ACAO CORRETIVA
> ACAO PREVENTIVA

>®"° N
. ‘ » tempo

AP AC

S2E2
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Encontro 2 - Tratamento de

Acoes Corretivas e Preventivas e
Responsabilidade Socioambiental

NAO CONFORMIDADE - Estado ou condicdo de um sistema, processo, produto, ou
servico em que ha uma ou mais caracteristicas divergentes com a especificagao ou

outro padrao de desempenho ou inspecao.

ACAO CORRETIVA - Providéncia tomada com o objetivo de eliminar as causas
de uma nao conformidade, defeito ou falha, para retificar condicdes adversas a

qgualidade e para prevenir sua repeticao.

ACAO PREVENTIVA - Acdo tomada no sentido de impossibilitar ou ao menos

dificultar a ocorréncia de um problema potencial.

Aguarde a orientacao do Educador para a formacao de grupos para estudo do

texto a sequir.
TEXTO: Requisitos da norma NBR ISO 9001:2008
8.3 Controle de nao conformidade

A organizacao deve assegurar que o produto ndo conforme com os requisitos seja

identificado e controlado para evitar seu uso ou entrega nao intencional.

Os controles, responsabilidades e autoridades para tratar o produto ndao conforme

devem ser definidos em procedimento documentado.

A organizacao deve tratar com produtos ndao conformes por uma ou mais das

seguintes tratativas:
a) A¢des para eliminar a nao conformidade detectada;

b) Autorizacdo para o uso, liberacdo ou aceito sob concessao por uma

autoridade relevante e, onde aplicavel pelo cliente;
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¢) A¢Oes para impedir o uso em sua aplicacao original.

Devem ser mantidos registros sobre a natureza das ndao conformidades e quaisquer

acoes subsequentes executadas, incluindo concessao obtida.

Quando o produto nao conforme for corrigido, esse deve ser reverificado para

demonstrar a conformidade com os requisitos.

Quando a nao conformidade for detectada apds a entrega ou inicio do uso, devem
ser tomadas acOes apropriadas em relacao aos efeitos, ou potenciais efeitos, da

nao conformidade.

8.5.2 Acao corretiva

A organizacdo deve implementar ag¢bes para eliminar a causa das nao
conformidades de forma a prevenir reocorréncia. A¢des corretivas devem ser

apropriadas as consequéncias da ndao conformidade encontrada.

O procedimento documentado para a¢ao corretiva deve definir requisitos para:
a) Analise das nao conformidades (incluindo reclamagdes de cliente);
b) Determinacao das causas de nao conformidades;

¢) Avaliacdo da necessidade de a¢bes para assegurar que ndo conformidades

nao tornem a ocorrer;

d) Determinacao e implementacao da acao corretiva necessaria;
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Encontro 2 - Tratamento de

Acoes Corretivas e Preventivas e
Responsabilidade Socioambiental

e) Registro dos resultados das acdes tomadas;
f) Analise critica da acao corretiva tomada.
8.5.3 Acao preventiva

A organizacdo deve identificar agdes para eliminar as causas de ndo-conformidades
potenciais para prevenir sua ocorréncia. As a¢des preventivas tomadas devem ser

apropriadas as consequéncias dos problemas potenciais.

O procedimento documentado para a¢do preventiva deve definir requisitos para:
a) ldentificacdo de ndao conformidades potenciais e suas causas;
b) Determinacao e garantia da implementacao da acao preventiva necessaria;
¢) Registro dos resultados das acdes tomadas;
d) Analise da acao preventiva tomada.

Observe a explicagao e fechamento dos conceitos pelo Educador, complementando

0 exercicio.
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~

8.3 Controle de produto nao conforme:
Procedimento; acao para eliminar o efeito; registro.

8.5.2 Acao Corretiva

Procedimento; agao para eliminar causa; registro.

8.5.3 Acao Preventiva

Procedimento; acao para eliminar causa potencial; registro.

S3E2

%
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Acoes Corretivas e Preventivas e
Responsabilidade Socioambiental

ATIVIDADE 2 - APLICAGCAO DE AGOES PARA TRATAMENTO DE
NAO CONFORMIDADES REAIS E POTENCIAIS/VERIFICAGAO DE
EFICACIA DAS AGOES.

Vocé participara de uma exposicao oral e exercicio pratico sobre metodologia
para aplicacdao de acdes para tratamento de ndo conformidades reais e potenciais/

verificacdo de eficacia das agoes.

Este é um fluxograma das etapas de um tratamento de nao conformidades reais
(ocorréncias indesejadas que ja ocorreram), tendo equivaléncia a um procedimento

da qualidade. Ouca com atencao a explicagao do Educador.



FERRAMENTAS DE GESTAO AVANGADA

.\
SEEBR .l|E
Metodologia para Acdo Corretiva %t
Analisa a causa
da ocorréncia T
Acdo imediata L| Avaliar eficacia
para eliminar do plano aplicado
ocaorencia
Ocorréncia Plano eficaz?
eliminada? - -
Criar e aplicar
plano corretivo
ry
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Dica: Eficacia X Eficiéncia
Eficacia: relacdo entre as atividades planejadas realizadas e os resultados obtidos.
Eficiéncia: relacdo entre resultados obtidos e recursos utilizados.

Lembre-se da ferramenta MASP/MAMP, pois ela é muito similar ao conceito visto
acima; porém, o tratamento de acao corretiva e preventiva deve estar formalizado

e padronizado, conforme pedem os requisitos da norma NBR ISO 9001:2008.
EXERCICIO:

e Aguarde a orientacdao do Educador para a montagem dos grupos de trabalho

e material a ser utilizado e distribuido;

e O grupo tem 15 minutos para desenvolver um fluxograma da metodologia
para tratamento de acdo preventiva e expor para a sala, fixando-o na parede,

conforme orientacdo do Educador. Prepare-se para explicar o cartaz.
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ATIVIDADE 3 - PLANILHA DE CONTROLE DE AGOES
CORRETIVAS E PREVENTIVAS

Vocé participara de um exercicio em grupo para praticar a metodologia de
tratamento de a¢des corretivas e preventivas, aplicando-a em uma ocorréncia real
e uma potencial, auxiliado pelo formulario padrao a ser utilizado e fornecido

neste workshop.

Preste atencdo na explicagao preliminar do Educador, paraconhecer amelhorforma
para descricdo de uma nao conformidade real ou potencial. Esse aprendizado os

ajudara no desenvolvimento do exercicio.
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Tratamento de Acbes Corretivas
e Preventivas

-----------------

1 — Constatagao (fato);
2 — Evidéncia (provas);

3 — Requisito nao atendido /
contrariedade.

S5E2
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Tratamento de Agdes Corretivas  “uuand
e Preventivas

Dica para descrever uma nao-conformidade
real ou potencial

NC Real — Foi constatado que...., contrariando...
Evidéncias:
Requisito / Contrariedade:

NC Potencial — Foi observado que...., podendo ocorrer falhas na..
Exemplo:
Requisito:

S6E2
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EXERCICIO
e Aguarde a orientacdo do Educador para a formacao dos grupos;

e Atencdo: os grupos impares pensardo em uma ocorréncia real e os grupos
pares em uma ocorréncia potencial. Caso os grupos sejam formados por mais
de uma empresa, discutam problemas ou oportunidades de melhoria em
comum. Exemplos: falhas na comunicacdo interna, melhoria da telefonia,
aumento da reclamacao dos clientes no atendimento, melhoria do site da

empresa, entre outros;

e O grupo deve preencher a planilha PL1E2, fornecida em CD, e se preparar

para expor suas conclusdes, aguardando a orientacao do Educador.
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Como utilizar a planilha de Tratamento de AC e AP - PL1E2

02/10

DATA | R/P

R - Real

P - Potencial
NAO
CONFORMIDADE

QUEM
REGISTROU

DISPOSICAO
(ACAO IMEDIATA)

Realizada em:
Por:

Numero
sequencial /
ano.

2/23/10 | R

Foi constatada
falha no controle
de recebimento
de matérias-
primas.

Evidéncia:farinha
de trigo Electa

Lote 040422 néo
foi inspecionado.

Requisito:
contrariado
instrucdo de
recebimento IT-
1234 Recebimento
de matériz\a-prima.

Rogério Silva

Recolhida a matéria-
prima farinha de
trigo Electa Lote
040422 e realizada
inspecao.

Constatada matéria-
prima em condicdes
de uso.

24/2/2010

Sandro Santos

2/24/10 | P

Foi observ
que a ativi

os registros
nao sejam
implantados
no sistema
informatizado.

Exemplo:
utilizacdo de
caderno de
anotacgdes para
registros.

Requisitos: regras
de controle de
informacéo e
atendimento da
empresa.

Marta Campos

Verificacdo das

anotacoes feitas
em caderno e
atualizacdo d
sistema se houver
necessidade.

24/2/2010

Mario Rios

Cores relacionam o
status da acao:
Verde - Encerrada

Amarelo -

Em

andamento
Laranja — Aberta e
nado avaliada
Roxo — Cancelada

Descreva

detalhadamente

a ocorréncia real
ou potencial

(ndo conformidade)

de acordo com o que
foi visto nos slides
S6E2 e S6E3

A disposicdo é uma
acao imediata que
deve ser aplicada ao
efeito (ocorréncia)
para elimina-la e
“apagar o incéndio”
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NECESSITA
ACAO? SIN
\

ANALISE DA CAUSA
3PQ (Material/Mao de
obra/Método/Maquina

CONTROLE DE ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVA

QUEM ANALISOU/
DATA

e Desconhecimento da
instrucao;

Rogério Silva

C - Acao Corretiva
P — Acdo Preventiva

1 - Treinar responsaveis de
matérias-primas e insumos;

2 — Mudar a sistematica de

¢ Instrugdo nao estava no Sandro Silva fixacdo da instrucdo no setor
S local no momento da Helena Mitsuko de recebimento;
INSPesao; Lucas Nery 3 — Alterar o formulario de
e Atraso na producao, controle de producao,
matéria-prima com 26/2/2010 criando campo para controle
urgéncia. da matéria-prima com
\ urgéncia.
1 4 Realizar campanha interna
para elimina¢do de
etrabalho em registros de
Marta Campos formacdes, eliminando os
* Excesso de zelg, B Maria Rios dernos de anotagdes de
S reglstrar?d_o InTermacoes . circulacdo, passando a ser
em duplicidade,\ou seja, Pedro Silva utilizado somente sistema
caderno e sisgtema. 26/2/2010 informatizado;

2 — Manter regra visivel nos
muyais de comunicacao
interna.

Verifique a
necessidade ou

ndo de iniciar um
processo de acdo
corretiva/preventiva.

Descreva a analise
de causa utilizando o
Ishikawa ou os 3 por
que’s. Essa atividade
é semelhante a do
MASP e MAMP.

Descreva o plano

de acdo de maneira
objetiva, porém, sem
faltar informagdes
dos passos que serdo
realizados.
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PL1E2

ANALISE DE RESPONSAVEL/

DATA . VERIFICACAO 1| VERIFICACAO 2
PREVISTA S L DATA DATA EFICACIA DATA
Foi constatada eficacio.
Responsaveis treinados
com efetividade.
Instru¢des estdo fixadas de
Ac¢des em Acdes maneira visivel no setor. L
damento implementadas Rogério Silva
3/16/10 | Sandro Santos| 2N P Formulario de controle
10/3/2010 1732010 | de producdo alterado 06/04/2010
e sendo utilizado com
sucesso.
Ultimos 5 lotes recebidos,
2 com urgéncia, sendo
ocorréncias. \
Acdes em Acdes
3/20/10 | Sandro Santos andamento implementadas
16/3/2010 16/3/2010

Essas verificacdes

Nao basta dizer

que esta eficaz,

tem que justificar

e provar.

Lembre-se, a
verificacdo de
eficacia deve

ser num tempo
suficiente ideal para
checar se néo houve
reincidéncia da
ocorréncia

servem para
monitorar a
implementacao das
acoes planejadas
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I
I
m oara | mp NAO QUEM DISPOSICAO | Realizada em: NECESSITA

CONFORMIDADE | REGISTROU | (ACAO IMEDIATA) | Por: ACAO/ S/N

CONTROLE DE ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVA

ANALISE DA CAUSA

3PQ (Madeira/Mao de
Obra/Método/Maquina)

QUEM ANALISOU/DATA
c/p
ANALISE DE EFICACIA
RESPONSAVEL/DATA
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ATIVIDADE 4 - RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

Vocé participara de uma leitura comentada e de um exercicio em duplas para
refletir sobre a responsabilidade socioambiental em sua vida pessoal e dentro de

sua organizacao, avaliando o que ja esta realizando dentro desse contexto.

Formem duplas, conforme orientacao do Educador, e facam a leitura do texto a
seguir, anotando e expondo para os demais o que ja estao fazendo hoje em suas

empresas para atender ao conceito de responsabilidade socioambiental.
TEXTO: RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

Em 1998, o Conselho Mundial para o Desenvolvimento Sustentavel, primeiro
organismo internacional puramente empresarial com ac¢des voltadas a
sustentabilidade, definiu Responsabilidade Socioambiental como “o compromisso
permanente dos empresarios de adotar um comportamento ético e contribuir para
o desenvolvimento econémico, melhorando, simultaneamente, a qualidade de
vida de seus empregados e de suas familias, da comunidade local e da sociedade
como um todo"”. Pode ser entendida também como um sistema de gestdo adotado
por empresas publicas e privadas que tém por objetivo providenciar a inclusao

social e o cuidado ou conservacao ambiental.

E adotado por empresas publicas e privadas. As principais acdes realizadas sdo:

educacao social, coleta seletiva de lixo, educacdo ambiental, dentre outras.

Este tipo de pratica ou politica tem sido adotada desde a década de 90. Entretanto,
a luta pela sociedade e principalmente pela natureza é mais antiga, por volta da

década de 20.
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O apice da luta ambiental se deu por volta dos anos 70, quando organiza¢des nao

governamentais ganharam forca e influéncia no mundo.

Com a internacionaliza¢do do capital (globaliza¢do), o uso dos recursos naturais
pelas empresas de maneira intensa e quase predatéria, ou seja, sem a devida
preocupacdo com os possiveis danos, foi fortemente combatida desde a década
de 70 pelos movimentos ambientalistas. As empresas, no intuito de ganhar a
confianca do novo publico mundial (preocupado com a preservacao e o possivel
esgotamento dos recursos naturais), procuraram se adaptar a essa nova tendéncia
com programas de preservacdao ambiental — utilizacdo consciente dos recursos
naturais. Muitas buscam seqguir os requisitos idealizados pelo programa ISO 14001
(Sistema de Gestao Ambiental) e pela SA 8000 ou ISO 26.001 (Sistema de Gestao

da Responsabilidade Social).

A partir da Revolucao Industrial, ocorrida na Europa no século 19, a utilizacdao de
materiais, dos recursos naturais e a emissao de gases poluentes foram desenfreados.
Em contrapartida, no inicio do séc. 20, alguns estudiosos e observadores ja se
preocupavam com a velocidade da destruicdo dos recursos naturais e com
a quantidade de lixo que a humanidade estava produzindo. O movimento
ambientalista comec¢ou a engatinhar na década de 20 do século passado. Passados
os anos, este movimento ganhou destaque na década de 70 e tornou-se obrigatoério
na vida de cada cidaddao no momento atual. Conceitos como Gestdao Ambiental,
Desenvolvimento Regional Sustentavel (DRS), Biodiversidade, Ecossistema e

Responsabilidade Socioambiental ganharam forca e a devida importancia.

Responsabilidade Socioambiental (RSA) é um conceito empregado por empresas

e companhias que expressa 0 quao responsaveis elas sdo para com as questoes
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sociais e ambientais que envolvem a produc¢ao de sua mercadoria ou a realizacao
de servigos, para com a sociedade e o meio ambiente, buscando reduzir ou evitar

possiveis riscos e danos sem reducao nos lucros.

A Responsabilidade Socioambiental corresponde a um compromisso das empresas
em atender a crescente conscientiza¢do dasociedade, principalmente nos mercados
mais maduros. Diz respeito a necessidade de revisar os modos de producdo e
padrdes de consumo vigentes de tal forma que o sucesso empresarial nao seja
alcancado a qualquer preco, mas ponderando-se os impactos sociais € ambientais

consequentes da atua¢do administrativa da empresa.

Sao exemplos de programas e projetos de Responsabilidade Socioambiental:
programas de educacao social (abordando assuntos que envolvem: saude, higiene,
ética, comportamento em grupo e religiosidade), programas de alfabetiza¢ao dos
colaboradores, coleta de lixo, reciclagem, programas de coleta de esgotos e dejetos
e questdes que envolvem: lixo industrial, reflorestamento X desmatamento,

utilizacdao de agrotoéxicos, poluicao, entre outros.

Em 1987, o documento Our Common Future (Nosso Futuro Comum), também
conhecido como Relatério Brundtland, apresentou um novo conceito sobre
desenvolvimento, definindo-o como o processo que “satisfaz as necessidades
presentes, sem comprometer a capacidade das gera¢des futuras de suprir suas
proprias necessidades”. Assim fica conhecido o conceito de desenvolvimento

sustentavel.

Sustentabilidade comeca a ser vista como algo presente no dia a dia da empresa,

pois além das atividades produtivas, envolve o tratamento dado ao meio
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ambiente e sua influéncia e relacionamento com fornecedores, publico interno
e externo e com a sociedade, praticas de governanca corporativa, transparéncia
no relacionamento interno e externo, postura obrigatéria para as empresas de

ambito mundial, cuja imagem deve agregar o mais baixo risco ético possivel.

Nao é correto confundir responsabilidade socioambiental com filantropia, pois
esta se realiza de forma aleatéria e ndo sistematizada, ao contrario da RSA ou do

DRS, que buscam contribuir de forma assertiva em seus projetos.

Atualmente a responsabilidade socioambiental passa a ser, em alguns segmentos
de mercado, cada vez mais exigida como requisito comercial e de confiabilidade
(no caso de financiamento), o que demonstra ser um caminho sem volta para as
empresas que buscam ser diferentes e mais competitivas. Sendo assim, a natureza
e a sociedade agradecem!

Fonte: Respnsabilidade Socioambiental no Sistema Financeiro - Uma perspectiva Geografica, de Leme, Kell D.
Adaptado por Valério Brisot.
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ATIVIDADE 5 - ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTAIS

Vocé participara de uma exposicao dialogada sobre aspectos e impactos
ambientais, utilizando o conceito de ciclo ambiental, aplicavel a qualquer
segmento empresarial. Essa atividade tem o propésito de facilitar os trabalhos em

grupo que serao realizados na atividade 6.

Figue atento a explicacdo sobre o conceito de ciclo ambiental. Sera feito um
resgate dos principios ambientais que estao na midia e relacionadas as entradas e

saidas com a sociedade.
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E de fundamental importancia aimplementacdo da anélise de aspectos e impactos
em um sistema de gestdao socioambiental. Vocé participara de uma explicacao

sobre o significado de cada um a sequir:

Aspecto e Impacto Ambiental M

ASPECTO AMBIENTAL
Elemento das atividades, produtos ou servicos de uma organizacdo que pode
interagir com o meio ambiente.

IMPACTO AMBIENTAL

Qualquer modificacdo do meio ambiente, adversa ou benéfica, que resulte,

no todo ou em parte, das atividades, produtos ou servicos de uma organizacéo
(agua, ar, solo e social).

Exemplo

Processo | Atividade Aspecto Impacto

o . > Contaminagao
> Residuos sélidos ..
Lavagem de . lengol freatico

- > i

veiculo Agua contaminada

com desengraxantes

Logistica > Contaminagdo do

solo

S8E2

Nota: um aspecto ambiental significativo é aquele que tem ou pode ter um

impacto relevante no meio ambiente, com maior frequéncia x consequéncia.



Workshop de Operagoes e Processos

Recursos

naturais L
& 4

Emissoes
Residuos
L e Fluentes p

S0E2




FERRAMENTAS DE GESTAO AVANGADA

ATIVIDADE 6 - MATRIZ - ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTAIS

Vocé participara de um exercicio em grupo para praticar a metodologia de
levantamento de aspectos e impactos ambientais, aplicando-a em uma atividade

da empresa.

EXERCICIO:

Aguarde a orienta¢dao do Educador para formacao dos grupos.

Atencao: os grupos pares devem pensar em uma atividade e seus aspectos e
impactos (processo produtivo), os impares em uma atividade e seus aspectos e
impactos (processos de apoio). Caso os grupos sejam formados por mais de uma
empresa, discutam atividades em comum. Exemplos: armazenamento de produtos
quimicos, lavagem de maquinas, poda de arvores no terreno da empresa, entre

outras.

O grupo deve preencher a Matriz - PL2E2, fornecida em CD, e se preparar para

expor suas conclusoes.
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Como utilizar a Matriz de Aspecto e Impacto — PL2E2

SEBRAE

PROCESSOS

Comercial

Coloque os aspectos
relacionados a
atividade e processo.

ATIVIDADE

Atendimento a cliente

ASPECTOS E IMPACTOS - 2010

ASPECTO

Consumo de energia elétrica

Uso continuo de papel A4 com geragdo de residuos
(perdas no processo).

Geragao de residuos de impressé&o (toner)

Geragao de residuos de iluminagao (lampadas
fluorescentes)

Visita a clientes

Emissao de gases (automével)

Circulagdo com combustivel (tamque do automoével)

Transporte de componentes quimicos
(desengraxante) como amostras ao cliente.

Vazamento de dleo lubrificante (veiculo)




Nivel de Impacto
Consequencia

1 - Baixo impacto
ambiental

10 - Alto impacto
ambiental

FERRAMENTAS DE GESTAO AVANGADA

Nivel de Impacto Descreva a¢des para
mitigar (diminuir)
as possibilidades

de ocorréncia ou

poluigdo.

Probabilidade
de Ocorréncia

1 - Baixa
5- Alta

I I AGOES DE MITIGAGAO

6

10

9 4 36 iar local de coleta de lampadas fluorescentes e conscientizar os colaboradores;
Contratagdo de empresa especializada e legal de destinagdo desses residuos.

6 4 24 \

8 2 16 \

9 4 36 Criagao de bandeija de contengao na cagamba do veiculo, para e vitar derrame;
Modificar o tip§ de recipiente, de forma a ficar mais seguro durante o transporte.

6 4 24 \

Relacione os
impactos aos
aspectos, lembrando
que, para facilitar,
deixamos os
principais impactos
jé determinados,
bastando apenas
sinalizar de azul.

GRAU DE SIGNIFICANCIA:

Laranja: risco significativo —
demanda a¢do de mitigacao.

Amarelo: risco importante —
demanda andlise e possivel acdo.

Azul: risco ndo significativo —
ndo demanda acdo no momento.

Mério Sergio Silva 5/23/10

Determine quem

e quando sera
realizado e
acompanhe, fazendo

a verificacdo da
eficacia da acao

Humberto Doisbert 2/1/10

Acoes realizadas com sucesso. Todos os
veiculos foram adaptados e os recipientes
ficaram mais seguros

proposta.
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PL2E2

c | p |significancia AGOES DE MITIGAGAQ




FERRAMENTAS DE GESTAO AVANGADA

BIBLIOGRAFIA

ABNT - Associa¢ao Brasileira de Normas Técnicas. NBR ISO 9001:2008 - Sistema de
Gestao da Qualidade — Requisitos. Rio de Janeiro: ABNT, 2008;

CERQUEIRA, Jorge Pedreira de. Sistemas de Gestao Integrados: ISO 9001, ISO
14001, OHSAS 18001, SA 8000, NBR 16001: Conceitos e Aplicacdo. Rio de Janeiro:
Qualitymark, 2006.

DRUCKER, Peter Ferdinand. O melhor de Peter Drucker: obra completa. Sao
Paulo: Nobel, 2002.JURAN, J. M. Juran Planejando para a qualidade. Sao Paulo:
Pioneira, 1995;

FERREIRA, J. A. S. Apostila do curso de Planejamento e Gestdo Ambiental:
Gestao Integrada. Rio de Janeiro: UCAM/RJ, 2003;

NIVEN, Paul R. Balanced Scorecard passo a passo: elevando o desempenho e
mantendo resultados. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2005;

PRAZERES, Paulo Mundin. Dicionario de termos da qualidade. Sao Paulo:
Atlas, 1996.

87









SEBRAE

PROGRAMA SEBRAE PARA
EMPRESAS AVANCADAS

[
]
]
]
Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas

www.sebraemais.com.br

0800 570 0800



