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O ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) é uma
técnica de resolução de problemas
utilizada para melhorar os processos
empresariais. 

Grandes companhias, como  Nike, Nestlé,
Toyota, são exemplos de PDCA de
sucesso na solução de problemas.

O seu último estágio se conecta com o
primeiro de forma frequente e sem
interrupções, até alcançar o resultado
desejado com a adoção da metodologia.

O QUE É?



Ferramenta simples  mas resulta
em grandes mudanças, ajudando
a reduzir o desperdício e
aumentar a eficiência do
processo;

VANTAGENS

FERRAMENTA SIMPLES

Pode ser repetido várias vezes,
simplifica os processos e
minimiza os erros, ajudando a
criar procedimentos operacionais
padronizados;

REPLICÁVEL

VERSÁTIL E DINÂMICO

Pode ser usada para vários casos
em todos os setores, como
gerenciamento de projetos, de
mudanças, desenvolvimento de
produtos e gestão de qualidade;

EFICAZ

Metodologia eficaz que oferece
uma visão dos principais
processos e captura dados para
comprovar os resultados.



O que você deve fazer para aplicar a metodologia na sua empresa?

PASSO A PASSO PARA APLICAÇÃO

Certifique-se de que você e sua equipe tenham um entendimento
sólido do ciclo PDCA, suas etapas e objetivos. 

Selecione um processo, projeto ou área específica da empresa
que precisa de melhoria. Isso pode ser baseado em métricas de
desempenho insatisfatórias, feedback dos clientes ou outras
fontes de dados.

Compreensão do PDCA:1.

 2. Identifique uma área de melhoria:



Defina claramente o problema ou oportunidade de
melhoria;
Estabeleça metas e objetivos específicos e mensuráveis;
Identifique as causas-raiz do problema (use ferramentas
como 5 Porquês ou Diagrama de Ishikawa);
Desenvolva um plano de ação detalhado, incluindo quem é
responsável por cada tarefa, cronograma e recursos
necessários.

PASSO A PASSO PARA APLICAÇÃO

3. Fase de Planejamento (Plan):



PASSO A PASSO PARA APLICAÇÃO

Acompanhe o progresso e assegure que todas as tarefas sejam
concluídas no prazo.

Execute o plano de ação conforme o planejado.

5. Fase de Verificação (Check):

4. Fase de Implementação (Do):

Avalie os resultados com base nos objetivos estabelecidos na
fase de planejamento;
Use métricas e indicadores de desempenho para medir o
progresso;
Identifique discrepâncias entre o desempenho real e o desejado.



PASSO A PASSO PARA APLICAÇÃO

Se os resultados foram satisfatórios, pense em maneiras de
padronizar o novo processo ou prática para garantir a
sustentabilidade das melhorias.

O ciclo PDCA é contínuo. Após a implementação das ações
corretivas, volte à fase de planejamento para identificar novas
áreas de melhoria e continue refinando seus processos.

Com base na análise dos resultados, tome medidas corretivas para
resolver quaisquer problemas identificados.
Faça ajustes no plano de ação, se necessário.

7. Repita o ciclo:

6. Fase de Ação Corretiva (Act):



Identificar a necessidade de melhoria;

Reduzir o tempo médio de resposta a consultas
de clientes;

Analisar o processo atual de atendimento ao
cliente;

Identificar áreas problemáticas ou
oportunidades de melhoria  (falta de treinamento
para os agentes de atendimento).

Etapas:

PDCA NA PRÁTICA
Agora que você conhece o PDCA, vamos entender como funcionaria sua
aplicação na prática.
Objetivo: Melhorar a eficiência do processo de atendimento ao cliente

1. PLANEJAMENTO (PLAN)



Desenvolver um programa de treinamento para
agentes de atendimento ao cliente;

Realizar sessões de treinamento para a equipe
de atendimento;

Implementar um novo sistema de gerenciamento
de consultas de clientes para rastrear o tempo de
resposta.

Implementar as mudanças planejadas, por exemplo:

2. EXECUÇÃO (DO)

PDCA NA PRÁTICA
Objetivo: Melhorar a eficiência do processo de atendimento ao cliente



Coletar dados sobre o tempo médio de resposta
a consultas de clientes antes e depois da
implementação das mudanças;

Comparar os resultados com as metas definidas
no estágio de planejamento;

Realizar pesquisas de satisfação do cliente para
obter feedback sobre o atendimento ao cliente.

Monitorar e avaliar os resultados das mudanças
implementadas:

3. VERIFICAÇÃO (CHECK)

PDCA NA PRÁTICA
Objetivo: Melhorar a eficiência do processo de atendimento ao cliente



Se os resultados atenderem às metas e
melhorarem a eficiência do atendimento ao cliente,
considerar a implementação permanente das
mudanças;

Se os resultados não atenderem às metas, revisar o
plano e fazer ajustes, como aprimorar o
treinamento ou otimizar o sistema de
gerenciamento de consultas;

Documentar as lições aprendidas e o que funcionou
ou não, para aplicar em futuras melhorias.

Com base na análise dos resultados:

4. AÇÃO (ACT)

PDCA NA PRÁTICA
Objetivo: Melhorar a eficiência do processo de atendimento ao cliente



Envolva a equipe:

Documente tudo:

Aprendizado contínuo:

Incentive a participação ativa da equipe em todas as fases do ciclo
PDCA. Eles podem fornecer insights valiosos e se sentir mais
investidos no sucesso do processo de melhoria.

Mantenha registros de todas as etapas do ciclo PDCA, incluindo
planos de ação, resultados e ações corretivas. Isso ajuda na
rastreabilidade e no aprendizado organizacional.

Esteja disposto a aprender com cada iteração do ciclo PDCA. As
lições aprendidas devem ser aplicadas às futuras melhorias e
projetos.

DICAS IMPORTANTES
Recomendamos que ao implementar o PDCA, você se atente aos
seguintes aspectos:
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