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ratividade com o aumento dos combustiveis

retiva para resolver os problemas do atraso

Buscar redugdo nos investimentos previstos em fungdo do aumento dos custos dos combustiveis

Providenciar tabela comparativa de cust
Solicitar orgamento para os escritdrios que apresentarem as melhores ideias

Levantar custo de manutengio de cada modelo

Elaborar projeta de cada um dos Aeroportos

Contratar empresa que faré a campanha pubilicitaria

dos fornecedores

Marcar reunifes com as empresas escolhidas
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Criando uma Solucao de Problemas
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Acessar o modulo Oportunidades de Melhoria e escolher a opcao Solucdes de
Problemas.

Iniciar
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Criando uma Solucao de Problemas

Clicar no icone Adicionar Solucdao de Problemas.

EB Solugbes de Problemas  Apresentacfes

1711.2

i Alto indice de Overbooking

2642017 [

UG: Site Air Area de Result

B

Ocorréncias

dos: Custo Origem: Falha no processo

9 Concluida
» 23/06/2017 W 23/06/2017

17 Abertas

siteAir | 2017 Q @ A 3
ite Air n@

| 7 Atrasadas | 1 Finalizada

CT Claudio Torres

i Alto indice de Reclamacdes por Dano de

+ =70/2017

UG: GEVOO Ar

Bagagens na Chegada a Confins

o= Qualidade Origem: Indicador fora da Meta

i Atraso na liberacdo dos avides da Lider Taxi Aéreo

#1/2017

i Baixa ocupacdo de aeronaves

#1/2017

UG: GEVOO Are

UG: SPVMEX  Area de Resu

ultados: Atendimento Orig

Origem: Indicador fora da Meta

os: Atendimento

m: Indicador fora da Meta

i

i Baixa Performance na Geréncia de Fretamento

#14/2017

EEE8 UG Site Air

tad

i Baixa venda da linha Espaco Conforto

# RO/INTT | Ecap | T Cita Air Araa da Bacibadac

os: Custo Or

=m: Desobediéncia ac Padrio

Cimamraien Cieimmrns lmdicardae fara A= Rists

9 Em Execugdo

| RETOETE A O 29/09/2017

9 Em Analise
» 0511207 O 317082018

@ Em Analise

» 03/06/2017 31/08/2017

9 Em Identificagio
» 11/05/2017 [ 01/08/2018

9 Em Identificagio
» 27/0472017 O -

m

M

o
=

e Michel

m

o

re Solug

©

o

Sﬁ' Carlos Barcelos Lana
=

GC  Guilherme Coelho

_Atewane



Criando uma Solucao de Problemas

Dar um nome para a solucao, digitando-o no campo descricao.

Solucdo de Problemas




Criando uma Solucao de Problemas

Classificar a solucao escolhendo a opgcao mais adequada. Para nosso exemplo,
escolhemos a Analise de Melhorias.

Solucdo de Problemas

Interagao com a Comunidade
Interagdo com o Cliente

Nao-Conformidades




Criando uma Solucao de Problemas

Escolher um método para desenvolver a solucdo. Escolhemos o método Fato-
Causa-Acao-Resultado (FCAR).

Solucdo de Problemas

* Descrigdo Melhoria no atendimento ao cliente

* Classificagdc Andlise de Melharias

* Método |

Disposicio
* Area de Resultados
PDCA
i PLCA - 5PQ NOVO
Projeto GP
Ver & Agir




Criando uma Solucao de Problemas

Escolher a origem da Solucdao de Problemas. Escolhemos o Planejamento
Estratégico.




Criando uma Solucao de Problemas

Registrar a data prevista para o encerramento da solucdo. A data deve ser
superior ao término da ultima tarefa. Clicar em Salvar.

Solucio de Problemas
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Criando uma Solucao de Problemas

Na listagem, para localizar minha solucao, é importante filtrar pela
classificacdo. Em nosso exemplo, nds criamos uma Analise de Melhorias.
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EB Solugées de Problemas  ApresentagSes
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Criando uma Solucao de Problemas
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Criando uma Solucao de Problemas

No cabecalho de nossa solucao, vemos novamente os dados que foram
cadastrados no momento de sua criacao.
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Criando uma Solucao de Problemas

Na linha seguinte, temos as datas de inicio e a previsao de término. Vemos
também um grafico indicando o progresso de realizacao da solucao.

Solugdes de Problemas
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Criando uma Solucao de Problemas

No menu lateral conseguimos voltar para a listagem de solucdes e também
podemos visualizar os comentarios que foram feitos nesta solucao.
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Criando uma Solucao de Problemas

Ao clicar em mais opcdes podemos imprimir, pesquisar reincidéncia e
similaridade, criar uma apresentacao com as informacdes de minha solucao.
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Criando uma Solucao de Problemas

No menu seguinte temos um atalho para os itens que aparecem em minha
tela: participantes, beneficios, solucdes e ocorréncias vinculadas.
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Criando uma Solucao de Problemas

O ultimo campo do menu lateral traz os atalhos da metodologia escolhida. Em
nosso exemplo, os atalhos para o FCAR.
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Criando uma Solucao de Problemas

Posso adicionar outros participantes para contribuirem com a solucao de
melhorias. Passar o mouse no campo participantes e clicar em Adicionar.
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Criando uma Solucao de Problemas

Pesquisar no sistema o nome do usuario que participara da solucao de
problemas.

Participante




Criando uma Solucao de Problemas

E possivel conferir a funcdo de visualizador ou elaborador ao participante. Se
houver novos participantes a adicionar, clicar em salvar e adicionar novo.

Participante




Criando uma Solucao de Problemas

Aqui visualizamos os usuarios que participarao de minha solucao de
problemas e suas respectivas funcgoes.
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Criando uma Solucao de Problemas

Se a solucdo trouxer beneficios para outras areas de resultado, é possivel

adiciona-las clicando em adicionar no campo de beneficios.

1711.2
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Criando uma Solucao de Problemas

E possivel vincular esta solucdo de problemas a outras que porventura ja
tenham sido realizadas ou estejam em andamento. Clicar na op¢ao adicionar.
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Criando uma Solucao de Problemas

Utilizar o filtro para pesquisar outra solucao de problemas.

Filtro para Solucdes de Problemas




Criando uma Solucao de Problemas

Em nosso exemplo, pesquisamos por outra solucao que tenha em sua
descricao a palavra ‘cliente’.

Filtro para Solucées de Problemas




Criando uma Solucao de Problemas

Encontrada uma solucao que desejo vincular, selecionar a mesma marcando a
caixa e clicar em vincular. Se nao desejar criar o vinculo clicar em cancelar.

Solucdes de Problemas

UG  Nimero Descrigio Abertura Origem Método  Etapa

EI Site 57/2017 indice de Satisfagio dos Clientes abaixo da 11/04/2017  Indicador  Ver & Em
Air Meta fora da Agir Analise
Meta

Vincular Cancelar




Criando uma Solucao de Problemas

Se desejar desfazer o vinculo que foi criado, clicar no botao excluir.
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Criando uma Solucao de Problemas

Para comecar a utilizar a ferramenta FCAR, digitamos a descricao do fato que
vem causando o problema e podemos adicionar algumas ferramentas.

Solugbes de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias STMENL

74/2017 - Melhoria no atendimento ao cliente
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Criando uma Solucao de Problemas

74/2017 - Melhoria no atendimento ao cliente

» Ocorréncias Vinculadas

- Fato

Descrigdo da Melhoria

O indice de satisfagdo dos clientes caiu significativamente no dfimo més.

« Causa

Levantamento dos Dados

As ferramentas auxiliam na elucidacao do problema descrito. Escolhemos
apresentar o grafico de um indicador que demonstra a situacao.

EB Solugbes de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias STM{:NL
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Criando uma Solucao de Problemas

Procuro o indicador pelo nome e escolho o modelo para visualizacdao do
grafico.

Adicionar Graficos de Indicador

* Nome Gréfico de indicador
* Plano de Gestdo Plano de Gestdo 2017

* Unidade Gerencial Site Air

* Indicador || PM - Indice de Satisfagdo dos Clientes (3%)

* Frequéncia Semana Diéria
Forma de Exibigdo Acumulado

* Modelo

Grafico Comparativo
Pizza (Subordinadaos)
Pizza (Todos)
Desvio do Orgado




Criando uma Solucao de Problemas

Posso editar o grafico mudando o modelo ou escolhendo outro indicador,
mudar a ordem de apresentacao das ferramentas ou excluir a ferramenta.

EB Soluges de Problemas  Apresentagdes  Ocorréncias STM{:NL
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Criando uma Solucao de Problemas

Para investigar as causas do problema vamos utilizar a ferramenta dos Cinco

Porqués.

EB Solugbes de Problemas  Apresentacgdes OCcorréncias STMENL
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Criando uma Solucao de Problemas

Registro um nome e descrevo o problema que venho enfrentando.

Adicionar Cinco Porqués




Criando uma Solucao de Problemas

Clicar em adicionar problema.

EB Solugées de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias STW{:NL
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Criando uma Solucao de Problemas

Descrevo o problema observado e escolho o més de sua ocorréncia. Se desejar
escolher mais de um més, basta seleciona-los com a tecla ctrl pressionada.

Més(es) da Ocorréncia




Criando uma Solucao de Problemas

ApOs ter cadastrado o problema, clicar em adicionar porqué.
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Criando uma Solucao de Problemas

Fazer a descricao procurando responder o porqué do campo anterior, ou seja,
o porqué do problema identificado.

Porqué




Criando uma Solucao de Prob

Clicar novamente em adicionar porqué.

EB Solugdes de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias
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Criando uma Solucao de Problemas

Mais uma vez devo procurar responder o porqué do item descrito no campo
anterior.

Porqué




Criando uma Solucao de Problemas

Enguanto houver necessidade e possibilidade, é possivel clicar em adicionar
porqué e seguir respondendo.
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Criando uma Solucao de Problemas

Quando chegar a uma descricdo que nao permite mais respostas é porgue
certamente chegamos a causa raiz. Selecionar a estrela.

EB Solugdes de Problemas  Apresentagdes Ocorréncias STRA .
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Criando uma Solucao de Problemas

A causa fundamental ficara destacada. Nao necessariamente precisamos ter
cinco porqués. Pode ser um niumero menor ou maior de respostas.
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Criando uma Solucao de Problemas

E possivel apresentar uma vers3o resumida da ferramenta ao clicar em

resumir.
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Criando uma Solucao de Problemas

Nesta opcao o sistema apresenta somente o problema e a causa fundamental.
Ao clicar em exibir completo volto a visualizar todos os porqués.
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Criando uma Solucao de Problemas

Descrever a acao que sera feita no campo adequado, e escolher a ferramenta
Plano de Acao.
EB Solugdes de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias STW{:NL
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Criando uma Solucao de Problemas

Dar um nome a plano e clicar em salvar.




Criando uma Solucao de Problemas

Listar as tarefas que deverao ser realizadas, associando-as a pessoa
responsavel e registrando seu periodo de realizacao.
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Criando uma Solucao de Problemas

ApOs a realizacao da solucao de problema, registrar os resultados alcancados.
Algumas ferramentas podem auxiliar na ilustracao. Escolhemos as fotos.
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Criando uma Solucao de Problemas

Dar um nome para o dlbum e clicar em salvar.




Criando uma Solucao de Problemas

Clicar em adicionar foto.
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Criando uma Solucao de Problemas

E possivel adicionar imagens de um link da intranet ou internet que contenha
as imagens desejadas...

Adicionar Arquivo

* Descrigio




Criando uma Solucao de Problemas

... OU que se encontrem na maquina do usuario.




Localizar as imagens desejadas e clicar em abrir.
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Criando uma Solucao de Problemas

Cancelar




Criando uma Solucao de Problemas

ApOs inserir todas as imagens, clicar em salvar.




Criando uma Solucao de Problemas

E possivel editar o dlbum, imprimir as fotos, adicionar novas imagens ou exclui-

las. E possivel ainda visualizar as imagens em tela cheia.
STRATY...
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Criando uma Solucao de Problemas

ApOs registrar todos os campos da solucao de problemas é possivel enviar a
mesma para analise do elaborador.
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Criando uma Solucao de Problemas

Confirmar o envio.




Criando uma Solucao de Problemas

A qualguer momento é possivel verificar o historico do fluxo do que esta
sendo realizado.
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Criando uma Solucao de Problemas

Neste momento, vemos no histérico que a Michele Maia passou pela fase de
identificacdao do problema. Vemos o registro do dia, horario e seu progresso.

Historico do Fluxo

Site Air - Melhoria no atendimento ao cliente 8 0 O 0 0 O <

¢ Identificacao o & Michele Maiz - MMA

@ 16/11/2017 a5 11:23

Cancelar




Criando uma Solucao de Problemas

ApOs a realizacao da analise, o responsavel pode clicar em finalizar analise.
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Criando uma Solucao de Problemas

Confirmando a acao.




Criando uma Solucao de Problemas

Agora a solucdo encontra-se em execucdo. E possivel cancelar esta solucdo de
problema ou revisar seu processo.
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Criando uma Solucao de Problemas

E possivel dar inicio a realizacdo da tarefa clicando sobre o botdo de execuc3o.
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Criando uma Solucao de Problemas

Na barra de progresso indicar o percentual do andamento da tarefa. Inserir
data e comentarios. Se necessario, adicionar um documento para comprovar.

Executar

Progresso (%)

* Inicio Realizado * Data da Execugdo

14/11/2017 14/11/2017

* Comentérios e/ou evidéncias

Contato com Jodo da empresa prestadora de servigos de manutengdo. O mesmo enviou por e-
mail uma copia de nosso contrato para que possamos analisar os itens que precisam ser
alteraclosl

» Documentos

Nenhum registro encontrado.

Cancelar
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Criando uma Solucao de Problemas
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Ao voltar para a tela da solucao vemos que o percentual de execucao da tarefa
foi alterado.
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Criando uma Solucao de Problemas

O mesmo pode ser visualizado no grafico localizado no topo da solucao de
problema. Clicar em listagem.
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Na listagem vemos que a barra de progresso desta solu¢cao também foi
alterada. Ao passar o mouse nesta barra temos a informacao do progresso.
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Criando uma Solucao de Problemas
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Criando uma Solucao de Problemas

A qualguer momento é possivel dar andamento a realizacao da tarefa clicando
sobre o botao de executar.
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Criando uma Solucao de Problemas

A data da execucao e a descricao do que foi realizado sao informacoes
obrigatdrias. E possivel mencionar um usuario inserindo o @ e seu nome.

Executar

Progresso (%)

0 w0 o 45 2| 60 70 | 80 | 9 | 100

* Data da Execugdo

* Comentarios e/ou evidéncias

Alteragdo dos itens do contrato relativos s visitas de manutengdo. Envio para ajustes e aprovagdo
do iuridi

» Documentos

Adicionar

Nenhum registro encontrado.

Cancelar



Outra possibilidade para dar andamento a tarefa é clicar sobre o seu nome.

€ Listagem
®; Comentarios [

> Mais opges

Informagdes
Participantes
Beneficios

Solugées de Problemas
Vinculadas

Ocorréncias Vinculadas

FCAR

Fato

Acdo

Resultados Alcangados

EB Solugbes de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias STW{:NL

Criando uma Solucao de Problemas

74/2017 - Melhoria no atendimento ao cliente

» Acdo

Comentérios

Melhorar os processos de manutengdo das esteiras dos guichés.

v @ Revisar contrato de manutengio com empresa responsavel

Reajustar prazos de visitas para manutengdo I

+ Resultados Alcancados

Resultados Alcangados

8 Roberto Silva Jardim

Tempo de atendimento do check-in voltou ao normal apés a corregdo dos problemas da esteira.

_Atewane



Criando uma Solucao de Problemas

Ao clicar sobre o botdo de execucao o sistema novamente apresenta a tela
para insercao do detalhamento do que foi executado.

EB Soluges de Problemas  Apresentagdes  Ocorréncias

1711.2

€ Listagem
®; Comentarios [

> Mais opges

Informagdes
Participantes
Beneficios

Solugées de Problemas
Vinculadas

Ocorréncias Vinculadas

FCAR

Fato

Resultados Alcangados

74/2017 - Melhoria no aten GEREIAAEIEINS

» Acdo

Comentérios

Melhorar os processos de manutengdo das esteiras dos guichés.

v @ Revisar contrato de manutengio com empresa responsavel

Reajustar prazos de visitas para manutengao

« Resultados Alcancados

Resultados Alcangados

Tempo de atendimento do check-in voltou ao normal apés a corregd

Reajustar prazos de visitas para manutencéo

()
4

Roberto Jardim P 14Nov DO 24 Nov

Detalhes Comentérios a Sub-Tarefas n

e Esta tarefa foi executada dia 14 de novembro de 2017 em 45%.
< Alteragdo dos itens do contrato relativos &s visitas de manutengdo. Envio para ajustes e aprovagdo do
juridico.

por Michele Maia hd 3 minufos

e Esta tarefa foi executada dia 14 de novembro de 2017 em 20%.
e . ; . . ;
Contato com Jodo da empresa prestadora de servigos de manutengdo. O mesmo enviou por e-mail
uma copia de nosso contrato para que possamos analisar os itens que precisam ser alterados.

por Michele Maia ha

Desativar tarefa e

D
o



Criando uma Solucao de Problemas

ApOs realizar todas as tarefas, quando o progresso da solucao estiver em
100%, temos a opc¢ao de finalizar a verificacao.

EB Solugoes de Problemas  Apresentagdes Ocorréncias STRAT - .. @
1711.2 : 2 . w"'r"L 21
o

74/2017 - Melhoria no atendimento ao cliente

% Cancelar

Classificagdo: Analise de Melhorias | Complemento: NSo Informado | Origem: Plansjamento Estratégico | UG: Site Air 9 Revisio

+ Finalizar verificagdo

Progresso

> 14/11/2017 | O 24/11/2017 O 100% de 0% O Histérico do Fluxo

€ Listagem Relatado por Michele Maia em 14/11/2017 as 11:36

®; Comentarios [[J

) « Participantes
> Mais opgées

. Nome Fungdo
Informagdes
o o Visualiz
Participantes Breno Aratjo isualizador
Beneficios Michele Maia Elabaoradar

Solugées de Problemas
Vinculadas

Ocorréncias Vinculadas

« Beneficios

FCAR vl
Fato Area de Resultados Detalhe da Area de Resultados Descrigéo do Beneficio Principal
Causa
Qualidade v
Agdo

_Atewane



Criando uma Solucao de Problemas

Confirmando a acao.




Criando uma Solucao de Problemas

Agora a solucdo aparece como concluida. Posso retornar a lista de solugdes.

EB Solugées de Problemas  ApresentagSes  Ocorréncias ST@M -

1711.2 OME

o

74/2017 - Melhoria no atendimento ao cliente

Classificagao: Anlise de Melhorias | Complemento: Nao Informade | Origem: Planejamento Estratégico |  UG: Site Air

Previsto para Progresso

» 14/11/2017 | B 16/11/2017 100% de 0%

€ Listagem Relatado por Michele Maia em 14/11/2017 as 11:36

®; Comentirios [[J

) » Participantes
> Mais opgies

. Nome Fungéo
Informagdes
- . N
Participantes Breno Aradjo Visualizador
Beneficios Michele Maia Elaborador

Solugées de Problemas
Vinculadas

Ocorréncias Vinculadas

3 < v Beneficios
Fato Area de Resultados Detalhe da Area de Resultados Descrigdo do Beneficio Principal
Causa
Qualidade v
Agdo
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EB Solugdes de Problemas  Apresentagdes

Analise de Melhorias ~
Avaliar possibilidade de transteréncia do Centro de Manutencao

=: Econémico-Financeira n: Desobediéncia ao Padrac

i Estudo para avaliar o Impacto da Modernizacdo da Frota nos Custos Operacionais

n: Desobediéncia ao Padric

Fortalecer Programa de Fidelidade

1: Indicador fora da Meta

Criando uma Solucao de Problemas

Agora, a barra de progresso da solucao aparece totalmente concluida.

9 Em Identificagdo
> 18/04/2017 0 01/08/2018

9 Em ldentificagio
» 05/02/2017 0 01/08/2018

9 Em Identificagdo
» 01/01/2017 0 30/11/2017

Melhoria no atendimento ao clie

gem: Plangjamento Estratégic

9 Concluida

> 14/11/2017 W 16/11/2017

i Modernizacdo da Frota de Aeronaves (Possiveis Cenarios)

m: Planejamento Estratégico

i Otimizar os Custos Operacionais

L

n: Planejamento Estratégico

9 Em Identificagdo

| PN O 24/04/2017

9 Em ldentificagio

| SRPITOETEUE T 30/06/2017

=

la

_Atewane



Simplify and make it happen
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Simplify and make it happen

BH - (31) 3555-0200
oP - (11) 3090-3299
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