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Métodos para solução de problemas
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Ciclo PDCA



Ciclo 6

Genba

Genba: “Local verdadeiro onde as coisas acontecem”

Identificação do Problema
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Genba: O que enxergar?

07 Desperdícios
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Recoletas laboratoriais;

Preenchimento de prontuário errado;
Solicitação errada de exames

Atraso na disponibilização de leitos;
Espera pela reavaliação
Espera por exames

Deixar acumular fichas para levá-las até ao médico 
e/ou sala de medicação;
Excesso de estoque nas farmácias em geral.

Procuras por prontuários, receitas, pacientes;
Movimentação entre processos;
Alocação de materiais com difícil acesso...

Transporte de pacientes entre processos
Movimentação de amostras

Movimentação entre exames, equipamentos

Medicação por diluição que poderia ser IM ou VO
Anamnese repetitiva por vários profissionais

Ter uma sala de punção e outra de medicação

Excesso de exames
Tratamento dado com antecedência

Monitorar excessivamente um paciente

Genba
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Conceitos Lean

Para a construção de um novo fluxo de valor, com maior valor agregado ao paciente, é preciso 

selecionarmos pontos de melhoria no Genba juntamente com a prática de ações baseadas nos seguintes 

conceitos:

Puxar o FluxoCriar Fluxo Continuo Eliminar 

Desperdícios
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Definição

Processo que flui de modo sincronizado e que não possui espera entre suas etapas

Ganho

▪ Redução de esperas entre processos

▪ Maior agregação de valor ao paciente/equipe

▪ Redução do tempo de passagem

Criar Fluxo Contínuo

Esperas

Sem fluxo continuo

Processo

Tempo de 
passagem

Com fluxo continuo

Tempo de 
passagem
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Ganho

▪ Sincronismo entre processos e recursos; 

▪ Maior disponibilidade de recursos;

Definição

Materiais, pacientes, procedimentos e medicações no local, na hora e na quantidade correta.

Puxar o Fluxo

Ex:
• Medicamento, ou enxoval que deve-se priorizar a 

reabastecer;

• Pacientes que devo priorizar a reavaliar;

• Pacientes que devo priorizar a definir conduta...

A B C

KANBAN

Demanda 24 ovos

• Falta? Sobra?
• Todos inteiros?

Demanda 24 ovos

• Falta? Sobra?
• Todos inteiros?

GESTÃO VISUAL
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Encontrando o Problema

SIPOC

COPIS

Macro mapeamento de processo

Resume correlações entre processos

Permite a visualização do fluxo macro

Auxilia no entendimento das fronteiras e dos pré-requisitos entre áreas 

Fornecedor Entradas Processos Saídas Clientes
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Encontrando o Problema

1. Nomear o processo – Definir o processo que será estudado;

2. Determinar as etapas do processo mapeado – Restringir o processo todo em apenas 5 ou 6 macro etapas.

3. Determinar as entradas do processo – Fatores/Itens necessários para iniciar o processo analisado;

4. Definir os fornecedores do processo – Pessoas ou outros processos que fornecem as entradas definidas.

5. Determinar as saídas do processo - Produtos (resultados) que o processo produz.

6. Definir os clientes do processo – Pessoas ou outros processos seguintes que receberão as saídas do processo analisado.

7. Definir as oportunidades de melhoria – Definir os problemas nas interfaces (Post-it vermelho) e soluções (Post-it Verde)
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Encontrando o Problema
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Realizar exames 
diagnósticos

• Paciente com pedido de 
exames

• Enfermagem
• Médico

• Resultado dos exames
• Enfermagem
• Médico

S I P O C

• Paciente classificado
• Médico
• Insumos

Avaliação Médica

Classificação de risco

• Enfermeiro
• Coordenador
• Almoxarifado

• Paciente avaliado
• Exames
• Receita médica e/ou atestado 

médico

• Paciente registrado
• Enfermeiro classificador
• Monitor e insumos
• Escalas

• Médico
• Equipe assistencial

• Paciente classificado
• Recepção
• Coordenador de 

enfermagem

• Enfermagem
• Médico especialista

Reavaliação Médica
• Paciente com resultado de 

exames
• Enfermagem

• Unidades de internação
• Centro Cirúrgico
• Unidade de Terapia 

Intensiva

• Internação
• Alta
• Observação

Registro do paciente
• Paciente
• Documentos
• Informações gerais do paciente

• Classificação de risco
• Equipe Assistencial

• Paciente registrado
• Ficha de atendimento

• Acompanhante
• Bombeiros
• Ambulâncias
• SAMU

• Paciente com pedido de 
exames

• Enfermagem
• Médico

• Paciente classificado
• Médico
• Insumos

• Enfermeiro
• Coordenador
• Almoxarifado

• Paciente registrado
• Enfermeiro classificador
• Monitor e insumos
• Escalas

• Recepção
• Coordenador de 

enfermagem

• Paciente com resultado de 
exames

• Enfermagem

• Acompanhante
• Bombeiros
• Ambulâncias
• SAMU
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Análise de Problema
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Análise do Problema

PARETO

80% dos problemas – 20% das causas

Elencar características do problema

Identificar principais ofensores

Concentrar e priorizar esforços 
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Análise do Problema
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Tempos de Processos - Pronto Socorro (min)
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Análise das Causas
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Analogia do Problema

Tamanho

Iceberg

Comportamento

Árvore
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Analogia do Problema

Cresce Novamente e RapidamenteEfeitos

Causa central

Causa-raiz

Demora, mas aparece novamente

Nunca mais crescerá
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Do Efeito para a Causa Central

Brainstorming

Tempestade de Ideias

Tenha um líder

Defina o tema com os participantes

Tenha um ambiente propício 

Tenha um objetivo

Controle o tempo

Divida a equipe em grupos menores

Evite os conflitos
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Do Efeito para a Causa Central

Brainstorming

Tempestade de Ideias

Foco na quantidade, não na qualidade

Evitar a crítica

Ouvir ideias fora do comum

Combinar e melhorar ideias

Distribuir post-its para todos
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Do Efeito para a Causa Central

Ishikawa

Causa-efeito

Espinha de Peixe

Investigar possíveis causas

Filtrar ideias

Brainstorming de possíveis causas

Definir as causas centrais

Identificar fatores principais do problema
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Do Efeito para a Causa Central

Efeito

MÃO DE OBRA

Causas que envolvam 
diretamente o colaborador: 

Enfermeiro, Médico, 
Técnico, etc.

MATERIAL

Causas que envolvam o 
material utilizado 

diretamente no trabalho 
analisado: Sistema, 
insumos, enxoval...

MÉTODO

Causas que envolvam 
procedimentos ou 

protocolos utilizados na 
execução do trabalho: 
POPs, procedimentos...

MÁQUINA

Causas que envolvam 
equipamentos utilizados na 

execução do trabalho 
analisado: Sistema,

Raio-x, Tomografia...

MEDIÇÃO

Causas que envolvam 
decisões tomadas ao longo 

do processo: Regras, 
mudança de regras...

MEIO AMBIENTE

Causas que envolvam o 
local da execução do 

trabalho: Ambiente frio, 
quente, barulhento...

Causa

Causa Causa

Causa

Causa

Causa

Causa

Causa

Causa

Causa

Causa

Causa
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Atraso na 
cirurgia

MÃO DE OBRAMATERIALMÉTODO

MÁQUINA MEDIÇÃO MEIO AMBIENTE

Atraso na composição da 
equipe

Falta de itens descartáveis para 
a montagem da sala

Sala ocupada

Sala não preparada

Falta de rouparia

Falta de material de anestesia

Prontuário incompleto

Tempo de limpeza excedido

Tempo limite de admissão do 
paciente excedido

Falta de equipamento

Equipamento em manutenção

Alterações nas escalas

Falta de controle de 
atrasos

Grande distância 
entre áreas

Do Efeito para a Causa Central
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Da Causa Central para a Causa-raiz

5 W

5 Por Quês

Encontrar a causa-raiz do problema

Repetir o questionamento mais 4x

Questionar o motivo

Observar o problema central
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POR QUÊ?
Porque é limpo com mais frequência que 

os outros monumentos

POR QUÊ?
Porque tem mais insetos em torno deste 

monumento

POR QUÊ?
Porque tem mais pássaros em volta deste 

monumento do que dos outros

POR QUÊ?
Porque tem mais dejetos de pássaros que 

os outros monumentos

1 2
POR QUÊ?

Porque a lâmpada deste monumento é 
diferente atrai mais insetos

3 4 5

Foi percebido que o Monumento de Abraham Lincoln estava se deteriorando mais rápido que

qualquer outro monumento de Washington nos EUA.
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Atraso na 
cirurgia

MÃO DE OBRAMATERIALMÉTODO

MÁQUINA MEDIÇÃO MEIO AMBIENTE

Atraso na composição da 
equipeFalta de rouparia

Sala ocupada

Sala não preparada

Falha na entrega

Tempo limite de admissão do 
paciente excedido

Falta de equipamento

Equipamento em manutenção

Falta de controle de 
atrasos

Grande distância 
entre áreas

Fornecedor insuficiente
Equipe em outra assistência

Falha no planejamento da 
cirurgia

Falta de RH
Processo sem padronização

Equipamento falhou

Utilizada peça incorreta

Peça comprada errada pelo setor

Faltam procedimentos de 
controle

Não gestão de dados

Do Efeito para a Causa Central
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Plano de  Ação
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Ação corretiva

O conceito de ações corretivas é o de ações tomadas que resolvem o problema e que 

impedem sua recorrência. 

A ação de correção é somente aquela que tem a função de impedir que o problema volte 

a acontecer

“

”
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5w2h

Plano de Ação

4W – Who? (Quem fará?)

3W – Where? (Onde será feito?)

2W – Why? (Por que será feito?)

1W – What? (O que será feito?)

5W – When? (Quando fará?)

1H – How? (Como será feito?)

2H – How much? (Quanto custará?)

Tomada de Ação Corretiva
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Tomada de Ação Corretiva

5W2H

Plano de Ação

4 – Responsável

3 – Local da ação

2 – Motivo da ação

1 – Ação Corretiva

5 – Prazo

6 – Método

7 – Custo
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Matriz Esforço-Impacto

Relacionar esforço e impacto de cada ação proposta

Concentrar e priorizar esforços

Foca em um cenário de diversas ações e pouco recurso 

humano

Tomada de Ação Corretiva



Projeto Lean
nas Emergências

Ciclo 6

Execução do Plano de Ação
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Execução do Plano de Ação
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Faça acompanhamento frequente

Tenha uma rotina de encontros

Estabeleça metas para as ações

Envolva o time para discussão da melhor maneira de execução

Execução do Plano de Ação
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Verificação dos Resultados
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Verificação da Eficácia

Motivos da falha da ação 
corretiva

Verifique durante o período 
determinado

Verifique a eficácia

Causa-raiz mal avaliada

Ação corretiva mal definida

Ação corretiva mal implantada

O problema voltou a ocorrer?

O problema deu 

sinais de que poderia 

voltar a ocorrer?

Monitorar

Medir

Inspecionar

Fazer testes

Colher e analisar dados
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Verificação da Eficácia

Eficácia

EFICIÊNCIA

Ações consistentes

EFICÁCIA

Ações no alvo/objetivo
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Padronização
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Onde mais esse conhecimento pode ser útil?

Onde mais algo parecido pode ocorrer?

Problemas similares com soluções similares?

O que mais pode ser feito com esse problema?

Padronização



Ciclo 6

Registro dos insights de Brainstorming

Planos de ação

Documentações dos novos processos

Relatórios de lições aprendidas

Procedimentos e protocolos

Conhecimento da Organização

Padronização
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Conclusão
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Reunião com pessoas chave

Apresentar problema e solução

Apresentar ganhos

Reconhecer o time

Encerrar equipe

Conclusão



Faça parte da Comunidade Lean nas Emergências!
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Obrigado!


