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Objetivos do módulo

Ao final desse módulo, você será capaz de: 

• identificar e avaliar soluções para as causas do problema;
• elaborar plano de ação para implantação da solução;
• fazer uso de ferramenta de planejamento;
• identificar indicadores necessários à comparação dos resultados após implantação da 

solução;
• descrever as ações de continuidade da MASP;
• reconhecer a melhoria contínua como mecanismo de continuidade da gestão da 

qualidade.

4.1 Plano de Ação

Uma vez priorizada a causa fundamental pela Matriz GUT ou por outra ferramenta de igual 
objetivo, o próximo passo a ser realizado para encerrar o tópico “P” do PDCA, é a busca por 
uma solução que esteja dentro da governabilidade dos seus executantes, isto é, uma solução 
que possa ser realizada sem que precise ser demandada, a princípio, para fora do alcance da 
unidade organizacional do processo. 
 
É comum observar nesta etapa o repasse da responsabilidade pelas soluções para níveis de-
cisórios bem acima da unidade do processo ou para outras unidades, inviabilizando, muitas 
vezes, uma resposta menor ao problema, ainda que para diminuir (mitigar) o efeito de sua 
causa fundamental.  

Não sendo possível qualquer ação da unidade do processo sobre a causa fundamental prio-
rizada, deve-se passar para a causa seguinte apontada pela Matriz GUT, de modo que uma 
solução seja executada, melhorando o problema do processo. Uma solução de maior alcance 
poderá ser apresentada quando adotada a gerência por processos pela organização, ocasião 
em que os problemas serão tratados segundo a cadeia de processos, portanto com a governa-
bilidade ampliada.

Como nas demais etapas da MASP, a solução requer o uso de ferramenta para que seu plane-
jamento seja feito corretamente. Neste caso, a ferramenta é a 4Q1POC, também conhecida 
como 5W2H. A solução deve ter o consenso do grupo após análise das possibilidades.
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Tabela 12 – Plano de Ação 

Embora apresentada apenas uma solução, o Plano de Ação poderá apresentar mais de uma, 
se assim for necessário.

Outro ponto importante é a definição de um indicador para verificar se a solução encontrada 
obteve êxito e quanto de êxito. Estas informações, a serem coletadas e analisadas no tópico “D” 
(Do/Executar) e no tópico “C” (Check/Verificar) do PDCA, serão fundamentais para a ação a ser 
empreendida no tópico “A” (Action/Ação) do mesmo Ciclo.

Uma vez que o Exercício Prático termina com a execução do Plano de Ação, é importante que, 
antes de passar para a próxima etapa (a ser realizada posteriormente ao curso), você retorne 
ao Exercício e elabore o seu próprio Plano de Ação para o bloqueio ou mitigação do problema.

4.2 Ação

Elaborado o Plano de Ação, a próxima etapa do Ciclo PDCA é a correspondente ao tópico “D” 
(Do/Executar). 

Esta etapa consiste em colocar em prática o Plano de Ação, segundo o “Como”, no espaço de 
tempo definido em “Quando” na ferramenta 4Q1POC. Isto significa divulgar o Plano para as 
pessoas envolvidas, buscando a cooperação e, no caso de necessidade, a realização de treina-
mento para a execução da solução.
Consiste, ainda, em monitorar a execução do Plano de Ação, por meio do levantamento de 
dados do indicador de produtividade a fim de garantir sua realização correta e tempestiva.



7

Lembre-se que na Biblioteca do curso você encontrará o texto “Critérios para Geração de Indi-
cadores de Qualidade e Produtividade no Serviço Público”.

4.3 Verificação

A verificação ou “C” (Check) do PDCA é a etapa em que será analisado o bloqueio ou a dimi-
nuição do problema escolhido inicialmente. Isto poderá ser feito pela coleta de dados dos 
indicadores do processo ou, no caso da necessidade de verificação periódica dos resultados da 
solução, por meio da Análise de Pareto, ou Gráfico de Controle. 

Se a solução implantada for falha, deve-se retornar para a etapa de Observação do problema 
descrita aqui na Identificação do Problema, até que se obtenha um resultado positivo para o 
problema. 

4.4 Normalização

Nesta etapa, mediante o resultado positivo na Verificação (Check), padroniza-se o novo pro-
cedimento, altera-se o mapeamento do processo inicial e divulga-se a nova forma (normali-
zação) de realizar o processo. Sendo necessário, inclui-se ainda o treinamento das pessoas 
envolvidas que precisarão executar o processo. Tais ações devem ser planejadas e executadas 
segundo a ferramenta 4Q1POC, já apresentada.

4.5 Conclusão

A conclusão do Ciclo PDCA corresponde à letra A (Action/Ação). Recapitula-se todo o trabalho 
realizado de levantamento de problemas para melhorias contínuas do processo no futuro a 
partir da definição de novas metas a serem alcançadas.
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