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Em meu Ultimo artigo, refleti sobre as questdes que podem ajudar vocé a
comecar seu A3. Agora aqui esta outra questdo-chave a explorar: Qual é exatamente o
problema ou necessidade que vocé esta tentando atacar?Aparentemente, essa questdo
parece ser facil de responder. Vocé sabe qual € o problema porque vocé viu ou ouviu
algo sobre ele. Vocé deve ter olhado para ele ou tem dados para mostrar que ele esta
ocorrendo. Vocé pode descrevé-lo para sua satisfacdo. Vocé sabe o que vocé acredita
que esta acontecendo. Entéo, o que € tdo dificil nessa questao?

A dificuldade surge quando vocé a descreve aos outros. As palavras que
significam algo especifico para vocé ndo necessariamente comunicam uma imagem da
mesma clareza para outra pessoa que ndo tenha visto ou ouvido 0 mesmo que VOCe.
Uma coisa é dizer que vocé acha que ha um problema de comunicacédo entre sua equipe
e 0 proximo grupo no fluxo de trabalho do projeto que esta gerando atrasos. Outra coisa
é dizer que sua equipe precisa refazer varios graficos de analise de dados que ela
prepara para 0 proximo grupo porque ndo esta claro como eles usardo os dados em seus
relatorios. Mas quando chamamos a atencdo para um problema que frequentemente
dizemos apenas que ha uma quebra na comunicacgdo entre as duas equipes.

E um fato béasico da comunicagio dos seres humanos. Quanto mais generica uma
afirmacdo é, mais aberta a interpretacGes ela serd. E quanto maior a variedade de
possiveis interpretaces, maior a probabilidade de vocé se deparar com interpretacdes
que vocé quer. Em um A3 de solucdo de problemas ou de proposta, o objetivo da
descricdo da condigdo-problema é ajudar aos outros a enxergarem o que VOCé enxerga e
conhecer 0 mais claro possivel. Isso significa usar palavras que mostrem em vez de
apenas dar nome e usar dados, graficos, quadros, tabelas e recursos visuais sempre que
possivel. O caminho para a menor resisténcia em um A3 € evitar assumir que 0s outros
enxergardo o que vocé enxerga, saber o que vocé sabe e, mais importante, que o que faz
sentido para vocé ird automaticamente fazer sentido para 0s outros. Se vocé errar na
identificacdo de um problema, erre na direcdo de mostrar mais.

O que nos traz para a pergunta-chave numero quatro: O que vocé realmente sabe
sobre o0 que esta acontecendo na situacdo-problema? As palavras-chave nessa questdo
sdo “realmente” e “acontecendo”. Sim, vocé acha que ha um problema, mas vocé

realmente sabe com base em fatos e 0 que vocé estd assumindo sobre o que esta



ocorrendo? E facil para nos assumir que sabemos as condi¢cbes em uma situacio ou o
que aconteceu em um evento baseados nas experiéncias prévias ou conhecimento de
outros ou reconhecendo as semelhancas com outras situacfes ou eventos e enxergar
padrdes nos dados ou relatérios.

Escutamos sobre um incidente e assumimos que ele € similar a outros que vimos
e, portanto, sabemos o0 que precisamos saber sobre esse exemplo. Vemos um problema,
escutamos que ha outros como esse e assumimos que had um padrdo. Ou olhamos para
um erro ou algo defeituoso e assumimos que todos os erros ou defeitos em uma
categoria sdo a mesma coisa. Mas cada situacdo ou evento individual € um conjunto
unico de fatos sobre uma condi¢do ou ocorréncia especifica. E o conhecimento que
assumimos ter sido baseado em experiéncia prévia ou similaridade percebida é
raramente suficiente para assumir que sabemos a natureza de um problema especifico, o
gue o esta causando e o que o resolvera.

H& muita informacdo e dados por ai para nos ajudar a lidar com isso tudo e
temos que juntar pedagos parecidos por categorias e tipos. 1sso é valido para a analise de
dados, mas isso ndo serve tdo bem para a solucdo de problemas lean/melhoria
continua/A3. 1sso nos coloca na posi¢do de operar com base em padrdes e tendéncias
que vemos e coisas que deduzimos a partir delas, mas néo efetivamente sabemos como
fatos especificos. E quando estamos nessa posi¢ao, podemos ver a historia toda de um
A3 perder a credibilidade quando os outros podem mostrar que nossos fatos nao séo
consistentes com as condicGes reais ou que estamos esquecendo detalhes cruciais
especificos para a situagdo-problema.

A chave para ndo fciar com um A3 fraco nas maos é ter uma “mente
questionadora”. Mente questionadora € como uma ferramenta de autoverificacdo ou
mecanismo & prova de erros. E o habito de perguntar a si mesmo algumas questdes
importantes quando vocé comega a assumir que vocé sabe algo.

Em primeiro lugar, ndo apenas pergunte o que vocé sabe, mas como vocé sabe.
Isso desafia vocé a olhar alem do que vocé acha ser uma fotografia precisa dos fatos de
uma situacdo e perguntar em que essa impressdo ou conclusdo esti baseada. Em outras
palavras, como vocé sabe que sua interpretacdo é fato e ndo deducdo? Vocé precisa
colocar um freio nessa tendéncia humana de pular para a conclusdo e, entdo, para a
solucdo. Depois, vocé pode fazer a segunda parte da autoverificacdo perguntando o que
VOCé precisa saber para ter certeza de que suas impressdes ou interpretacOes estdo
baseadas em fatos e como vocé aprende o que vocé precisa saber.



Um A3 contém a historia inteira da solucdo do seu problema — as condicGes que
vocé acredita que existem, as conclusdes as quais vocé chegou sobre essas condigdes e
as acdes que vocé esta sugerindo que precisam ser tomadas — visiveis para todos. Se
vocé ndo verificar suas impressoes e seu pensamento contra os fatos reais e as condi¢fes
da situacdo-problema, alguém saberé algo que vocé ndo sabe e usard isso como base
para questionar as acdes que vocé propuser e as razdes pelas quais vocé as propos.

A mente questionadora e o habito de perguntar a si mesmo questfes simples, tais
como aquelas aqui sugeridas, podem ajuda-lo a preparar um A3 efetivo e sélido. O
formato A3 é uma ferramenta de solucdo de problemas, mas ndo pode pensar a solucao
do problema por vocé. O formato A3 é baseado no ciclo Planejar-Fazer-Checar-Agir. O
PDCA ¢ essencialmente um processo cientifico de aprendizado experimental. Um
cientista famoso disse que “a fortuna favorece a mente preparada”. No caso de criar um
A3, a mente que prepara a si mesma, tendo certeza de que esta pensando e falando com
base em fatos é melhor capacitada para contar uma histéria sélida e interessante.



