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1. Fase DEFINIR
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‒ Numa área de vendas ao cliente de um fornecedor de bicicletas de 

competição, há um problema com a satisfação do cliente, que esta em 

20%, sendo as 3 principais reclamações no mês as abaixo descritas:

‒ Demora no atendimento – 1200 das reclamações

‒ Ambiente desorganizado – 350 reclamações

‒ Falta de Cadeiras e Café – 100 reclamações

‒ O gerente da área de vendas pediu a abertura de um projeto para tratar da 

“Demora no atendimento”.
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Exemplo Prático Projeto Administrativo – Identificação do Projeto 



Exemplo Prático Projeto Administrativo – Identificação do Projeto 
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‒ Para o nosso vamos usar o projeto para melhorar o tempo de 

atendimento, lembrando que o gerente também resolverá as outras 

duas reclamações.

‒ Demora no atendimento – 1200 das reclamações

‒ Ambiente desorganizado – 350 reclamações

‒ Falta de Cadeiras e Café – 100 reclamações
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1. Fase DEFINIR
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Exemplo Prático Projeto Administrativo - Mapa SIPOC

‒ No nosso exemplo de projeto, o nosso foco é aumentar a satisfação do 

cliente, e neste caso o mapa ficará assim:

100 fabricantes de peças de bicicletas de competição

Cliente e Tipo da Bicicleta

Recebe cliente e pedido>Verifica estoque>Determina Preço>Recebe 
Pagamento>Seleciona Bicicleta>Entrega Bicicleta

Nota Fiscal e Bicicleta Escolhida

Clientes que compram biclicletas de competição
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1. Fase DEFINIR



Voz do Cliente – Mapa Processo: 

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Mapa de Processo 

‒ No nosso exemplo de projeto, a líder do projeto montou o mapa de processo da 

venda de bibicletas:

Recebe 

Cliente e 

Pedido

Verifica o 
Estoque

Determina 

o Preço

Recebe 
Pagament

o

Seleciona 

Bicicleta
Entrega Bicicleta

A
Entradas

Saídas

x1: bicicleta desejada
x2: cor preferidas
X3: acessórios  

desejados
x4: vendedor

y1: modelo bicicleta
y2: cor
y3: acessórios

x1: modelo bicicleta
x2: cor
x3: acessórios

y1: qtde em estoque
y2: cores em estoque
y3: acessórios

estoque

x1: bicicleta
escolhida

x2: cor escolhida
x3: acessórios

escolhidos

y1: preço final
y2: pedido

x1: pedido
x2: cartão crédito /

débito / dinheiro

y1: pedido pago
y2: nota fiscal

x1: pedido pago

y1: pedido pago
y2: bicicleta escolhida

x1: pedido pago
x2: bicicleta escolhida

y1: cliente com a 
bicicleta
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1. Fase DEFINIR



2. Fase MEDIR

Validar o Mapa de Processo 

‒ No caso do nosso Exemplo Prático Projeto Administrativo , a equipe validou o 
processo abaixo:
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Recebe 

Cliente e 

Pedido

Verifica o 
Estoque

Determina 

o Preço

Recebe 
Pagament

o

Seleciona 

Bicicleta
Entrega Bicicleta

A
Entradas

Saídas

x1: bicicleta desejada
x2: cor preferidas
X3: acessórios  

desejados
x4: vendedor

y1: modelo bicicleta
y2: cor
y3: acessórios

x1: modelo bicicleta
x2: cor
x3: acessórios

y1: qtde em estoque
y2: cores em estoque
y3: acessórios

estoque

x1: bicicleta
escolhida

x2: cor escolhida
x3: acessórios

escolhidos

y1: preço final
y2: pedido

x1: pedidox2: cartão 
crédito /

débito / dinheiro

y1: pedido pago
y2: nota fiscal

x1: pedido pago

y1: pedido pago
y2: bicicleta escolhida

x1: pedido pago
x2: bicicleta escolhida

y1: cliente com a 
bicicleta



2. Fase MEDIR

‒ No caso do nosso Exemplo Prático Projeto Administrativo , a líder pegou os 

dados de reclamações e colocou na planilha “Reclamações por DEMORA no 

Atendimento.xlsx” e fez o gráfico sequencial.

‒ As reclamações são feitas através de um formulário papel, que demanda muito tempo 

para agrupar as informações.

‒ A referida planilha excel esta em anexo neste módulo.
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Gráficos Básicos – Gráfico Sequencial



2. Fase MEDIR
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Exemplo Prático Projeto Administrativo - Gráfico Sequencial 
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Gráfico de Reclamações por DEMORA no Atend



10

Variável
Definição 

Operacional

Fonte dos 

Dados 

Tamanho 

Amostra

Como dados 

serão coletados

Responsável 

pela coleta

Quando 

coletar
Estratificação

Análise a ser 

Gerada

Reclamações 

por Demora 

Atendimento

Reclamações 

escritas no 

formulário 

Avaliação 

Cliente

Formulários 

em papel 

preenchidos

Pegar 

todas as 

reclamaçõ

es

Período: de 01-

02-15 à 01-09-16

Pegar 

reclamações 

mencionando 

DEMORA no 

Atendimento

Marina 23-08-17 Mês

Gráfico 

Sequencial por 

MêS

2. Fase MEDIR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Plano de Coleta de Dados



Fase ANALISAR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Matriz de Priorização

‒ Resgatando o Ishikawa do projeto:
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A

Demora no 
Atendimento

Máquina Método Mão-de-obra

Medição Meio Ambiente Material

Sistema Estoque LentoSem
Ar-Condicionado 

Leitura errada
do sistema que 
checa o estoque

Tipos Diferentes 
Clientes Erro na Consulta

do pedido

Falta Treinamento

Computador Antigo

Paradas da 
Impressora



3. Fase ANALISAR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Matriz de Priorização

‒ Nossas 3 prioridades na Fase Melhorar estão claras agora.
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3. Fase ANALISAR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - TIPOS DIFERENTES DE CLIENTES

‒ Pelo mapa do processo feito na fase Medir, os clientes chegam e são atendidos, só 
que há dois grupos distintos: pessoa fisica e pessoa jurídica, sendo conhecimento de 
todos que pessoa jurídica leva mais tempo no atendimento.
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Pessoa Jurídica

Pessoa Física

Atendentes

Clientes 
“Encostam” no 

Balcão para serem atendidos!



3. Fase ANALISAR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - PARADA DA IMPRESSORA

‒ Para este item foi feito o FMEA abaixo:
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3. Fase ANALISAR
Exemplo Prático Projeto Administrativo - COMPUTADOR ANTIGO

‒ Para este item foi feito o FMEA abaixo:
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4. Fase MELHORAR

‒ No caso do projeto prático há três causas raízes que foram 

responsáveis pela demora no atendimento:

 1) Paradas da Impressora

 2) Computador Antigo

 3) Clientes Diferentes

‒ Para as duas primeiras foram feitos 02 FMEAs que relembraremos nos slides a 

seguir.

‒ Para a terceira causa, CLIENTES DIFERENTES, veremos a solução após os 

FMEAs: 16

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Plano de Ação – 5W2H 



4. Fase MELHORAR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - 1) PARADA DA IMPRESSORA

‒ Para este item foi feito o FMEA abaixo:
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4. Fase MELHORAR
Exemplo Prático Projeto Administrativo - 2) COMPUTADOR ANTIGO

‒ Para este item foi feito o FMEA abaixo:
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4. Fase MELHORAR

Clientes pessoa jurídica demorarem mais.

‒ Clientes pessoa jurídica ocupavam os 5 vendedores por longos períodos, deixando os 

outros clientes esperando em pé.

‒ Clientes pessoa jurídica são 10% do negócio, pois 90% do faturamento vem de pessoa 

física.

‒ Não tem ordem de atendimento.

‒ Não tem prioridade no atendimento.
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Exemplo Prático Projeto Administrativo: 3) CLIENTES DIFERENTES: 



4. Fase MELHORAR

‒ Solução para o Terceiro item:

‒ Dividir os 5 vendedores: 3 para pessoas físicas, 1 para judídicas e 1 para 

preferenciais.

‒ Implantar sistema de ticket para atendimento, onde na entrada o cliente terá 3 

opções:

‒ Cliente Preferencial (idosos, gestantes, etc)

‒ Cliente Pessoa Jurídica

‒ Cliente Pessoa Física
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Exemplo Prático Projeto Administrativo: 3) CLIENTES DIFERENTES: 



4. Fase MELHORAR
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Antes Depois

Exemplo Prático Projeto Administrativo: 3) CLIENTES DIFERENTES: 



4. Fase MELHORAR

O quê? Quem? Onde? Por quê? Quando? Como? Quanto?

Criar estoque 

mínimo para tinta 

e papel sulfite 

para impressora

Marta
Atendimento 

ao Cliente

Estes itens estão faltando 

com frequência e 

atrapalhando o 

atendimento

16-05-17

Tinta e papel ficarão com a 

Maria

Maria comprará quanto tiver 02 

cartuchos no estoque e 02 

resmas de sulfite

R$700,00

Comprar 

Nobreak
Celso

Atendimento 

ao Cliente

Por causa de quedas 

constantes de energia
17-05-17 Fazer requisição emergencial R$900,00

Contrato de 

Manutenção
Dias

Atendimento 

ao Cliente

Paradas do Computador 

e da Impressora
18-05-17

Fechar contrato para reposição 

em caso de falha, troca a cada 2 

anos e manutenção preventiva

R$1500,00 

mensais

Implantar 

Sistema de 

Atendimento por 

Ticket

Clara
Atendimento 

ao Cliente

Para agilizar o 

atendimento ao cliente
21-05-17

Fazer cotação urgente de um 

sistema completo para 

atendimento via Ticket, e 

implantar em 1 semana.

R$ 

10.000,00

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Plano de Ação – 5W2H 

22



5. Fase CONTROLAR

A

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Plano de Controle

‒ Para o nosso projeto, no próximo slide resgatamos o 5W2H, e vamos 

escolher ver que medidas foram tomadas para evitar que o que foi 

melhorado não se sustente.
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5. Fase Controlar

O quê? Quem? Onde? Por quê? Quando? Como? Quanto?

Criar estoque 

mínimo para tinta 

e papel sulfite 

para impressora

Marta
Atendimento 

ao Cliente

Estes iten estão faltando 

com frequência e 

atrapalhando o 

atendimento

16-05-17

Tinta e papel ficarão com a 

Maria

Maria comprará quanto tiver 02 

cartuchos no estoque e 02 

resmas de sulfite

R$700,00

Comprar 

Nobreak
Celso

Atendimento 

ao Cliente

Por causa de quedas 

constantes de energia
17-05-17 Fazer requisição emergencial R$900,00

Contrato de 

Manutenção
Dias

Atendimento 

ao Cliente

Paradas do Computador 

e da Impressora
18-05-17

Fechar contrato para reposição 

em caso de falha, troca a cada 2 

anos e manutenção preventiva

R$1500,00 

mensais

Implantar 

Sistema de 

Atendimento por 

Ticket

Clara
Atendimento 

ao Cliente

Para agilizar o 

atendimento ao cliente
21-05-17

Fazer cotação urgente de um 

sistema completo para 

atendimento via Ticket, e 

implantar em 1 semana.

R$ 

10.000,00

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Plano de Ação – 5W2H 
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5. Fase CONTROLAR

Exemplo Prático Projeto Administrativo - Plano de Controle
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