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1. Fase DEFINIR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo — ldentificacéo do Projeto

lllllllllllllllll

— Numa area de vendas ao cliente de um fornecedor de bicicletas de
competicdo, ha um problema com a satisfacao do cliente, que esta em

20%, sendo as 3 principais reclamac6es no més as abaixo descritas:

— Demora no atendimento — 1200 das reclamacoes
— Ambiente desorganizado — 350 reclamacoes

— Falta de Cadeiras e Café — 100 reclamacgoes

— O gerente da area de vendas pediu a abertura de um projeto para tratar da

“Demora no atendimento”.



1. Fase DEFINIR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo — ldentificacéo do Projeto

lllllllllllllllll

— Para 0 nosso vamos usar o projeto para melhorar o tempo de
atendimento, lembrando que o gerente também resolvera as outras
duas reclamacoes.

— Demora no atendimento — 1200 das reclamacgoes



1. Fase DEFINIR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Mapa SIPOC

— No nosso exemplo de projeto, 0 nosso foco é aumentar a satisfacao do

cliente, e neste caso o mapa ficara assim:

40 S 100 fabricantes de pecas de bicicletas de competicao

Cliente e Tipo da Bicicleta

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

Nota Fiscal e Bicicleta Escolhida

00 T —

Clientes que compram biclicletas de competicao



1. Fase DEFINIR

Voz do Cliente — Mapa Processo:

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Mapa de Processo

— No nosso exemplo de projeto, a lider do projeto montou o mapa de processo da

venda de bibicletas:

Recebe
Cliente e
Pedido

Verifica o
Estoque

Determina
o Preco

Recebe
Pagament
o]

—)

Seleciona
Bicicleta

Entrega Bicicleta

x1: bicicleta desejada | x1: modelo bicicleta x1: bicicleta x1: pedido x1: pedido pago x1: pedido pago
Entradas | X2 cor preferidas X2: cor escolhida , x2: cartdo crédito / x2: bicicleta escolhida

X3: acessorios x3: acessorios x2: cor escolhida débito / dinheiro

desejados x3: acessorios

x4: vendedor escolhidos

y1l: modelo bicicleta y1l: gtde em estoque y1l: preco final y1: pedido pago y1: pedido pago yl: cliente com a
Saidas y2: cor y2: cores em estoque y2: pedido y2: nota fiscal y2: bicicleta escolhida bicicleta

i

y3: acessorios

y3:

acessorios
estoque




1. Fase DEFINIR

0 Project Charter

GRADUS'
Titulo: Reduzir em 30% as reclamacdes dos Clientes por demora Data: 22-08-2017
Lider do Projeto: Marina Luz Sponsor: Danatore

Equipe do Projeto: Carlos Cruz e Silvia Prado

Descrigado do Problema:

O gue estd acontecendo?
A empresa ABC fornecedora de bicicletas de competicdo tem apresentado alto volume de reclamactes.

Onde esta ocorrendo o problema?
Esta acontecendo no setor de vendas ao cliente que engloba as etapas: Receber cliente e pedido>Verificar estoque>Determinar Preco>Recebe
Pagamento>Selecionar Bicicleta=Entregar Bicicleta

Quando o problema comegou?
Faz 6 meses atras, ou seja, 01-02-17.

Qual o impacto do problema?
Impacta fortemente no negdcio, uma vez o cliente que reclamou pode ndo voltar a comprar num futuro.

Dentro do Escopo: demora vendas bicicletas Fora do Escopo: outros departamentos e reclamacdes de clientes
Meta de Melhoria: Reducdo de 30% nas reclamacdtes por demora nas vendas Ganho Financeiro: -*
Cronograma
Definir: [ 22-08-17 ] Medir: [ 28-08-17 ] Analisar: [ 05-09-17 ] Melhorar: [ 11-09-17 ] Controlar: [ 18-09-17 ]

* Ndo ha como aferir ganho financeiro, mas certamente havera.
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2. Fase MEDIR

Validar o Mapa de Processo
— No caso do nosso Exemplo Pratico Projeto Administrativo , a equipe validou o

processo abaixo:

Recebe
Cliente e
Pedido

Verifica o
Estoque

Determina
o Preco

Recebe
Pagament
o]

—)

Seleciona
Bicicleta

Entrega Bicicleta

x1: bicicleta desejada | x1: modelo bicicleta x1: bicicleta x1: pedidox2: cartdo x1: pedido pago x1: pedido pago
Entradas | X2: cor preferidas X2: cor escolhida , crédito / x2: bicicleta escolhida

X3: acessorios x3: acessorios x2: cor escolhida débito / dinheiro

desejados x3: acessorios

x4: vendedor escolhidos

y1l: modelo bicicleta y1l: gtde em estoque y1l: preco final y1: pedido pago y1: pedido pago yl: cliente com a
Said y2: cor y2: cores em estoque y2: pedido y2: nota fiscal y2: bicicleta escolhida bicicleta

aidas y3: acessorios y3: acessorios

estoque




2. Fase MEDIR

lllllllllllllllll

Graficos Basicos — Grafico Sequencial

— No caso do nosso Exemplo Pratico Projeto Administrativo , a lider pegou os
dados de reclamacodes e colocou na planilha “Reclamacdes por DEMORA no

Atendimento.xlsx” e fez o grafico sequencial.

— As reclamacoes sao feitas através de um formulario papel, que demanda muito tempo

para agrupar as informacoes.

— A referida planilha excel esta em anexo neste modulo.



‘W

2. Fase MEDIR GRADUS

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Grafico Sequencial

Grafico de Reclamagoes por DEMORA no Atend

1397

1400

1183 1200

1200

1000

800

es por DEMORA no Atend

agu

Reclam

fev/17 mar/17 abr/17
Data




2. Fase MEDIR

Variavel

Reclamacdes
por Demora
Atendimento

Definicao
Operacional

Reclamacdes
escritas no
formulario
Avaliacao

Cliente

Fonte dos
Dados

Formularios
em papel
preenchidos

Tamanho
Amostra

Pegar
todas as
reclamaco
es

Como dados
serao coletados

Periodo: de 01-
02-15 a 01-09-16

Pegar
reclamacgdes
mencionando
DEMORA no
Atendimento

Responsavel
pela coleta

Marina

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Plano de Coleta de Dados

Quando
coletar

23-08-17

Estratificacéo

Gréfico
Sequencial pc

‘W

Analise a ser
Gerada

MéS
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Fase ANALISAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Matriz de Priorizacao

— Resgatando o Ishikawa do projeto:

Medicdo Meio Ambiente Material

Sem Sistema Estoque Lento

Leitura errada
do sistema que Ar-Condicionado

checa o estoque

Demora no

Atendimento

Tipos Diferentes

r Antigo Clientes Erro na Consulta

Paradas da

ressora Falta Treinamento

Maquina Método Mao-de-obra

11



3. Fase ANALISAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Matriz de Priorizacao

— Nossas 3 prioridades na Fase Melhorar estao claras agora.

Item Gravidade | Urgéncia | Frequencia | Total
Sistema de Estoque Lento 3 9 1 15
Leitura errada do sistema que checa o estogue 2 3 2 12
Sem Ar-Condicionado 2 3 1 6
Erro na Consulta do Pedido 3 3 1 9
Parada da Impressora 3 3 2 45 _
Falta de Treinamento 2 3 1 6
Tipos Diferentes de Cliente 4] 4] 9 125 _
Computador Anfigo 4 5 5 100 |(m—

12



3. Fase ANALISAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - TIPOS DIFERENTES DE CLIENTES (= I

— Pelo mapa do processo feito na fase Medir, os clientes chegam e s&o atendidos, so
gue ha dois grupos distintos: pessoa fisica e pessoa juridica, sendo conhecimento de
todos que pessoa juridica leva mais tempo no atendimento.

Clientes

Pessoa Juridica “Encostam” no

Balcdo para serem atendidos! Atendentes

0
r.\‘

v

v

v

Balcao

Pessoa Fisica

. o )¢
.’

v

v

".“ ".“
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3. Fase ANALISAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - PARADA DA IMPRESSORA

GRADUS

FLYIN' TO NEXT LEVEL

ANALISE DE MODO E EFEITOS DE FALHA POTENCIAL
FMEA: Impressora LG 34 Responsavel:
Data inicio: 16/05/2017 Revisao: 0 Preparado por:
Data fim:
| | | |
- - - g~ - 8] - - D - - - - Resultado das A?aes -
£ C E
v Cau=za(s) e 0 T 0
Eﬁﬁfsi Modo de Efeit!::-:s.] E Mecanismo(s) R C::-nt.roles E R Agbes Responsay 5 c D N
Po::Lhc?al P;.;EFI;TLiglssll g Potencial(is) E ﬁrt:i:s:z $ z Recomendadas = raze Agoes € a ° P
| da Falha(s) " | Tomadas | v | | T|
l C 0
E M
NAD IMPRIME CRIAR ESTOQUE KMINIMO.
FALTATINTA PEDIDO E 10 NED TER ESTOQUE 10 Menhum 10 1000 CHEGOU NO MINIMO MARTA IMEDHATO
ORCAKMENTO COMPRAR MAIS.
NAD IMPRIME CRIAR ESTOQUE KINIMO.
FALTA DE FOLHAS PEDIDO E 10 NAD TER ESTOQUE 1 Menhum 10 100 CHEGOU NO MINIMO MARTA IMEDMATO
ORCAKMENTO CONMPRAR MAIS.
MPRESSORA NAO IMPRIME CONSTRUGAO DE 10 COMPRAR NOBREAK PARA
FALTA ELETRICIDADE PEDIDO E 10 EDFICIOS NO BAIRRD 10 Menhum 10 1000 MICRO E IMPRESSORA CELSO 170207
ORCAKENTO
. PEDIDO E CABECOTE DE FAZER CDNTBATD DE
IMPRESSA0 COM FALHAS UF‘.@AL!ENTDE— 10 MPRESSAD SUJO 10 Menhum 5 500 MANUTENCAD COM Dlas 18/0502017
ILEGNEIS EMPRESA TERCEIRA
Severity Ocorrence Detection EEFN
-apenas perceptivel................. 1 -muito remota................. 1 -muitoalta..... 1 -baixo.. 1a135
-moderadamente grave............. 5 -moderada.................... ] -moderada............. ] - moderado.......... 135 a 500
- extremamente grava............. 10 -muitoalta..................... 10 sremota. 10 salto. A00 a 1000
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3. Fase ANALISAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - COMPUTADOR ANTIGO

— Para este item foi feito o FMEA abaixo:

GRADUS

FLYIN' TO NEXT LEVEL

FMEA: Computador [ N° 37 Responsavel: Silvia |
Data inicio: 16/05/2017 Revisao: 0 Preparado por:  Silia
Data fim:
- - - A - 0 - - D - - - - - Resultado das Api')es -
C E
E
v O T
Etzpa do Modo de Efeito(s) E M:;":_::ﬁ:i;] R Controles E R Agdes Responsiv s 9o
roCessl - B B - [ H
Po::Lhc?al P;r;anaTﬁﬂl:I:]] R Fotenciallis) ER IJ:L::;;SS:E ? E memn s &l e e clelsl P
I da Falha(s) N : Tomadas | v | (Tt o
1 C O
E N
MAD CONSULTA, FAZER CONTRATO DE
- NAC IMPRIME . r.mmuwm;ﬂo COM EMPRESA c
MONTOR NAD LIGA PEDIDNG E MEM 10 PROBLEMA TECNICO 10 Nenhum 10 1000 TERCEIRA COM TROCA MICRO Dlas 1805207
ORCAMENTO A CADA DOIS ANOS
MAD CONSULTA, FAZER CONTRATO DE
w NAC IMPRIME . r.1ANUTENl;an COM EMPRESA
] cj C
COMPUTADOR NAD LIGA | oo e 10 PROBLEMA TECNICO 5 Menhum 10 500 | TERCEIRA COM TROCA MICRO DIAS 1810572017
COMPUTADOR ORCAMENTO A CADA DOIS ANOS
NAO CONSULTA,
NAD IMPRIME CONSTRUGAQ DE 10 COMPRAR NOBREAK PARA .
FALTA ELETRICDADE PEDIDO E NEM " leoFicios no Barro | ® Wenhum 10 1000 MICRO E IMPRESSORA CELsO sz
ORCAMENTO
"o e PROBLENA DE UANUTENGAD COM EMPRESA
MPRIN , c 5 ! M EN c
TELA AZIL PEDIDO E NEM 10 Saz';_‘;ifﬂgu 10 Henhum } % | TERCERA COM TROCA MICRO Dias 180572017
ORCAMENTO ’ A CADA DOIS ANOS
Severity Ocorrence Detection RPN
-apenas perceptivel ... 1 -muito remota....... 1 -rmuito alta.. . 1 - baixo. 1a135
-moderadamente grave............. 5 -moderada.. 5 -moderada.. L] - moderadao.......... 135 a 500
- extremamente grava.............. 10 -muito alta.................... 10 -remota 10 saltoo 500 2 1000

15



4. Fase MELHORAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Plano de A¢do — 5W2H

— No caso do projeto pratico ha trés causas raizes que foram

responsaveis pela demora no atendimento:

0 1) Paradas da Impressora
o 2) Computador Antigo

0 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 solucao apos os

FMEAS: .



4. Fase MELHORAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - 1) PARADA DA IMPRESSORA

GRADUS

FLYIN' TO NEXT LEVEL

ANALISE DE MODO E EFEITOS DE FALHA POTENCIAL
FMEA: Impressora LG 34 Responsavel:
Data inicio: 16/05/2017 Revisao: 0 Preparado por:
Data fim:
| | | |
- - - g~ - 8] - - D - - - - Resultado das A?aes -
£ C E
v Cau=za(s) e 0 T 0
Eﬁﬁfsi Modo de Efeit!::-:s.] E Mecanismo(s) R C::-nt.roles E R Agbes Responsay 5 c D N
Po::Lhc?al P;.;EFI;TLiglssll g Potencial(is) E ﬁrt:i:s:z $ z Recomendadas = raze Agoes € a ° P
| da Falha(s) " | Tomadas | v | | T|
l C 0
E M
NAD IMPRIME CRIAR ESTOQUE KMINIMO.
FALTATINTA PEDIDO E 10 NED TER ESTOQUE 10 Menhum 10 1000 CHEGOU NO MINIMO MARTA IMEDHATO
ORCAKMENTO COMPRAR MAIS.
NAD IMPRIME CRIAR ESTOQUE KINIMO.
FALTA DE FOLHAS PEDIDO E 10 NAD TER ESTOQUE 1 Menhum 10 100 CHEGOU NO MINIMO MARTA IMEDMATO
ORCAKMENTO CONMPRAR MAIS.
MPRESSORA NAO IMPRIME CONSTRUGAO DE 10 COMPRAR NOBREAK PARA
FALTA ELETRICIDADE PEDIDO E 10 EDFICIOS NO BAIRRD 10 Menhum 10 1000 MICRO E IMPRESSORA CELSO 170207
ORCAKENTO
. PEDIDO E CABECOTE DE FAZER CDNTBATD DE
IMPRESSA0 COM FALHAS UF‘.@AL!ENTDE— 10 MPRESSAD SUJO 10 Menhum 5 500 MANUTENCAD COM Dlas 18/0502017
ILEGNEIS EMPRESA TERCEIRA
Severity Ocorrence Detection EEFN
-apenas perceptivel................. 1 -muito remota................. 1 -muitoalta..... 1 -baixo.. 1a135
-moderadamente grave............. 5 -moderada.................... ] -moderada............. ] - moderado.......... 135 a 500
- extremamente grava............. 10 -muitoalta..................... 10 sremota. 10 salto. A00 a 1000
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4. Fase MELHORAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - 2) COMPUTADOR ANTIGO

— Para este item foi feito o FMEA abaixo:

GRADUS

FLYIN' TO NEXT LEVEL

FMEA: Computador [ N° 37 Responsavel: Silvia |
Data inicio: 16/05/2017 Revisao: 0 Preparado por:  Silia
Data fim:
- - - A - 0 - - D - - - - - Resultado das Api')es -
C E
E
v O T
Etzpa do Modo de Efeito(s) E M:;":_::ﬁ:i;] R Controles E R Agdes Responsiv s 9o
roCessl - B B - [ H
Po::Lhc?al P;r;anaTﬁﬂl:I:]] R Fotenciallis) ER IJ:L::;;SS:E ? E memn s &l e e clelsl P
I da Falha(s) N : Tomadas | v | (Tt o
1 C O
E N
MAD CONSULTA, FAZER CONTRATO DE
- NAC IMPRIME . r.mmuwm;ﬂo COM EMPRESA c
MONTOR NAD LIGA PEDIDNG E MEM 10 PROBLEMA TECNICO 10 Nenhum 10 1000 TERCEIRA COM TROCA MICRO Dlas 1805207
ORCAMENTO A CADA DOIS ANOS
MAD CONSULTA, FAZER CONTRATO DE
w NAC IMPRIME . r.1ANUTENl;an COM EMPRESA
] cj C
COMPUTADOR NAD LIGA | oo e 10 PROBLEMA TECNICO 5 Menhum 10 500 | TERCEIRA COM TROCA MICRO DIAS 1810572017
COMPUTADOR ORCAMENTO A CADA DOIS ANOS
NAO CONSULTA,
NAD IMPRIME CONSTRUGAQ DE 10 COMPRAR NOBREAK PARA .
FALTA ELETRICDADE PEDIDO E NEM " leoFicios no Barro | ® Wenhum 10 1000 MICRO E IMPRESSORA CELsO sz
ORCAMENTO
"o e PROBLENA DE UANUTENGAD COM EMPRESA
MPRIN , c 5 ! M EN c
TELA AZIL PEDIDO E NEM 10 Saz';_‘;ifﬂgu 10 Henhum } % | TERCERA COM TROCA MICRO Dias 180572017
ORCAMENTO ’ A CADA DOIS ANOS
Severity Ocorrence Detection RPN
-apenas perceptivel ... 1 -muito remota....... 1 -rmuito alta.. . 1 - baixo. 1a135
-moderadamente grave............. 5 -moderada.. 5 -moderada.. L] - moderadao.......... 135 a 500
- extremamente grava.............. 10 -muito alta.................... 10 -remota 10 saltoo 500 2 1000

18



4. Fase MELHORAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo: 3) CLIENTES DIFERENTES:

Clientes pessoa juridica demorarem mais.

— Clientes pessoa juridica ocupavam os 5 vendedores por longos periodos, deixando os
outros clientes esperando em pé.

— Clientes pessoa juridica sao 10% do negdcio, pois 90% do faturamento vem de pessoa
fisica.

— Nao tem ordem de atendimento.

— Nao tem prioridade no atendimento.

19



4. Fase MELHORAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo: 3) CLIENTES DIFERENTES:

— Solucao para o Terceiro item:
— Dividir os 5 vendedores: 3 para pessoas fisicas, 1 para judidicas e 1 para
preferenciais.
- Implantar sistema de ticket para atendimento, onde na entrada o cliente tera 3
opcoes:
— Cliente Preferencial (idosos, gestantes, etc)
— Cliente Pessoa Juridica

— Cliente Pessoa Fisica

20



4. Fase MELHORAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo: 3) CLIENTES DIFERENTES:

Antes bepois
Pessoa Juridica "Engg:lrgﬁ” no | TU
.ae: e Balcio para serem atendidos! Atendentes g
'f“‘ " .!’. % % % %
; ;| @

Pessoa Fisica ECE . % % %

102,

AR TR |
- A

AR

Juridica
=)

21



4. Fase MELHORAR e SN

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Plano de A¢do — 5W2H

Criar estoque Estes itens estéo faltando Tinta e pap&g:;arao com a
minimo para 'gnta Marta Atend|mento S OIS 16-05-17 Maria comprara quanto tiver 02 R$700,00
e papel sulfite ao Cliente atrapalhando o
) . cartuchos no estoque e 02
para impressora atendimento :
resmas de sulfite
el Celso Atendlmento POl CElEE T quedag 17-05-17 Fazer requisicao emergencial R$900,00
Nobreak ao Cliente constantes de energia
Contrato de : Atendimento | Paradas do Computador FECET GEMIEND PRI [Tesipe R$1500,00
~ Dias : 18-05-17 | em caso de falha, troca a cada 2 ;
Manutencao ao Cliente e da Impressora ~ : mensais
anos e manutencgao preventiva
Implantar Fazer cotacao urgente de um
Sistema de Clara Atendimento Para agilizar o 21-05-17 sistema completo para R$
Atendimento por ao Cliente atendimento ao cliente atendimento via Ticket, e 10.000,00
Ticket implantar em 1 semana.

22



5. Fase CONTROLAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Plano de Controle

— Para o nosso projeto, no proximo slide resgatamos o 5W2H, e vamos
escolher ver que medidas foram tomadas para evitar que o que foi

melhorado nao se sustente.

23



5. Fase Controlar — ADL
Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Plano de A¢do — 5W2H

Criar estoque Estes iten estao faltando Tinta e pap&g:;arao com a
minimo para 'gnta Marta Atend|mento S OIS 16-05-17 Maria comprara quanto tiver 02 R$700,00
e papel sulfite ao Cliente atrapalhando o
) . cartuchos no estoque e 02
para impressora atendimento :
resmas de sulfite
el Celso Atendlmento POl CElEE T quedag 17-05-17 Fazer requisicao emergencial R$900,00
Nobreak ao Cliente constantes de energia
Contrato de : Atendimento | Paradas do Computador FECET GEMIEND PRI [Tesipe R$1500,00
~ Dias : 18-05-17 | em caso de falha, troca a cada 2 ;
Manutencao ao Cliente e da Impressora ~ : mensais
anos e manutencgao preventiva
Implantar Fazer cotacao urgente de um
Sistema de Clara Atendimento Para agilizar o 21-05-17 sistema completo para R$
Atendimento por ao Cliente atendimento ao cliente atendimento via Ticket, e 10.000,00
Ticket implantar em 1 semana.

24



5. Fase CONTROLAR

Exemplo Pratico Projeto Administrativo - Plano de Controle

FLYIN' TO NEXT LEVEL

Local:

Atendimento ao Cliente

empresa ABC
Nuamero Plano
Controle: 026
Criado por: Silvia
Data Criagéo: 20-04-17

Data Revisdo:

20-04-17

Etapa
do
Processo

Criar estoque minimao

Variavel de
Entrada

Faixa de
Trabalho

Sistema
de
Medicao

Amostragem
(Frequéncia)

Método de
Controle

Variavel
de Saida

Plano de Reacdo

Caso o estoque minimo fique menar que 2 unidades, buscar

GRADUS

Painel Eletrénico

para tinta e papel _ Contagem ~ Controle Visual seguindo esta priaridade: 1) na drea da contabilidade; 2) no
. Estoque ==2 Toda manha - . : .
sulfite para impressora Manual na Parede almoxarifado; 3) na geréncia e 4) no fornecedor ao lado da
empresa por compra direta.
Caso o nobreak apresente luz amarela desligue-o, aguarde 1
. Visual: lAmpada minuto e o religue.
. Visual
funcionando 24 . L verde ok e
Nobreak Nobreak . através dos Diaria - - . . ~
horas por dia LEDs amarela ha Caso persista o problema, chamar servico de manutencéo de
problemas informatica, mas antes colocar o nobreak da drea de
contabilidade no lugar do defeituoso.
Caso a maquina apresente defeito seguir o procedimento
Ticket abaixo:
Sistema de ticket emitido Toda manha Manual 1) montar fichas manuais atraves de papel sulfite e avisar
Atendimento por sempre que Visual antes deiniciaro| iretestarna |ticket emitido |atendentes que deverdo chamar o nimero ao invés de apertar o
Ticket botdo apertado expediente maquina botdo do painel eletrénico.

2Z) acionar o fabricante imediatamente para conserto.
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