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Exemplo

Avaliar a manutenção do programa 5S na entidade.

Controle de reclamações

1. Demora no atendimento telefônico

2. Indiferença da recepcionista

3. Falta de conhecimento

4. Local de difícil acesso

5. Não recebeu o informativo mensal

6. Carteira de associado não foi 

    entregue

7. Convênio não atende à necessidade

8. Outras categorias

Categoria das Reclamações Mês: abril Total

Total

10

5

15

3

6

9

10

20

78
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CARTA DE TENDÊNCIA

O que é

É um gráfico de linhas que permite a representação visual de dados, descrevendo o comportamento de 
uma variável ao longo do tempo ou em função de outra variável de referência.

Use para

Monitorar uma variável, identificando tendências de comportamento significativas ou alterações na 
média esperada.

Como usar

Construindo um gráfico em coordenadas cartesianas e atualizando-o. Os pontos devem ser marcados no 
gráfico à medida que estejam disponíveis. As mudanças identificadas devem ser sempre investigadas. Se 
a causa da variação é favorável, deve ser incorporada. Se não, deve ser eliminada.

Exemplo

Número de atendimentos na entidade
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MATRIZ DE DIFICULDADE E IMPACTO
O que é

É um diagrama gerado a partir do brainstorming no qual as ideias são pontuadas de acordo com o impacto 
que cada uma delas causará no trabalho desenvolvido e o nível de dificuldade para realizá-las.

Use para

Priorizar as propostas de implantação de projetos/soluções, devendo-se iniciar pelas ideias que causam o 
maior impacto com a menor dificuldade de implantação.

Como usar

Listar as ações a serem desenvolvidas definindo comparativamente, em uma escala de 1 a 10, o impacto e 
a dificuldade atribuídos a cada uma delas, determinando seu posicionamento nos quadrantes, conforme 
quadro abaixo:

Ação Dificuldade Impacto Quadrante

Impacto Dificuldade

Q1 ›=5 ‹5

Q2 ‹5 ‹5

Q3 ›=5 ›=5

Q4 ‹5 ›=5
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MATRIZ RAB (RAPIDEZ X AUTONOMIA X BENEFÍCIO)

O que é

É uma matriz de priorização de projetos e/ou ações para solução de problemas que considera três critérios 
em sua avaliação:

•	 Rapidez: em quanto tempo podemos implantar a melhoria?
•	 Autonomia: qual o grau de autonomia para implantar a melhoria?
•	 Benefício: que benefício a melhoria trará?

Use para

Priorização de projetos e/ou ações em relação a problemas a serem resolvidos e/ou a metas a se-
rem alcançadas.

Como usar

Listar as propostas de projetos e/ou ações a serem desenvolvidas na tabela RAB e pontuá-las em cada 
critério, conforme tabela abaixo.

Depois de atribuídas as pontuações, somam-se os três critérios, priorizando-se em função do somatório, 
do maior para o menor.

Exemplo

Planejamento para a gestão do Sindicato X

Pontos Rapidez Autonomia Benefício

5 Até 30 dias Você (ou sua área)
pode realizar sozinho

Para toda a entidade

3 Até 60 dias Precisa de outras áreas Somente na sua área

1 Mais que 60 dias Precisa da Presidência Somente no seu 
processo de trabalho

Ações Rapidez Autonomia Benefício Total

Monitorar os indicadores prioritários 5 3 5 13

Registrar as ações de representação para 
acompanhamento

5 1 5 11

Elaborar descrições de cargo da equipe de 
trabalho

1 3 5 9

Mapear processos do setor financeiro 1 3 3 7
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ANÁLISE DE PARETO

O que é

É uma forma especial de gráfico no qual se busca identificar quais os itens responsáveis pela maior parce-
la dos problemas e a respectiva prioridade, separando os “poucos, porém vitais” dos “muitos, mas triviais”.

O Gráfico de Pareto é um gráfico de barras no qual estas são ordenadas a partir da maior até a menor, 
sendo traçada uma curva que representa os percentuais acumulados até cada barra.

Use para

Estratificar os problemas, identificando e priorizando os mais importantes.

Como usar

A primeira etapa é a da estratificação, que consiste no agrupamento das informações (dados) sob os pon-
tos de vista adequados (por produto, por serviço, por entidade, por processo, por despesa, etc.), de modo a 
focalizar uma determinada ação.

Com essa classificação, uma tabela deve ser feita colocando-se os dados em ordem decrescente de valo-
res. Então, calcula-se a porcentagem de cada item sobre o total e o percentual acumulado.

Finalmente, traça-se o diagrama com os valores e a linha de porcentagem acumulada.

Exemplo

A
G
F
H
E
B
C
D

88
80
70
61
55
49
44
23

18,7%
17,0%
14,9%
13,0%
11,7%
10,4%
9,4%
4,9%

18,7%
35,7%
50,6%
63,6%
75,3%
85,7%
95,1%

100,0%
Total 470 100%

Realização de Horas Extras
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Horas Extras


