
7 passos práticos para melhoria de um processo administrativo através do Lean Office 

 

 

No cenário empresarial dinâmico e competitivo de hoje, aprimorar os processos administrativos 

é uma necessidade urgente para as organizações permanecerem relevantes e sustentáveis no 

mercado. À medida que as expectativas dos clientes evoluem e as demandas do mercado se 

intensificam, a eficiência operacional se torna um diferencial crucial nas empresas. A otimização 

dos processos administrativos não apenas impulsiona a produtividade e a qualidade, mas também 

fortalece a capacidade da empresa de se adaptar às mudanças e inovações contínuas.  

Esse artigo oferece um guia para a melhoria de processos administrativos baseado na metodologia 

Lean Office em 7 passos práticos, usando como exemplo um processo de cadastro de clientes: 

Em um banco, uma série de problemas no processo de cadastro de novos clientes impactando 

negativamente a eficiência operacional e a experiência do cliente. Processos manuais, falta de 

padronização, atividades levando muito tempo, causando impactos como: altos custos 

operacionais, baixa retenção e reclamação de clientes e com alto risco de não-conformidades. 

Para isso, um analista foi designado para estudar e propor melhorias para o processo. 

 

1. Obter o Suporte da Alta Gestão 

O primeiro passo para uma melhoria de processo bem-sucedida é garantir o apoio e o 

comprometimento da alta gestão. Para isso, caso a organização não conheça as metodologias, 

apresente um caso de negócio que destaque os benefícios potenciais do Lean Office, como redução 

de custos, melhoria da eficiência e aumento da satisfação do cliente. Enfatize como os princípios 

Lean se alinham aos objetivos estratégicos da organização e podem gerar valor a longo prazo. Ao 



obter o apoio da alta gestão, as empresas podem criar um ambiente propício à mudança e 

promover uma cultura de melhoria contínua em toda a organização.  

Como exemplo: Para obter o apoio da alta gestão, podemos destacar os benefícios potenciais da 

implementação do Lean Office no cadastro de novos clientes, ao apresentar dados mostrando o 

tempo médio de cadastro e os índices de satisfação do cliente, demonstrando a necessidade de 

melhoria. Além disso, podemos destacar estudos de caso de outras empresas que implementaram 

com sucesso o Lean Office e alcançaram resultados tangíveis, como redução de custos e aumento 

da eficiência e receita. 

 

2. Identificar o Processo-Alvo da melhoria 

Caso ainda não tenha sido definido o processo em que a melhoria é necessária, analise os objetivos 

estratégicos da organização e identifique os processos que estão diretamente alinhados com esses 

objetivos, pois esses geralmente são os mais críticos para o sucesso global da empresa. 

No exemplo, o cadastro de clientes é um processo crítico no setor bancário, que abrange as etapas 

envolvidas em receber e estabelecer novos clientes. Esse processo geralmente envolve coleta de 

documentos, verificação de identidade, configuração de contas e verificações de conformidade, 

sendo um processo crítico para a maioria das organizações. Ao direcionar a melhoria do processo 

para o cadastro de clientes, os bancos podem simplificar as operações, reduzir os tempos de 

incorporação e oferecer uma experiência sem problemas para novos clientes. Nesse processo, 

podemos identificar pontos de dor específicos e ineficiências, como coleta manual de documentos 

e processos de aprovação demorados. Ao realizar entrevistas com funcionários da linha de frente 

e observar o processo em ação, podemos obter insights sobre áreas para melhoria, como 

digitalização de documentos e automação de verificação de identidade. 

 

3. Mapear o Processo Atual e Desperdícios 

Antes de implementar quaisquer mudanças, é essencial obter uma compreensão de como o 

processo atual funciona. Usando as técnicas de mapeamento de processos, podemos visualizar 

cada etapa do processo, criando um fluxograma ou mapa de fluxo de valor, podemos identificar 

gargalos e redundâncias, como múltiplas transferências entre departamentos e entrada de dados 

manual. Essa representação visual ajuda as partes interessadas a entender o estado atual e 

identificar oportunidades de melhoria. É importante nessa etapa, definir os tempos para cada uma 

das etapas do processo e também da espera entre essas etapas.  

 

 

Veja que no exemplo temos um tempo de ciclo de 62 minutos, mas que há uma espera entre as 

etapas de fazer o screening e submeter para aprovação. O que aumenta o tempo total do processo. 

Além disso, é possível verificar o tempo de cada uma das etapas, analisando o caso, temos a etapa 

de cadastro no sistema com praticamente a metade do tempo do processo inteiro. Fazer esse tipo 

de mapeamento vai auxiliar a identificar essas situações e definir os problemas e desperdícios 

existentes no processo. 



 

 

4. Estabelecer Indicadores de desempenho (Medição da Situação do Processo) 

Para medir a eficácia das melhorias nos processos, é importante estabelecer indicadores de 

desempenho do processo alinhados aos objetivos organizacionais. Esses indicadores podem 

incluir tempos de execução, índices de satisfação do cliente, taxas de erro e conformidade. 

Definindo indicadores claros, as empresas podem acompanhar o progresso, identificar áreas para 

melhoria e garantir que as iniciativas do Lean Office ofereçam resultados tangíveis. 

Como exemplo, no cadastro de clientes, os principais indicadores de desempenho podem incluir 

tempo de incorporação, taxas de erro e índices de satisfação do cliente. Ao definir metas para 

esses indicadores, como reduzir o tempo de cadastro em 50% e alcançar um índice de satisfação 

do cliente de 90% ou mais, podemos medir a eficácia das melhorias nos processos e acompanhar 

o progresso ao longo do tempo.  

 

Analisando os gráficos do exemplo, podemos ver que há uma quantidade razoável de reclamação 

dos clientes e erros encontrados no processo. Isso justifica a necessidade de uma melhoria no 

processo. Com os indicadores em mãos, podemos estabelecer uma meta para o processo, como 

reduzir a quantidade das reclamações em 50%, reduzir o tempo do processo, ou ter uma média 

mensal de erros menor do que 1 durante o ano.   

 

5. Projeto do Estado Futuro do Processo 

O desenho do estado futuro de um processo envolve redesenhar o processo para eliminar 

desperdícios, otimizar a utilização de recursos e aumentar a eficiência geral. Realize sessões de 

brainstorming para gerar ideias sobre como os processos podem ser otimizados. 

Como exemplo: No estado futuro do cadastro de clientes, podemos propor várias iniciativas para 

simplificar o processo, como, a implementação de sistemas eletrônicos de gerenciamento de 

documentos pode reduzir a papelada e simplificar a coleta de documentos. A introdução de portais 

de autoatendimento para clientes pode capacitá-los a preencher formulários e enviar documentos 

online, reduzindo a dependência de processos manuais.  
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No nosso exemplo, conseguiremos reduzir o tempo do processo com algumas ações definidas no 

brainstorming, como: implantação do portal do cliente, para envio das documentações, 

agrupamento das etapas de conferência e screening, eliminação do processo de conferência e 

ajustes na interface do sistema para agilizar o processo. Com isso teremos uma redução no tempo 

de ciclo do processo em 55%. 

 

6. Planejamento de Melhorias 

Na fase de planejamento de melhoria, podemos desenvolver um plano de ação detalhado com as 

etapas necessárias para melhorar de fato o processo. Isso pode incluir a identificação de soluções 

tecnológicas, como software de gerenciamento de documentos, e revisão dos processos. Ao 

estabelecer cronogramas e marcos claros, podemos garantir que a implementação permaneça no 

caminho certo e alcance os resultados desejados. 

É importante que o processo de planejamento seja realizado em conjunto das áreas envolvidas 

nos processos e nas melhorias e que nessas reuniões estejam presentes as pessoas com poder de 

decisão sobre o orçamento e planejamento das equipes. Realize uma análise de custos e benefícios 

para determinar a viabilidade econômica do projeto do estado futuro, considerando sempre os 

investimentos necessários em comparação com os benefícios esperados.  

Faça um plano de ação detalhado utilizando uma ferramenta para controle, como por exemplo o 

5W2H. 

 

 

É importante o uso de uma ferramenta de gestão das melhorias como o 5W2H para manter a 

equipe envolvida no projeto de implantação e garantir que não haja dúvidas sobre o que deverá 

ser executado e também o prazo da ação.  

 

7. Implementação das Melhorias 

WHAT – O que será feito? WHY – Por quê?
WHERE – 

Onde?

WHO – Por 

quem?

WHEN – 

Quando?
HOW – Como?

HOW 

MUCH – 

Quanto 

Custa?

Implantação do portal do 

cliente

Reduzir o tempo e necessidade 

de coletar os documentos
Página da Web Equipe de TI 20/01/2024

Desenvolver e 

implantar o sistema
R$ 40.000

Agrupar as etapas de 

screening e conferência

Eliminar a espera no processo 

de screening
Processo

Equipe do 

Processo e 

líderes

15/01/2024
Validar o processo 

via reunião
 R$             -   

Eliminar o processo de 

conferência dos documentos

Reduzir o tempo geral do 

processo
Página da Web Equipe de TI 20/01/2024

Implantar a 

validação dos 

documentos de 

forma automática

 R$             -   

Eliminar a etapa de 

aprovação

Etapa sem necessidade e 

reduzi o tempo do processo
Processo

Equipe do 

Processo e 

líderes

15/01/2024

Validar com os 

líderes e implantar 

processo 

automático

 R$             -   



Execute o plano de melhoria sistematicamente, concentrando-se em áreas prioritárias para 

impacto máximo do projeto. Estabeleça um cronograma para acompanhamento do processo e 

monitore de perto a situação dos indicadores para acompanhar o progresso e identificar 

oportunidades de melhorias adicionais. Colete feedback de funcionários e clientes, para fazer 

ajustes se necessário. E lembre-se de celebrar os sucessos e aprenda com os erros para refinar e 

aprimorar continuamente os processos. 

 

 

 

Pronto para transformar seus processos com o Lean Office?  

Utilize a planilha abaixo com os 7 passos detalhados e algumas ferramentas para facilitar o seu 

trabalho.  

 

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1yrylkkVSLnDh_mWmwyiDL6kyHJ_Y9bcs 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1yrylkkVSLnDh_mWmwyiDL6kyHJ_Y9bcs
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