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RESUMO

A area de prestacdo de servicos se diferencia emasrformas do ambiente fabril, porém,
métodos e ferramentas aplicados em manufaturad)étampodem ser adaptados para
escritorios, trazendo muitos beneficios. Como cordos seguros vem crescendo no Brasil, a
necessidade de se diferenciar no mercado e passuitodelo de gestdo padronizado € muito
importante. Foi definido como objetivo deste trabahplicar dean manufacturingfilosofia

de melhoria aplicada em manufaturas, em uma coard seguros, essa filosofia, para a area
de prestacdo de servicos, € chamadaleda office Através deste método e de suas
ferramentas, como o 5S e o PDCA, foi possivel grdiatico dos processos, encontrar
gargalos e solucionar a maioria dos problemasnddiasto com um ambiente de trabalho

mais limpo, organizado, estruturado, com a comz@®zde todos os colaboradores.

Palavras-chave: Corretora de seguros;Lean Office Prestagdo de servigos.
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1. INTRODUCAO

Sempre que sao pensadas melhorias para o ambeiabdlho ou para reducdo de custos,
sdo envolvidas ideias a respeito de mudancas neeat@bou nos processos que podem
assustar os funcionarios da empresa. As pessoapatin ser culpadas por isso, pois
segundo Hernandez e Caldas (2001), a mudanca ams®ga a um equilibrio preexistente e,

portanto, gera duvidas as pessoas.

Seguindo o pensamento enxut@dn Thinking a palavra organizacdo, ou reorganizacao, é
fundamental para a melhoria de processos, o quawenyma constante mudanca de filosofia
no ambiente de trabalho. Para Costa e Jardim (20380Janhos s&o impressionantes, pois 0
pensamentbeanleva a consequente diminuicdo dos tempos totageatelimento, a reducéo

dos indices de falhas, aumento da rotatividadestdejees e baixa dos custos de producao.

Mas para que o pensameh&anseja aplicado, é necessario saber o que é issoedd vem
essa filosofia. A histéria dbean Manufacturinghdo pode ser escrita sem levar em conta a

participacdo da familia Toyoda e de Taiichi Ohrm,Jdpéao.

A familia Toyoda, segundo Womack e Jones (2004grgareconhecida nacionalmente na
indUstria téxtil, pois possuia teares superiores, $ encaixavam no principio jidoka’, e
apos a primeira guerra, foram incentivadas, pelvegmw, a entrarem para 0 ramo

automobilistico.

Até o inicio dos anos 50, a producdo era exclustvaende caminhfes militares, pois o
mercado interno estava em baixa para veiculos ggefga mas visando o crescimento da
producdo de automoéveis no pais, 0 governo japorgsaefavor da fusdo das maiores
empresas automobilisticas japonesas, concorrersitn @mThe Big Threede Detroit. Os

executivos dessas empresas entenderam que ess@rgmelhor escolha e decidiram trilhar

seus proprios caminhos como produtores de autosiéwmeigeral. Liderada entdo por Taiichi

! Jidoka Automacdo com uma mente humana. Jidoka signifesenvolver processos com alta capacidade de
ambos (poucos defeitos feitos) e contencdo (dsfeitwontidos na zona). Segundo o site
(http://www.manufacturingterms.com/)

% The Big ThreeAs trés maiores fabricas de automéveis da Améhichlorte, na época: General Motors, Ford e
Chrysler, segundo ‘@Cambridge Dicionario de Inglés para Negdcios”.
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Ohno e suas ideias, a Toyota implantckaabari na sua linha de producéo, um sistema tdo

atil, que € utilizado por varias empresas ate as de hoje.

Do Lean Manufacturingurgiu, entdo, dean Office Para Landman et. al (2009) os conceitos
de manufatura enxuta, também podem ser utilizadoa pmbientes administrativos, ndo
apenas para a area industrial, pois assim comespedlicios estdo presentes na area fabril,

também existem perdas no ambiente administratpenas de maneiras mais discretas.

Este trabalho busca melhorar e desenvolver ascasatie trabalho na Mdltipla Acéo
Corretora de Seguros e diminuir todos os despesifmbssiveis aplicando técnicasldsan
Office Lean Manufacturinge Lean Thinking deixando os processos mais simplificados e os
possiveis erros detectaveis e facilmente corrigismgando também servir de inspiragéo para

futuros projetos de tal tema.
1.1 Justificativa

O presente trabalho esta sendo realizado, visam@onoudanca nos padrées e na filosofia de
trabalho de uma corretora de seguros. A mudanigars® necessaria, a partir do momento em
que analisamos o Nivel de Maturidade em Gestdordeefsos da empresa (SIQUEIRA,
2005):

Esse Nivel de Maturidade que destaca Siqueira J2fl0le as empresas em cinco niveis, 0
primeiro € a empresa desorganizada, que possuipsecsssos indefinidos e imprevisiveis,

aonde uma pessoa € a responsavel por varias fuagdada funciona sem ela. O segundo
nivel jA é uma realidade muito diferente da primes processos ja sdo bem definidos e

previsiveis, erros sao encontrados de forma maiiseféesolvidos de maneira eficiente.

O terceiro nivel impde um padrdo ao estabelecimedésenvolvendo indicadores de
desempenho e com um grau de controle maior. O seglinte j& € muito previsivel e
controlado, quase perfeito, os indicadores funcioda forma exemplar e as metas definidas

sdo baseadas em dados.

¥ Kanban E um sistema de agendamento japonés, uma instqgéa produzir ou fornecer alguma coisa,
geralmente um cartdo, um elemento central do s#sterjust-in-time. Segundo o0 @ site
(http://www.manufacturingterms.com/)
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O quinto e ultimo nivel é o da melhoria continlaonde todosos funcionarios sao
disciplinados e tem a filosofia do crescimento mmphdo, esse nivel € alcancado
empresas de exceléncia, geralmente dos setoreérfgricmsecundario. O setor de servigc
comércio raramente chea ao quinto nivel, pois suas\wadiades e processos sao po

previsiveis, o que ndorna a padronizacéo e otimiza(perfeitas.

A figura abaixo exemplifica bem os Niveis de Madade

Figura 1 —Nivel de Maturidade em Gest&o de Process

1 - Indefinido/Imprevisivel
2 - Disciplinado

J - Padronizado/Consistente
4 - Previsivel/Controlado

b - Melhoria Continua

Malhoria continua

5 - Otimizando aplicada portodm

Indicadores consistentes,
lletas bas eadas em dados,
Processos Integrados

4 - Gerenciado

Frocedimentm
padronizados, Grau de
controle, Indicadores

3 - Bem
Estruturado

Frocessos principas
definidos, Compromesm &
recursos balanceadms

2 -0Organizado

Conceito de processo
gusente, Fefigio de Hardis &
Bombeiros

Fonte: Adaptado de SIQUEIRA (2005)

A corretora de seguros em questao, enc-se atualmente na tegyoria 1 (Informal), isso
um grande problema, pois classifica a empromo indefinida ou imprevisivel. Nesse ce
mostra o qudo instavel a empresa pode se mostsacli@mtes e funcionais, pois é um

refugio de “herdéis” ellombeiros” e acaba passando pouca credibili

A mudanca se tornextremamente necessaria, porque, a partir do moneemique a empre:
é classificada como organizada, ija mostra que os funcionariosm a capacidade e o
conhecimento de realizar mais de uma funcéo, pbtsilo uma maior flexibilidade ne

tarefas.
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1.2 Definigéo e Delimitagdo do Problema

O mapeamento de processos serd muito importandéeopdesenvolvimento desse trabalho,
pois ajudara a descobrir qual a area da corretoramaiores deficiéncias e atrasos. Uma vez
descoberta, todas as opc¢des de melhoria seradddasntendo como basd.ean Officee

suas ferramentas.

A finalidade é ter uma area com uma qualidade matltay e que sirva de exemplo para as
outras areas, trazendo maior tranquilidade parabathador, menor quantidade de erros e um
servigo que seja admirado e respeitado pelo clignedeve ser sempre 0 maior beneficiado.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral sera evoluir para o segundo nilelmaturidade em gestao de processos,

seguindo o método de Siqueira (2005).
1.3.2 Objetivos Especificos
Como obijetivos especificos, tem-se:

» Caracterizar e modelar os processos da corretora;

» Identificar e corrigir 0s processos criticos;

e Mudar a filosofia de trabalho da empresa;

e Encontrar os gargalos nos processos da corret@egieos

» Aplicar oLean Officepara a melhoria da empresa

* Fazer com que o Pensameh&anvire uma filosofia para os funcionarios e envobgada

empresa.



2.REVISAO DE LITERATURA

Embora diferente. do ambiente fabril, a &rea dstagéo de servigcos pode utilizar os mesmos
métodos e métodos e ferramentas aplicados em ntaragaEngajada na producgéo, pode ser
adaptada e participar de forma efetiva e eficaznmelborias da empresa. Exemplo disso € o
Lean Manufacturingque, em empresas de prestacao de servicos é chalmadan Office
Este capitulo ira abordar conceitosldmn Manufacturingsetor de prestacdo de servicos e
Lean Office.

2.1Lean Manufacturing

No livro “A maquina que mudou o0 mundo” de Womackket(2004), deixa claro que apos a
visita de Eiji Toyoda a industria d@ouge na cidade de Detroit em 1950, ele e seu génio da
producado, Taiichi Ohno, estavam certos de que dugé®m em massa ndo daria certo no

cenario japonés da época. Logo, uma nova formaaipdo deveria ser desenvolvida.

Alguns dos motivos que levaram a esse pensamentpassibilitavam a producdo em massa
também estdo descritos por Womack et al. (2004emado domeéstico japonés era muito
limitado, o que demandava uma alta variedade damulosi as leis trabalhistas favoreciam
muito mais aos trabalhadores e evitavam demissdégndionarios; o preco do combustivel
era mais caro; as tecnologias ocidentais demoravathegar ao pais que estava recém-

destruido pela guerra, ndo esquecendo tambémaprearréncia externa era muito grande.

Portanto, era necessaria que uma nova forma degiodosse desenvolvida, adequando-se a

situacao dos japoneses, mas mais do que uma fa'ma@ducdo, um pensamento diferente.

Esse pensamentolean Manufacturingsegundo Costa e Jardim (2010) possui cinco passos
identificar o que é valor para o cliente, mapeafluxo de producdo e eliminar os
desperdicios, implantacédo do fluxo continuo, detxatiente puxar a producao e a busca da

perfei¢ao.

Com todos os impasses da época, era extremamergssado eliminar os desperdicios, e
para Ohno (1997), existem sete tipos de despesdérioum sistema produtivo e que afastam

do idealLean



I.  Superproducgéo: Produzir excessivamente ou cedoisleraaultando em fluxo pobre
de pecas e informacgoes, ou excesso de inventario;
II. Espera: Longos periodos de ociosidade de pessegas p informacdes, resultando

em um fluxo pobre, bem como dead time&longos;

lll.  Transporte excessivo: Movimento excessivo de pessodormacado ou pecgas,

resultando em dispéndio desnecessario de capiaha e energia;

IV.  Processos inadequados: Utilizacdo do jogo erradofedamentas, sistemas ou
procedimentos, geralmente quando uma aproximacds smaples pode ser mais

efetiva;

V. Inventario desnecesséario: Armazenamento excessivialta de informacdo ou
produtos, resultando em custos excessivos e bas@ngpenho do servigo prestado ao

cliente;

VI.  Movimentagdo desnecessaria: Desorganizacdo do r@tmbde trabalho, resultando
baixo desempenho dos aspectos ergondmicos e peqieehte de itens;

VII.  Produtos defeituosos: Problemas frequentes naascedd processos, problemas de

qualidade do produto ou baixo desempenho na entrega

Apés a comparacdo entre escritorio e manufaturam afla anélise de alguns pontos
importantes, € necessario compreender o setoredtapéo de servigos e seus produtos finais.
A maioria dos escritérios pertence a este seta, diflerente da manufatura, ndo possui um

produto fisico e nem uma area de trabalho grandiosa

No quadro 1 sdo apresentadas algumas diferencdssperdicios entre a manufatura e o

escritério, utilizando como base os sete despesi@tados por Ohno (1997).

“ Lead time“Lead Time é uma medida do tempo gasto pelorssterodutivo para transformar matérias-primas
em produtos acabados” (TUBINO, 1999).
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Quadro 2: Diferengas de desperdicios entre a manufaa e o escritdrio

DESPERDICIO

MANUFATURA

ESCRITORIO

Estoque

Excesso de matéria-prima, estoqu
em processo e produtos acabados

€&rabalho acumulando em caixas d
entrada fisicas e virtuais, excesso
arquivos fisicos

de

Produg&do em excesso

Produzir mais ou antes dardata
gue o cliente precisa

Eroduzir documentos antes do
necessario, gerando uma grande
guantidade de papéis com que o
funcionario fluxo abaixo ndo
consegue lidar de uma sé vez

Espera

Aguardando materiais do process
anterior

@guardando assinaturas ou
aprovacOes desnecessarias ou
processos de fechamento de més,
desperdicio de tempo em reunides
improdutivas

Transporte

Movimentag&o de materiais de un
local para outro

iTransporte fisico ou virtual de
documentos

Superprocessamento

Fazer mais trabalho do quentecl
deseja (por exemplo, caracteristice
desnecessarias do produto)

&laborar relatorios que ninguém |é
jexcesso do uso do botdo "Respon
a todos"

ler

Movimentacéo

Inclinar-se, levantar, girar, caminh@aminhar, fazer copias, arquivar,

embalar/desembalar, procurar cois

psocurar materiais e informagoes

Defeitos

Defeitos que exigem correcao ou
geram refugo

Trabalho passado para a frente qy
esta incompleto, incorreto ou requeé
esclarecimento

e
br

Fonte: Adaptado de BELL, et. al(2010)

2.2 O Setor de Prestacao de Servigos

Como foi dito no topico anterior, 0 setor de pre&tade servicos se diferencia do setor da

industria pelo tipo de produto fornecido ao clienée area de trabalho, entre outros.

Edvardsson et al. (20G(pud PEREIRA et al., 2013) usam como conceito de semvg;itens

necessarios para a satisfacao dos clientes, dedtacamo devem ser satisfeitas, o que deve

ser feito para o cliente, e como isso sera alcancad

Em sua publicagéo, Pereira et al. (2013) deixano cjae a definicdo da prestacéo de servi¢os

€ um tema muito discutido tanto no ambito acadéngoanto empresarial, por exemplo, a
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definicdo da NBR 1SO 900423informa que o servico compreende tanto as atiésla@ntre
fornecedor e cliente quanto as atividades interdasfornecedor, visando atender as
necessidades do cliente, dando uma ideia de algerialiaou palpavel. Ja Lovelock (2000
apud Pereira et al., 2013) definiu servico como um @iodesempenho entre duas partes,
sendo feito de uma a outra. E independente se laoheua um produto fisico ou néo, o
desempenho deve ser intangivel. Pela palavra Ghtali, Lovelock deixa claro que sua

definicdo é bem menos material.

Bezerra (2012) destaca dois pontos que devem ssrdevados importantes para a garantia
de qualidade em servicos, o servi¢o prestado esmasiorma como é percebido pelo cliente.
Estes dois pontos se destacam, pois, 0 servicopagsui um produto final fisico para o
cliente, o que transforma a aceitacédo do produmoseu maior referencial para definicdo de
qualidade. Além disso, a percepcao dos servicostgmes ndo € sempre a mesma para o
mesmo produto, “isso acontece porque o que podeossiderado um servigo de qualidade
para uma pessoa, ja para outra pode deixar a deasejaté mesmo ser considerado sem
qualidade” (BEZERRA, 2012, p.1).

A ideia de Bezerra vai ao encontro de Fitzsimm@fs4), que acredita que o conceito de
qualidade em servico baseia-se em expectativalidage, ou a diferenca entre a expectativa

de um cliente com o servico a ser prestado e seapEio de como ele é prestado.

Tendo em mente as principais caracteristicas dstgqu@o de servigos, fica mais claro

entender como ean Officee suas ferramentas podem ser aplicadas.
2.3Lean Officee Suas Ferramentas

Landmanet. al (2009) afirmavam que os espacos administrativosapo usar o exemplo das
indUstrias e suas ferramentas para reduzir os dbsjps e ainda que, pelo fato de cada
empresa poder seguir um caminho diferente, nadaexisa receita para a aplicagdo das

ferramentas daean Office

Contudo, na aplicagdo deean Officepodem-se encontrar dificuldades no
mapeamento de valor em compara¢do com 0 mapeamentlor para 0s
fluxos demateriais em um processo produtivo que envolvaytosdfisicos.

® Sistemas de gestdo da qualidade - Diretrizes paraethorias de desempenh{ABNT, 2010)
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Isto porque, neste caso, o fluxo de valor consistduxo de informagdes e
de conhecimentos. (ALVES; CARDOSO, 2013, p.25).

Turati e Musetti (2006) afirmavam que o “estadowtaksera atingido, se forem utilizados de

forma correta, as andlises dos processos e asnafdes dentro da organizacdo. Mostrando

entdo que, assim como na Manufatura Enxutagan Officetambém busca a eliminacéo de

desperdicios.

Para Tapping e Shuker (2010), existem oito pasams $e atingir 0 sucesso na aplicacao do

escritorio enxuto que sao os seguintes:

V1.

VII.

VIII.

Comprometimentdean Todos os funcionarios devem estar cientes dadiiaLean
para que 0s objetivos sejam alcan¢cados com sucesso;

Escolha do fluxo de valor: este passo consiste esgathrir quais as atividades que
geram valor e que de fato vao trazer alguma cantdo ao cliente, que no ramo de
servicos € o principal beneficiario;

Aprendizado e treinamento sobre Lean dependendo do grupo de pessoas, 0
treinamento deve variar, mas na maioria dos cas@satica € a melhor forma de
aprender,;

Mapeamento do estado atual: mapear os processtiaxdede valor e corrigi-los
comecando do ponto mais proximo o cliente voltaadanicio do processo, entendo
todos os pontos do mapa de fluxo de valor;

Identificagdo das medidas de desempdrdan para cada tipo de empresa existe uma
ferramenta que possa se encaixar de melhor madeinaodo que identifique, mais
facilmente, e permita a estratificacdo em compasegtie abordem os desperdicios.
Mapeamento do estado futuro: Analisar os resultpdesentes e compara-los com as
expectativas do cliente, por se tratar de servgosio manufatura é provavel que
varias mudancas devam ser tomadas durante o pppcess

Criacdo dos planokaizen o kaizen significa melhoria, ou seja, sempre buscar o
melhor e continuar mudando. Para que isso acontepianejamento deve ser bem
feito, para que a melhoria de fato ocorra e ossesegam detectados e eliminados;
Implementacdo dos planokaizen para isso € necessario seguir trés passos:

preparacdo, implementacéo fellow ug, com isso a organizacdo estard sempre

® Follow up Do inglés, acompanhamende um processo apds a execucao da etapa inicial.
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buscando a melhoria continua, pois é importantddamque ndo existem planos

perfeitos, por isso a necessidade de adequacjestesa

Para que o sucesso deste trabalho seja garantidoyas ferramentas deverdo ser utilizadas
como auxilio ao pesquisador, providenciando a segarnecessaria para suas aplicacdes sem
a existéncia de erros que possam interferir nolteeku esperado: @lan-Do-Check-Act
(PDCA), ou circulo de Deming, que pode ser utilizadotodas as partes do trabalho, desde o
planejamento até a conferéncia final; a filosofsa §ue implanta uma disciplina a equipe; o
Just In Time(JIT), uma das bases do pensamento enxuto e o BimAw ferramenta de
modelagem de processo que é de grande utilidadeagpandlise dos processos. Cada uma

dessas ferramentas tera uma utilidade diferente momento correto para serem utilizadas.
2.3.1Plan-Do-Check-Act(PDCA)

Criado por Willian Edwards Deming, o PDCA, ou Clocde Deming, € uma ferramenta de
extrema importancia na gestdo da qualidade, podsadaitilizada em todos os tipos de

seguimentos.

Para Bueno (2003), o PDCA é um método de contrafta ptingir uma meta, que possui

guatro etapas que podem produzir os resultadosagkzede um processo:

1. Planejar Plan): Consiste no planejamento das metas e acdesitéenanto dos dados
da empresa, definicdo de um método, que sdo as gg@etracam o caminho que
chega a meta, com o auxilio de algumas pergungsamupde o 5W2H

2. Agir (Do): Provavelmente a fase mais dificil, pois envgbassar o planejamento da
teoria para a realidade, por isso € importante @casdo e o treinamento dos
envolvidos em realizar a acao, pois tudo deveceaiforme o planejado.

3. Verificar (Chech: Comparacédo dos resultados obtidos e verificaro seaminho
escolhido esta levando ao objetivo planejado.

4. Agir (Act): A acdo é realizada através da padronizacdo acoedidas, sempre

buscando a melhoria continua.

A Figura 2 ilustra bem o processo:

" BW2H: as iniciais devho, what, where when why, howe how muchdo inglés, quem, o que, onde, quando,
por qué, como e quanto.
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Figura 2 — Oito passos para o PDCA

e Identificagdo do problema
Analise do Fendomeno
(Problema)
Analise do Processo
(Identificar as causas)

? Elaborar os planos
e acao paraatingir
as metas

Atuar e estabelecer os padroes
caso o resultado seja alcangado

Agir corretivamente,
se necessario

Controlara eficacia
dos planos de agédo 6

Realizado x Planejado

Executar os planos de
acgéo

Fonte: Radar de Projetos:.http://www.radardeprojetos.com.br/2015/04/pdc-e-um-metodo-ou-

uma-ferramenta.html, 2015.

2.3.2 A Filosofia 5s

A denominacdo 5S vem das iniciais das 5 palavrasrigem japoneseSeiri, Seiton Seisq

Seiketsie Shitsukeque sa as maximas do movimento (BFO e ROTTA, 2001

Rebello (2005), afirma que foi feita uma adequagdimgua portuguesa na forma de ci
sensos: de selecdo (descarte), de organizacdon#égdl®, de limpeza (saude),

padronizacao (sistematizacdo) e de autodisciptiv@an(tencdo da order
Gavioli (2009), definem os 5 sensos co

.  SEIRI — Senso de Utilizacdo: € basicamente, utilizar dema correta, sem
desperdicios e destinando aos locais certos. @s ip@dem, por exemplo, ¢
divididos em necessérios ou desnecessarios, deagéib frequente, esporadica

rara.
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.  SEITON - Senso de Organizacdo: Além de nao desperdicarsaé de forma
organizada, apds a utilizacdo dos itens, estocdordea ordenada, sistematizada e
padronizada de modo a facilitar seu uso manusmalitacéo e guarda.

lll.  SEISO- Senso de Limpeza: Manter os ambientes limpego8 e virtuais, € mais
facil localizar documentos ou materiais em um |dicapo e organizado.

IV. SEIKETSU- Senso de Saude: Todas as pessoas envolvidaabatho, devem se
sentir confortaveis em um ambiente higiénico e &agldsem agentes poluentes e/ou
condicbes adversas. Conforme 0s outros sensos @#@adas, este senso estara
automaticamente realizado.

V. SHITSUKE- Senso de Autodisciplina: Este senso exige @boodgédo de todos, para
manter o programa em funcionamento pleno, a auiptiisa deve estar implantada na

cabeca das pessoas, como uma filosofia.

Tamborlin e Macieski (2007, p.1) destacam que tésfifia 5S € mais do que apenas limpar e

organizar o ambiente de trabalho € uma filosofi@oeo tal pressupde uma mudanca

comportamental profunda nas pessoas que trabalaarganizacao”.

Segundo Silva et al2008), o 5s é uma esséncia que, embora origimaridapdo, esta
presente em todas as nacdes, como uma praticavebada prioriza a higiene, organizacao,
seguranca, sensatez, bem-estar e respeito ao Ogh@Move na organizacao, limpeza e

disciplina, além de permitir a integracdo do pensamtir e agir.
2.3.3Just in Time(JIT)

Para Rossetti et al. (2008)Jost in Timeconsiste em um sistema de producdo que puxa seu
fluxo e que possui um sistema de estocagem quetréisaobjetivos: eliminar desperdicios
relacionados a atividades que ndo agregam valduzire estoques e se for necessario o

estoque, que ele esteja disponivel apenas no moraentjue for utilizado.

Para Alves (1995, p.3) “o sistema visa administraranufatura de forma simples e eficiente,
otimizando o uso dos recursos de capital, equipponermao de obra. O resultado € um
sistema de manufatura capaz de atender as exigé&tecgualidade e entrega de um cliente, ao

menor custo”

Alves (1995) ainda considera que existem trés sde#ésicas sobre as quais se desenvolve o

sistemalust in Time
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I.  Integragédo e otimizag&do: como o JIT visa diminubla aquilo que n&o agrega
valor ao processo, pois se torna desnecessaniecis@entdo eliminar todos esses
desperdicios de tempo, como a inspec¢éao, o reti@patistoques, por exemplo.

II.  Melhoria continua (Kaizen): Essa melhoria continodp se aplica apenas a
mAaquinas e processos, mas também ao ser humane,emgolve um trabalho em
equipe e uma melhor compreensao entre todos odvetng) assim como o 5s,
deve ser uma filosofia implantada na empresa.

lll.  Responder as necessidades dos clientes: além mndes, € necessario também
entender as necessidades, em qualquer ramo degfoduobjetivo serd sempre
satisfazer o cliente da melhor forma possivel, gso é importante que a
qualidade do produto, o prazo de entrega e o @sségam de acordo com 0 gosto

do cliente.

Essas ideias ilustram a importancia de uma modelade processos para um melhor

resultado do JIT, executando duas ferramentasgunta
2.3.4 Ferramenta de Modelagem de Processo — BizAgi

A modelagem de processos €, assim como o plangjamaena das fases mais importantes do
projeto. Através dela, é possivel organizar e samalpo processo a ser estudado, trazendo

inUmeros beneficios e maior precisao ao trabalho.

Outros pontos positivos da modelagem de processereados por Romano et. al (2001) sédo

0S seguintes:

I.  Os eventos durante a execucéo dos trabalhos s8@resisiveis;
II. Antes de situacdes desfavoraveis se tornarem mpnelleacdes preventivas e
corretivas podem ser antecipadas;
lll.  As decisbes sdo tomadas de forma mais répida, gadaguinformacdes estao
estruturadas e disponibilizadas;

IV. A alocacédo de pessoas, equipamentos e materiass#ms € otimizada.

Um exemplo de aplicacdo do BizAgi esta na figureeBrada do seu site oficial:
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Figura 3 - Exemplo de processo desenvolvido comerfamenta BizAgi
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Fonte: Bizagi process modeler user guide.

O BizAgi (2006-2012) é umsoftwaré gratuito, que permite a modelagem descritiva,
analitica e de execucdo, de processos de negbaim Eoftware BPM Business Process
Managemerl), que permite automatizar os processos de negiécforma &gil e simples em

um ambiente grafico intuitivo.

Foi idealizado para diagramar processos, defingrae de negdcio, definir interface do
usuario, otimizacdo e balanceamento de carga Halti@ indicadores de desempenho de

processos, monitor de atividades e muito mais.

8 Software S&o0 os programas que permitem realizar atividadpscificas em um computador. Por exemplo, os
programas como Word, Excel, Power Point, 0s navagad os jogos, 0s sistemas operacionais, entresout

° Business Process Managemetambém conhecido com&PM, traduzido para o portugués significa
Gerenciamento de Processos de Negécio.
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Além disso, permite a simulacdo dos fluxos de thahaa fim de facilitar a analise de
melhorias, tanto em relacdo ao tempo quanto emcaelaao custo das atividades

desenvolvidas.



3. METODO DE PESQUISA

Para Gerhardt e Silveira (2009, p.12), “metodola@g@estudo da organizacdo, dos caminhos
a serem percorridos, para se realizar uma pesquisan estudo, ou para se fazer ciéncia.
Etimologicamente, significa o estudo dos caminlims instrumentos utilizados para fazer

uma pesquisa cientifica”.

hY

Este trabalho se caracteriza como pesquisa aplieadarelacdo a natureza; quantitativa,

qguanto a abordagem; e no que se refere aos olget@racteriza-se como qualitativa.

Segundo Silva e Menezes (2005) quanto a naturepastpiisa, ela é considerada como uma
pesquisa aplicada, ou seja, gera conhecimentos gpdiGacdo pratica para a solucdo de
problemas, envolvendo interesses reais. Quantodlaipem, a pesquisa € quantitativa, ou
seja, considera que tudo pode ser quantificavglieosignifica traduzir em numeros opiniées

e informacdes para classifica-las e analisa-las.

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa € @&dpla, pois visa identificar os fatores que
determinam ou contribuem para a ocorréncia dostienos. Aprofunda o conhecimento da
realidade porque explica a razdo, o “porqué” dasaso Quanto aos procedimentos técnicos,
o trabalho é um estudo de caso, pois envolve undegtrofundo que permite detalhado

conhecimento.
Os passos identificados para a realizagéo do halsdio:

» Revisao bibliografica dos conceitos relacionadasa manufacturingarea de prestacéo
de servicos &ean Officee as ferramentas para sua aplicacéo);

» Caracterizar o ambiente de estudo por meio de s,

* Levantar as informagbes do processo por meio dergdiges e entrevistas com 0s
envolvidos nas atividades;

* Implementacao do pensameigan utilizando o PDCA definir um plano de acao, agrri
0s problemas encontrados e manter as melhoriasdosa melhoria continua;

e Utilizar ferramentas como o BizAgi e o JIT, querpgam definir 0s processos a serem
melhorados;

* Apuracéo dos resultados obtidos.
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4. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi baseado no uso de ferramdathsan Officeem uma corretora de
seguros visando a deteccdo de problemas e a naeldos processos. Foram realizadas
observacdes diarias no ambiente de trabalho, bemo eplicacdo de questionario e reunides

com os colaboradores.
4.1 Caracterizagdo da Empresa

A Multipla Acéo Corretora de Seguros LTDA € uma mé&npresa com mais de cinco anos
no mercado, localizada na cidade de Maringd — BRjada por Regina Célia Simbes de
Moraes, corretora de seguros a mais de 10 anosmetaina area a mais de 20, primeiramente

pelo banco Banespa e depois pelo banco Santander.

O corretor de seguros possui como fungéo comezarasieguros, representando seguradoras,

ganhando uma comisséao referente ao prémio liqudegduro ja fechado.

Para a seguradora, 0 corretor exerce o papel desmpa-la perante o segurado da maneira
mais clara possivel, transmitindo os servigos extatas prestados pela por ela aos clientes.
Para o segurado, o corretor € o caminho para aatacdo e assisténcia do seguro, é através

do corretor que as cotacdes e propostas séo feitas.

7

O corretor é o intermediador entre segurado e adgua, além de garantir a ética e

transparéncia para ambos.

O corretor € o socio/proprietario da empresa eutr®® dois funcionarios possuem o mesmo

nivel hierarquico, abaixo do corretor.

O organograma da empresa é representado pelooragretais dois funcionarios (Figura 4),
que trabalham meio periodo, um de manhéd e outarde.t Cada um exerce uma funcao

diferente, mas todos sdo capacitados para realedas as tarefas da corretora.
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Figura 4 - Organograma Corretora de Seguros

Organograma Corretora de Seguros

Corretar de

Segquras

Organograma

Funcionario 1 Estagiario 1

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os processos realizados sao o0s segui

1. Renovacaale segurc: A apdlice do seguro € um documento que preciseesevado ¢
atualizado com um prazo maximo de um ano, coméssecessario um novo calculc
vantagem € que os dados dos clientes ja estac:

2. Seguros novos: Sao novos negocios, um pso que precisa de uma coleta de d:
eficiente para evitaw retrabalho.

3. Sinistros O sinistro pode ser uma colisdo, roubo ou dessmstaturais que ocorrem
bem. O processo de acompanhamento e assisténtiaiaigtro possui a fase de col
de dadoslo ocorrido, a comunicacao a seguradora e o acdrapant.

4. Endossos: O endosso € a troca de informacOes tiaeagdr exemplo, uma troca
endereco ou veicul

5. Cotac¢desOs calculos e cotagBes proessos que podem tomar muito tempo, pc
necessario o acesso &sitesde varias seguradoras, ja que cada uma possuiitémaoc
diferente.

6. Conferéncia das parcelas e emissf¢s objetivos desteprocesss sdo descobrir os
clientes inadimplentes e evi que seus seguros sejam cancelados por fall
pagamento e conferir a emissdo das apolices, gem&dnse levar mais de uma sem

para a emissao, algum problema pode ter oco
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Para justificar a escolha da corretora para aagic das melhoridsan, foi feita uma relagéo
dos desperdicios presentes no Quadro 1 com imdgisss do escritorio, com 0 objetivo de

revelar a situacao inicial da empresa:

Estoque

Figura 5 - Desperdicio com Estoque

Fonte: Elaborado pelo autor.

O excesso de documentos, presentes no cadernadagda o cadastro, apresenta uma

situagcao de estoque em excesso.
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Producdo em excesso

Figura 6 — Desperdicio Producdo em excesso

Fonte: Elaborado pelo autor.

A producao ocorre em excesso pelo fato da mesaeasr um numero alto de documentos

aguardando processamento, ocupando espaco Utisto ge trabalho.
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Espera

Figura 7 - Desperdicio Espera

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 7 se assemelha a Figura 5, pois apresstigue parado e em espera, esta situacao

facilita a perda de documentos.
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Super processamento

Figura 8 - Desperdicio Super Processamento

Fonte: Elaborado pelo autor.

Muitos documentos em espera e em locais que na@idevser utilizados para estoque.
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Movimentacgéo

Figura 9 - Desperdicio Movimentagao

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na situacdo da Figura 9 os arquivos possuem algilefeitos e ndo sdo bons,

ergonomicamente, para 0 uso.
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4.1.1 Processos Realizados naorretora
Embora todo®s processctenham sua importancia, podem ser destacados wisit&s
* Renovacéao de segu

A renovacao de seguros € um processo que demanadaatfima mensal na empresa,
comeco de cada més sédo retiradas do arquivo axepdincendas, de preferéncia, u
semana antes do primeiro dia do més. Ada retirada, é feita uma Lista de Renova, que
consiste nos nomes e datas das apdlices a vesserlifta é baseada no caderno de cad:
do ano anteriore na lista de renovacdo das seguradoras, dispoonline ApoOs esse
processo, as apolices retiradas do arquivo saonmemigadas param escaninho aonde
aguardam o calculo de renovacao, apds o calculcoenanicagdo com o cliente, elas poc
seguir para o escaninho de aguardo de emisséo wltdeao primeiro escaninl Depois de
emitidas, as apodlices renovadas sdo encaminhadascanino de arquivo e em segui

arquivadas (Figura 5).

Figura 10 -Modelo de Processo Renovacéo de Segt

Calculo de Transmitir

renovacio

proposta a
Sim sequradora

Renopagdo
Clignte

aceitou?

HED] W

Aquardando
calculo de
renovagao

Aguardar
Emissdo

Lista de

Renovacdes

Renovagdo de Seguro

Retirar Apdlices Organizar Aguardar

arquivo

Arquivar

awencer 4o apdalices por
arguivo fim de vigéncia

Fonte: Elaborado pelo autor.
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* Sinistros

Sinistros sdo eventos em que 0 seguinecessita da assisténcia do corretor, quanc
acidente ocorre ao bem segurado, causando dahes@oeno se trata de um acidente, ni

possivel prever quando um sinistro ocorre, podeniages vezes ao més, como nenht

Ao receber o comunicado do sinistro, o funcionéaocorretora devanotar todos os dados
do acidente em um caderno comum, geralmente, ossdsdb data, local, hora e co

ocorreu, além de outros dac

Depois atender o cliente, é preciso comunicar auradgra o ocorrido, para que
providéncias sejam tomadas. Dependendo orréncia, o processo de sinistro pdemorar

de um dia até um més.

Quanto maior 0 processo, mais o corretor deve dieatea acompanhar o proce e tirar as

davidas do clienteA figura 6 ilustra 0 modelo de processo de atendimao sinistre

Figura 11 - Modelo de Processo datendimento ao Sinistrc

Camuhicar o
clignte

Acompanhar o
£aso0

w

Sim
Casafoi
ida?

Comunicacdo
com a
sequradora

Atendimento
a0 cliente

Arquivar o
£asn

Sinistro

Instrugtes ao Coleta de
cliente dados

Fonte: Elaborado pelo autor.
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» Cotacgoes

Assim como o0s sinistros, as cotacdes podem apaegeagpralquer momento, mas nu
frequéncia maior, como a corretora ndo possui upartamento comercial, os client
existentes sdo fruto de indicagcbes de as, antigosclientes do banco em que o corre

trabalhava ou indicagéo da segurac

Quando o cliente liga pedindo uma cotacéo, o fur@io anota os dados necessarios p
cotagcdo em um caderno de cota«. Depois de recolher todos os dados, as cota¢cOdeitEs
em varias seguradoras, isso acor, poiscada uma possui um perfil diferente, que result:

um preco melhor.

Apo6s os calculos, é feita uma analise entre cudteneficio, e entdo a melhor cotaca
passada ao cliente, qamalisa e da a resposta final. Em caso de aceiggdwoposta,

agendada uma vistoria pre (VP) para garantir que o bem a ser segurado esta egitas
condicOesA proposta entdo encaminhada para um escaninho de emissdes, agreta es:

emissao e consequentemente a efetivacao do : (Figura 7).

Figura 12 - Modelo de Processo Cotacéo
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.2 Levantamento de Dados e Situacdo da Empresa

Para o levantamento de dados e definicdo da sdweca@mpresa, foi feita a aplicacéo do

PDCA: planejamento, execucao, checagem e acoegltienna.
4.2.1 Aplicacéao do Planejamento no PDCA

Através da aplicacdo do PDCA, é possivel abramgkastas fases do trabalho. Ao analisar os
dados, delimitar o problema e tracar um objetinia-se a parte do planejamento.

Em seguida a execucéo toma parte e por fim a arddisesultados e suas solu¢des propostas

fazem parte da checagem e aplicacdo da melhoritnoan

A parte de planejamento deixa claro alguns probéesraontrados, dentre eles € possivel
destacar que o maior problema é a falta de um paalitdde um sistema de producéo, os
funcionéarios ndo tém func¢des definidas e ndo caresagriorizar as tarefas, apenas fazem as

que aparecem.

Os processos presentes na corretora contribuemite para essa falta de organizacéo
apresentado no paragrafo anterior, pois emborapssjsivel prever uma producdo mensal
baseada nas renovacdes, 0S processos nao sao demrzamtos, gerando um excesso de

esperas entre as operacgoes.

Além disso, alguns fatos inesperados podem ococerelemandam muito tempo, como 0s
casos de sinistro, que sdo mais complexos, e agoas para clientes novos, o tempo para o
calculo de renovacbes € muito limitado, forcandofwtionarios a fazerem tarefas em

excesso, sem seguir uma ordem.

O quadro 2 apresenta como foram estruturadas &sspade planejamento e execucao do

PDCA da empresa junto com o 5W2H:



Objetivos

0 qué? (What)

Quadro 2: Planejamento e Execucdo do PDCA/5W2H
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D

1 - Identificagdo do
Problema

2 - Anilise do Problema

3 - Andlise do Processo

4 - Elaborar Planos de A¢do
para atingir metas

5 - Executar os planos de
Agdo

Aplicar o Lean Office e suas
filosofias em uma Corretora

Processos demorados, tempo
perdido, falta de organizagao,

Processos de renovagdo,
cotagdo e endosso de seguros

Auditorias e modelagem de
processos

Limpar e organizar o ambiente
de trabalho, manter o
pensamento enxuto e

de Seguros falta de padrdes e acompanhamento de sinistro,

modificar os processos

S&0 0s processos mais
extensos e mais propensos a
mudanga e eliminagdo de
desperdicio

Melhorar o ambiente de
trabalho e obter resultados
positivos

Melhorar 0 ambiente de
trabalho e obter resultados
positivos

Para organizar e analisar da
melhor forma os processos a
serem estudados

Iniciar a mudanga e criar uma
nova filosofia na empresa

Por qué? (Why)

Muiltipla Agdo Corretora de
Seguros

Multipla A¢do Corretora de
Seguros

Muiltipla Agdo Corretora de
Seguros

Multipla Agdo Corretora de
Seguros

Muiltipla Agdo Corretora de
Seguros

Onde? (Where)

Quando? (When) Primeiro semestre de 2015 Primeiro semestre de 2015 Primeiro semestre de 2015 Primeiro semestre de 2015 Segundo semestre de 2015

Autor do trabalho e

uem? (Who L
Q ( ) funcionarios da corretora

Autor do trabalho Autor do trabalho Autor do trabalho Autor do trabalho

Dividir o local de trabalho e

Como sera? (How?) Checklist 5S e PDCA 55 BizAgi e 55 PDCA aplicar o planejamento de
forma ordenada
Quanto? (How much) Sem custos Sem custos Sem custos Sem custos Sem custos

Fonte: Elaborado pelo autor.

A execucdo, processo seguinte ao planejamento degurcirculo de Deming, sera feita
através da implementacédo da filosofia 5s na emp@gapico a seguir destacara como sera
feita essa implementacéo e de que forma seré daalia

4.2.2 Execucdo do PDCA ou Implementacéo do 5S

O pensamento enxuto demanda disciplina e orgamiza¢ados os envolvidos no processo,
desde os diretores, até os funcionarios da basévdbhierarquico da empresa. A disciplina e
a organizacao sao as bases do 5S, com essa #laspliementada na empresa, a garantia de

pessoas bem instruidas e em busca da melhoriagargibem maior.

Para que fosse realizado o levantamento dos desladando a situacao inicial da empresa

em relacdo ao pensamento enxuto, foi desenvolvidguestionario com base na filosofia 5S
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(Anexo 1), que seria primeiramente whecklist’ e posteriormente uma auditoria. O plano é
que sejam realizadas auditorias mensais, para diy@nsamento de reducéo e limpeza nos

envolvidos com a empresa.

O questionario foi dividido em cinco partes, umag@ara cada senso do 5s, cada parte com
cinco perguntas e cada pergunta valendo de zewateogoontos. Quanto maior a pontuacao,

mais proximo do ideal se encontra a empresa.

E importante lembrar que essa auditoria sera fegamsalmente, para que os resultados
obtidos possam ser discutidos e melhorados de fplamejada e organizada, com um tempo

acessivel.

A auditoria foi realizada no escritério da corratate seguros, através de questionario

aplicado pelo autor aos demais funcionarios. (Angxo

A analise do questionério foi feita através da sdasmpontuacdes das respostas das perguntas
de cada parte. O resultado das somas foi divididdrés critérios, definidos pelo autor do
trabalho com base nas experiéncias vividas em @ngpresas que utilizavam o mesmo

sistema:
4.2.3 Problemas Detectados e A¢Oes Corretivas

Algumas reunides foram feitas entre os funcionadascorretora, e tiveram como objetivo
detectar problemas, definir quais os processospgderiam se adequar melhor a filosofia
enxuta e definir os parametros a serem utilizadwa gue o trabalho seja menos intenso e
mais produtivo. As ferramentas tlean Officeforam as bases da reunido, todas as decisfes

foram tomadas a partir de seus resultados.

A aplicacdo do PDCA, combinado ao 5W2H, apreseatmsifuncionarios o caminho a ser
seguido, o que cada um deveria fazer e como devesgacomportar. Com esse planejamento
feito, com as auditorias do 5S, a modelagem dosepsws pelesoftware BizAgi e a

observacéo diéria, alguns erros se mostraram aparemassiveis de mudanca.

Com o 58S, ficou evidente que a falta de organiza;@adronizacdo estava prejudicando o

ambiente de trabalho, materiais de escritério sgumdvam com documentos importantes,

19| ista de verificac&o.
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muitos objetos de uso pessoal junto com objetesimriados ao trabalho, além de apdlices e

propostas fora do arquivo e em locais de uso comum.

Apo6s a analise do modelo dos processos considenagissmportantes, a percepcao geral foi
de que o problema nédo era apenas o0 processo emssg forma e 0 prazo que as atividades

destes processos estavam sendo executadas.

Os funcionarios estavam trabalhando de forma muoiensa e os resultados ndo estavam

sendo satisfatorios.

Os seguros a renovar estavam sendo calculados endaiian proxima a data de vencimento,
muitas apdlices eram perdidas, pois ndo existialagal definido para elas, os sinistros
tomavam muito tempo dos funcionarios, devido acedio dada a eles e as cotacdes para

Seguros novos estavam atrasadas.

Um dos objetivos da corretora era que os célcidagdovacao estivessem feitos uma semana
antes da vigéncia da apdlice expirar, com issdiestes teriam mais tempo para decidir se
aceitariam ou ndo a proposta de renovacao e casaceétassem, o tempo para recalcular, ou

tentar um bénus com a seguradora era mais conébrtago nao estava acontecendo.

Outra situacdo percebida foi que, em periodos artd&a de sinistralidade era mais baixa, o
trabalho fluia melhor, todos os calculos eram ettonforme apareciam e as renovagdes eram

calculadas dentro do prazo necessario.

Em relacdo as apolices perdidas no processo, tiectdelo que os funcionérios ndo devolviam
as apolices para o arquivo ao fim do dia, apendsrado processo, deixando-as ao lado de
seus computadores. Como as fungBes de cada unrar@dobem definidas, todos poderiam

realizar qualquer funcéo, e em alguns casos, fagiamsmo trabalho duas vezes.

As apdlices sdo documentos importantes e que nédenpcer perdidas, elas possuem a
assinatura do cliente e do corretor, € possivehemo site da seguradora e imprimi-las

novamente, mas isso seria um desperdicio de papelp em vista que a responsabilidade
social e ambiental da corretora € cuidar das ag®kcreduzir o uso de papéis, perdé-las e

impensavel.
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Pensando enhean Officee 5S, o primeiro passo seria organizar o ambidatérabalho,
separar tudo o que esta fora do seu lugar e guaoddevido espaco. A organizacdo evita que
muitos problemas ocorram, ja que a area de tralieonais limpa e problemas podem ser

detectados de forma mais rapida.

As mesas e computadores precisam estar impecasegolices devem estar localizadas em
dois locais, 0 arquivo ou aguardando emissao, asdionhavera mais perdas e existirdo

menos locais para procura.

Cotacdes e sinistros demandam um grande temp@udimento e muitas vezes € necessario
0 recontato com o cliente pela falta de informagi@egrimeiro contato. Com isso a melhor
opcéao é fazer uma lista impressa com as informagéesssarias para o primeiro atendimento

ao cliente.

Isso possibilita que todos os funcionarios estapios a colherem informacdes e abrirem o

processo, em caso de sinistro, ou iniciar o cdl@nocaso de nova cotagao.

Na cotacdo € importante que alguns dados basi@rs seletados para uma cotacédo basica,
apenas para o cliente ter uma nocéo de preco.d@s gaincipais se encontram no formulario
de cotacdo (ANEXO II), dentre eles é importantdaies o Cadastro de Pessoa Fisica (CPF)
do cliente e seu Cddigo de Enderegcamento Post&)(GEm um deles o calculo néo é feito.

A planilha de assisténcia ao sinistro (ANEXO IIlegisa conter dados do acidente, o dano
provocado, além do local e nome das pessoas edaslhMEssa planilha serd necesséria desde
o momento do atendimento ao cliente, até o fim Wxgsso, nela serdo escritas todas as

atitudes tomadas e suas resolucdes.

Dos trés processos apresentados no estudo deocaaaenovacado é o mais flexivel e possui
uma chance de retorno maior. Foi percebido queesrimuitas esperas no processo, que hao
agregam valor ao produto final e apds algumas adaps no processo, o melhor seria o

exemplo abaixo (Figura 8):
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Figura 13 -Modelo de Processo Melhorado de Renovacéo de Sec
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Fonte: Elaborado pelo autor

Além da retirada da tarefa de aguardar o arquivtspdato torna essa tarefa mais importe
Antes das aplicacOeear, as apolices eram retiradas uma vez ao més, atéogpar:
melhoria seria a retirada diaria de apolicesacordocom o seu vencimento. Essa muda

se da pelos seguintes moti\

. Os lotes seriam menores, isso € uma das basdean
. O numero de apdlices fora do arquivo seria mi
. O numero de apdlices a vencer, seria considea fila de producé da corretora,

tornando a producao puxada, outra ba: lean
. Os funcionarios podem organizar melhor o seu tem;
. Suas atividades seriam delimitadas, pois quandbaatas célculos de renovag

eles estédo livres para realizar outra ta

4.2.4 Manutencgao ddean office

Nesta fase do PDCA, entra a conferéncia das apksa@ controle dos resultados e ¢

manuten¢des para manter 0 sucesso ou corrigiraidepnas restante Aléem disso, foram
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feitas algumas sugestdes que auxiliardo a corretarganizardo o ambiente de trabalho. O
guadro 3 mostra exatamente o que foi feito nessaffaal e como foi executada, de forma a
trazer beneficios a empresa.

Quadro 3 - Ciclo PDCA com 5W2H - Parte 2

g 6 - Controlar a eficacia dos Planos de Agéo - 8 - Atuar e estabelecer os padrdes caso o
Objetivos N ) 7 - Agir corretivamente, se necessario N
Realizado x Planejado resultado seja alcancado
0 qué? (What) Anallsar. 0s resultados e verificar se atingiram | Intervir em qualquer processo que esteja Buscar a melhoria continua
seus objetivos sendo feito e forma contréria ao lean
Por qué? (Why) Para conferir a evolugdo atingida e descobrir o Manter o foco e a disciplina Buscar a melhoria continua
que pode ser melhorado
Onde? (Where) Muiltipla Agdo Corretora de Seguros Muiltipla Agdo Corretora de Seguros Muiltipla Agdo Corretora de Seguros
Quando? (When) Segundo semestre de 2015 Segundo semestre de 2015 Segundo semestre de 2015
Quem? (Who) Autor do trabalho e corretor de seguros Autor do trabalho e corretor de seguros Autor do trabalho e corretor de seguros
Como sera? (How?) Observagdo e checklists Observagdo e checklists Sugestdes de melhorias
Quanto? (How much) Sem custos Sem custos Sem custos

Fonte: Elaborado pelo autor.
O primeiro problema detectado foi a falta de terdpe funcionarios e o retrabalho que os
mesmos tinham, pois precisavam buscar informag@iresde hora ou 0S processos estavam
mal organizados. Apds as observacdes e estudosietetar os problemas, ficou decidido
gue os processos de cotacdo e acompanhamentoisteosiprecisavam de um formulario
para coleta de dados. Assim foram desenvolvidos flmimularios, que auxiliaram os
funcionarios(ANEXOS Il e IlI).

Apo6s a utilizacdo destes formularios, o trabalhmegou a fluir de forma mais natural,
informacdes ndo se perdiam e todos estavam cieotegie estava acontecendo. Além do
mais, todos os funcionarios eram capazes de at@ndser sinistro ou anotar dados de uma
nova cotacdo, sem a necessidade de um funciorsfréeiéico para essas funcgoes.
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Esta mudanca foi bem recebida pelos funcionériespguceberam a melhora do servico

aumento da eficiéncia na realizagéo das fun

O processo de renovacao de seguro apresentavalemeoda perda de alguns document
0 excesso de apodlices fcdo arquivo. Para a eliminacdo destes problemadefi@rminad:
uma mudan¢a no seu modelo de processo, que eliminowos pontos de espera |
apolices, que depois de emitidas, ndo ficavam dgudo outras emissfes para se

arquivadas, ao invés diss@assaram a ser arquivadas conforme eram em

Mas a mudanca realmer necesséria foa frequéncia com que as apdlices vencidas

retiradas do arquivo. Antes, a retirada era meou seja, mais de 60 apolices fora do arq!
aguardando o célculo denovacac considerando que cada apodlice possui em meédiz
folhas, isso formava umgrandepilha de papeis, fora de ordem e com alto riscpatda. A
retirada passou a ser semanal reduzindo a quamtidaddocumentos fora do arqur
diminuindo os lotes dimitando o numero de apdlices calculadas, apesasealmentt

necessariasntravam no proces (Figura 9).

Figura 14 - Renovagéo de Seguro
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Fonte: Elaborado pelo autor
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4.3Resultados e Discussao

O objetivo geral deste trabalho é classificar aresgno segundo Nivel de Maturidade em
Gestao de Processos (SIQUEIRA, 2005). A empresagumcontra neste nivel possui uma

organizacdo e padronizagdo notaveis no seu de@jdindo € um ambiente desorganizado.

Antes do inicio deste trabalho, os processos aristimas ndo eram formalizados ou
ilustrados, o que dificultava a compreensdo deasufressoas ndo familiarizadas com o
ambiente de uma corretora de seguros, as funcdesadke colaborador ndo eram bem

definidas e na auséncia de um deles as dificuldspke®ciam.

Apés as aplicacdes das ferramentasLdan Office do ciclo PDCA e da filosofia 5S, foi
detectada uma evolucdo da empresa, com processos @ definidos, os problemas séo
perceptiveis e os colaboradores sabem suas funigdesntanto, para a manutencdo dessa
situacao seria necessaria a contratacdo de umfmesionario, pois existem muitos processos
importantes que dependem da atencao integral degpassma e atualmente sdo considerados

secundarios.

Os gargalos e processos criticos foram encontrademinados de forma parcial, mas
satisfatoria, os tempos de espera diminuiram deastinte, e os documentos ndo sao mais

deixados fora do lugar.

Outro ponto de destaque é o empenho dos colabesadar seguir a filosofia 5S, a limpeza
do ambiente se tornou regra para contribuir corarn-bstar de todos.

Algumas sugestbes para a melhoria do ambienteath@llilo seriam a mudanca para um
espaco maior, ou a instalacdo de mais um postabalto, possibilitando a inclusédo de um
novo trabalhador, estar sempre buscando a melbomiEnua e novas formas de aplicacdo do
5S no ambiente de trabalho, aléem da inclusdo deaddres quantitativos e qualitativos para

o melhor controle da producéo.



5. CONCLUSAO

Sem a menor duvida, loean Officeé uma filosofia que pode facilitar, e muito, a vitks
pessoas no ambiente de trabalho. Seus aspectoszaganais e suas ferramentas fazem o
trabalho mais simples e com um numero reduzidams,eacilmente percebido por todos os

envolvidos.

Embora todas essas vantagens existam, o caminhoapagi-las é longo e arduo. Muitas
variaveis surgem como obstaculos, que mesmo n&ip serpossiveis de serem superadas,

acabam atrasando o processo de implantagao.

Os objetivos tracados foram atingidos, mas confoamngrojeto vai se desenvolvendo, a
necessidade de novos objetivos aparece. Infelianenuase impossivel, para uma empresa
prestadora de servicos, alcancar o nivel da mallvortinua, descrito na Figura 1, mas o fato
da corretora de seguros conseguir subir para amdeguivel jA mostra o potencial para alcar

VOOS maiores.

A contribuicdo deste trabalho, em geral, para a dd autor, foi enorme tanto no aspecto
profissional, quanto pessoal. O conhecimento adluiioi extremamente necessario e as

adversidades encontradas foram transformadas emdipado.

Outras sugestdes para futuros trabalhos seriampossvel evolucdo para o terceiro estagio
no Nivel de Maturidade em Gestdo de Processos, ptenimentacdo de indicadores de
qualidade e quantidade para o auxilio do trababnaarretora de seguros, junto com um
sistema de gerenciamento e uma mudanc¢a de layoatupa ambiente de trabalho mais

organizado e confortavel.
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FORMULARIO DE AUDITORIA 5S

Area de anilise:

Data:

SENSO DE UTILIZAGAO

1- A drea estd sem excesso de computadores e impressoras?

2 - Exstem papéis em excesso que ndo sdo utilizados para o trabalho?

3 -Existem itens pessoais em excesso que nao sao utilizados para o trabalho?

4- A drea esta limpa de materiais nao utilizados?

5 - Pastas de arquivos digitais organizados por nome ou tipo?

SENSO DE ORGANIZACAO

6 - Computadores localiazados no lugar certo?

7 - Os equipamentos de escritdrio necessarios estdo etiquetados e estocados?

8 - As pastas fisicas estdo identificadas e etiquetadas por localizagdo?

9- Os indicadores visuais estdo presentes no trabalho?

10 - Os arquivos eletronicos estdo nomeados e colocados no local certo?

SENSO DE LIMPEZA

11 - Computadores e teclados sem poeira ou sujeira?

12 - os cestos de lixo sdo esvaziados em uma frequéncia regular?

13 - Os documentos utilizados para o trabalho estdo atualizados?

14 - A drea de trabalho esta organizada e limpa?

15 - Materiais de limpeza estdo em um local de facil acesso?

SENSO DE HIGIENE

16 - Os funcionarios conseguem explicar os valores do 55?

17 - As listas de verificagdo sdo visiveis a todos?

18 - Os quadros de avisos estao devidamente atualizados?

19 - As tarefas de limpeza estdo bem definidas?

20 - As bases da filosofia 5S estdo disponiveis para conferéncia?

SENSO DE DISCIPLINA

21 - Histérias de sucesso da filosofia a mostra para os funcionarios?

22 - Melhorias ao sistema 5S estdo sendo implantadas?

23 - A tarefa de todos os funcionarios esta bem definida?

24 - O 5S aparece como uma rotina ou uma filosofia de vida na empresa?

25- O reconhecimento e as recompensas sdo parte do sistema?

Soma das Pontuagdes:

0- Insatisfatério, ndo condiz com a filosofia 55
1- Ruim, pode melhorar as condi¢es

2 - Satisfatorio

3-Bom

4- Excelente

Até 59 pontos: Resultado insatisfatdério, ambiente fora da filosofia enxuta, precisa melhorar os pontos

negativos.

60 a 79 pontos: Resultado na média, mas ndo o esperado, pode melhorar os pontos negativos, ndo se

esquecendo de manter ou melhorar os positivos.

80 a 100 pontos: Otima pontuacgdo, manter o nivel das a¢des, ndo se esquecendo de sempre buscar a

melhoria continua.




DADOS GERAIS
NOME:

ANEXO I

Formulario de Cotacéo

COTAGAO

50

CPF:

[pATANASC.: |

ENDERECO

VEICULO:

RENAVAM:

ESTADO CIVIL

[cEp: [

PRINCIPAL CONDUTOR:

PERFIL DO CONDUTOR

NASCIMENTO: [sExo: | [EsTapo civiL: |
GARAGEM(CASA, TRABALHO, ESCOLA):

CONDUTORES ENTRE 18 E 25 ANOS: [IDADE: |
RENOVACAO? SIM [( ) |NAO [( )

SEGURADORA ANTERIOR:

FIM VIGENCIA ANTERIOR:

CLASSE DE BONUS ANTERIOR:

|UTILIZOU SEG. NO ULTIMO ANO?

OBS:




ANEXO IlI

Formulario Para Assisténcia de Sinistro

PLANILHA ASSISTENCIA SINISTROS

SEGURADO: APOLICE:

VEICULO: PLACA: ANO-MODELO:
CONDUTOR: DATA NASCIMENTO:

TIPO DE SINISTRO: DATA DO SINISTRO: HORA:

ENDERECO: BAIRRO: CIDADE: ESTADO:
PONTO DE REFERENCIA:

FERIDOS OU VITIMAS NO ACIDENTE?

DESCRICAO:

AVARIAS:

TERCEIROS: TELEFONE:

OBSERVACOES:
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ANEXO IV

FORMULARIO DE AUDITORIA 5S

Area de anilise:

Data: 07/08/2015

SENSO DE UTILIZACAO

0

1

2

3

4

1- Adreaestd sem excesso de computadores e impressoras?

4

2 - Existem papéis em excesso que ndo sdo utilizados para o trabalho?

3 -Existem itens pessoais em excesso que ndo sao utilizados para o trabalho?

4 - A drea esta limpa de materiais ndo utilizados?

5 - Pastas de arquivos digitais organizados por nome ou tipo?

SENSO DE ORGANIZAGAO

6 - Computadores localizados no lugar certo?

7 - Os equipamentos de escritério necessdrios estdo etiquetados e estocados?

8 - As pastas fisicas estdo identificadas e etiquetadas por localizagdo?

9- Os indicadores visuais estao presentes no trabalho?

10- Os arquivos eletronicos estdo nomeados e colocados no local certo?

SENSO DE LIMPEZA

11 - Computadores e teclados sem poeira ou sujeira?

12 - Os cestos de lixo sdo esvaziados em uma frequéncia regular?

13- Os documentos utilizados para o trabalho estdo atualizados?

14 - A 4rea de trabalho esta organizada e limpa?

15 - Materiais de limpeza estdo em um local de facil acesso?

SENSO DE HIGIENE

16 - Os funcionarios conseguem explicar os valores do 55?

17 - As listas de verificagdo sdo visiveis a todos?

18 - Os quadros de avisos estdo devidamente atualizados?

19 - As tarefas de limpeza estdo bem definidas?

20 - As bases da filosofia 5S estdo disponiveis para conferéncia?

SENSO DE DISCIPLINA

21 - Historias de sucesso da filosofia a mostra para os funciondrios?

22 - Melhorias ao sistema 5S estdo sendo implantadas?

23 - A tarefa de todos os funcionarios esta bem definida?

24 - O 5S aparece como uma rotina ou uma filosofia de vida na empresa?

25- O reconhecimento e as recompensas sao parte do sistema?

Soma das Pontuagdes:

63

0 - Insatisfatorio, ndo condiz com a filosofia 5S
1- Ruim, pode melhorar as condigdes

2 - Satisfatorio

3-Bom

4 - Excelente

Até 59 pontos: Resultado insatisfatério, ambiente fora da filosofia enxuta, precisa melhorar os pontos

negativos.

60 a 79 pontos: Resultado na média, mas nao o esperado, pode melhorar os pontos negativos, ndo se

esquecendo de manter ou melhorar os positivos.

80 a 100 pontos: Otima pontuacdo, manter o nivel das acdes, ndo se esquecendo de sempre buscar a

melhoria continua.
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ANEXO V

53

FORMULARIO DE AUDITORIA 55

Area de anilise:

Data: 04/09/2015

SENSO DE UTILIZACAO

0

1

2

3

4

1- A drea estd sem excesso de computadores e impressoras?

4

2 - Existem papéis em excesso que ndo sao utilizados para o trabalho?

3 - Existem itens pessoais em excesso que nao sdo utilizados para o trabalho?

N

4 - A drea estd limpa de materiais ndo utilizados?

5 - Pastas de arquivos digitais organizados por nome ou tipo?

SENSO DE ORGANIZAGCAO

6 - Computadores localizados no lugar certo?

7 - Os equipamentos de escritdrio necessarios estdo etiquetados e estocados?

8 - As pastas fisicas estdo identificadas e etiquetadas por localizagdo?

9- Os indicadores visuais estdo presentes no trabalho?

10 - Os arquivos eletronicos estdo nomeados e colocados no local certo?

SENSO DE LIMPEZA

11 - Computadores e teclados sem poeira ou sujeira?

12 - Os cestos de lixo sdo esvaziados em uma frequéncia regular?

13 - Os documentos utilizados para o trabalho estdo atualizados?

14 - A area de trabalho estd organizada e limpa?

15 - Materiais de limpeza estdo em um local de facil acesso?

SENSO DE HIGIENE

16 - Os funciondrios conseguem explicar os valores do 55?

17 - As listas de verificagdo sdo visiveis a todos?

18 - Os quadros de avisos estdo devidamente atualizados?

19 - As tarefas de limpeza estdao bem definidas?

20 - As bases da filosofia 5S estdo disponiveis para conferéncia?

SENSO DE DISCIPLINA

21 - Histodrias de sucesso da filosofia a mostra para os funcionarios?

22 - Melhorias ao sistema 5S estdo sendo implantadas?

23 - A tarefa de todos os funcionarios estd bem definida?

24 - O 5S aparece como uma rotina ou uma filosofia de vida na empresa?

25 - O reconhecimento e as recompensas sao parte do sistema?

Soma das Pontuacdes:

71

0 - Insatisfatdrio, ndo condiz com a filosofia 55
1- Ruim, pode melhorar as condi¢des

2 - Satisfatoério

3-Bom

4 - Excelente

Até 59 pontos: Resultado insatisfatério, ambiente fora da filosofia enxuta, precisa melhorar os pontos

negativos.

60 a 79 pontos: Resultado na média, mas ndo o esperado, pode melhorar os pontos negativos, ndo se

esquecendo de manter ou melhorar os positivos.

80 a 100 pontos: Otima pontuacdo, manter o nivel das a¢des, ndo se esquecendo de sempre buscara

melhoria continua.




ANEXO VI

54

FORMULARIO DE AUDITORIA 5S

Area de analise:

Data: 02/10/2015

SENSO DE UTILIZAGAO

0

1

2

3

4

1- A drea estd sem excesso de computadores e impressoras?

4

2 - Existem papéis em excesso que ndo sdo utilizados para o trabalho?

3 - Existem itens pessoais em excesso que ndo sdo utilizados para o trabalho?

4- A drea esta limpa de materiais ndo utilizados?

5 - Pastas de arquivos digitais organizados por nome ou tipo?

SENSO DE ORGANIZACAO

6 - Computadores localizados no lugar certo?

7 - Os equipamentos de escritorio necessarios estdo etiquetados e estocados?

8 - As pastas fisicas estdo identificadas e etiquetadas por localizacdo?

9- Os indicadores visuais estdo presentes no trabalho?

10 - Os arquivos eletronicos estdo nomeados e colocados no local certo?

SENSO DE LIMPEZA

11 - Computadores e teclados sem poeira ou sujeira?

12 - Os cestos de lixo sdo esvaziados em uma frequéncia regular?

13 - Os documentos utilizados para o trabalho estdo atualizados?

14 - A area de trabalho esta organizada e limpa?

15 - Materiais de limpeza estdo em um local de fécil acesso?

SENSO DE HIGIENE

16 - Os funciondarios conseguem explicar os valores do 5S5?

17 - As listas de verificagdo sdo visiveis a todos?

18 - Os quadros de avisos estdao devidamente atualizados?

19 - As tarefas de limpeza estdo bem definidas?

20 - As bases da filosofia 5S estdo disponiveis para conferéncia?

SENSO DE DISCIPLINA

21 - Histérias de sucesso da filosofia a mostra para os funcionarios?

22 - Melhorias ao sistema 5S estdo sendo implantadas?

23 - A tarefa de todos os funcionarios esta bem definida?

24 - O 5S aparece como uma rotina ou uma filosofia de vida na empresa?

25- O reconhecimento e as recompensas sdo parte do sistema?

Soma das Pontuagdes:

74

0 - Insatisfatorio, ndo condiz com a filosofia 55
1- Ruim, pode melhorar as condi¢cdes

2 - Satisfatério

3-Bom

4- Excelente

Até 59 pontos: Resultado insatisfatorio, ambiente fora da filosofia enxuta, precisa melhorar os pontos

negativos.

60 a 79 pontos: Resultado na média, mas ndo o esperado, pode melhorar os pontos negativos, ndo se

esquecendo de manter ou melhorar os positivos.

80 a 100 pontos: Otima pontuagdo, manter o nivel das a¢des, ndo se esquecendo de sempre buscar a

melhoria continua.




ANEXO VI

55

FORMULARIO DE AUDITORIA 5S

Area de anilise: Data: 06/11/2015
SENSO DE UTILIZAGAO 0]1]12]|3]4
1- A drea estd sem excesso de computadores e impressoras? 4
2 - Existem papéis em excesso que ndo sdo utilizados para o trabalho? 2
3 - Existem itens pessoais em excesso que ndo sdo utilizados para o trabalho? 2
4- A drea esta limpa de materiais ndo utilizados? 3
5 - Pastas de arquivos digitais organizados por nome ou tipo? 3
SENSO DE ORGANIZAGAO
6 - Computadores localizados no lugar certo? 4
7 - Os equipamentos de escritorio necessarios estdo etiquetados e estocados? 3
8 - As pastas fisicas estdo identificadas e etiquetadas por localizacdo? 4
9- Os indicadores visuais estdo presentes no trabalho? 2
10 - Os arquivos eletronicos estdo nomeados e colocados no local certo? 3
SENSO DE LIMPEZA
11 - Computadores e teclados sem poeira ou sujeira? 3
12 - Os cestos de lixo sdo esvaziados em uma frequéncia regular? 4
13 - Os documentos utilizados para o trabalho estdo atualizados? 4
14 - A area de trabalho esta organizada e limpa? 3
15 - Materiais de limpeza estdo em um local de fécil acesso? 4
SENSO DE HIGIENE
16 - Os funciondrios conseguem explicar os valores do 5S? 3
17 - As listas de verificagdo sdo visiveis a todos? 3
18 - Os quadros de avisos estdao devidamente atualizados? 2
19 - As tarefas de limpeza estdo bem definidas? 3
20 - As bases da filosofia 5S estdo disponiveis para conferéncia? 2
SENSO DE DISCIPLINA
21 - Histérias de sucesso da filosofia a mostra para os funcionarios? 3
22 - Melhorias ao sistema 5S estdo sendo implantadas? 3
23 - A tarefa de todos os funcionarios esta bem definida? 4
24 - O 5S aparece como uma rotina ou uma filosofia de vida na empresa? 4
25- O reconhecimento e as recompensas sdo parte do sistema? 3

78

Soma das Pontuagdes:

0 - Insatisfatorio, ndo condiz com a filosofia 55
1- Ruim, pode melhorar as condi¢cdes

2 - Satisfatério

3-Bom

4- Excelente

Até 59 pontos: Resultado insatisfatorio, ambiente fora da filosofia enxuta, precisa melhorar os pontos

negativos.

60 a 79 pontos: Resultado na média, mas ndo o esperado, pode melhorar os pontos negativos, ndo se

esquecendo de manter ou melhorar os positivos.

80 a 100 pontos: Otima pontuagdo, manter o nivel das a¢des, ndo se esquecendo de sempre buscar a

melhoria continua.




