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Resumo

Com a evolucéo da competitividade no mercado segurador, vé-se a necessidade da melhoria
continua para a busca de uma exceléncia operacional com a finalidade de se manter e
crescer neste ramo. Para uma organizacgao ter posicao de destaque e evoluir constantemente,
sdo necessarias metodologias e ferramentas de gestdo. Nesse sentido, o presente trabalho
teve como objetivo identificar, propor e implementar melhorias na area de administracéo de
apolices de uma seguradora de Maringa-PR, especificamente no processo de faturamento de
apolices sem movimento utilizando a metodologia PDCA e as ferramentas de qualidade.
Como resultado verificou-se que os principais problemas eram a alta operacionalidade
manual, o elevado tempo de emissdo e 0s erros ocasionados durante o processo de
faturamento. Para minimizar o principal problema foi proposta a implantacdo da
automatizacao do processo de emissdo de apdlices sem movimento a partir do uso de uma
planilha imputada em um software que emitiria de forma automatizada. Ao implementar esta
acao verificou-se que houve uma reducdo de 66% na quantidade de falhas nas faturas
emitidas. Por fim, a metodologia SDCA foi aplicada na ultima etapa do PDCA para
padronizar 0 novo processo.
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Abstract

With the evolution of competitiveness in the insurance market, there is a need for continuous
improvement for the pursuit of operational excellence in order to maintain and grow in this
industry. For an organization to have a prominent position and constantly evolve,
methodologies and management tools are needed. In this sense, the present study aimed to
identify, propose and implement improvements in the area of policy administration of a
Maringa-PR insurer, specifically in the billing process of non-moving policies using the
PDCA methodology and quality tools. As a result, it was verified that the main problems were
the high manual operability, the high time of emission and the errors caused during the
billing process, being the main one of them the high manual operation. In order to minimize
the main problem, it was proposed to implement the automation of the policy issuing process
without movement from the use of a spreadsheet inputed in software that would issue in an
automated way. When implementing this action it was verified that there was a 66% reduction
in the number of failures in the issued invoices. Finally, the SDCA methodology was applied
to standardize the new process.
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1. Introducgéo

O seguro no Brasil surgiu com a vinda da familia real em 1808, sendo regulado
primeiramente pelas leis portuguesas e posteriormente, com a criacdo do cédigo comercial
brasileiro, passou a ser administrado por leis brasileiras, possibilitando a criagcdo de inimeras
seguradoras que tiveram inicio no ramo maritimo (Escola Nacional de Seguros, 2017). Com 0
avanco das seguradoras e consequentemente representatividade econdmica no mercado
brasileiro, foi fundado o Sistema Nacional de Seguros Privados, constituido pelo Conselho
Nacional de Seguros Privados (CNSP), Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP),
Instituto de Resseguros do Brasil (IRB). Essas instituicbes possuem como fungédo
regulamentar, normatizar, supervisionar as atividades de seguros e previdéncia para que nao
ocorra fraude em suas operagcfes. Segundo a Figura 1, o crescimento econdmico em bilhdes
de reais no mercado segurador vem crescendo ano a ano, proveniente da preocupagdo com 0s
riscos sobre as empresas, patrimonios e pessoas. Dessa maneira, temos que a finalidade do
seguro, segundo a Escola Nacional de Seguros (2017) é: “a finalidade especifica do seguro ¢
reestabelecer o equilibrio econdmico perturbado, sendo vedada, por lei, a possibilidade de se

revestir do aspecto de jogo ou de dar lucro ao segurado”.

Figura 1: Arrecadacdo por segmento
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Fonte: Adaptado de SUSEP (2018)
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Devido & competitividade e crescimento do setor de seguros no Brasil e no mundo,
faz-se necessario obter vantagem competitiva para conseguir lugar no mercado com ac¢des que
visam, por exemplo, um melhor atendimento ao cliente evitando erros provocados por falta de
padronizacdo, agilidade na realizacdo dos processos e melhores precos para clientes, dentre
outros servicos que impactam a prestagdo de servicos e sua relacdo com a qualidade da
atividade realizada. Desse modo, faz-se necessario o conhecimento dos processos e de suas
ferramentas pelos colaboradores de uma empresa, tendo em vista que o dominio desse
instrumental funciona como uma alavanca para alcancar essas vantagens e promove a
capacidade de melhoria continua nos processos.

Desta maneira, a busca pela melhoria continua € uma das tarefas vitais de uma
organizacdo, sendo essencial para o crescimento da empresa (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2008), considerando o fato de que a utilizacdo de ferramentas da qualidade
permite facilitar o entendimento do processo, minimizando desperdicios, removendo
atividades que nédo agregam valor e simplificando as operagdes, de forma a tornar as empresas
mais competitivas e atraentes para seus clientes. O ciclo PDCA em conjunto com as
ferramentas da qualidade, torna-se uma metodologia utilizada na resolucdo de problemas,
sendo composto por etapas e subetapas, onde sdo utilizadas ferramentas com a finalidade de
indicar a situacdo a ser melhorada e propor planos de agdes.

Com o estudo e conhecimento acerca da melhoria continua e da utilizacdo de
ferramentas da qualidade, é possivel analisar a necessidade da otimizacdo e da maior
confiabilidade de processos, para que 0s colaboradores evitem ter retrabalho com
conferéncias ou cruzamento de informacg6es, diminuindo assim 0s custos e principalmente o
tempo das atividades, oferecendo um aporte para identificar as atividades que agregam valor.

Este trabalho possui como finalidade a identificacdo de melhorias no setor de emissédo
de apolices a partir da utilizacdo de ferramentas da qualidade e da aplicacdo do ciclo PDCA, e
assim propor e implementar melhorias por meio de planos de acbes, demonstrando 0s
resultados antes e apds a execugdo das mesmas em uma seguradora multinacional situada na
cidade de Maringa-PR. O processo a ser melhorado foi definido de acordo com a demanda de
tempo, e apos realizar a selecdo e 0 mapeamento, foram analisados seus resultados com o
auxilio da ferramenta PDCA e propostas melhorias com a elaboragcdo de um plano de agéo
5W1H e implementacédo de ferramentas de software.
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2. Revisdo da Literatura

2.1 Melhoria Continua

O processo de melhoria continua € uma atividade que deve ser incorporada em todas
as organizacdes que possuem o0 objetivo de crescimento racional no mercado, uma vez que a
constante busca pelo aprimoramento das atividades, focado na resolu¢do dos problemas, tais
como, altos custos e desperdicio de tempo das atividades podem ser exemplos da necessidade
do uso da melhoria continua que atualmente influencia ndo somente na produtividade, mas
também na vantagem competitiva entre organizacdes.

De acordo com Mesquita e Alliprandini (2003), a escolha da melhoria continua é
determinada quando os resultados dos desempenhos medidos ndo atingiram o objetivo ou no
momento em que € possivel observar alguma atividade que necessite de uma melhoria para
reduzir seu tempo, custo, aumentar qualidade ou outros pontos de aprimoramento, e, deve-se
ainda avancar em projetos, processos, produtos e servigos favorecendo para a evolucdo do
colaborador bem como da organizacdo. Outra definicdo para melhoria continua pode ser
estabelecida como um planejamento e organizacdo de processo que abrange a empresa
visando sua evolucdo em carater continuo (CATTINI, 2010). Para Carpinetti (2012), a
melhoria continua é um processo que deve estar em constante mutacdo, sendo ciclico, pois s6
assim passara por modificacdes de melhorias e atingimento de novas metas e resultados.

Ainda segundo Carpinetti (2012, p.40):

A melhoria continua, também como o préprio nome sugere, é uma
abordagem para a melhoria que se caracteriza como um processo de continuo
aperfeicoamento de produtos e processos na direcdo de grandes melhorias de
desempenho. A melhoria continua se caracteriza por ser um processo interativo,

ciclico.

Dessa forma, para aplicar o conceito de melhoria continua é fundamental a utilizagdo
de métodos e ferramentas de qualidade que busquem atingir a meta desejada. O método
comumente utilizado é o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), conforme Figura 2, que é
utilizado em conjunto com outras ferramentas da qualidade abordadas na Secdo 2.2.
Conforme explica Werkema (1995), a conducdo das etapas do metodo PDCA, deve-se as
ferramentas utilizadas, bem como obtencdo de informacgdes e dados que devem ser
processados para atingir as metas determinadas. Segundo Falconi (2004), essa metodologia

auxilia nas resolugdes de problemas organizacionais e no atingimento das metas estabelecidas
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no planejamento estratégico, sendo um ciclo continuo onde a etapa act, torna-se a mais

relevante, pois a partir dela iniciara um novo ciclo.

Figura 2: Ciclo PDCA
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Fonte: Elaborado pela autora (2018)

O ciclo PDCA tem por objetivo identificar o problema, propor planos de acéo e
acompanhar a execucdo das metas estabelecidas a fim de aperfeigoar a atividade em quest&o.
Este ciclo esta dividido em quatro partes principais, sendo elas: planejamento (P), execucao
(D), verificacdo (C) e acdo (A), onde ocorrem subdivisGes na etapa de planejamento e acdo
que serdo apresentadas abaixo.

De acordo com Carpinetti (2012, p.40), na etapa de planejamento (P), tem-se presente
quatro subetapas: identificacdo do problema, analise do problema, identificacdo da causa e
elaboracdo do plano de acdo; na primeira e segunda subetapas do planejamento, € preciso
focar e desdobrar o problema para posteriormente propor e planejar o plano de agéo; a
execucdo (D) ocorre a partir do plano de acéo realizado na etapa anterior, onde se deve
estabelecer metas e objetivos para atingir o resultado que se deseja e promover a melhoria
necessaria no processo, ja as duas Ultimas etapas, verificacdo (C) e agdo (A), sdo utilizadas
para acompanhar a implementacdo do plano de acdo, com o uso de indicadores e comparagoes
entre resultados obtidos. Ao atingir a etapa de agédo, podera ser refeito um novo plano de acéo
para dar continuidade no ciclo e assim, obter a melhoria continua e os resultados desejados
(FALCONI, 2004).

Um método utilizado em conjunto com o PDCA, é o SDCA, onde o principal objetivo
¢ padronizar os processos e melhorias realizadas de modo que ao final tenha-se um processo

estavel, padronizado e documentado. A diferenciacdo de ambos 0s processos, da-se pela troca

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 5



Universidade Estadual de Maringé - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parané - Brasil o
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2018

adoc¢do do Standard (S) no lugar do Plan (P), que ao contrério da primeira etapa P do PDCA
que busca planejar a agdo, 0 S visa & padronizacao e diminuicéo da variabilidade do processo,

seguindo a mesma sistematica do método anterior conforme representacdo da Figura 3.

Figura 3: Gerenciamento da rotina e gerenciamento da melhoria
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Fonte: Falconi (2004)

O método SDCA deve ser aplicado ap6s a melhoria realizada e implementada no
PDCA, dessa forma os ciclos ocorreram continuamente, conforme Figura 3. Primeiro devera
ser executada as etapas do planejamento, seguido pela execucdo e verificacdo do plano de
acao e melhorias propostas, seguindo para a agdo onde serdo analisadas as propostas. Ao sair
da etapa A no PDCA, o ciclo deve continuar com o ciclo SDCA em que na etapa S standard,
0 processo realizado anteriormente serd padronizado e documentado para que a variacao seja
a minima possivel, na etapa seguinte, D ou executar, sdo realizados padronizacbes e
treinamentos para que todos os colaboradores possam realizar o processo de forma padrédo e
eficiente, conforme planejado e que serdo verificados na etapa C que segue 0 mesmo principio
do PDCA, avaliando os resultados e gerando indicadores para acompanhamento. A fase A ira
gerar as analises da etapa anterior e se necessario, realizarda uma acdo corretiva caso 0
resultado ndo seja atingido, retornando assim para o ciclo PDCA, na etapa de planejamento P
e continuando todo o processo até que os padrGes sejam cumpridos e as melhorias
implantadas sejam mantidas. Neste contexto, encontra-se 0 gerenciamento da rotina que
aliado aos métodos de PDCA e SDCA busca a exceléncia da organizagdo em cumprir 0S
padrdes estabelecidos e mantem o foco na melhoria continua (FALCONI, 2004).
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2.2 Ferramentas da qualidade

Um dos fatores que levam o sucesso da utilizacdo do ciclo PDCA, é aplicagdo das
ferramentas da qualidade nas etapas do método de melhoria continua, que facilitam a coleta
de dados, bem como na anélise, disposicao e tomada de decisdo para o0 atingimento das metas
estabelecidas. As ferramentas sdo recursos utilizados para auxiliar na resolugdo dos
problemas, identificando suas causas para alcangar os resultados desejados (WERKEMA,
1995). Segundo Falconi (2001), as associacfes da quantidade de dados coletados com as
etapas do méetodo PDCA, resultam em chances maiores para o atingimento das metas, sendo
necessario o uso de ferramentas adequadas para dispor as informacBes em cada uma das
etapas. Carpinetti (2012) exple “As sete ferramentas da qualidade”, como ferramentas no
avanco de acdes de melhoria continua, sendo elas: Diagrama de causa e efeito, Grafico de
Pareto, Histograma, Diagrama de dispersdo, Gréafico de controle, Estratificacdo, Folha de

verificacéo.

O diagrama de causa e efeito, diagrama de espinha de peixe, ou mais conhecido como
diagrama de Ishikawa em homenagem ao seu autor, € uma ferramenta que promove a
identificacdo dos efeitos em seis aspectos que um problema central esta causando, obtendo a
sua causa basica. Dentro dessa ferramenta, é necessaria a utilizacdo do brainstorming
(tempestade de ideias) para relacionar os fatores das causas com 0s seis aspectos, sendo eles:
mao de obra, métodos, maquina, medida, matéria prima e meio ambiente, também conhecidos
como 6M, que estdo dispostos na Figura 4. Essa ferramenta possui maior utilizacdo na etapa
de Plan e Act.

Figura 4: Diagrama de Ishikawa, espinha de peixe ou causa e efeito
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Fonte: Elaborado pela autora (2018)

O grafico de Pareto, conhecido também como diagrama 80-20, dispdem as frequéncias

das ocorréncias em ordem decrescente, indicando as porcentagens acumuladas de acordo com
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as causas determinadas, ou seja, 80% dos fendmenos provém somente de 20% das causas,
podendo ser utilizado nas mesmas etapas do diagrama de Ishikawa. Esta ferramenta € uma das
mais utilizadas, pois permite uma rapida visualizacdo e interpretacdo dos resultados para
posterior tomada de decisdo. Para a analise do grafico, tem-se no eixo vertical a quantidade de
fatos ocorridos e no eixo horizontal qual o tipo do problema ou situacdo. A Figura 5 ilustra
um grafico de Pareto.

Figura 5: Gréafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pela autora (2018)

O histograma, diferentemente do gréfico de Pareto apresentado na Figura 5, apresenta
informacBes de uma massa de dados que pode ser obtida por meio de graficos de controle,
determinando sua frequéncia e representando o grafico em barras retangulares. Para elaborar
um histograma, é necessério determinar uma amostra, calcular a amplitude, determinar o
namero de classes, calcular o intervalo e extremos das classes (limites) e por fim, plotar o
grafico conforme Figura 6, cuja finalidade ¢ representar os dados de modo sucinto, utilizando

a distribuicdo das frequéncias e intervalos para representar a amostra ou populacao.
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Figura 6: Exemplo de histograma
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Fonte: Carpinetti (2012, p.89)

Para a construcdo do histograma, é necessario seguir algumas etapas, sendo elas:
coleta de dados, escolha do numero de classes (k), calculo da amplitude total dos dados (R),
calculo do comprimento de cada intervalo (h), calculo dos limites e elaboracdo de tabela de
distribuicdo de frequéncias. Apds realizar os célculos, é feita a plotagem do histograma. E
possivel utilizar o histograma para verificar os problemas a serem sanados e também para
acompanhar a evolucdo da melhoria, podendo ser utilizado em todas as etapas do PDCA.
Diagrama de Dispersédo, conforme mostra a Figura 7, é utilizado quando existem duas
variaveis a serem comparadas e é desejavel saber o que ocorre quando as variaveis de causa
(x) e efeito (y) sdo alteradas. Quando 0s pontos ndo seguem uma tendéncia linear no plano
cartesiano, temos pontos de dispersdo, no momento em que ocorrer a tendéncia dos pontos
ficarem mais préximos da linha reta, mais relacionadas esta as variaveis, ou seja, uma linha
reta significaria que cada vez que uma variavel mudasse a outra também se modificaria na
mesma propor¢do. Podem ocorrer trés tipos de relacionamento entre as duas varidveis, que
estdo expostas na Figura 7 , sendo essas relacoes:
e Positiva: 0 aumento de uma variavel leva a um aumento da outra;
e Negativa: 0 aumento de variavel leva a diminui¢do da outra variavel,
e Inexistente: a variacdo de uma variavel ndo leva & uma variacao sistemética da

outra variavel;
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O Gréfico de controle apresentado na Figura 8 é utilizado para monitorar processos

através de um grafico controlados por linhas, sendo elas: central horizonte, limite inferior de

controle e limite superior de controle, tendo como base a média e o desvio padréo. Este tipo

de gréafico informa se o processo esté estavel ou se ha alguma causa especial que o deixa fora

de controle, sendo preciso utilizar uma agéo corretiva para eliminar as causas das variacoes,

utilizado principalmente na etapa de planejamento onde podera encontrar pontos de melhoria

e na etapa de verificacdo para acompanhar o desenvolvimento do plano de acao.

Figura 8: Gréafico de controle
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Fonte: Paganotti e Neumann (2004, p.4)

Para a construcdo do grafico de controle, devem-se coletar os dados e ao partir de um

numero e tamanho das amostras, calcular as medias das amostras e a média do processo,

calcular o desvio-padrdo e o desvio-padrdo médio do processo e por fim, calcular os limites

de controle superior e inferior, onde possivelmente ird obter-se um grafico semelhante ao da

Figura 8.
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A ferramenta de estratificacdo possui por objetivo separar as informacgdes ou dados
obtidos, em grupos, agrupando-os por objetivos em comum e dividindo-os em fatores de
estratificagdo. “Com a estratificagdo dos dados, objetiva-se identificar como a variagcdo de
cada um desses fatores interfere no resultado do processo ou problema que se deseja
investigar” (CARPINETTI, 2012, p.78). E um processo que visa encontrar a raiz do
problema, direcionando-a para encontrar a causa as variagdes dos processos, possibilitando a
interpretacdo do problema e criando possibilidade de melhoria nos processos ou atividades.

A folha de verificacdo € uma ferramenta utilizada para facilitar e organizar o processo
de coleta e registro de dados na primeira etapa do ciclo PDCA. Sdo, resumidamente,
formulérios nos quais os itens a serem examinados ja estdo impressos de modo que os dados
sejam coletados de forma facil e concisa. Alguns modelos de folhas de verificacdo sdo
padrdes, 0 que torna o processo de coleta de dados mais eficiente e com qualidade no registro

das informacGes. Um exemplo pode ser visualizado na Figura 9.

Figura 9: Folha de verificacdo para a classificagdo de defeitos
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Fonte: Carpinetti (2012, p.79)

Segundo Carpinetti (2012), ha trés tipos de folhas de verificacdo mais comumente
utilizadas:

e Folha de verificacdo para a analise da distribuicdo de um item de controle:
necessario para analisar a alocacdo de valores de determinado item de controle de
processo, sendo possivel observar onde ocorre a maior ocorréncia de problemas no
processo e realizando um histograma para analisar tais incidéncias.

e Folha de verificacdo de itens defeituosos: utilizada para a identificagdo da
quantidade e tipos de defeitos, bem como suas frequéncias em determinado processo,

sendo crucial para a elaboracéo do gréafico de Pareto.
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e Folha de verificacdo de identificacdo de causas de defeitos; relaciona as causas
aos efeitos, atua semelhante ao grafico de Ishikawa ou diagrama de espinha de peixe.

Outras ferramentas da qualidade também utilizadas no PDCA e SDCA sdo o 5S,
mapeamento de processos e 0 5W1H. O 5S pode ser definido como um programa de
qualidade que visa a organizacdo e a disciplina de toda empresa para execucdo das tarefas
padronizadas, sem que Seja necessaria a supervisdo de um encarregado ou gerente
(CARPINETTI, 2012). Este programa consiste na implementacdo das cinco palavras
japonesas que podem ser definidas, em portugués, como sensos, sendo eles: descarte,
organizacdo, limpeza, higiene e autodisciplina. No primeiro senso, o de descarte, ocorre a
separacdo dos itens que sdo utilizados daqueles que nédo séo, realizando assim o descarte ou
remanejamento dos itens desnecessarios em tal setor (SILVA; FRANCISCO; THOMAZ,
2008). No proximo senso, deve ser realizada a organizacdo dos itens que séo utilizados,
visando a padronizacdo do local onde os objetos ficaram de acordo com a frequéncia de uso.
Apdbs implementar os sensos de descarte e organizacdo, o ambiente necessita ser limpo e
sanitizado, sendo este 0 senso de limpeza. O pendltimo senso é o de higiene, onde 0s
colaboradores e todo o ambiente devem seguir padres que auxiliem na mantenecdo dos
sensos anteriores. Por fim, o Gltimo senso consiste em disciplinar todos os envolvidos do
programa 5S a realizar e manter os sensos anteriores, cumprindo os padrdes estabelecidos.

O mapeamento de processos é uma ferramenta que auxilia no diagnéstico dos pontos
de melhoria das atividades de uma empresa, pois procura entender e descrever de maneira
I6gica e sequencial quais as entradas e saidas desse processo. Segundo Leal (2003), existem
diversos motivos para mapear um processo, dentre eles estdo: a redugdo de custos, avango no
desempenho operacional, conhecimento dos pontos de gargalo das atividades da empresa e
também de seus diferenciais perante o mercado.

De acordo com Pinho et al. (2007), diversas técnicas podem ser utilizadas para realizar
0 mapeamento de processos e cada uma delas com um objetivo particular. Dentre as inimeras
possibilidades, foi citado o fluxograma, como sendo o registro do fluxo real do processo
vinculado a acbes e decisdes que o envolve, mapa do processo como uma maneira
padronizada que busca simplificacdo, além de combinagfes entre os modelos citados. A

Figura 10 apresenta um modelo de fluxograma.
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Figura 10: Exemplo de fluxograma realizado com auxilio do software Bizagi
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Fonte: Oliveira et al. (2013, p.11)

A explicacdo dos simbolos dos fluxogramas apresentados neste trabalho, encontram-se

dispostos no Quadro 1.

Quadro 1 — Descric¢do dos simbolos do fluxograma

Simbolo Titulo Descrigdo
;- Evento de Inicio Inicia 0 processo
O Evento de Fim Finaliza o processo
g Ly - - , = -
Evento Intermediario Acontecimento entre o inicio e o fim do processo

D Atividade Execucdo de tarefas durante o processo
[E Subprocesso Atividade com outras tarefas ou processo inteiro

Gateway Controle de fluxo de decisdo

Documentos Documentos necessarios ou gerados durante 0 processo

Armazenamento de dados | Sistemas que guardam dados do processo

Fonte: Adaptado de Carpinetti (2012)

Para Biazzi (2006), o fluxograma é fundamental para melhorar a comunicagdo e

entendimento do processo dentro da empresa, pois a partir de simbolos como inicio e fim,

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 13



Universidade Estadual de Maringé - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parané - Brasil B
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2018

presenca de um documento ou tomada de decisdo, podem auxiliar da compreensdo do
processo e sua sequéncia de execucao.

O 5W1H é uma ferramenta que consiste na resposta de seis perguntas em inglés, sendo
utilizada na estruturacdo de plano de acdo nas etapas que envolvam planejamento para
resolucdo dos problemas. As perguntas a serem respondidas, sd&o what (0 que), when
(quando), who (quem), why (por que), where (onde) e how (como), considerando toda a

atividade a ser realizada. Um modelo de 5W1H pode ser realizado conforme Figura 11.

Figura 11: Plano de acédo de auditoria 5s

~
Plano de A¢ao 5W1H
Data da criacdo do plano: 06/03/2017 Responsavel: Julia Franceschini Objetivo: Realizar auditoria 55
Data da revisao do plano: 08/03/2017 Responsavel: Indicador: Nota dos sensos
: : : : i ‘Situacio
O que : Como : Quem ' Quando : Onde : Por que :
: : : : : : Atual
De descartados tod i i i : i
: Vem ser es_ca ades D_ a_s as ! Colaboradores : : i Melhorar a visibilidade dos itens ¢ .
DESCARTE . ferramentas, chjetos, materiais que : 07/03/2017 :Embalagem : . ‘ Concluido
; i dosetor H : ncessarios ;

ndo estdo sendo utilizados.

Somente os itens necessarios para a H :
execucdo das atividades devem estar : H Tornar o proceso mais rapido pois so
ORGANIZACAD dispostos sobre os postos de trabalho Colaboradores 07/03/2017 Embalagem tera objetos necessarios para o iConcIuido
e no local adequado para preservar do setor trabalho i
: sua integridade. : : :

Tedas as ferramentas, objetos ! !
5] y : Colaboradores :

do setor

LIMPEZA materiais, pecas devem estar limpos e ! do setor i 08/03/2017 Embalagem Bem-estar e seguranca iConcluido
em bom estado de conservacSo. i i : i
| Os uniformes e EPI's devem estarem | : : ;
: . A  Colaboradores ¢ H H : i
HIGIENE : bom estado de conservag@o e limpos e | | 08/03/2017 :Embalagem : Bem-estar e seguranca i Concluido

todos devem usar os devidos EPI'S
Fonte: Elaborado pela autora (2017)

Dessa maneira, a ferramenta 5W1H pode ser facilmente desenvolvida com auxilio de
brainstorm entre os interessados em determinada atividade, sendo um excelente plano de acéo

qguando respondido de maneira completa.
3. Metodologia

De acordo com Gerghardt e Silveira (2009), a natureza da pesquisa do presente
trabalho € do tipo aplicada, cujo objetivo é a aplicacdo na pratica por meio dos conhecimentos
adquiridos e dirigi-los para a solucdo de problemas especificados. Tratando-se da abordagem,
a pesquisa é considerada qualitativa, possuindo uma semelhanca entre 0 mundo real expresso
em numeros e o subjetivo, que ndo pode ser traduzido em nuameros. Segundo Gil (2007),
guanto aos objetivos, a pesquisa € descritiva, onde se pretende descrever os fatos e fendmenos

ocorridos nos processos, envolvendo técnicas de coletas de dados e levantamento de dados.
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Em primeiro momento a coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas
individuais com os colaboradores da organizacdo e observacgao sistematica dos processos, que
possui foco em conhecer o problema a ser melhorado e coletar dados (GIL, 1999).
Posteriormente, foram realizadas entrevistas estruturadas por pautas que consistiram em
abordar o método de realizacdo do processo (mapeamento), 0s recursos utilizados (sistemas) e
a duracgdo da atividade (tempo), que envolve a quantidade de emissdo e o tempo de realizagédo
das mesmas. Com o0s registros das entrevistas, pode-se transcrever compreender e analisar
todos os dados relevantes para a realizacdo do estudo em questdo. Referente ao procedimento
técnico, o trabalho ¢ um estudo de caso que visa saber o como e 0 porqué da situacdo
estudada, buscando saber caracteristicas e esséncias desta.

Para Yin (2001), um estudo de caso pode ser definido como uma investigacdo
empirica que busca os limites entre o fenbmeno e contexto quando estes ndo estdo
explicitamente definidos, ainda conforme Yin (2001) deverd ocorrer um planejamento
detalhado com referencial tedrico sobre os principais assuntos da pesquisa em questdo,
passando por um desenvolvimento e sendo concluido através de relatorio final.

O estudo de caso foi realizado em uma seguradora multinacional localizada em
Maringa-PR, com sede internacional na Argentina. Os principais produtos comercializados
pela seguradora sdo: 0 seguro agropecuario, de automoveis, patrimoniais e de vida, sendo o
ultimo o que mais se tém projecdo de crescimento. O trabalho foi realizado no setor de
emissdo do produto vida, sendo essa responsabilidade do setor de administracdo de apdlice na
area de operacdes.

Para a realizacdo do trabalho em questdo, foram seguidas as etapas de acordo com a
ferramenta PDCA apresentada na Figura 2 e posteriormente foi realizado o SDCA
demonstrado na Figura 3.

Na etapa de planejamento, foram identificados os problemas de acordo com a
demanda de tempo para a realizacdo das atividades e com 0s mapeamentos realizados, e
apresentados em uma reunido de brainstorming, em seguida ocorreu a observacdo dos
problemas a fim de serem identificadas suas causas raizes na etapa posterior. Logo apds, foi
elaborado um plano de acdo estabelecendo as melhorias que podem ser incorporadas no
processo, houve a contextualizacdo das metas e objetivos para que o ciclo ocorra de forma
planejada.

Apos a realizacdo da etapa de planejamento, foi implantado o plano de acdo com todas

as atividades que foram estabelecidas. A ferramenta utilizada foi o 5SW1H que consiste em
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seis perguntas, sendo elas: o que, quando, quem, por que, onde e como. As perguntas foram
respondidas de acordo com as melhorias identificadas.

As duas proximas etapas foram compostas pela verificacdo, e correcdo. Na etapa de
verificacdo, foi comparado os resultados anteriores a aplicacio do PDCA com o0s
implementados posteriormente, e analisados se surgiram outros tipos de problemas ou se
objetivos foram alcancados de maneira desejada. A Ultima fase foi a de corregdo, onde
ocorreu a avaliacdo sobre a necessidade de criar novos planos de acdes para minimizar as
falhas, promover a melhoria continua, elaborar agdes corretivas e criar um novo planejamento
para que o ciclo PDCA continue novamente. Por fim, foram apresentados os resultados em
cada ciclo executado, onde se utilizou ferramentas de qualidade no decorrer da execucao.

4. Resultados

A empresa em estudo € uma seguradora multinacional com sede internacional na
Argentina. Com presenca consolidada também no Brasil, a companhia estd no pais desde
2013, onde desde entdo possui 15 filiais espalhadas pelas regides Sul e Sudeste, sendo sua
sede geral do Brasil localizada em Maringd-PR. Desde sua inauguracdo 110.423 apolices
foram emitidas nos ramos de agronegdcios, automoveis, patrimoniais e vida, 0s quais sao 0s
tipos de produtos comercializados. Durante esses 5 anos, a organizacéo estd em segundo lugar
nas maiores seguradoras da regido e entre as 40 maiores seguradoras do pais, com pretensao

de melhorar a posicdo nos préximos 5 anos.

4.1 Etapa Plan

4.1.1 ldentificar o problema

Para identificar qual o problema em estudo, foi necessario realizar um mapeamento
macro dos processos da area de faturamento, seguido de um brainstorming e o
desenvolvimento de grafico de Pareto com o objetivo de obter assertividade no momento da
escolha do problema a ser sanado. No primeiro momento, elaborou-se um mapeamento
(Figura 12) dos macros processos da &rea de administracdo de apolices, com énfase na
atividade de faturamento do produto vida. A escolha da atividade macro ‘faturamento’, deu-se
pela representatividade no faturamento de toda a companhia, onde a mesma apresenta 39% da
receita total da seguradora em questdo. Em vista disso, caso solucionado o problema

identificado, a atividade de faturamento poderia dispor o tempo melhorado em outras funces.
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Figura 12: Fluxograma da &rea de faturamento
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Fonte: Elaborada pela autora (2018)
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No macroprocesso da &rea de administracdo de apolices, constam cinco subprocesso
divididos entre o técnico em seguros e o analista de faturamento, sendo o ultimo o que realiza
quatro dos cinco processos. O macroprocesso inicia-se com a solicitagdo do corretor ou da
area de subscricdo, cujos meios de chegada podem ser por relatério, mensagem do sistema,
malotes ou e-mail. Caso ocorra a chegada de malotes, o processo inicia-se em recep¢do dos
documentos, onde posteriormente cada documento devera ser identificado para seguir no tipo
de movimentacdo correspondente, assim como se a solicitagdo for por e-mail ou mensagem
do sistema. Quando o processo iniciar com o relatorio - base de trabalho que é atualizado
diariamente, devem-se verificar as apolices a serem faturadas, dessa maneira, caso ocorra a
necessidade de emissdo de apdlices de acordo com a base de trabalho, o processo deve seguir
o fluxo de faturamento, que sera detalhado no tépico 4.1.2. Todos 0s subprocesso encerram
no subprocesso de expedi¢cdo de documentos.

Ap06s 0 mapeamento, ocorreu um brainstorming com o gestor, a analista e a estagiaria
da éarea para definir quais atividades possuiam maior impacto de tempo e menor valor de
faturamento, resultando no seguinte consenso: a atividade a ser priorizada com a melhoria,
deveria ser a com maior tempo de duracdo e a que menos impactava no valor do faturamento
mensal, dessa maneira o tempo otimizado seria utilizado em outras atividades que poderiam

acrescer a meta mensal de faturamento. A sistematizag@o desses dados pode ser visualizada na

Figura 13o0.
Figura 13: Diagrama de Pareto das atividades de faturamento em quantidade
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Fonte: Elaborada pela autora (2018)
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De acordo com o Pareto apresentado na Figura 13, menciona-se no eixo vertical a
média de quantidade de faturas emitidas por tipo de faturas emitidas no setor, representado no
eixo horizontal. A média foi realizada levando em consideracao trés meses, onde se obteve
gue a demanda das faturas sem movimentacao foi de 405 emissdes, demanda de 190 emissdes
para o tipo de fatura PME com movimentacdo, para o tipo Sindicargas a necessidade de
emissdes foi de 170, em faturas grandes contas a demanda foi 70 e por fim, o tipo de emisséo

prestamista com demanda de 42 emissdes.

Com a implementacdo das ferramentas da qualidade e os resultados gerados pelas
mesmas, pode-se concluir que o problema com maior demanda de tempo foi 0 de emisséo de
faturas sem movimento, sendo este o ponto de melhoria principal no trabalho apresentado.

4.1.2 Analisar o problema

Ao analisar o problema de faturamento das faturas sem movimento, foi realizada a
observacdo da atividade in loco e posteriormente uma reunido com todos os analistas que ja
realizaram tal atividade. Para realizar o faturamento, os analistas devem seguir 0 manual e o
fluxograma criado pela area, onde consta todo o passo a passo da atividade, até entdo
realizada manualmente. No manual constam os prints da tela detalhando todo o processo
operacional e a explicacdo de cada etapa no sistema, ja o fluxograma apresentado na Figura
14 é a forma sucinta de explicar como é realizada a operacdo. Ambos os documentos foram
criados com o intuito de tornar simples o entendimento da emissdo para todos os

colaboradores, € uma forma documentada de explicar e disponibilizar o processo para todos.
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Figura 14: Fluxograma da atividade de faturamento detalhada
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No inicio do processo apresentado na Figura 14, ocorre a geragdo de um relatorio e a
insercdo do mesmo na planilha nomeada como base de trabalho, apds a verificagdo do
relatorio e da caixa de e-mail pelo analista, alguns filtros sdo utilizados para saber qual fatura
precisa ser emitida e assim a fatura podera ser configurada no sistema. Na configuracdo no
sistema, primeiramente € extraido uma planilha em Excel com as informacdes do segurado,
em seguida é necessaria a insercao da data da vigéncia, periodicidade e forma de pagamento.
Caso ocorra solicitacdo de movimentacdo, 0s novos segurados sdo inseridos na planilha
exportada que sera importada novamente, caso contrario, o analista devera configurar a fatura
no sistema ¢ selecionar o botdo ‘copia de endosso’. Apds a configuracdo e a analise da
movimentacéo, é realizado o calculo do prémio ou valor da fatura diretamente no sistema e
assim realizada a emissdo da mesma, se a origem do fluxo for a alteracdo de capital, o
processo € encerrado. ApOs a emissao e se a origem ndo for a alteracdo de capital, e se, a
forma de pagamento ndo for debito automatico em conta, € disponibilizado o boleto para

envio ao segurado e assim, finalizado o processo.

O problema da atividade em questdo ocorre quando o colaborador ird realizar a
emissdo sem movimentacdo, pois por se tratar de algo em sua totalidade manual e que nédo
desperta a necessidade de anélise, ocorrem erros no momento do preenchimento da data de
vigéncia, periodicidade e forma de pagamento, o que gera retrabalho de faturamento e custos
para cancelar o boleto caso este seja a forma de pagamento. Quando ocorre 0 aumento da
demanda de emissdo de faturas sem movimento, o colaborador necessita realizar o processo
de forma mais rapida o que gera maior falta de atencdo uma pela questdo de tempo e outra por
ndo necessitar de analise detalhada. Dessa maneira, o problema a ser analisado envolve um
processo de emissdo manual que ndo precisa de analise de documentos ap6s o preenchimento

da planilha base de trabalho.

4.1.3 ldentificar as causas

Conforme descrito no tépico 2.2, a ferramenta de qualidade diagrama de Ishikawa ou
espinha de peixe foi utilizada para determinar as possiveis causas do problema em questdo,
onde os métodos do diagrama foram adaptados em obtendo assim a espinha de peixe

composta na Figura 15.
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Figura 1: Diagrama de Ishikawa da atividade de emisséo de faturas sem movimento
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MAQUINAS / EQUIPAMENTOS MEDIDA

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Com a aplicacao do Ishikawa, determinou-se que a causa principal do elevado tempo
para a realizacdo da atividade é o retrabalho ocasionado pela alta operacionalidade manual,
visto isso em método, medida e méo de obra, uma vez que por ser uma atividade que ndo
necessita de andlises, torna-se suscetivel a falhas ocasionada também pela falta de atencédo
destinada a mesma. Com isso, podem-se ter melhorias de padronizacdo e menor interrupcao
na realizacdo da atividade, caso houvesse a reducdo da atividade manual do operador por

meio da elaboracgéo de algum processo automatizado.

4.1.4 Elaborar plano de acao

Junto com o gestor da area e o analista principal da atividade de faturamento, foi
realizado o plano de agdo para diminuir o retrabalho e o tempo de faturamento das apdlices

sem movimento.

Em primeiro momento, realizou-se o preenchimento da planilha de 5W1H conforme
Figura 16, e em seguida, um breve template do projeto que posteriormente foi enviado para a

area de projetos da tecnologia da informacéo.
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PLANO DE AGAO - 5W1H

Data da criacao: 01/12/2017 Responsavel: Lorena Sales Objetivo: Melhorias
Data da revisao: 01/01/2018 Responsavel: Julia Franceschini Indicador:
O que Como Quem Inicio Fim Onde Por que S'E:ﬁg?o
SOLICITAR O
~ MINIMIZAR OS
AUTOMATIZACAO DESENVOLVIMENTO
DASCOPIASDE  DE ROBO PARA Tl 01/10/2017 10/12/2017 FATURAMENTO ERROSETEMPO - conciuipo
ENDOSSO EMISSAO DE COPIAS FATURAMENTO
DE ENDOSSO
ALERTAR
ENVIO DE O OBRE MINIMIZAR
MOVIMENTACOES PROBLEMATICA AI\AE%I\CIC[ZDEES 10/12/2017 30/01/2018 FATUS'IAI‘DI\;I‘ENTO REEQ;:EQEAED%TO CONCLUIDO
COM ATRASO REFERENTE AO CORRETOR
ENVIO FORA DO
PRAZO
BALANCEAR O
ORGANIZAR E IIEZI\I;IliJSXS%gIIEE
REDISTRIBUIR ADM. DE FATURAMENTO
DATA DE CORTE DATAS DE CORTE APOLICES 10/12/2017 30/01/2018 VIDA CONSCIENTIZAR CONCLUIDO

Engenharia de Producéo - UEM

DAS FATURAS

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

O CORRETOR DO
ENVIO NO PRAZO
CORRETO
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O template exposto na Figura 17 foi elaborado e utilizado anteriormente em outros
projetos por colaboradores da seguradora com o intuito de detalhar de forma sintética as
caracteristicas de um novo projeto. Esse documento, ao ser enviado para a area de projetos,
auxilia no desenvolvimento inicial da melhoria, 0 que gera menos encontros para discutir

alguns detalhes e davidas que podem ser expostos no template.

Figura 3: Template de projeto

Sponsor Nome e breve descricio do escopo do projeto
Gerente do Projeto
Equipe de Projeto Beneficios esperados Stakeholders
Tangiveis Intangiveis
Data de Inicio Descrigdo dos valores e natureza dos investimentos estimados
01/10/2017
Data Fim Areas ou entidades envolvidas (liste tanto as dreas internas quanto prestadores de servico)
22/22/2018

Fonte: Elaborado por colaboradores da empresa em estudo (2018)

Em relacdo ao plano de acgdo referente ao envio de movimentagfes com atraso, foram
enviados e-mails aos corretores e clientes informando sobre os erros e custos ocasionados
pelo envio fora do prazo ou com erro nas informagdes dos segurados e referente a data de
corte, com a redefinicao das mesmas, pode-se balancear o fluxo de emissdo por datas e

conscientizar o corretor para que o envio seja realizado na data correta.

4.2 Etapa Do

Na etapa Do, também conhecida como realizar ou fazer, o foco esta na implementacéo
do plano de acdo desenvolvido. A estratégia definida no 5SW1H estd diretamente relacionada
com a &rea de tecnologia da informacédo (T.l.), dessa maneira, foi enviado ao setor de T.l. 0
plano do projeto com as premissas para que o desenvolvimento da automatizacdo do processo

de faturas sem movimento pudesse ser realizado.
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De acordo com o plano enviado, foi elaborado um cronograma para definir os prazos
de testes e implementacdo da ferramenta RPA (Robotic Process Automation) desenvolvido
pelo analista de T.l. O RPA possui o intuito de automatizar os processos que nao necessitam
de andlises extremas com auxilio de robds que realizam os mesmos procedimentos que
humanos, porém de forma automatizada, onde consequentemente reduzird 0s custos
operacionais e retrabalho, sendo possivel alocar os colaboradores em outras fungdes que

demandam mais tempo e raciocinio. A Figura 18 apresenta a planilha de inser¢éo no robé.

Figura 4: Planilha de insercdo no robd
| NewolE | Ness | NCOWG | AMVG | DIVENCPPAKCEA |FORWAPAGPPARGEA|  ORETORO | AU |

Fonte: Elaborada pela autora (2018)

Como pode ser observada na Figura 18, planilha de insercdo no rob®, possui 0s
campos de: numero da apdlice, nimero de sub-estipulante, data de inicio e fim de vigéncia,
data de vencimento da parcela, forma de pagamento, diretério que é o local onde os boletos
ficaram salvos caso essa seja a forma de pagamento e resultado que exibird quando for
emitido. Essas informacdes sdo obtidas por meio do relatorio da base de trabalho onde alguns
filtros atuam de modo a selecionar apenas as faturas sem movimentacao. Assim, a planilha de
insercdo é preenchida com as informagdes que o sistema necessita para realizar a emisséo,
esse preenchimento é efetuado manualmente pelo colaborador que realizara a emissao, cujo

exemplo de preenchimento consta na Figura 19.

Figura 5: Planilha de inserc¢éo no robd preenchida
| NeAPOLCE NesUBIINCIOVIG| FNVIG {DTVENCPPARCELA FORVA PAGPPARCELA | DRETGRO | RESUUTADO
1009309007609 2 28/02/2018 31/03/2018 15042018 |756-SICO0B- Boleto Registrado 1000014) C:\Users\jfranceschini\Desktop\BOLETOS JULIA Processamento efetuado com sucesso
1009309007611 1 28/02/2018 31/03/2018  15/04/2018 |001-BANCO DO BRASIL- Boleto Registrado (1000013) |C:\Users\franceschinil Desktop\BOLETOS JULIA- FALHA - ERRO AQ EMITIR ENDOSSO
1009300007613 1 28/02/2018 31/03/2018  15/04/2018  |756-BANCOOB- Déhito em conta (29) C:\Users\jfranceschini\Desktop\BOLETOS JULIA Processamento efetuado com sicesso
1009309006578 2 28/02/2018 30/04/2018 15042018 | 756-5ICO0B- Boleto Registrado 1000014) C:\Users\jfranceschini\Desktop\BOLETOS JULIA Processamento efetuado com sicesso

Fonte: Elaborada pela autora (2018)

No campo de nimero de apolice, o colaborador devera preencher o niUmero da apdlice
a ser emitida e em seguida o numero do sub-estipulante que estard no relatorio de base de
trabalho, o inicio e final de vigéncia sdo as datas de cobertura da apélice em questdo, ou seja,
0 periodo pode ser mensal, bimestral, trimestral ou semestral, e deve ser preenchida no

formato de dia/més/ano, a data de vencimento do boleto também devera ser preenchido no
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mesmo formato que as datas de vigéncia. A forma de pagamento da parcela, € como o
segurado em questdo ird pagar o faturamento, podera ser em débito em conta que varia entre
as instituicdes financeiras e boleto bancario que atualmente € gerado somente por duas
instituicdes, neste preenchimento, o colaborador devera atentar-se para escrever corretamente
0 nome da forma de pagamento, em seguida € digitado o diretério do local onde os
documentos ap6s a emissdo ficaram salvos, usualmente, utiliza-se uma pasta na area de
trabalho. A Gltima coluna traz o resultado apds a emissdo, no caso da Figura 19, na terceira
linha foi constatado um erro na emissdo, onde o colaborador deverd acessar a apolice
manualmente para ver o ocorrido.

Ap0s o preenchimento, o colaborador devera inserir a planilha no programa (robd),

conforme Figura 20, que realizard a emissdo automatica.

Figura 20: Interface do usuario no rob6

|£:| Emite Copia Endosso - V:1.30 - >
;i'ltu:ls:,.’,u'brasil.grupusan...é " Selecionar
Carregar Planilna Sair

Menhum arguivo seledonado

[u1]
ul)

Aguardando Inicio...

Fonte: Elaborada pela autora (2018)

A Figura 20 apresenta a interface do robd, onde foi elaborado de maneira simples para
gue ocorra menor indice de retrabalho e todos os analistas possam realizar a atividade. O
analista deve clicar em selecionar, onde posteriormente sera liberado o campo de “carregar
planilha” para que a planilha preenchida na Figura 19 possa ser inserida, apos realizar a

insercdo, o botdo “iniciar” deve ser selecionado e assim dar-se-a execugéo do robd.

4.3 Etapa Check

A etapa de verificacdo ocorreu juntamente com a etapa Do, nos momentos dos testes

do robd de fatura sem movimento, bem como se efetuou uma verificagdo final para

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 26



Universidade Estadual de Maringé - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parané - Brasil B
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2018

acompanhar se a melhoria proposta obteve um resultado desejado. Houve a medicdo de
tempos e falhas antes da implementagdo da ferramenta e ocorreu & comparagdo com 0S

tempos posteriores a implementacdo o auxilio do histograma da Figura 21.

Figura 21: Histograma de comparacao

QUANTIDADE DE ERROS TEMPO(h)
FATURAS EMITIDAS

. ANTES = DEPOIS 24

21

12

15

". ANTES

= DEPDIS

=

MED/ A DA QUANT IDADE DE FAT URAS EMITIDAS
COM ERROS DURANTE 3 MESES o

DEPDIS

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Com o comparativo, pode-se perceber que ocorreu uma significativa reducdo de falhas
e tempo na emissdo das faturas, além de ter sido possivel alocar o analista para outras
fungBes. A medicdo da quantidade de erros nas faturas emitidas foi realizada com a média
aproximada de 3 meses de analises nos dados de emissao.

4.4 Etapa Act
4.4.1 AcgOes corretivas

Na dltima etapa do ciclo PDCA, tem-se a divisdo em duas fases: ag0es corretivas e
novo plano de acdo. Nesse primeiro momento, foi necessario realizar corre¢des acerca dos
possiveis erros e em segundo, padronizar os acertos cometidos durante o ciclo. A acdo
corretiva tomada foi a solicitacdo de inclusdo da forma de pagamento com a nomenclatura

idéntica a que consta no sistema na planilha base de trabalho. Essa a¢do julgou-se necessaria,
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pois o analista informava-os manualmente e, usualmente, as faturas ndo eram emitidas de
forma automatica, o que demandava tempo e trabalho do analista. Foi possivel detectar tal
erro através da ultima coluna da planilha importada, que retorna se a emisséo da fatura obteve

sucesso ou hao.

4.4.2 Novo plano de acao

Para isso, fez-se 0 uso da metodologia SDCA, conforme apresentado na Figura 03.
Primeiramente, foi remodelado o fluxograma do processo de faturamento (Figura 22) onde se
pode observar que a atividade de emissdo de faturas sem movimento ficou de forma
automatizada, dessa maneira pode-se padronizar o fluxo de emissdo de faturas sem
movimento. O cumprimento das metas estabelecidas foi realizado com éxito, e pode-se

efetivamente acompanhar, avaliar e promover melhoria continua no processo em questao.
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Figura 22: Fluxograma com robd de emisséo
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Fonte: Elaborado pela autora (2018)
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A sequéncia do fluxo segue o mesmo apresentado no fluxograma da Figura 14, porém,
com a melhoria realizada, o fluxo apresentado na figura 19 possui um detalhe de script na
atividade A2, que agora por sua vez, é realizada de forma automatizada, onde o operador deve
sequir as instrucBes presentes na etapa Do. Com isso, pode-se observar que o fluxo
aparentemente estd maior, mas deve-se focar na atividade que foi melhorada a partir da

automatizacao, que em geral, reduziu o tempo de processo do faturamento.

5. Consideracoes finais

A aplicacdo deste trabalho deu-se em uma empresa de seguros multinacional
localizada na cidade de Maringad-PR, que busca alcancar o crescimento e competitividade
perante as congéneres do mercado segurador. Em busca da melhoria continua na empresa em
estudo, especificamente no setor de administracao de apolices, o presente trabalho teve como
objetivo identificar melhorias a partir da utilizacio do método PDCA com o auxilio de
ferramentas de qualidade, que abrangeram desde o problema inicial que era o tempo e falhas
na emissdo das faturas sem movimento, até a execucdo do plano de agdo, podendo assim
propor e implementar possiveis mudancas de forma a melhorar o processo de faturamento,
gerando reducéo no tempo de emissdo e aumentando a confiabilidade do processo.

Diante dos dados e resultados coletados durante as entrevistas, foram realizadas
analises com as ferramentas da qualidade e colocada em préatica a utilizacdo da metodologia
PDCA. Na primeira etapa da metodologia foi possivel identificar e analisar os problemas do
setor de administracdo de apolices que foram a alta operacionalidade manual, o elevado
tempo de emisséo e os erros ocasionados durante o processo de faturamento. Foi realizado o
mapeamento da area em estudo em conjunto com brainstorming para compreender o fluxo de
atividades e informacdes, plotou-se o diagrama de Pareto onde se pode concluir que o foco do
trabalho seria no processo de emissdao de faturas sem movimento. Com o problema
identificado, foi elaborado o fluxograma detalhado da atividade para devida analise e apos
isso com o auxilio do diagrama de Ishikawa determinou-se que a causa principal do elevado
tempo para a realizacdo da atividade é o retrabalho ocasionado pela alta operacionalidade
manual. Posteriormente desenvolveu-se o plano de acdo 5W1H com o template de projeto
para facilitar a implementacdo da melhoria que envolveu a automatizacdo do processo de
emisséo de faturas sem movimento.

Na etapa Do, pode-se efetuar a melhoria com a implementagéo do robd que emitiu as

faturas de forma automatizada por meio de uma planilha que foi imputada no sistema e
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atingiram-se os resultados esperados, sendo eles a reducdo de 42 para 21 dos erros e
diminuicdo de 66,67% no tempo do processo de emissdo. Assim, na Ultima etapa, denominada
de act, o processo sofreu acdes corretivas para sua melhoria e subsequentemente foi
padronizado com o auxilio da metodologia SDCA.

Diante disso, este trabalho contribuiu para a melhoria de um processo fundamental na
area de faturamento de apolices na empresa em estudo, visto que esse processo demandava
maior tempo na operacao o que ndo condizia com o objetivo da empresa em buscar a melhoria
continua e se tornar competitiva no mercado segurador. Essa melhoria que tornou o processo
mais agil e confidvel possui também o potencial de aumentar a satisfacdo do cliente uma vez
que faz com que o tempo de resposta e 0s erros na emissao sejam menores.

Em relacdo as limitacBes deste estudo, evidenciaram-se dificuldades em aplicar
métodos focados em gestdo de producdo em uma empresa de servicos e no momento da
estruturacdo da melhoria a ser implantada, pois era diretamente relacionada com a area de
tecnologia da informacdo, onde havia necessidade de colaboradores da area em estudo que
tivesse conhecimento nas terminologias técnicas utilizadas pelos analistas de negocios que
implantariam a melhoria do robd. Viu-se assim a necessidade de adaptacdo com o template de
projeto apresentado na Figura 17, o que auxiliou no entendimento dos analistas da area de
tecnologia da informagao.

Quanto aos trabalhos futuros, vé-se a necessidade da aplicacdo continua da
metodologia PDCA em conjunto com ferramentas da qualidade para identificar pontos de
melhoria a serem realizados neste mesmo processo e também em outras atividades que
possuem valor agregado na empresa, posto que na primeira aplicacdo dessa metodologia

obtiveram-se melhorias significativas.

6. Referéncias
AZEVEDOQO, I. B. de. O prazer da producdo cientifica. 7. ed. Piracicaba: UNIMEP, 1999.

BIAZZI, M.R. MUSCATI, A.R.N. BIAZZI, J.L. Indicadores de Desempenho associados a Mapeamento de
Processos: Estudo de Caso em Instituicdo Publica Brasileira. XXVI Encontro Nacional de Engenharia de
Produgdo. Fortaleza, 2006.

CARPINETTI, L. C. R. Gestao da qualidade: Conceitos e técnicas. 2 ed. Sdo Paulo: Atlas 2012.

CATTINI, O.; SANCHES, M. M. S.; OLIVEIRA, L. H. Modelo de mensuracéo da qualidade no atendimento
ao cliente e melhoria dos processos de apoio: Aplicagdo em uma operadora de telefonia celular. In:
Simp6sio de administracdo da Producdo, Logistica e Operacdes internacionais, VVI; 2010. Sao Paulo. Anais do
X111 SIMPOL. S&o Paulo: FGV, 2010.

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 31



Universidade Estadual de Maringé - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parané - Brasil B
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2018

DATZ, D. MELO, A.C.S. FERNANDES, E. Mapeamento de processos como instrumento de apoio a
implementac¢do do custeio baseado em atividades nas organizagdes. XXIV Encontro Nacional de Engenharia
de Producdo. Florianopolis, 2004.

ENS. Teoria geral do seguro/supervisao e coordenacdo metodoldgica da diretoria de ensino técnico. Rio de
Janeiro: ENS, 2017.

FALCONI, V. Gerenciamento pelas Diretrizes. Nova Lima, MG: INDG Tecnologia e Servicos Ltda., 2004.

FALCONI, V. Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia. 1. ed. Belo Horizonte: Desenvolvimento
gerencial, 2001.

GERHARDT, T. E.; SILVEIRA, D. T. (Org.). Métodos de pesquisa. Porto Alegre: Ed. da UFRGS, 2009.
GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. S&o Paulo: Editora Atlas, 2007.
GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5.ed. S&o Paulo: Editora Atlas, 1999.

HEKIS, H. R.; DIOGENES, D. V. H.; QUEIROZ, J. V.; QUEIROZ, F. C. B. P.; VALENTIM, R. A. M.;
OLIVEIRA, L. A. B., A engenharia de processos de negdcio como instrumento para o desenvolvimento das
micro e pequenas empresas, ISSN: 2175-8247.

LEAL, F. Um Diagndstico do Processo de Atendimento a Clientes em uma Agéncia Bancaria Através de
Mapeamento do Processo e Simulagdo. Itajuba: Universidade Federal de Itajubd, 2003. 224 p. Dissertagdo
(Mestrado) - Programa de P6s-Graduagdo em Engenharia de Produgdo Computacional, Universidade Federal de
Itajuba, 2003.

MACHADO, R.; FRANCISCO A. C. Melhoria continua como ferramenta para o0 aumento da
competitividade organizacional: um estudo de caso no setor metal metaltrgico. XIlI SIMPEP — Bauru, SP,
Brasil, 2005.

MESQUITA, M.; ALLIPRANDINI, D. H. Competéncias essenciais para melhoria continua da produgdo:
estudo de caso em empresas da industria de autopecas. Gestdo & Produgdo, v. 10, n. 1, p. 17-33, abr. 2003.

OLIVEIRA, C. R.; COSTA, E. P.; FERNANDES, F. P. G.; IANNONI, R. J.; MARQUES, R. R.. Modelagem
de processos de neg6cio no setor de servigos: Um estudo de caso. XXXIII Encontro Nacional de Engenharia
de Produgdo. Salvador, Bahia, 2013.

PAGANOTTI, C. R.; NEUMANN, C. S. R. Monitoramento através de controle estatistico do processo do
setor de vide codificacdo no Centro de Tratamento de Cartas (CTC) — Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT). UFRGS, Porto Alegre, RS, 2004.

PINHO, AF. LEAL, F. MONTEVECHI, J.A.B. ALMEIDA, D.A. Combinacdo Entre as Técnicas de
Fluxograma e Mapa de Processo ho Mapeamento de um Processo Produtivo. XXVII Encontro Nacional de
Engenharia de Producédo. Foz do Iguagu, Parand, 2007.

PRADELLA, S.; FURTADO, J.C.; KIPPER, L.M. Gestdo de processos da teoria a pratica — Aplicando a
Metodologia de Simulacéo para a Otimizacdo do Redesenho de processos- Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

RUMMLER, G. A., BRACHE, A. P. Melhores desempenhos das empresas. 2. ed. Sdo Paulo: Makron Books,
1994,

SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, R. Gerenciamento de operacdes e de processos — principios e
praticas e de impacto estratégico. Porto Alegre: Boockman, 2008.

THOMAZ, M. S.; SILVA, N. P.; FRANCISCO, A. C. A implantacdo do 5S na divisdo de controle de
gualidade de uma empresa distribuidora de energia do sul do pais: um estudo de caso. IV Encontro de
engenharia e tecnologia dos campos gerais — Ponta Grossa, PR, 2008.

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 32



Universidade Estadual de Maringé - UEM Departamento de Engenharia de Produgao
ampus Sede - Parané - Brasil B
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2018

WERKEMA, M. C. C. As ferramentas da qualidade no gerenciamento de processos. Belo Horizonte:
Fundag&o Christiano Ottoni, Escola de Engenharia da UFMG, 1995.

YIN, R. K. Estudo de caso: Planejamento e métodos. Porto Alegre: Bookman, 2001. Traducdo Daniel Grassi —
2.ed.

Engenharia de Producéo - UEM Pagina 33



