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RESUMO

Com um aumento na quantidade de corretoras de seguros no mercado, cria-se a necessidade
de se destacar. Na busca por esse diferencial, a empresa procura novas formas de trabalhar
para poder focar o seu tempo no publico alvo. Dessa forma, o presente trabalha realiza um
mapeamento de processos com 0 objetivo de eliminar processos gargalo e sem necessidade,
detalhar os processos identificados e elaborar documentos padronizados e manuais de
procedimentos. Através de observacdo e entrevistas com os funcionarios, sem um
questionario padrdo, o estudo realizado utiliza o fluxograma para desenvolver o mapeamento
das atividades envolvidas na contratacdo de um seguro e no atendimento aos casos de sinistro,
que possibilitou um melhor entendimento do processo da empresa, identificar pontos falhos e
desenvolver propostas de melhorias. Com isso, foi possivel padronizar atividades e
documentos, que melhoraram o aproveitamento do tempo no atendimento, diminuiram os
casos de documentos esquecidos, melhorou a comunicacdo entre vendedor-cliente, a

apresentacdo de valores entre os colaboradores, e o trabalho de todos como um todo.

Palavras-chave: Mapeamento dos Processos, Padronizacdo, Qualidade em Servicos.



Vii

ABSTRACT

With an increase in the amount of insurance brokers on the market, creates the need to detach.
In pursuit of this differential, the company seeks new ways of working to be able to focus
your time on the target audience. Thus, this work realizes a mapping of processes with the
goal of eliminating bottleneck and without processes, detailing the processes identified and
develop standardized documents and procedures manuals. Through observation and
interviews with employees, without a standard questionnaire, the study uses the flowchart to
develop the mapping of activities involved in the procurement of insurance and care of
patients claim, which allowed a better understanding of the process of the company, identify
weak points and develop proposals for improvements. Thus, it was possible to standardize
activities and documents, which have improved the use of time in care, decreased cases of
forgotten documents, improved communication between vendor-customer, the presentation of

values among employees, and the work of everyone as whole.

Keywords: Process Mapping, Standardization, Quality Service.
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1 INTRODUCAO

As empresas existem para servir a sociedade, e lhes oferecer produtos ou servigos que
satisfacam as suas necessidades. Existe varios tipos de empresas, dependendo do seu ramo de
atividade, elas podem ser classificadas de trés formas: industriais, comerciais e prestadoras de
servigos. No ramo de servigos, onde o cliente final ndo recebe um bem material, dois pontos
séo considerados importantes para garantir a qualidade: o servigo propriamente dito e a forma
como é percebido pelo cliente. Os clientes percebem os servicos de forma diferenciada. Isso
acontece porque o que pode ser considerado um servico de qualidade para uma pessoa, ja para
outra pode deixar a desejar ou até mesmo ser considerado sem qualidade. Desta forma, a
busca pela satisfacdo do cliente com relacdo ao servi¢o ofertado estd acima de qualquer

critério, fazendo com que isso seja um fator competitivo para qualquer empresa.

E, na busca desta competitividade, as empresas devem focar na melhoria continua de seus
processos de forma a obter um melhor produto ou servigo. “Um produto ou servico de
qualidade € aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de

forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente” (CAMPQOS, 1992, p.2).

Dentro deste contexto exposto por Campos, as empresas devem buscar estes fatores que
procurar estes fatores que busquem com que seus clientes as vejam confidveis, e isso deve
ocorrer em todos 0s seguimentos de negocios, e neste trabalho sera destacado o setor de

Seguros.

No Brasil a atividade seguradora em seu principio foi voltada para o setor maritimo, tendo
inicio gracas a abertura dos portos para 0 comércio internacional, no inicio do século 19. O
ramo de seguros foi se expandindo, passando para os setores ferroviarios, rodoviarios, aereos
e etc.. Portanto, no ano de 1996 houve a liberacdo da entrada de empresas estrangeiras no
mercado brasileiro, 20 empresas estrangeiras tinham participacédo de mais de 50% do capital
ou um terco das agdes de seguradora brasileira. Devido & complexidade e sensibilidade do
produto, o governo criou uma série de 6rgdos para controle e fiscalizacdo do funcionamento

das sociedades seguradoras, de forma a atender cada vez melhor os usuarios deste sistema.

E, tentando cada vez mais aproximar-se dos seus clientes, as empresas seguradoras

desenvolvem melhorias em seus produtos, tais que se encaixem com seu bolso e satisfacam as



suas necessidades. E um mercado dificil, pois se trabalha com mercadorias ndo palpaveis e ,
como qualquer outro tipo de empresa, para que uma corretora de seguros mantenha-se no
mercado e cresca, ela precisa ter diferenciais como: rapidez no atendimento ao cliente,
presteza em caso de sinistro, velocidade na execucdo dos processos, etc. E, partindo desta
necessidade e visando aumentar o nivel de servico, estas empresas devem buscar a
padronizacdo de seus processos para nao haver retrabalhos, desperdicio de tempo ou atrasos
desnecessarios, diminuicdo de erros que podem ser analisadas, melhoradas e mitigadas por

meio do mapeamento de processos.

Com esse intuito, no presente estudo serd realizado o mapeamento de processos para
descobrir os pontos falhos na execugdo dos servicos de uma empresa corretora e

administradora de seguros localizada na cidade de Maringa — PR.
1.1 Justificativa

Da mesma forma que cada cliente tem uma percepgéo diferente para a qualidade do servigo
prestado, cada cliente exige uma forma diferente de servigco. Na area de seguros, cada caso é
unico. As cotacdes do seguro, os acidentes, os veiculos, 0os motoristas sdo sempre diferentes

fazendo com que a empresa tenha que se adequar a cada caso.

Existe uma grande quantidade de diferentes processos dentro da empresa, como por exemplo
a cotacdo do seguro, a abertura de sinistros, os endossos. Em cada companhia tem-se um
sistema diferente, mas como os dados sdo iguais ou muito parecidos, tem-se a possibilidade

da criacdo de padr@es e otimizacgdes.

Com isso, por meio do mapeamento de processos e suas ferramentas, sera possivel uma
melhor visualizagdo de como todos 0s processos estdo ocorrendo e, desta forma identificar os
processos gargalos e encontrar uma forma de aperfeigoa-los. O mapeamento vai ajudar a
melhorar a qualidade dos processos, trard uma maior confiabilidade nas informacdes, atrasos

e retrabalhos serdo evitados, manuais de procedimentos serdo criados.

O melhoramento dos processos trara uma velocidade no atendimento ao cliente, que é o foco
da empresa, e também proporcionara mais tempo aos funcionarios para outras fungdes que

poderéo agregar valor ao servico prestado.



1.2 Definicéo e delimitacio do problema

Este trabalho consiste em realizar 0 mapeamento dos processos da empresa que esta ha 20
anos no mercado, a fim de identificar os processos gargalos, elimina-los, e por fim padroniza-
los. Nota-se que com a falta do mapeamento dos processos da empresa, Processos
desnecessérios sdo executados, desperdicando tempo, aumentando os custos e diminuindo a
produtividade. Além disso, ndo ha um padrdo para realizacdo dos processos, podendo
contribuir para 0 aumento dos erros, e a falta de qualidade. Pode-se citar alguns problemas
identificados pela falta do mapeamento, e consequentemente pela falta de padronizacdo como
no momento da coleta de dados dos clientes realizada por telefone, em que o funcionario
anota os dados pessoais do cliente em um papel qualquer, podendo correr o risco de perdé-lo,
ou ainda esquecer-se de anotar alguma informacdo importante. Com isso, € necessario entrar
em contato novamente com o cliente, gerando certo desconforto, além de custo para a

empresa.

A falta de um acompanhamento padronizado, quando um seguro novo é fechado ou qualquer
outro tipo de documento, que necessita do protocolo da companhia, e tém a sua data expirada
ou é simplesmente esquecido, obriga a empresa retransmitir ou refazer o documento para o
protocolo, levando ao retrabalho e a riscos que poderiam ser evitados. A forma desorganizada
com que os valores e as coberturas das cotacGes dos seguros sdo mostradas ao corretor, que
posteriormente sdo demonstradas para o cliente, apresentam casos de informacdes passadas
erradas ou incompletas. O fato de alguns documentos, que foram deixados com clientes para
lerem e assinarem, serem esquecidos de buscar por parte dos corretores ou funcionarios,
causam um atraso no lancamento dos dados para o sistema de gerenciamento, ou até mesmo,
deixa-o desatualizado por um longo periodo. Com o sistema desatualizado, o banco de dados
gue a empresa possui para 0 atendimento acaba se tornando ndo confidvel, fazendo com que

haja dificuldade na troca de informagdes e assisténcia aos segurados.

Em relacéo a gestédo do conhecimento, outro problema encontrado foi que a falta de manuais
ou outros documentos explicando como realizar as tarefas faz com que o conhecimento sobre
alguns processos fica retido com um funcionario, assim, na falta de um dia de trabalho ou na
saida do mesmo, os outros ndo saberiam realizar aquelas tarefas especificas com a mesma

qualidade.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O presente trabalho objetiva mapear os processos de uma empresa de servigos, na cidade de
Maringa — PR, a fim de identificar os processos gargalos, elimina-los, e por fim padronizé-
los.

1.3.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, tém-se:

e Identificar todos os processos envolvidos desde o contato inicial com o cliente até o

fechamento do negdcio, além dos processos posteriores que podem vir a acontecer;
e Detalhar e mapear os processos identificados;
e Eliminar processos sem necessidades ou processos gargalo;
e Elaborar documentos necessarios para a padronizacdo dos processos;
1.4 Estrutura do trabalho

Neste capitulo apresentou-se a justificativa da realizacdo do estudo de caso, os problemas que

estdo envolvidos e os objetivos que serdo alcancados.

No capitulo seguinte foi realizada a revisdo de literatura abordando o tema qualidade,

mapeamento de processos e sobre as técnicas de representacdo de processos.

O Capitulo 3 apresenta o desenvolvimento do trabalho, explicando a metodologia utilizada e
o0s instrumentos de coleta de dados, e também a descri¢do da empresa e organograma, seguido

das etapas que compdem a pesquisa-acao.

O Capitulo 4 consiste na apresentacdo dos resultados alcancados e das consideracdes finais

em relagéo ao estudo feito.



2 REVISAO DE LITERATURA

“No setor de servigos, os consumidores esperam e exigem mais porque sabem que podem

obter mais” ( Hammer e Champy, 1994).

Como o foco da empresa é o cliente, para que ele seja melhor atendido, a empresa precisa que
todos os seus processos sejam executados de forma correta, onde as pessoas tém 0s seus
papéis e cargos definidos. E nesse ponto que 0 mapeamento de processos se torna importante
para empresa, € através dele que a organizacdo conseguird descrever como cada processo
ocorre e também como eles estdo inseridos dentro da empresa. O mapeamento mostra a
relacdo entre 0s setores e a sua importancia para o0 bom andamento dentro da empresa.
Ferramentas como o fluxograma, que representam de uma forma gréfica a sequéncia dos
processos, € a criacdo de documentos como manuais de procedimentos, que registram como
0s mesmos devem ser executados dentro de um padrdo desejado pela empresa, auxiliam o
mapeamento de processos a se tornar uma atividade de grande valor na empresa, desta forma
o0 presente capitulo abordara conceitos importantes para alcancar os objetivos propostos neste

estudo.
2.1 Qualidade

O que é qualidade? Para Deming (1990) a qualidade sé quem a avalia que pode defini-la. A
qualidade para um operéario pode ser ele se orgulhar do seu trabalho, porém, ja para um
administrador de fabrica, qualidade pode significar a fabrica produzindo o que foi planejado e

atender a todas as especificacoes.

Na Tabela 1 sdo apresentadas algumas defini¢cGes de Qualidade.



Autor Ano Defini¢cdo de Qualidade

Feigenbaum 1993 | Maneira de se gerenciar os negocios da empresa. O aprimoramento da qualidade
sO pode ser alcancado em uma empresa com a participacdo de todos, com a
perfeita satisfacdo do usuario (Controle Total da Qualidade).

Crosby 1990 | Conformidade com especificagdes, com os requisitos do cliente.

Deming 1990 | Melhoria continua como motor da qualidade. A qualidade deve ter como objetivo
as necessidades do usuario, presentes e futuras.

Juran 1992 | Qualidade é adequagAo ao uso. E a satisfacdo das aspiracdes do usuario.

Ishikawa 1997 | Réapida percepcdo e satisfacdo das necessidades do mercado, adequag¢do ao uso
dos produtos e homogeneidade dos resultados do processo (baixa variabilidade).

Taguchi 1990 | Qualidade de conformacdo, partindo do pressuposto de que o planejamento da
qualidade identifica com precisdo as necessidades dos clientes, é necessario
garantir que o produto concebido é produzido em perfeita conformidade com o
projetado.

Quadro 1 - Definicbes de Qualidade

Fonte: Retirado do artigo de Salgado et al. (2011) adaptado de Oakland (1994, p. 15)

De acordo com Campos (1992) a preferéncia do consumidor é o verdadeiro critério de boa
qualidade. Para ele, o que garantira a sobrevivéncia da sua empresa serd a preferéncia do
consumidor pelo seu produto e ndo pelo da concorréncia, hoje e no futuro. Para Oishi (1995),
qualidade € a condicdo fundamental para satisfazer os seus clientes, o qual € o objetivo

principal da empresa.

Para Salgado et al. (2011) com o passar dos anos, o conceito de qualidade tem evoluido de
forma construtivista, pois a proporcdo em que evolui, a percep¢do dos usuarios sofre
modificagdes, gerando assim a necessidade de atualizagdo. Segundo Oishi (1995), as
necessidades que sdo manifestadas pelos clientes, captadas pela empresa, principalmente
pelas areas de pesquisas mercadoldgicas, vendas e assisténcias, sdo indicadores de rumos e

acoes que devem ser tomadas para o sucesso da empresa.

De acordo com Salgado et al. (2011) uma outra definicdo relevante seria a de Indicadores de
Qualidade, ja que esses indicadores sdo uma ferramenta necessaria para qualquer gestdo de
Sistema de Qualidade, pois € através deles que a empresa poderd comprovar a eficacia e os
resultados gerados pela qualidade em diversas areas da organizacdo, dessa forma criando a
possibilidade da busca de melhorias continuas, motivacdo e também conscientizacdo dos

envolvidos.




2.2 Qualidade em Servicos

Segundo Deming (1990) algumas caracteristicas de qualidade de servigcos também sao faceis
de medir e quantificar como as caracteristicas de um produto manufaturado, por exemplo,
exatiddo da documentacdo, velocidade de expedicéo, credibilidade do tempo de entrega, entre
outros. Ainda de acordo com Deming (1990), a reagdo do cliente para o que ele considera

bom ou ruim no servi¢co, muitas vezes é imediata.

De acordo com Rotandaro & Carvalho (2005 apud Dias e Araujo, 2011), em relacdo a
qualidade do servico, sem antes levar em consideracdo que os clientes sdo diferentes e
possuem necessidades e desejos diferentes, ndo é possivel avaliar o servigo. Dessa forma, s6
terd um atendimento de maneira adequada ao cliente naquilo que realmente desejam se antes
houver um entendimento dos aspectos de desempenho que devem ser trabalhados para

conseguir exceder as suas expectativas.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 apud Linhares e Freitas, 2011) existem trés
fatores bem documentados do servico que devem ser reconhecidas para que haja uma

compreensdo completa de um servico de qualidade:

- Intangibilidade: Os servicos representam um produto ndo fisico, intangiveis, nao

podem ser transportados nem estocados, tornando-se pereciveis.

- Heterogeneidade: O resultado de um servico na maioria das vezes varia de
prestador para prestador, de um cliente para outro e também de dia para dia. Ou seja, a
padronizacdo e estimacdo de precos sdo muito dificeis, pois existe uma grande variedade e
variabilidade na prestacdo de servicos adicionados ao forte relacionamento com o fator

humano.

- Simultaneidade: Como muitos servigos sdo consumidos quase que noO mMesmo
momento em que sdo produzidos, muitos deles ndo podem ser contados, mensurados,
inventariados, testados e verificados, com relacdo a qualidade, antes que seja feita a venda.
Essa € uma das caracteristicas da prestacdo de servicos que a torna impossivel de detectar e
corrigir falhas antes que atinjam o cliente diretamente. Quando existe a participagéo intensa
dos clientes no servigo, a empresa tende a ter um menor controle gerencial sobre a qualidade

dos servicos, pois os clientes influenciam no processo.



Nogueira (2008 apud Dias e Araujo, 2011) concluiu que é a percepcdo do cliente que vai
determinar o valor do servico, e ja que a percepcdo € um julgamento pessoal, influenciado
pelo ambiente, tem-se uma dificuldade maior em influenciar a percep¢éo do cliente, no caso
do servigo, devido a esse ambiente ser aparente apenas no momento em que 0 proprio servigo

é prestado.
2.3 Processos

Paladini e Carvalho (2005) definem processo como uma sequencia de atividades organizadas,
que, apos executadas, transformam as entradas dos fornecedores em saidas para os clientes, e

esse produto ou servico saird com um valor agregado gerado pela execucdo do processo.
Outra definicdo para processo, conforme Baldam et al. (2007):

As definicdes do BPMN' (Business Processes Modeling Notation) s&o
compativeis com as da ISO 9000, que define processo como “um conjunto
de atividades inter-relacionadas ou interativas, que transformam entradas em
saidas”. [...] Esta conceituagdo destaca que o proposito de qualquer processo
é transformar os recursos que entram (que podem ser materiais, formas de
energia, informacGes ou os proprios clientes) em recursos com valor
adicionado, a serem disponibilizados para clientes internos ou externos (ago,
energia aproveitavel, dados relevantes, pacientes curados etc.), bem como
recursos com valor publico adicionado (empregos, impostos, beneficios a
vizinhanga etc.) (Baldam et al. 2007).

Segundo Campos (2004), uma empresa € um processo e dentro dela existem varios processos:
ndo s6 processos de manufatura como também processos de servigo. Ainda segundo 0 mesmo
autor, a esséncia do gerenciamento em todos os niveis hierarquicos da empresa, desde o

presidente até os operadores, é o controle de processo.

Segundo Hammer e Champy (1994), um processo empresarial € definido como um conjunto
de atividades com um ou mais tipos de entrada que cria uma saida de valor para o cliente. E
exatamente isso que a Figura 1 esta demonstrando. Tem-se a entrada de recursos, que pode ser
a mao-de-obra, energia, informacao e fornecedor, que apds a execu¢do de um processo, uma
operacdo, atividade, transformacdo onde se agrega valor tem-se uma saida, que pode ser um

produto, servico, ruido ou até mesmo o cliente.

! A especificacio BPMN (Business Processes Modeling Notation — Notac&o de Modelagem de Processos de
Negocios) prové uma notacdo grafica para representar processos de negdcios em um diagrama (Baldam et al,
2007).
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Figura 1 - Modelo do conceito de um processo
Fonte: Reitcher et al. (2011, p. 3)

2.3.1 Gestdo por Processos

De acordo com Paladini e Carvalho (2005, p.217), a gestdo de processos € uma metodologia
usada para a avaliacdo continua, a analise e melhoria do desempenho dos processos que tem

maior impacto na satisfacéo dos clientes.

E com a gestdo de processos que a empresa consegue, com um amplo envolvimento de todos
0s integrantes, uma maior satisfacdo no trabalho, consegue uma descricdo melhor e mais clara
das atividades exercidas dentro da mesma, um melhor desenvolvimento de habilidades dos

envolvidos, e um aumento na autoridade e autonomia individual. (Paladini e Carvalho, 2005).

Para esses autores, o foco no processo significa que o melhor do conjunto sera melhor que o
6timo da parte, uma vez que o que realmente importa € o resultado do processo e ndo de uma

tarefa individual.

Segundo Hammer e Champy (1994), o objetivo da gestdo por processos € entender o “qué” e
0 “porque”, e ndo o “como” dos processos, pois nessa fase de redefinicdo, o que ¢ mais
importante ndo é como o processo funciona atualmente, mas sim como ele ir4 funcionar a

partir desse momento.

Na Figura 2 estdo demonstrados dois tipos de estruturas organizacionais. O primeiro deles € a
Estrutura funcional que é melhor para empresas separadas em departamentos, com

segmentacdo de tarefa e decisdes hierarquicas. E o segundo deles € o gerenciamento por
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processos, onde dentro da empresa existe um inter-relacionamento dos processos, uma

cooperacado entre as equipes e uma sociocracia nas tomada de decisdes.

Estrutura Funcional Gerenciamento por processos
Comendo e controle Visdo e comprometimento

SR => =>
E’%‘i"ﬁﬂﬂ@:ﬁ; = o> o> o> o> >

:D' Processos :D’

Formnecedores Clientes

s Otimo das partes (departamentos) Otimo do todo (sistema)

* Segmentacio de tarefas ® Inter-relacionamento de processos
* Onrientagio de tarefas * Orientacdo para clientes

* Compreticdo entre pressoas e (Cooperagiio entre equipes

® Decisbes hierarquicas * Sociocracia

* Controle externo sobre pessoas e FEquipes autogerenciadas

* Treinamento *  Aprendizado

Figura 2 - Tipos de estruturas organizacionais
Fonte: Adaptado de Carvalho et al. (2005).

De acordo com Baldam et al. (2007), “a visdo por processo procura entender “o que precisa
ser feito e como fazé-lo”. Nessa visdo, as tarefas ndo definidas apenas para departamentos
exclusivos dentro da organizagdo. Quando esta decidido o que precisa ser feito, as atividades
que virdo primeiramente serdo aquelas que agregam valor para a organizagdo sem se

preocupar em qual departamento sera executado, inicialmente.

2.3.2 Gestao por Processos em Servicos

De acordo com Ramaswamy (1996 apud Versetti e Milan, 2011)> o0s processos,

especificamente na area de servicos, podem significar as atividades que sdo necessarias para

2 RAMASWAMY, R. Design and management of service processes: keeping customers for life. New York:
Addison-Wesley, 1996.
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conduzir a prestacdo do servico. Segundo Lovelock (1995 apud Versetti e Milan, 2011)3, para
uma melhoria na prestacao do servico, € necessaria uma profunda compreensdo do processo.
Dessa forma, 0 processo assume, também, um papel de grande importancia na gestdo de

servicos, pois é ele, o processo, o determinante na interacao entre usuario e a organizacao.

2.3.3 Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos envolve simplesmente a descricdo de processos em termos de

como as atividades relacionam-se umas com as outras dentro do processo.

Segundo De Mello (2008 apud Miyashita e Salomon, 2011), quando empregada de forma
correta, a escolha do mapeamento de processos como ferramenta de melhoria, permite a
organizacdo documentar todas as fases que fazem parte do processo e corrigir qualquer
problema que tenha nessas fases, sendo assim uma ferramenta que ajuda a detectar atividades

que ndo agregam valor.
Hunt (1996 apud Miyashita e Salomon, 2011) define 0 mapeamento de processos como:

O mapeamento de processos é definido como uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicacdo que tem a intencdo de ajudar a melhorar os
processos existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada para
processos. A sua andlise estruturada permite, ainda, a redugdo de custos no
desenvolvimento de produtos e servigos e a reducdo nas falhas de integracéo
entre sistemas e melhora do desempenho da organizacdo, além de
possibilitar melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou
simplificar aqueles que necessitam de mudancas. (HUNT, 1996 apud
Miyashita e Salomon, 2011).

A técnica de mapeamento de processos é bastante eficaz ao representar o que sera feito, por
qual pessoa sera feito, onde e quando sera realizado, além de demonstrar se existe uma
dependéncia entre os elementos ou processos. “Uma vantagem desta técnica é o seu foco em
melhorias resultantes da revisdo de seus processos atuais partindo-se do mapa do estado atual
até a proposta de um estado futuro” (ROTHER E SHOCK, 1999 apud RIBEIRO et al.,
2010)*.

¥ LOVELOCK, C.H. Product plus: produto + servico = vantagem competitiva. Sa0 Paulo: Makron Books,
1995.

*ROTHER, M. & SHOOK, J. Learning to See: Value Stream Mapping to Create Value and Eliminate Muda.
The Lean Enterprise Institute, Brookline, MA., 1999.
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2.3.4 Padronizagdo

Para Lehrer (1973), a padronizacdo tem por objetivo facilitar a operagdo mais eficiente de um
sistema de trabalho. Ainda este autor, a padronizacdo prevé um esquema sdo e organizado
que, além de facilitar essa operacdo mais eficiente, evita confusdes, davidas e ineficiéncia.
“Propicia também uma base de que se podem desenvolver e avaliar melhoramentos

posteriores” Lehrer (1973).

Segundo Campos (2004), o padrdo é o instrumento que indica a meta, o fim, e 0s
procedimentos, 0s meios, para a realizacdo do trabalho, de tal forma que cada um tenha a
condigcdo de assumir responsabilidade pelos resultados da execugdo do mesmo. O mesmo
autor enfatiza que ndo existe gerenciamento sem padronizagdo, e “o padrdo € o proprio

planejamento do trabalho a ser executado pelo individuo ou pela organizacao”.

Ghinato (2000 apud Picanco et. al., 2011)° afirma que a padronizagdo das operacdes pode ser
definida como um método de producdo efetivo e organizado para evitar desperdicios. Tal
método deseja ter a maior produtividade possivel das operacBes executadas de cada
funcionario eliminando possiveis perdas, e todos 0s passos padronizados sdo registrados para

que os funcionarios executem da mesma forma o trabalho designado.

De acordo com Campos (1992), as empresas enfrentam grandes problemas com funcionarios
que executam de maneiras diferentes uma mesma tarefa. Ainda segundo o autor, nesse caso,
padronizar seria definir e discutir os processos até encontrar a melhor forma de realiza-los,
depois treinar as pessoas e certificar que estdo executando os procedimentos conforme
definido.

Segundo Campos (1992), o procedimento operacional deve conter, de uma forma bem
simples, todas as informagfes necessarias para que o funcionario tenha um bom desempenho

ao executar a tarefa.

“O procedimento operacional é preparado para as pessoas diretamente ligadas a tarefa com o

objetivo de atingir de forma eficiente e segura os requisitos da qualidade. Portanto, este

> GHINATO, P. Publicado como 20. cap. do Livro Producédo & Competitividade: Aplicacdes e Inovacdes,
Ed.: Adiel T. de Almeida & Fernando M. C. Souza, Edit. da UFPE, Recife, 2000.
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documento sera sempre o ponto final das informagdes técnicas e gerenciais” (Campos, 1992

apud Reichert et. al., 2011)°.
2.4 Técnicas de Representacao de Processos

Para facilitar o entendimento sobre a empresa e 0 seu negocio, modelos de processos s&o
criados como um conjunto de perspectivas diferentes de um ou mais aspectos especificos do
processo estudado. Esses modelos vao servir como base para a empresa na comunicagédo, para
discussGes de melhorias e também inovacdes dentro da mesma (AGUILAR-SAVEN, 2004
apud ENGIEL, 2011)’.

“A representacdo ou modelo do processo de negdcio ¢ uma maneira de comunicar 0s
processos da organizagdo a seus envolvidos (modeladores, analistas executores, clientes,
gestores de processo)” (AGUILAR-SAVEN, 2004 apud ENGIEL, 2011).

Com base nisso, 0s tdpicos a seguir irdo descrever alguns tipos de técnicas de representacao

de processos, entre elas a utilizada durante o trabalho, o fluxograma.

2.4.1 Mapeamento do Sistema de Servico (SSM — Service System Mapping)

De acordo com Cross et al. (1995), essa técnica € especialmente poderosa pois combina os
diagramas de servicos com os fluxogramas de engenharia industrial. O SSM tem a capacidade
de realcar, da perspectiva do cliente, em qual parte as coisas vdo certo (qualidade e
desempenho do fornecimento) e onde poderiam falhar. “Este mapeamento também documenta

o papel desempenhado pelo cliente no processo de prestagao de servigos”.

A definicdo de Mapeamento do Sistema de Servico nas palavras de Henry Foley, co-criador

dessa técnica:

O Mapeamento do Sistema de Servigos é como arrancar o telhado de sua
empresa e observar de cima como flui o trabalho. E uma forma de ajudar os
gerentes a retroceder de suas preocupacdes funcionais e ver a empresa como
um todo para depois promover a reengenharia da forma como flui o trabalho
entre as funcBes. Sem essa perspectiva, a qualidade do servigo torna-se

® CAMPOS, V. F. Qualidade Total. Padronizacao de empresas. Belo Horizonte: Fundag&o Christiano Ottoni,
1992.

” Aguilar-Saven, R.S.: Business process modelling: Review and framework. International Journal of
Production Economics 90(2) (July 2004)
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fundamentalmente comprometida. (HENRY FOLEY, apud Cross et al.,
1995).

Para a criacdo do Mapeamento do Sistema de Servicos, de acordo com Cross et al. (1995),

existem 5 passos a serem seguidos:

1. Estabelecer as Faixas Horizontais — As faixas horizontais em um mapa servem para

organizar as atividades em categorias de importancia estratégica e operacional.

2. Tracar os Segmentos do Processo — Os segmentos do processo descrevem
cronologicamente os elementos de trabalho realizados do primeiro ao ultimo contato

com um cliente.

3. Esbocar o Mapa — Um mapa deve exibir a progressdo normal do trabalho como se

estivéssemos observando a empresa de cima para baixo.

4. Validar o Mapa — Uma vez preparada uma versdo preliminar do mapa, varias
entrevistas de validagdo sdo programadas, normalmente com membros seniores que

ocuparam Varias posicdes na empresa.

5. Desenhar o Mapa Final — Uma série de entrevistas de validacdo produz

inevitavelmente varias mudancas na versao preliminar do mapa.

2.4.2 Service Blueprint

Existe também a técnica de mapeamento de processos de servicos chamada Service Blueprint
que pode ser utilizada na analise de processo e no planejamento. Fitzsimmons; Fitzsimmons
(2005 apud Versetti e Milan, 2011)8. Os mesmos autores ainda afirmam que o Blueprint é um
mapa onde todas as transacfes que fazem parte do processo de entrega do servi¢o estdo

presentes.

Devido a falta de um método sistematico para projeto e controle, o Service Blueprint, com o
conceito concebido inicialmente em 1984 por um executivo que publicou a abordagem em
fluxogramas de processos industriais, foi uma das primeiras técnicas desenvolvidas para o

mapeamento de processos de servicos, diferenciando-se dos demais fluxogramas por levar em

8 FITZSIMMONS, J.A. & FITZSIMMONS, M. Administracao de servicos: operacdes, estratégia e
tecnologia de informacéo. 4.ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.
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consideracdo o aspecto da interacdo com o cliente (SHOSTACK, 1984 apud SANTANA et
al., 2011)°.

Schmenner (1999 apud Versetti e Milan, 2011)'° afirmam que a aplicacdo do Blueprint é
utilizada na visualizagdo de gargalos no processo de planejamento da capacidade de

atendimento e na avaliagéo dos tempos de execucdo dos servigos, entre outros.

“Identifica as atividades de linha frente (pessoal de contato direto) e as de retaguarda (pessoal
de suporte), separadas por uma linha de visibilidade, identificando o pessoal de linha de frente
(front office) e o pessoal de retaguarda (back office)” FITZSIMMONS; FITZSIMMONS
(2005 apud Versetti e Milan, 2011), conforme ilustrado na Figura 3.

Receber Operacdes de Linha de Frente Servir a
pedido do feica
cliente o
A

Linha de Visibilidade

Y
Entregar o Colocar o Colocar a Buscar a
. . Preparar a . o . »
pedidona —»| pedidona — .. ¥ refeicdo — refeicdo
. refeicdo :
cozinha fila : na fila na cozinha

Operacoes de Retaguarda

Figura 3 - Exemplo de andlise utilizando o Service Blueprint em um processo de entrega de refei¢des
Fonte: Santana et al. (2011)

Em muitas organizagdes os processos sao realizados na presenca do cliente (front office)
enquanto outros acontecem sem a presenca do mesmo (back office). Neste caso, a organizagédo
deve ficar atenta na mesma proporcdo para as duas situagOes, pois uma falha em qualquer

uma delas pode mudar a percepcéo do cliente em relagéo ao que ele considera alta qualidade.

9 SHOSTACK, G. L. Designing services that deliver. Harvard Business Review, Jan/Fev, 1984.
9 SCHMENNER, R.W. Administragio de operagdes em servigos. Sdo Paulo: Futura, 1999.
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2.4.3 Gréfico de fluxo de processos (Fluxograma)

Também conhecido como fluxograma, o grafico de fluxo de processos é uma técnica de
registro e mapeamento de processos, que representa as diversas tarefas ou etapas durante a
realizacdo de um processo, identificando as fases de acdo da atividade, inspecéo, transporte,
espera e trajetoria dos documentos e registros (SANTANA et al., 2011).

Segundo Reichert et al. (2011), por representarem graficamente e de forma detalhada a
sequencia ldgica dos processos, e com isso permitindo a representacdo de acdes e desvios, é
que os fluxogramas sdo um dos tipos de modelos mais utilizados para 0 mapeamento de

processos.

De acordo com Campos (1992), para a padronizacao e consequentemente para o entendimento
do processo, € fundamental o estabelecimento de fluxogramas. Ainda segundo o autor, eles
devem ser estabelecidos pelas proprias pessoas que trabalham de forma participativa, para

todas as areas da empresa.

Portanto, o fluxograma de processos é um detalhamento sequenciado das acbes para a
realizacdo das atividades que destaca quais acdes operacionais serdo executadas antes de
outras e quais poderdo ser realizadas a0 mesmo tempo. De maneira especifica e dinamica,
torna possivel uma melhor visualizagdo do processo produtivo e posteriormente, a
identificacdo de oportunidade de melhorias (SCHMENNER, 1999 apud SANTANA et al.,
2011).

Na Figura 5 tem-se 0 exemplo de um fluxograma de processo de uma empresa realizando a

acao de comprar de outra pessoa ou empresa.
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Figura 4 - Exemplo de um fluxograma de compra de uma empresa
Fonte: (http://www.lugli.com.br/2009/08/fluxograma/ , acesso em 11/10/2012 )

No exemplo da Figura 4 é representado o inicio do processo, as suas atividades ou processos,
as decisdes onde existem opg¢des diferentes para seguir dependendo da resposta ou resultado,
0 conector que ¢é usado para ligar, fazer conexdo com outras partes do fluxograma e 0s seus

resultados finais.

2.4.3.1 Ferramenta BizAgi

O BizAgi e uma ferramenta que oferece a possibilidade para tratar integradamente todo ciclo
de processos, utilizada de apoio as organizagdes que adotam abordagem por processos. Com
essa ferramenta é possivel a visualizagdo, o controle, a implementacdo automatizada, o
acompanhamento e a andlise dos indicadores de todos os processos que foram modelados,
agregando a tudo isso um util e inovador atributo: operacdo em tempo real (Maranhdo;
Macieira, 2010).


http://www.lugli.com.br/2009/08/fluxograma/
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De acordo com Maranhdo e Macieira (2010), para aqueles que desejam apenas mapear e
modelar os seus processos, 0 BizAgi oferece um aplicativo modelador livre (free), além de
uma ampla gama de treinamento. J& para as organizacdes que desejam expandir a utilizacéo
da ferramenta automatizando-a, a BizAgi oferece trés versdes adaptadas para diferentes portes
de empresa.

2.5 Ferramenta da Qualidade: Brainstorming

Brainstorming ¢ uma palavra de origem inglesa que em portugués significa “tempestade
cerebral”. E uma técnica de criatividade utilizada em grupo, na qual se busca a geragéo de
ideias que, isoladas ou associadas, sdo Uteis para estimularem novas ideias e meios para a
solugdo de um problema. Para que o Brainstorming gere bons resultados, requer uma
conducdo competente, uma vez que é essencialmente um processo forte de contetdo reflexivo

e emocional (Maranhdo; Macieira, 2010).

“Langado o problema para discussdo, cada participante, com igual oportunidade, apresenta
uma ideia. As ideias, que podem ser isoladas ou derivadas de outras j& apresentadas, vao
sendo registradas pelo facilitador. Nesse momento, o importante ¢ estimular o fluxo criativo”

(Maranhdo; Macieira, 2010).
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3 METODOLOGIA

Este trabalho se caracteriza como pesquisa aplicada, em relacdo a natureza; qualitativa,
guanto a abordagem; e no que se refere aos objetivos caracteriza-se como explicativa. O
procedimento técnico que serd utilizado nesta pesquisa é a pesquisa-agdo, que € “um tipo de
pesquisa social com base empirica que é concebida e realizada em estreita associagdo com
uma acgdo ou com a resolucdo de um problema coletivo e no qual os pesquisadores e 0s
participantes representativos da situagdo ou do problema estdo envolvidos” (MIGUEL et al.,

2010, p. 145).

O periodo de realizacdo do estudo teve inicio no més de maio com a escolha e revisao
bibliogréafica do tema. E tera fim no més de outubro, com a andlise dos dados coletados das

propostas apresentadas.

3.1 Estruturacdo da Pesquisa-acao

Na pesquisa-acdo o0 pesquisador, através da observacdo participante, interfere no objeto de
estudo de forma cooperativa com os participantes da acdo, a fim de resolver um problema e

contribuir para a base do conhecimento (Miguel et al., 2010).

De acordo com Miguel et al. (2010), baseado nos trabalhos de West-brook (1995), Coughlan
e Coughlan (2002) e Thiollent (2007), a sequéncia para a conducdo da pesquisa-acdo segue
um ciclo que acontece em cinco fases: planejar; coletar dados; analisar dados e planejar acoes;

implementar acGes; avaliar resultados e gerar relatério (Figura 5).

4.1

Planejar a
/ pesquisa-agio \‘

4.5 4.2
Apaliar resultados Coletar dados
e gerar relatdrio T

\ _/

) Analisar dados e
Implementar acghes planejar aches

i —

Figura 5 - Estruturacéo para conducao da pesquisa-acao
Fonte: Miguel et al. (2010) adaptada de Coughlan e Coughlan (2002).
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Para melhor compreensdo e execu¢do do método da pesquisa-acdo, levou-se em consideracdo

um modelo de pesquisa que prevé, ao todo, 8 etapas, também proposto por Coughlan e

Coghlan (2002 apud Alastico e Toledo, 2011)**. De acordo com os autores, seguem abaixo as

etapas descritas:

Etapa Preliminar: consiste em compreender 0 contexto e 0s propdsitos nos quais serdo
realizados a pesquisa-acio. E avaliado o tipo de mudanca gerada pela pesquisa-agao, e
0 tempo de duragéo desta;

Coleta de Dados: os dados de uma pesquisa-acdo podem ser coletados de diversas
fontes (relatorios financeiros, de marketing, estatisticos, entrevistas e observactes
realizadas no ambiente de estudo). A compreensdo do relacionamento entre 0s
profissionais, entre equipes de trabalho, ou entre os departamentos auxilia a definir o

modo de conducdo da pesquisa-acao;

Analise de Dados Coletados: trata-se da troca de informacdes de praticas e rotinas de

trabalho adotados, do perfil de lideranca e de regras e normas;

Disponibilizacdo dos Dados Coletados: o pesquisador, a partir dos dados coletados,
elabora relatorios contendo suas proprias impressdes e 0s repassa para a Alta

Administracdo da Organizacdo estudada.

Plano de Acdo: nessa etapa sdo definidos: o papel a ser desempenhado por cada
profissional durante a pesquisa-acdo, o cronograma de duracdo de suas etapas, as areas
da Organizacdo que estardo envolvidas, as mudancgas necessarias, como sera obtido o

comprometimento dos profissionais, etc.;

Implementacdo: consiste em executar o plano elaborado, monitorando sua aplicacéo e

0 cumprimento das tarefas pelos envolvidos;

Avaliacéo dos Resultados: consiste em avaliar os resultados das a¢des implementadas,
identificando as acOes bem-sucedidas e mal-sucedidas para que, futuramente, as

mesmas falhas ndo sejam cometidas;

1 COUGHLAN, P.; COGHLAN, D. Action research for operations management. International Journal of
Operations & Production Management, v. 22, n. 2, p. 220-240, 2002.
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e Monitoramento: evolve verificar o cumprimento das atividades e responsabilidades de
cada etapa da pesquisa-acdo para evitar que erros e falhas se proliferem e que a agéo

final revele-se ineficaz.
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4 DESENVOLVIMENTO

4.1 Descricdo da empresa e organograma

H& 20 anos no mercado de seguros, a empresa Nossa Administradora e Corretora de Seguros
LTDA conta com 4 socios e 4 funcionarios para atender uma clientela de 2000 pessoas e

empresas.

Fundada na cidade de Maringé, estado do Parand, no ano de 1992 por Paulo Roberto Minas
Bezerra e mais 1 socio com ajuda da companhia Ital Seguros Possui um escritorio fixo para
atendimento ao publico, tanto presencial quanto via telefone, e-mail e celulares. Trabalha com
quase todos os tipos de seguros existentes, com praticamente todas as empresas de seguros

disponiveis no mercado.

O corretor de seguros € comissionado pelas companhias de seguros, ou seja, o corretor recebe
uma porcentagem sobre o valor do prémio liquido do seguro contratado, e um dos seus papéis,
além do atendimento ao cliente, € representé-lo diante a companhia. O atendimento ao cliente,
pela companhia de seguros, pode ser realizado diretamente ou via corretor, sendo essa a forma
mais comum devido ao fato de que a maioria das pessoas ndo possui conhecimento para tratar

diretamente com essas empresas.

Todos 0s meses sdo impressos relatérios de renovagfes dos seguros, onde o corretor ou
funcionério que vendeu no ano anterior para o cliente, entrard em contato novamente com o
mesmo. Mas isso ndo € obrigatdrio, qualquer funcionario ou corretor da empresa esta

capacitado para executar essa funcao.

Porém, existem as atividades semanais, como por exemplo, as parcelas atrasadas, onde o
funcionario entra em contato com o cliente via e-mail ou telefone e 0 comunica sobre 0 atraso.
E existem as atividades diarias, as quais um funcionario especifico realiza. Esta atividade
consiste em langar no sistema de gerenciamento da empresa todos os documentos
relacionados ao seguro do cliente. Podendo ser uma simples alteragdo de cadastro até uma
carta de cancelamento do seguro. Apds o lancamento, o documento € carimbado e enviado
para outra atividade diaria, o arquivamento. De acordo com a Superintendéncia de Seguros

Privados (SUSEP), que é o 6rgdo responsavel pelo controle e fiscalizagdo do mercado de
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seguros, 0s documentos devem permanecer arquivados em poder da corretora por pelo menos

5 anos.

Na Figura 6 é demonstrado o organograma da empresa:

Sdcio Majoritario /

Diretor

Sdcio [ Gerente Sdcio / Gerente

Sdcio / Gerente Interno o : .
Administrativo Comercial

Funcionario /
Atendimento

Funcionario / Sistema

Funcionario / Cotacdo Funcionario / Sinistro
Interno

Figura 6 - Organograma da empresa Nossa Seguros

Na empresa em questdo, existe o s6cio majoritario que, mesmo sendo da familia dos sécios,
mantém uma hierarquia sobre os demais. Os outros trés socios possuem o mesmo nivel de
poder sobre os funcionarios que executam tarefas aos trés, independente de ser a sua area
especifica ou ndo. Cada funcionario tem um setor que possui maior conhecimento, mas em

casos de urgéncia, todos estdo preparados para executar as tarefas simples de outros setores.

4.2 Descricdo das Etapas da Pesquisa-acdo Realizada

4.2.1 Etapa Preliminar

Na empresa estudada existe uma necessidade de verificar se seus processos sao executados de
forma correta, se 0os documentos utilizados e os procedimentos realizados ndo sdo imprecisos
ou incompletos, se ndo existe a necessidade de uma padronizacdo, tanto no seu processo
qguanto nos seus documentos. Pensando nisso, o tema do estudo foi o mapeamento de
processos, com o qual se espera analisar e melhorar todos os pontos descritos anteriormente.

Na etapa preliminar foi realizado um planejamento de como a coleta dos dados sera realizada
ao decorrer do tempo. Foram definidas as técnicas de coletas de dados, os objetivos da

pesquisa, as ferramentas para a analise dos dados e o cronograma.
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4.2.2 Coleta de Dados

A técnica de coleta de dados utilizada nesta pesquisa foi a observacdo participante, onde o
pesquisador ira obter as informacdes por meio dos 6rgdos dos sentidos. Essa técnica consiste
na participagéo real do pesquisador que se incorpora e exerce influéncia sobre a comunidade
ou grupo (MARCONI E LAKATOS, 2006 apud MIGUEL et al., 2010). Por meio da
observacao, o pesquisador podera visualizar fatos que até entdo ndo tinham sido notados

dentro da empresa.

Além da observacdo, também foram realizadas entrevistas com os funcionarios e com 0s
socios, de forma informal, buscando por explicacbes e interpretacbes dos fatos. N&o foi
preciso um questiondrio juntamente com a entrevista. Foi feita também a andlise de

documentos escritos e dos locais do ambiente de trabalho estudado.

4.2.3 Andlise dos Dados

Os dados coletados por meio das técnicas utilizadas foram analisados, e com eles foi-se
constatada uma série de problemas graves que envolvem os documentos e a necessidade de

padroniza-los, ndo somente os documentos em si, mas também o seu acompanhamento.
Os principais problemas encontrados na empresa sdo descritos a seguir:
¢ Falta de padronizacao

A falta de padronizagdo na empresa é um dos maiores problemas, 0s processos sdo executados
de forma aleatdria, documentos sendo emitidos e passados para o langamento sem um padré&o.
No caso das cotagdes, quando o atendente pede os dados do cliente, em um rascunho geram
problemas sérios, como por exemplo, o atendente esquecer-se de pedir um dado e ter que ligar
para o cliente novamente pedindo aquele dado especifico, gerando um retrabalho e custo para

a empresa.
e Processos imprecisos

Nos casos de propostas fechadas de forma errada geram um retrabalho e erros que podem
causar sérios problemas para a empresa. Um seguro pode ficar sem cobertura caso uma

proposta ou endosso seja esquecido de ser fechado ou que a pessoa tenha se esquecido de
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enviar algum documento imprescindivel para a conclusdo dos mesmos. Um lancamento feito
errado no sistema, podendo ser por uma cotacdo com dados errados ou até mesmo erro
diretamente do funcionario que esta lancando, causa transtornos no momento do sinistro ou

renovagéo, 0s quais sdo 0s momentos onde o atendente mais precisa dos dados corretos.
e Falta de Manuais

Se um funcionério falta, as suas tarefas devem ser executadas por outros, e a falta de manuais
de procedimentos de como executa-los faz muita diferenca, pois o funcionério ndo esta
acostumado a executar aquele tipo de tarefa, e demora muito mais que o outro, experiente,
que faltou. Em casos mais extremos, onde o funcionario sai da empresa, e 0 conhecimento vai
todo com ele, a empresa sofrera com atrasos na execu¢do dos processos e também com o
treinamento de um novo funcionério, pois existird um trabalho a mais para um outro mais
experiente, que além de executar as suas funcdes do dia-a-dia, tera que ensinar o novo

funcionario.

e Documentos esquecidos

Quando o corretor leva para o cliente a proposta para ser assinada, muitas vezes ele deixa o
documento para que posteriormente o cliente possa assinar. Com um alto volume de
documentos e sem uma listagem para conferir depois, 0 corretor pode vir a esquecer esse
documento, deixando o sistema da corretora desatualizado por um longo periodo, causando
transtornos caso o cliente entre em contato com a empresa e a mesma ndo tem os seus dados

no sistema para consulta.
o Falta de protocolo e Agendamento da Vistoria

Os problemas que poderéo ocorrer devido a falta de protocolo ou agendamento da vistoria sao
de alta gravidade, pois, no caso do protocolo, se uma proposta, endosso ou alguma carta tiver
a necessidade do mesmo, e esse nao ser realizado no prazo limite, ou simplesmente nunca ser
feito, podera deixar um cliente sem cobertura alguma, trazendo toda a responsabilidade para a
corretora. No caso do agendamento da vistoria, se esse ndo for feito, a vistoria ndo sera
realizada, e sem a mesma, a proposta ou endosso sera devolvido pela companhia, deixando o
cliente sem cobertura, igualmente ao protocolo. Todas as companhias avisam via e-mail no

caso de uma pendéncia de vistoria antes que o documento seja devolvido, porém nédo se pode
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confiar que isso ocorrerd 100%, podera ter falhas humanas ou de sistema ao longo do

caminho.

4.2.4 Disponibilizacdo dos Dados Coletados

Nesta etapa, através de reunides, na maioria delas com uma pessoa por vez, foram passados 0s
dados coletados pelo pesquisador para a geréncia da organizagdo. Com essas reunides, 0
pesquisador visou discutir sobre melhorias, documentos e aces que podem ser implantadas, e

também adquirir mais informacdes e dados dos gerentes.

4.2.5 Plano de Acao

Os problemas encontrados que possuem oportunidades de melhoria foram reunidos e a partir
disso criaram-se dois Planos de Acdo, os quais serdo descritos no topico a seguir. A Tabela 1
demonstra os dois Planos de Acdo criados, mostrando a sua denominagdo, o objetivo do

mesmo e o cronograma definindo prazos.

Planos de Acéo Denominagéo Obijetivos do Plano Cronograma previsto
para o Plano de Acéo

Plano de Acéo | Mapeamento e Descri¢cdo | Realizar o Mapeamento Junho/Julho
de Processos e dos principais Processos.
Procedimentos

Plano de Acéo 1l Elaboracéo de Elaboracéo de | Julho/Agosto/Setembro
documentos padronizados L
Questionarios para
cotacéo;
Elaboracao de
controladores de

documentos e prazos;

Elaboracao de

documentos

Quadro 2 - Planos de Acéo tomados pelo pesquisador




27

4.2.6 Implementacdo

4.2.6.1 Plano de Acéo I: Mapeamento e Descri¢cdo de Processos e Procedimentos
Realizar o Mapeamento dos principais Processos

Como muitas empresas de outros segmentos, existe grande burocracia nas atividades da
empresa que envolve o cliente com a corretora, a corretora com a companhia e a companhia
com o cliente, dificultando muito, alguns processos em relacdo a velocidade de atendimento e

resposta ao cliente.

Com o objetivo de visualizar e compreender 0s processos executados e 0s servigos prestados
dentro da empresa, realizou-se 0 mapeamento macro dos processos descritos abaixo. Para
tanto, como técnica de representacdo de processos, foi utilizada o grafico de fluxo de

processos, fluxograma, desenvolvido por meio da ferramenta BizAgi.

e Contratagdo do Seguro
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via

Impressdo duas
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Figura 7 - Fluxograma do processo de Contratacdo do Seguro
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A contratacdo do seguro pode ser um seguro novo, ou seja, o cliente ainda ndo possui seguro

nenhum ou vai fazer o seguro de algum novo bem, ou pode ser a renovagédo desse seguro.

Se for um seguro novo, 0 primeiro momento é o contato do cliente com a corretora,
normalmente feito por telefone, mas também pode ser realizado via e-mail ou pelo
atendimento on-line prestado pela empresa. Quando o cliente diz que deseja uma cotagédo de
seguro, o0 atendente (seja ele funcionério ou corretor) usa um rascunho para anotar os dados
necessarios para a cotagdo nas companhias de seguros. Os mesmos dados vém da memoria do
atendente, que ja tem certa facilidade com os célculos e sdo anotados de forma aleatéria no

rascunho.

Se for uma renovacao, o funcionario nao vai precisar entrar em contato com o cliente, pois a
empresa ja possui todos os dados necessarios para realizar a cotacdo. Esses dados estdo
impressos em um documento chamado Slip. Neste documento estdo todos os dados pessoais
do cliente, os dados do item a ser segurado, as coberturas do seguro, o perfil (no caso do

seguro de veiculo) do segurado e por fim, os valores das parcelas do custo do seguro.

Com todos os dados necessarios obtidos do cliente ou com o slip, o atendente faz a cotacdo
nas companhias com as quais a empresa trabalha, normalmente n&o sdo realizadas em todas,
mas naquelas onde o funcionario ou corretor sabe que o preco é melhor. A cada célculo que é
realizado, a pessoa anota o valor nesse rascunho ou no slip, apenas o nome da companbhia, 0
valor total do seguro e, se for um veiculo, a franquia do mesmo. Em seguida o atendente entra
em contato com o cliente, passando os valores para ele e explicando qualquer duvida que

possa ter.

Caso o cliente ndo aceite fechar o seguro, o atendente ira guardar o rascunho ou slip com 0s
calculos em uma pasta por um periodo aleatorio. Isso é feito porque muitos clientes depois de
um tempo decidem fechar o seguro, e dessa forma o atendente ainda tem em mé&os os valores.
Dependendo do tempo que passar e o cliente voltar a demonstrar interesse pelo seguro, esses
calculos deverdo ser recalculados devido as atualizagdes constantes nas tabelas de valores das

companbhias.

Se o cliente aceitar fechar o seguro, o atendente precisara de outros dados, aqueles que nao

eram necessarios para fazer a cotacdo, mas que para o fechamento da proposta serdo. 1sso ja é
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feito durante a mesma ligacdo, e na sequéncia da conversa, o atendente j& pede a forma de
pagamento que o cliente ira preferir. Se a forma escolhida for boleto bancario, ndo sera
necessario nenhum dado, mas se o cliente escolher alguma outra forma de pagamento sera
preciso que o atendente colete estes para o fechamento do seguro. Com tudo devidamente
preenchido, o atendente podera fechar a proposta.

Ao fechar a proposta, 0 programa da companhia ird avisar se sera necessaria a vistoria do item
segurado. Caso precise da vistoria, quem que ird agendar a mesma € o atendente, mas a
realizacdo € feita pela companhia ou por uma empresa terceirizada. O agendamento,
dependendo da companhia, pode ser efetuado pelo site ou via telefone, com contato direto na

empresa que realiza as vistorias para as companhias, a chamada vistoriadora.

Com a proposta fechada e com a vistoria, caso necessaria, agendada, o atendente ira imprimir
a proposta para que o cliente e o corretor assinem. Existem casos onde o protocolo de
transmissdo da proposta precise ser realizado pela companhia posteriormente, nesses casos 0
atendente ird imprimir duas vias da proposta. As duas serdo assinadas pelo cliente e pelo
corretor e levadas para a companhia para o protocolo, onde uma via fica com eles e a outra
volta para a corretora para ser passada para o lancamento no sistema de gerenciamento
interno. E existem casos em que o protocolo é gerado via internet pela companhia, logo apds
o fechamento da proposta, dessa forma, ao imprimir o protocolo juntamente com a proposta,
tera a necessidade de uma via apenas, a qual o cliente e o corretor irdo assinar, e passada para
o lancamento no sistema de gerenciamento interno da empresa. Apds lancadas no sistema, as
propostas sao carimbadas com os dizeres “Lancado”, e junto desde carimbo, o funcionario

que realiza o lancamento coloca a data e 0 seu nome ou sua assinatura.

Com todos os passos concluidos, as propostas sdo passadas para 0 arquivamento.
Normalmente é feito pelo mesmo funcionério que fez o langamento, mas quando esse trabalho

acumula, é feito por todos os funcionérios dentro da empresa.

Dentro de uma sala especifica ficam os arquivos, organizados em ordem alfabética onde
dentro de cada gaveta ficam pastas referentes a cada seguro vigente do cliente, ou seja, um
cliente pode ter varias pastas de seguros diferentes. No momento do arquivamento existe uma
sequéncia dos documentos dentro da pasta que € respeitada, primeiramente € a proposta e a
apolice. Caso venha a ocorrer um endosso ou sinistro, continua na sequencia, 0 endosso e a

apolice de endosso e por fim o sinistro.
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Todas as etapas do processo de Contratacdo do Seguro estdo apresentadas no fluxograma na

Figura 7.
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Figura 8 - Fluxograma do processo de Sinistro

Quando o cliente entra em contato com a corretora em caso de sinistro, o atendente

primeiramente pede os dados da pessoa para que busque no Safety as suas informacoes e,

automaticamente, as do bem, para acompanhar no atendimento. Sao passadas para o cliente as

primeiras instrucdes, como por exemplo, ligar para a policia, em casos que pode ser

obrigatdrio ou opcional, documentos necessarios para as companhias, etc. E também ddvidas
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que o cliente pode ter, como por exemplo, os valores de suas coberturas, quais coberturas ele

possui, seus beneficios naquela companhia, etc.

Com esse primeiro atendimento realizado, o atendente anota o relato do cliente de como o
sinistro ocorreu para que posteriormente dé abertura na companhia. Apds isso feito, o
atendente preenche um documento da corretora com essa descri¢do do sinistro, os dados do
cliente e item segurado. Se houver um terceiro no acidente, ou seja, uma ou mais pessoas
envolvidas no sinistro, o atendente entra em contato com eles e pega seus dados, criando um

documento igual ao feito para o cliente.

Apbs o preenchimento desse documento, o atendente entra em contato com o 0800 da
companhia e faz a abertura do sinistro, caso haja terceiro, seré feita a abertura do sinistro para
ele também. Quando é feita a abertura do sinistro, o funcionario da companhia passa para o
atendente da corretora quais serdo os documentos que ela ird precisar. O atendente entra em
contato com o cliente, e se tiver, com o terceiro, solicita 0os documentos necessarios, podendo
ser via e-mail, fax ou levando na corretora, e 0s envia todos para a companhia. Na maioria das

vezes, 0 envio é feito via e-mail, mas existem casos onde é necessaria a utilizacao do correio.

O mesmo atendente que fez todos os procedimentos anteriores ird utilizar aquele documento
preenchido e lancar o sinistro no sistema da empresa. O sinistro ficara vinculado a uma
apolice especifica do cliente, ndo influenciando em outras que ele possa ter. E ainda com
aquele documento, o atendente ird acompanhar o sinistro ao longo dos dias, mantendo aquele
atualizado com as ultimas informacgdes passadas pelas companhias, via site ou ligando
diretamente em seu 0800. O acompanhamento é necessario, para que caso haja alguma
pendencia de documentacdo ou procedimento, o atendente podera resolver sem que o sinistro

fique parado.

Com o passar dos dias, variando sempre de sinistro para sinistro, gravidade maior ou menor,
entre outros aspectos, o sinistro sera concluido. Assim o atendente, que acompanhou o sinistro
desde o comeco, preenche o documento com as informacdes finais, como valor final pago,
data de entrega, no caso de veiculos, ou até mesmo se o sinistro foi negativado, ou seja, 0
sinistro foi negado pela companhia por algum motivo e o cliente ndo ira receber a cobertura

prevista, podendo ser uma prestacao de servigo ou dinheiro.
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Apos esse fechamento do sinistro, o atendente passa para o responsavel pelo lancamento de
documentos no sistema interno da empresa para que ele finalize o sinistro e dé o carimbo de

“Lancado”, passando depois para o arquivamento.
Na Figura 8 é representado o fluxograma do processo de Sinistro.
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Figura 9 - Fluxograma do processo Endosso

Qualquer alteracdo que é feita no seguro ao longo da vigéncia ¢ chamada de endosso. Em
alguns pontos se assemelha muito com a contratagdo seguro, a diferenca é que no caso do
endosso, a vigéncia serd a partir do dia que foi feita alteracdo até a data final do seguro, e a

corretora ndo precisara pedir novamente os dados do cliente.

Quando o cliente entra em contato com a corretora para pedir o endosso, o atendente pede
primeiramente seus dados, para localiza-los no sistema, depois qual o seguro que ele deseja
fazer a alteracdo, caso ele tenha mais de um, em seguida pede qual sera o tipo de alterac&o,
tipo de endosso, que ele precisa que seja feito na apdlice. Esse tipo de endosso pode ser de

uma simples mudanca de endereco até a alteracdo do item segurado.
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Com todos os dados do endosso que o cliente deseja realizar, o funcionario entra no sistema
da companhia, encontra a apolice do cliente, e realiza o calculo dessa alteragdo. Realizado
estes procedimentos, 0 atendente entrard em contato com o cliente, passando os valores, para

ver se ele deseja mesmo ou ndo essa mudanca.

Caso o cliente ndo aceite, 0 atendente, como na contratacéo, guarda os papéis utilizados por
um periodo de tempo menor, pois dificilmente o cliente ira voltar atras nos casos de endosso.
Essa ndo aceitacdo acontece nos casos onde existe uma cobranca para a realizacdo da
alteracdo. Nos outros dois momentos, onde 0 endosso é sem movimento ou com restitui¢ao, o

cliente sempre aceita, pois em ambas ele sera beneficiado.

Se for um endosso com movimentagdo de prémio, ou seja, existe um custo para que aquela
alteracdo seja feita, a forma de pagamento serd a mesma que foi fechada na proposta
inicialmente, assim o atendente ndo precisara pedir os dados para o cliente. Caso seja um
endosso sem movimentacdo de prémio, como o préprio nome diz, ndo havera cobranca nem
restituicdo de valores, indo direto para a o fechamento da proposta. E no caso de um endosso
de restituicdo, onde a alteracéo feita ird gerar uma devolucdo de prémio ao cliente, o atendente
precisa pedir para 0 mesmo os dados para a restituicdo, podendo ser cheque nominal ou

crédito em conta corrente.

Com isso resolvido, a préxima etapa é a de fechamento da proposta. A partir dai até o fim do
processo, ¢ feita da mesma forma que a contratacdo, os procedimentos executados serdo 0s

mesmaos.

A Figura 9 mostra o fluxograma do processo de Endosso.
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e Cancelamento

Dac!-:us do Protocolo na Lancar no
Cliente companhia sistema

Dados do Assinatura do Tirar para
Seguro Cliente Arquivo Morto

Cancelamento

Guardar na
caixa do

Assinatura e

Motivo do carimbo do

Cancelamento

corretor Arguivo Morto

Carta de Impressdo duas .
Cancelamento vias

Figura 10 - Fluxograma do processo de Cancelamento

O cancelamento do seguro, requisitado pelo cliente, € um processo mais simples que 0s
demais estudados. Quando o cliente entra em contato com a corretora, o atendente pede 0s
seus dados e os dados do seguro para poder realizar o atendimento. E perguntado qual o
motivo do cancelamento, para que no momento da elaboracdo da carta de cancelamento, isso

fique claro e explicito.

Apos a elaboracgéo da carta de cancelamento, com os dados do cliente, do seguro e 0 motivo, 0
atendente imprime duas vias. As duas serdo assinadas e carimbadas pelo corretor, e posterior
serdo assinadas pelo cliente. Elas séo levadas para protocolo na companhia de seguros para

gue tenham validade e seja executado o cancelamento do seguro. Uma das vias fica na
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companhia, e a outra volta para a corretora como comprovante de que tanto o cliente quanto a

companhia estdo cientes do cancelamento.

Apds esses procedimentos burocraticos, a carta € passada para langamento no sistema, onde o
funcionério ird cancelar o seguro que atualmente estd vigente. O cancelamento é feito
unicamente naquele seguro, ndo influenciando nos outros ou no cliente. Com isso realizado, é
passado para 0 arquivo, porém nessa etapa ndo sera realmente arquivada, e sim retirada a
pasta com o0s outros documentos referentes a aquele seguro. Todos esses documentos retirados
da pasta do cliente serdo guardados em caixas com outros seguros cancelados, separados por
ano. Isso é feito porque, de acordo com a SUSEP, os documentos devem permanecer
arquivados em poder da corretora por pelo menos 5 anos.

Na Figura 10 esta representado o fluxograma do processo de Cancelamento.

Depois de realizado o fluxograma de cada um dos processos estudados, percebeu-se que ndo
existem procedimentos que estdo sendo executados desnecessariamente, e sim de forma
errada, gerando gargalos na producdo. As melhorias que deverdo ser propostas terdo foco em
ferramentas que podem ajudar a desenvolver o trabalho dentro da empresa, mudando a sua

forma de trabalhar e padronizando os processos e documentos.

4.2.6.2 Plano de Acéo Il: Elaboracéo de documentos padronizados
Elaboracdo de Questionarios

Por meio da coleta de dados, notou-se na empresa um problema relacionado com a realizacdo
dos célculos de seguro, onde o funcionario, em contato com o cliente, coletava as informacdes
necessarias deste e ia anotando em um rascunho qualquer, sem uma sequéncia ou roteiro,
apenas pedia os dados utilizando o conhecimento prévio e a memdria. 1sso causava uma série
de lacunas no momento do célculo, pois muitas vezes o atendente esquecia-se de pedir algum
dado importante, e com isso entrar em contato com o cliente para pedir uma informagéo

especifica, gerando assim retrabalho, custo para a empresa e um desconforto para o cliente.

Assim, uma das etapas do Plano de Acdo Il foi a de elaborar questionarios padrdo para a
coleta dos dados do cliente para os calculos em todas as companhias que a empresa trabalha.

O objetivo da criacdo desse questionario padronizado é:
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e O funcionario, primeiramente, ndo esquecer nenhum dado necessario, evitando assim

o retrabalho e o custo da nova ligacéo;

e Seguir um roteiro, onde o cliente ndo precisa ficar cada momento falando um dado de
algo diferente, como por exemplo, uma hora fala um dado pessoal, depois do item a

ser segurado, novamente um dado pessoal, deixando a comunicac¢do mais dificil;

e Que no momento do calculo, a pessoa que ira realiza-lo ndo tera dificuldades de achar
onde os dados estdo, por mais que ndo tenha sido ela que tenha feita a coleta de dados,

com as posi¢Oes padronizadas, isso ndo sera um problema.

e Definir a disposicdo dos dados no papel, pois com as posi¢cdes das informaces, e 0
questiondrio inteiro em si, padronizado, com o passar do tempo a pessoa ird se
familiarizar cada vez com esse, fazendo com que o seu tempo de cotacdo diminuia, e

sem perder tempo procurando os dados pelo rascunho.

e Facilitar o preenchimento quando o atendente envia-lo via e-mail para o cliente. Como
0 questiondrio sera feito na ferramenta Microsoft Word, um dos programas mais
conhecidos para edicdo de texto, o cliente tera facilidade em abrir o arquivo no seu

computador, manusear e preencher 0s dados necessarios.

e Preencher previamente, na tabela ao fim do questionario, os valores das coberturas que
o cliente possa pedir ou que o atendente julga ser adequado, assim, a pessoa que for

realizar os célculos, ja saberd com qual cobertura trabalhar, agilizando o processo.

Foram criados para 0s quatro principais seguros vendidos pela corretora e também aqueles
que existem a possibilidade de criar um padrdo entre todas as companhias. Esses
guestionarios podem ser visualizados nos apéndices A, B, C, D, para os seguros de

automovel, empresarial, residencial e vida individual, respectivamente.
Elaboracéo de controladores de documentos e prazo

Outro problema encontrado foi a questéo de alguns documentos serem esquecidos com alguns
clientes ou até mesmo no meio de outros documentos, e de os prazos de alguns procedimentos
imprescindiveis serem expirados, ambos causando um sério problema a empresa, conforme

foram descritos no Topico (3.3.3), a etapa de Anélise de Dados.
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Foram criados dois documentos diferentes. O primeiro foi um pequeno quadro para ser

anexado na proposta antes de entregar para o corretor, onde possui 0s seguintes dizeres:

e Protocolo: esse campo tem 0 objetivo de avisar ao corretor que aquela proposta
necessita do protocolo da companhia para a sua efetivacdo. Para isso, a pessoa

simplesmente preenche o campo com um “SIM” ou “NAO”.

e Vistoria: para um controle do corretor, no campo Vistoria a pessoa preenche com um
OK, para caso a vistoria daquele seguro ja tenha sido agendada. Se ndo existir a
necessidade da vistoria, a pessoa pode deixar 0 campo em branco que isso ja sera 0

suficiente.

e Rel. Bens: essa abreviacdo serd para Relacdo de Bens, ou seja, no caso de seguros
empresariais e residenciais, existe a necessidade do cliente passar uma relacdo dos
bens que possui caso ele tenha contratado a cobertura de ROUBO E FURTO, sendo
assim, junto com a proposta, tem que estar a relacao de bens do cliente atualizada para
que seja protocolada na companhia. Nem todas as companhias trabalnham com a
relacdo de bens para esse tipo de cobertura, portanto, nesses casos ndo ha necessidade

de preencher nada.

e Copia AP Anterior: em casos onde o seguro do cliente, no momento da renovacao,
estd mudando de companhia, muito dessas pedem a cdpia da apdlice anterior, daquela
que esta sendo renovada, como uma forma de comprovar alguns dados e o bénus que
ela possuia. Para o controle disso, a pessoa preenche novamente com um “SIM” ou

“NAO” nos casos onde precisa ou nio da apélice anterior junto da proposta.

e Obs.: abreviacdo para Observacdo, esse campo existe apenas para que se precisar
comunicar algo ou tiver alguma coisa necessaria em especial para aquela proposta, a

pessoa tem um local especifico para isso.
Esse documento pode ser visto no apéndice E.

O segundo documento criado foi uma simples tabela onde o corretor pode anotar as propostas
que ele deixou nos lugares para pegar assinatura ou qualquer outra coisa com o cliente, assim,
ele anota 0 nome do cliente, o local, a data e se, caso ele ja tenha pegado de volta, escreve um

“OK” no campo destinado a isso. Dessa forma, ele mantém um controle sobre as propostas
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sem correr 0 risco de deixar alguma para trds e sem criar problemas para a empresa. O
documento seré carregado dentro da pasta que o corretor usa para levar as propostas passadas

aele.
Essa tabela pode ser vista no apéndice I.
Elaboracédo de documentos variados

Outros documentos foram criados também para variados casos que necessitavam de
padronizacdo, como o pequeno aviso de carné que é colado nos envelopes, com as apélices,
gue sdo enviados aos clientes. Em muitos casos, os clientes diziam ndo saber que o carné
estava dentro e por isso ndo abriam a correspondéncia no dia ou simplesmente deixava
fechada, achando que sé teria apdlice dentro. Esse pequeno aviso pode ser visualizado no

apéndice F.

Foi elaborada também uma tabela onde a pessoa que vai cotar 0s seguros, ou seja, realizar os
calculos, pode preencher com os valores mais importantes para quem for negociar com o
cliente. A tabela possui uma coluna onde se escreve o nome da companhia, na coluna seguinte
o valor do seguro, na outra o valor da franquia, em seguida o nimero do calculo realizado e
por ultimo o valor do veiculo. Além dessas colunas, existem mais duas em branco que ficam
para que, caso a pessoa precise anotar algum dado ou deixar uma observacao, ela possui um
espaco para isso. Os valores da franquia e do veiculo sdo usados para quando o seguro for de
automovel, ja nos outros ramos ndo ha essa necessidade. Na coluna da franquia, existem ainda
dois quadrinhos onde a pessoa ira marcar se aquela franquia é normal (N) ou reduzida (R).
Essa tabela sempre estara anexada ao questionario de cotacdo ou ao Slip de renovacdo do

cliente, e pode ser visualizada no anexo G.

Para evitar que algum dado seja esquecido ou que seja formulada de forma errada, foi criada
uma carta de cancelamento padronizada, na qual o trabalho da pessoa que ira fazé-la é de
preencher as lacunas que faltam com as informacgdes do cliente. Conversando com 0s
corretores, chegou-se a esta carta padrdo onde todas as informagfes necessarias estdo bem
visiveis, os dizeres com o pedido de cancelamento estdo claros e 0os campos de assinatura

tanto do cliente quanto do corretor no local correto. Essa carta pode ser vista no anexo H.
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4.2.7 Avaliagéo dos Resultados e Monitoramento

O brainstorming e a observacao participativa auxiliaram na coleta de dados para a realizacao
do Mapeamento, ajudaram a entender quais eram as necessidades e as limitagdes que estavam

causando problemas e atrasos na execucdo dos procedimentos pelas pessoas.

Com o Mapeamento de Processos feito com fluxograma ajudou a visualizar de uma forma
mais completa 0 passo a passo dos processos realizados dentro da organizacdo acumulando
uma grande quantidade de informacgdes sobre os mesmos. Foi possivel identificar os pontos
falhos nos procedimentos realizados por todos e quais melhorias poderiam ser feitas para
resolver isso, porém ndo foi possivel a eliminacdo de nenhum processo gargalo devido a
burocracia que as companhias de seguros impdem sobre as corretoras, impedindo que
procedimentos sejam eliminados do processo. Mostrando para as pessoas 0 mapeamento, foi
possivel visualizar a importancia de um procedimento bem executado ou dos problemas que

um procedimento errado pode causar.

A elaboracdo dos questionarios padronizados trouxe maior confiabilidade para a empresa no
momento do atendimento ao cliente, diminuiu muito o retrabalho, reduziu a quantidade de
ligacbGes desnecessarias que eram feitas devido a dados esquecidos, facilitou a visualizacdo
das informacdes do cliente e do item no momento de calcular o seguro, reduziu o tempo gasto
em cada cotagdo, que logo resultaram em um aumento na produtividade das cotacdes na

empresa.

Os problemas causados devido ao esquecimento de procedimentos como vistoria e protocolo,
e de documentos com os clientes, diminuiram bastante devido a criacdo dos lembretes padrdo
e a tabela de propostas deixadas nos clientes que funcionaram para controle tanto do
funcionéario quanto do corretor. Atrasos e devolugdes das propostas causadas pela falta da
apolice anterior ou pela falta da relacdo de bens também reduziram gracgas ao lembrete sempre

em anexo as propostas.

Os outros documentos padronizados criados também ajudaram na prevencdo de erros e
desencontros. Com a carta de cancelamento padronizada, dificilmente a pessoa que a
preencher correra o risco de errar devido a sua simplicidade de completar os dados que séo

pedidos. E 0 pequeno aviso de carné que vai colado junto aos envelopes que a corretora envia
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aos clientes, deixando claro que ali possui um carné e enfatizando isso para que o envelope

ndo passe despercebido por ele.

Para garantir que as propostas de melhorias gerem um resultado satisfatorio, foi mantido um
monitoramento constante na organizagdo para que todos continuassem a utilizar as novas
ferramentas, e de forma correta. Da mesma forma, 0 monitoramento serviu para que 0
pesquisador mantivesse uma observacdo continua em possiveis gargalos ou falhas que néo

tivessem sido vistas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho pode mostrar a importancia de se utilizar ferramentas como o
mapeamento de processos para descobrir gargalos e falhas ao longo do processo, evitar
desperdicios de tempo e dinheiro, e também a padronizacdo que gera uma melhoria na

execucdo dos procedimentos analisados.

Com a aplicacdo de todas as propostas apresentadas a geréncia, a empresa apresentou maior
produtividade e conforto no ambiente de trabalho, mantendo constante 0 monitoramento para

que essas continuem a ser aplicadas.

Foi de grande importancia o trabalho realizado, pois foi possivel aprender mais sobre as
ferramentas que a Engenharia de Producdo possui, aplicando-as em um ambiente real de
trabalho, acompanhando desde o inicio, na visualizacdo dos problemas, passando pela coleta
dos dados, aplicando as propostas de melhorias e analisando o resultado final gerado. Ver que

a empresa apresentou resultados positivos ao longo do projeto € muito gratificante.
5.1 Propostas para trabalhos futuros

Conforme foi analisado no presente trabalho, seria de grande utilidade um continuo estudo
relacionado a padronizacdo de documentos e procedimentos, assim como o desenvolvimento

de novas ferramentas, como manuais, que possam auxiliar no dia-a-dia da empresa.
5.2 Delimitag0es e limitagOes do trabalho

Para a realizacdo deste trabalho foram encontradas algumas dificuldades e limitagdes, tais
como a burocracia gerada pelas companhias de seguros existente nos processos, ndo sendo
possivel a eliminagdo de procedimentos, assim como a barreira psicoldgica dos envolvidos na
empresa com relagdo a novas formas de trabalhar e novos documentos, devido aos costumes

que possuiam.



42

6 REFERENCIAS

ALASTICO, Gabriel Pedro; TOLEDO, Jose Carlos de. Acreditacdo Hospitalar: Pesquisa-acéo
em um hospital de S&o Paulo para adequacao da gestdo aos requisitos de acreditacao plena da
ona. . In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo
Horizonte. Anais... Belo Horizonte: UENF, 2011.

BALDAM, Roquemar; VALLE, Rogerio; PEREIRA, Humberto; HILST, Sergio; ABREU,
Mauricio; SOBRAL, Valmir. Gerenciamento de Processos de Negocios / BPM — Business

Process Management. 22 ed. S&o Paulo: Erica, 2007.

CAMPOS, Vicente Falconi. Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia. 8?2 ed.
Belo Horizonte: INDG Tecnologia e Servigos LTDA, 2004.

CAMPOQOS, Vicente Falconi. TQC — Controle da Qualidade Total (No Estilo Japonés). 52
ed. Rio de Janeiro: Bloch Ed, 1992.

CARVALHO, Marly Monteiro de; PALADINI, Edson Pacheco; BOUER, Gregorio;
FERREIRA, José Joaquim do Amaral; MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick; SAMOHYL,
Robert Wayne; ROTONDARO, Roberto Gilioli. Gestdo da Qualidade: Teoria e Casos. 122
ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2005.

CERVO, Amado Luiz; BERVIAN, Pedro Alcino. Metodologia Cientifica para uso dos
estudantes universitarios. 12 ed. Recife: Editora McGraw-Hill do Brasil, 1976.

CHAMPY, James; HAMMER, Michael. Reengenharia: Revolucionando a empresa em
funcéo dos clientes, da concorréncia e das grandes mudancas da geréncia. 12 ed. Rio de

Janeiro: Campus, 1994.

CROSS, Kevin F.; FEATHER, John J.; LYNCH, Richard L.. A arte da reengenharia: o

renascimento da corporacéao. 12 ed. Rio de Janeiro: Jorge Zahar. 1995.



43

DEMING, W. Edwards. Qualidade: A revolugcdo da Administracéo. 12 ed. Rio de Janeiro:
Marques-Saraiva, 1990.

ENGIEL, Priscila. Apresentacdo de modelos de processos publicos — uma discussédo sobre
abordagens de representacdo de processos. Relatdrios Técnicos do Departamento de
Informatica Aplicada da UNIRIO, Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2011.

FACULDADE CATUAI. Normas — Trabalhos Académicos 2012. Padrdo para apresentacao

de trabalho de conclusdo de curso da Faculdade Catuai. Cambé, 2012.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Qualidade Total em Servicos: Conceitos, Exercicios e

Casos praticos. 3% ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

LEHRER, Robert N.. Simplificagdo do Trabalho: pensamento criador nos problemas do
trabalho. 3% ed. S&o Paulo: IBRASA, 1973.

LINHARES, Leticia Mosso de Azevedo; FREITAS, Andre Luis Policani. Avaliacdo da
qualidade de servicos em academias de ginastica: um estudo experimental. In. ENCONTRO
NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte. Anais... Belo
Horizonte: UENF, 2011.

MARANHAO, Mauriti; MACIEIRA, Maria Elisa Bastos. O Processo Nossa de Cada Dia:
Modelagem de Processos de Trabalho. 22 ed. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2010.

MIGUEL, Paulo Augusto Cauchik; FLEURY, Afonso; MELLO, Carlos Henrique Pereira;
NAKANO, Davi Noboru; TURRIONI, Jodo Batista; HO, Linda Lee; MORABITO, Reinaldo;
MARTINS, Roberto Antonio; PUREZA, Vitoria. Metodologia de Pesquisa em Engenharia

de Producéo e Gestéao de Operac0es. 12 ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2010.

MIYASHITA, Paula Tiemi; SALOMON, Valerio Antonio Pamplona. Mapeamento de
processos em uma empresa prestadora de servicos de seguros. In: ENCONTRO NACIONAL
DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte. Anais... Belo Horizonte:
Unesp, 2011.



44

MIZUNO, Shigeru. Geréncia para melhoria da Qualidade: As Sete Novas Ferramentas
de Controle da Qualidade. 12 ed. Rio de Janeiro: LTC — Livros Técnicos e Cientificos Ed.,
1993.

NAGAKUBO, Lumi Eliane. Mapeamento de Processos: Estudo de Caso de uma
financeira atuante no segmento de Crédito Consignado. Trabalho de Conclusdo de Cursos
— Departamento de Engenharia de Producdo, Universidade Estadual de Maringa, Maringd,
2011,

OISHI, Michitoshi. TIPS — Técnicas Integradas na Producéo e Servi¢os: Como planejar,

treinar, integrar e produzir para ser competitivo. 12 ed. S&o Paulo: Pioneira, 1995.

OLIVEIRA, André Luis Santos de. Utilizacdo de ferramentas da qualidade visando o
aumento da produtividade. Trabalho de Conclusédo de Curso — Departamento de Engenharia

de Producdo, Universidade Estadual de Maringa, Maringa, 2011.

PASQUALINI, Fernanda; ZAMBERLAN, Luciano; HUBNER, Michel Djavan. O Just In
Time em operagdes de transporte: um estudo de caso em uma empresa no noroeste do Rio
Grande do Sul. In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31,
2011, Belo Horizonte. Anais... Belo Horizonte: Unijui, 2011.

PICANCO, Ailson Renan Santos; FRANCA, Fernanda Silva de Assis; CRUZ, Leandro Dela
Flora; SANTOS, Lirha Freitas. Estudo de padronizacédo e definicdo da capacidade produtiva
de uma industria de bebidas visando um controle mais eficiente do processo produtivo. In:
ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte.
Anais... Belo Horizonte: UEPa, 2011.

REICHERT, Cristina; BORGES, Marco Antonio Viana; VEIT, Douglas Rafael. Estudo e
padronizacdo dos processos de gestdo das secretarias da pds-graduacdo Lato Sensu em uma
instituico de ensino superior. In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte. Anais... Belo Horizonte: UNISINOS, 2011.

RIBEIRO, Janaina Rodrigues; FERNANDES, Barbara Coutinho; ALMEIDA, Dagoberto
Alves de. A questdo da agregacgéo de valor no mapeamento de processo e no mapeamento de
falhas. In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUQAO, 30 2010, Sao
Carlos. Anais... Sdo Carlos: Unifei, 2010.



45

SALGADO, Eduardo Gomes; SILVEIRA, Lucas de Abreu; AZEVEDO, Luciana.
Implementacdo da ISSO 9001:2008 em um laborat6rio de uma instituicdo publica federal. In:
ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte.
Anais... Belo Horizonte: UNIFAL-MG, 2011.

SANTANA, Lydiane da Silva; BORGES, Felipe Augusto Santos; BORGES, Florencio
Guimaraes. Aplicacdo do servisse blueprint como ferramenta de analise e mapeamento de
processos em servicos, um estudo de caso em uma concessionaria de maquinas pesadas. In:
ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte.
Anais... Belo Horizonte: FPA, 2011.

TUBINO, Dalvio Ferrari. Manual de Planejamento e Controle da Producéo. 22 ed. S&o
Paulo: Atlas, 2000.

VERSETTI, Roberta; MILAN, Gabriel Sperandio. Estudo sobre melhorias em processos com
impacto na eficiéncia operacional de um laboratério de analises clinicas. In: ENCONTRO
NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte. Anais... Belo
Horizonte: UCS, 2011. p. 14.

VOLPATO, Fernanda Braz; LEAL, Gislaine Camila Lapasini; SOUZA, Flavio Avanci de;
CARDOZA, Edwin. Mapeamento de processos: um estudo de caso em uma industria de
producdo de fios singelos. In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO, 31, 2011, Belo Horizonte. Anais... Belo Horizonte: COCAMAR; UEM;
UTFPR, 2011.



APENDICES

Apéndice A - QUESTIONARIO PARA COTACAO DE SEGURO - AUTOMOVEL

46



e

e Nossa Administradora e Corretora de Seguros LTDA

k3

l l O S S a 1:( Av. Alicio Arantes Campolina, 2882 - Jardim Real
e
g

AT A D S EGUOB A Maringd - PR / CEP 87083-020 - TEL.: (44) 32261505

" P e
Operador: | - | Data: | / /
Nova Cotacdo - Automdével
Nome Completo:
Data de nascimento: ___ / [/
CPF / CNPJ: RG:
Estado Civil: Uni. Est. ( ) Casado( ) Solteiro( ) Separado( ) Viavo( )
Veiculo:
Ano/modelodoveiculo:  /  Placa: - OKM( ) Renavam:
Chassi: CEP Residencial: -
Residéncia: Casa( )  Apartamento ( ) Portdo: Manual ()  Automatico ( )
Veiculo: Alienado ()  Quitado ( ) Uso do veiculo: Uso comercial ( ) Locomogao Diaria ( )

Residentes com o segurado que sao habilitados:

e Nome: Nome:
e Data de nascimento: / / Data de nascimento : / /
e Estado civil: Estado civil:
e Nome: Nome:
e Data de nascimento: / / Data de nascimento: / /
e Estado civil: Estado civil:

Possui condutores de 18 a 25 anos: ( ) Feminino ( ) Masculino Idade.

Profissao:

() Possuigaragem fechada no trabalho () N&o possui garagem fechada no trabalho.

Data da 1° habilitagao:

Usa para ir a: Faculdade ( )  Pds-Graduagdo () Academia( ) Nenhum ( )

Seguro: Novo ( ) Renovagéo ( ) Qual seguradora: Bonus:

Indica¢do [ Internet ] Carteira de Cliente [] Outros [

Telefone para contato: ( ) - Email:

Fipe | Franquia RCF RCF Danos | Assisténcia | Vidros Carro APP
Materiais | Corporais | Morais 24 horas Reserva

Reduzida []
Normal []
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Apéndice B - QUESTIONARIO PARA COTACAO DE SEGURO - EMPRESARIAL



A Nossa Administradora e Corretora de Seguros LTDA
’; Av. Alicio Arantes Campolina, 2882 - Jardim Real
= Maringa - PR / CEP 87083-020 - TEL.: (44) 32261505

NoOSSsSa

CORRETORA DE SEGUROS
A
a1

Operador: | | Data: | / /

Nova Cotacdo - Empresarial

Nome da Empresa:

CNPJ:

Cep: -

Enderego:

Numero:

Atividade:

Construgdo: ( ) Mista inferior () Superior sélida

Valor em risco: RS

Cobertura: ( ) Prédio () Prédio + conteudo () Conteudo
Coberturas:
Cobertura Valor Cobertura Valor
Incéndio, raio e explosdo Roubo / Furto Qualif. De Itens
Danos Elétricos Antincios Luminosos
Perda / Pgto de aluguel R.C. Operagoes
Quebra de Vidros Desmoronamento / Alagam.

Itens de Seguranga:

Itens de Seguranga Possui? Itens de Seguranga Possui?

Extintor

Hidrantes

Sprinkles




Apéndice C - QUESTIONARIO PARA COTACAO DE SEGURO - RESIDENCIAL
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et Nossa Administradora e Corretora de Seguros LTDA

" l O S S a =t Av. Alicio Arantes Campolina, 2882 - Jardim Real
>
.4

CORRETORA DE SEGUROS Maringa - PR / CEP 87083-020 - TEL.: (44) 32261505

Operador: | | Data: | / /

Nova Cotacdo - Residencial

Nome Completo:

Data de nascimento: __/  /

CPF / CNPJ:

Estado Civil : Uni. Est. () Casado( ) Solteiro( ) Separado( ) Viuvo( )

CEP: -

Enderego:

Numero:

Tipo: ( ) Apartamento ( )Casa ( ) Casa em cond. fechado
Utilizagdo: ( ) Habitual ( ) Veraneio

Construgdo: ( ) Mista inferior () Superior sélida

Cobertura: ( ) Prédio () Prédio + contetdo ( ) Conteudo

Alarme Monitorado: ( ) Sim () Nao
Coberturas:
Cobertura Valor Cobertura Valor
Incéndio, Raio e Explosdo Roubo / Furto
Vendaval, Granizo, Impacto Quebra de vidros
Danos Elétricos Resp. Civil Familiar
Desmoronamento / Alagam. Resp. Civil Empregada
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Apéndice D - QUESTIONARIO PARA COTACAO DE SEGURO - VIDA
INDIVIDUAL
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it N Nossa Administradora e Corretora de Seguros LTDA
n O S S a = Av. Alicio Arantes Campolina, 2882 - Jardim Real
CORRETORA DE SEGUROS - Maringa - PR / CEP 87083-020 - TEL.: (44) 32261505
ST
Operador: | | Data: | / /

Nova Cotacdo - Vida Individual

Nome:

CPF:

Data Nascimento: / /

Enderego:

Numero: CEP: -
Peso: kg Altura: m

E fumante? ( )Sim () Nzo

Profissdo:

Renda Mensal: RS

Capital Segurado: RS

Cobertura: ( )Individual ( )CoOnjuge-50% ( ) Filho-25%

Coberturas:

Cobertura Valor

Morte

Morte Acidental

Indenizagao Especial por Acidente

Morte com Pagamento Antecipado por IFPD-MIFPD

Invalidez Permanente Total ou Parcial por Acidente

Despesas Médicas Hosp. e Odont.

Doengas Graves

Cobertura/Diagndstico de Cancer

DIT - Diarias por Incapacidade Temporaria

Assisténcia Funeral: ( ) Individual () Familiar




Apéndice E - CONTROLE DE PROCEDIMENTOS PARA PROPOSTA

CONTROLE DE PROPOSTA:

VISTORIA:

PROTOCOLO:

REL BENS:

COPIA AP ANTERIOR:

OBS:

Apéndice F - ETIQUETA DE AVISO DE PARCELAS

ATENCAO

CARNE PARA
PAGAMENTO

VENC: / /
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Apéndice G - TABELA PARA VALORES DAS COTACOES

55

FIPE -
coép./% T
CALCULO
CIAS PRECO FRANQ. NUMERO VALOR VEICULO
nO rRO
RS RS RS
nO rO
RS RS RS
nO rRO
RS RS RS
nO rO
RS RS RS
nO rO
RS RS RS
nO rO
RS RS RS
nO rO
RS RS RS




Apéndice H - CARTA DE CANCELAMENTO
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'I'

NOSSa

COERETORA DE Stctmos * A Companhia Seguros,
:lr & " * *
Eu, ’
CPF/CNPJ: , solicito o cancelamento da minha apdlice
n° ,item __, comvigénciade __/ / a
/] , pelo motivo descrito abaixo.

Descri¢ao do item segurado:

Motivo do cancelamento:

Declaro ser verdade todas as informagoes ditas acima.

Nome: Nossa Adm. E Corretora de Seguros LTDA
CPF: CNPJ: 85.092.203/0001-08



Apéndice | - TABELA PARA CONTROLE DE PROPOSTAS
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Cliente

Local

Data

OK
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Apdlice

Cobertura

Corretor de

Seguro

Endosso

Proposta de

Seguro

Questionario
de Avaliacdo
de
[Seguro

Risco
de

Automovel]

Segurado

Seguro

Sinistro

Terceiro

Vistoria
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GLOSSARIO

Documento que formaliza o contrato de seguro, estabelecendo os direitos e as
obrigacGes da sociedade seguradora e do segurado e discriminando as
garantias contratadas. (Circular SUSEP n° 308/05)

E a designacdo genérica dos riscos assumidos pelo Segurador. (Circular
SUSEP 354/07).

Profissional habilitado e autorizado a angariar e promover contratos de
seguros, remunerado mediante comissdes estabelecidas nas tarifas. (Circular
SUSEP 354/07).

Documento, emitido pela seguradora, por intermédio do qual sdo alterados
dados e condicBes de uma apolice, de comum acordo com o segurado.
(Resolugbes CNSP 184/08).

Instrumento que formaliza o interesse do proponente em contratar o seguro.
(Circular SUSEP 347/07).

Formulério de questdes, parte integrante da proposta de seguro, e que deve ser
respondido pelo Segurado, de modo preciso, sobre os condutores e as
caracteristicas do uso do veiculo e demais elementos constitutivos do risco a
ser analisado pela seguradora. E utilizado para o célculo do prémio do seguro
e como parametro para avaliacdo da regularidade da cobertura em caso de
sinistro. (Circular SUSEP 306/05).

Pessoa fisica ou juridica que, tendo interesse seguravel, contrata o seguro em
seu beneficio pessoal ou de terceiro. (Resolucbes CNSP 184/08).

Contrato mediante o qual uma pessoa denominada Segurador, se obriga,
mediante o recebimento de um prémio, a indenizar outra pessoa, denominada
Segurado, do prejuizo resultante de riscos futuros, previstos no contrato.
(Circular SUSEP 354/07).

Ocorréncia do risco coberto, durante o periodo de vigéncia do plano de seguro.
(Resolugdo CNSP 117/04).

No Seguro de Responsabilidade Civil, trata-se do prejudicado por ato ou fato
cuja responsabilidade € atribuida ao segurado. O seguro objetiva, justamente,
cobrir os prejuizos financeiros que eventualmente o segurado venha a ter em
acoes civis propostas por terceiros prejudicados. (Circular SUSEP 291/05).

Inspecdo feita por peritos para verificagcdo das condi¢fes do objeto do seguro.
(Circular SUSEP 321/06).



Universidade Estadual de Maringa
Departamento de Engenharia de Produgéo
Av. Colombo, 5790 — Maringa / PR — CEP 87020-900
Tel.: (44)3011-4196 / 3011-5833 Fax: (44)3011-4196
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