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RESUMO

O estudo se propds a pesquisar como a metodologia BPM gera valor em uma
empresa de servigos no processo de folha de pagamento da corretora de seguros
BRB. Hoje as empresas de servicos sdo importantes agentes do crescimento
econdbmico mundial (NEGRI; KUBOTA, 2006). A inovacdo € um dos elementos
essenciais para se buscar a melhoria da competitividade (PIRES; MARCONDES,
2004) e a metodologia Business Process Management — BPM se apresenta como
um grande aliado na busca por melhorias e inovagcfes. Segundo McKay e Radnor
(1998) a metodologia BPM exige que as empresas se concentrem em como criar e

entregar valor para os clientes.

Zairi (1997) relata que a gestdo de processos por meio da metodologia BPM busca
reforcar continuamente todas as atividades, através da introducdo de melhores
pratica, para garantir que os padrbes internos de desempenho sejam

competitivamente aceitaveis.

Palavras-chave: Processo. Servigo. Geragéo de valor. BPM.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos tem crescido continuamente na economia mundial. Hoje as
empresas de servigos sao importantes agentes do crescimento econdmico mundial
(NEGRI; KUBOTA, 2006). Diante dessa situacdo, a comunidade académica e 0s
profissionais das diversas areas do conhecimento comecaram a voltar suas
atencOes para as especificidades da gestao de servicos. A busca de melhoria da
qualidade, tdo comum em empresas industriais, passou a ser prioridade também nas
organizacdes prestadoras de servicos, (SANTOS; FACHIN; VARVAKIS, 2003). Pires
e Marchetti (1997) acreditam que o setor terciario tem realizado mudancas
significativas no processo de atendimento aos clientes, com novos e emergentes
canais de acesso como a Internet e as centrais de atendimento, que afetam as

estratégias de relacionamento com os clientes.

A inovacdo € um dos elementos essenciais para se buscar a melhoria da
competitividade (PIRES; MARCONDES, 2004) e a metodologia Business Process
Management — BPM se apresenta como um grande aliado na busca por melhorias e
inovacdes. Nesse contexto, a gestdo dos processos passa a ter importante papel no
desenvolvimento das empresas de servicos. O nimero de empresas que estao
adotando a metodologia de gestdo por processos tem crescido significativamente
nos ultimos anos (RABECHINI; CARVALHO; LAURINDO, 2002). O presente estudo
se propfe a estudar a implementacdo de uma técnica de melhoria continua dentro

do processo de folha de pagamento da corretora de seguros BRB.



1.1 Contextualizacao

O estudo se propde a analisar se a metodologia BPM gera valor para o processo e
consequentemente se gera alguma inovacao, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005) a inovacao em servi¢co pode vir em uma mudanca de um servico ja existente.
Porter (1990) relata que para criar valor na cadeia produtiva a empresa precisa

definir as atividades de valor relevantes para a organizagao.

Segundo Lee e Dale (1998) os modelos de negécios de exceléncia como auto-
avaliacdo e implantacdo de politicas entre outras metodologias como BPM, ajudam
as empresas a identificar pontos de melhoria. O uso crescente dos processos na
linguagem de negdécios sugere que a maioria das organizacdes tém adotado a
abordagem baseada em processos para gerenciar suas operagoes (ZAIRI, 1997)

1.2 Formulagcé&o do problema

Na era do conhecimento, o setor terciario tem se apresentado como um dos grandes
propulsores da economia. As empresas se superam a cada dia com inovacdes que
mudam a forma como determinado servico € percebido, o que gera valor ndo
apenas para o cliente bem como para a sociedade. Schumpeter (1997) acredita que
0 processo de inovacdo modifica a composicdo dos gastos e cria necessidades de
consumo que antes ndo existiam. Tornando possivel um processo evolucionario
associado com uma competicdo qualitativa, o que permite o desenvolvimento

econdmico.

De acordo com Gianesi e Corréa (1996) o servico esta diretamente ligado a vivéncia
do usuario, pois este participa de todo o processo de producdo. Para Santos (2000),
0S servicos sao caracterizados pela intangibilidade, simultaneidade (entre producao
e consumo) e interacdo com o cliente/usuario. As empresas estdo em busca
constante da diferenciagdo. Segundo Albuquerque (1992), o entendimento e
monitoramento dos ambientes interno e externo a empresa, e as interagdes entre

eles, pode trazer uma vantagem competitiva.



A participagdo do usuario no desenvolvimento do servigo ressalta a importancia da
gestao dos processos de servigos. Diante dessa realidade surge uma problemética,
como otimizar os processos (rotinas) produtivos dessas empresas por meio da
implantacdo da metodologia Business Process Management — BPM, gerando valor

para o cliente em uma empresa bancaria do Distrito Federal — Corretora de seguros
BRB?

1.3 Objetivo Geral

Analisar como a metodologia BPM gera valor em uma empresa de Servigos:
Corretora de seguros BRB analisando a implementacdo da metodologia BPM

aplicado no processo de folha de pagamento da corretora.

1.4 Objetivos Especificos

e Apresentar a metodologia BPM,;

e Entender como acontecem as etapas de implementacdo da metodologia BPM

no processo da folha de pagamento da corretora de seguros BRB;

¢ Identificar se ha geracdo de valor com a implementacdo da metodologia BPM

no processo escolhido para os clientes internos e para a empresa.



1.5 Justificativa

Rabechini, Carvalho e Laurindo (2002) acreditam que uma das tarefas mais dificeis
para uma empresa é identificar as competéncias necessarias a serem construidas
para ganhar e manter uma vantagem competitiva num mercado em constante
mutacdo. Contudo, para eles a capacidade de inovacdo e a de gestdo do
conhecimento sdo habilidades relevantes no cenario competitivo. As empresas
inovadoras sdo fundamentais no desenvolvimento econdmico das nac¢fes mais
competitivas, tanto em funcédo de sua maior rentabilidade, quanto devido a natureza
dos empregos que geram, estes demandam maior qualificacdo, e em contrapartida

possuem melhor remuneracdo (PORTER, 1990).

No cenéario competitivo atual, a sobrevivéncia depende da interagdo com o cliente,
no que tange ao atendimento ideal e o posicionamento adequado da empresa no
mercado, frente a seus concorrentes. Diante dessa realidade as organizacdes
precisam buscar constantemente por inovagdes, seja em seus produtos, seja seus
processos ou em seus servigos. A inovacao passou a ser elemento crucial para a
vantagem competitiva, 0 que garante a captura de parcelas de mercado, bem como
da manutencdo de clientes avidos por novidades e, portanto, retornos de
investimento as empresas (RABECHINI; CARVALHO; LAURINDO, 2002).

Zairi (1997) relata que a gestdo de processos por meio da metodologia BPM busca
reforcar continuamente todas as atividades, através da introducdo de melhores
pratica, para garantir que o0s padrbes internos de desempenho sejam

competitivamente aceitaveis.

Para McKay e Radnor (1998) a metodologia BPM exige que as empresas se
concentrem em como criar e entregar valor para os clientes. Cada deciséo e agéo é
identificado para revelar os processos pelos quais as necessidades dos clientes

serao atendidas e os fardo satisfeitos.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Servigos

Os servicos vém crescendo cada vez mais desde a década de 50 (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005). Segundo Bernardes e Andreassi (2007) o setor representa
hoje mais de 70% da riqueza e emprego na maioria dos paises desenvolvidos. O
desenvolvimento econdmico dos paises depende da eficiéncia com que as
empresas atendem a demanda de servicos da sociedade e de como podem
impulsionar as inovagdes no mercado (NEGRI; KUBOTA, 2006).

2.1.1 Definicdo de servigos

Para entendermos de fato o que € um servigo precisamos conhecer seus elementos
e suas caracteristicas. Segundo Correia e Caon (2002) a ¢6tica pela qual se entende
produtos e servicos passou por diversas fases ao longo dos tempos. Até a década
de 60 todos os esforcos estavam lancados para as operacfes fabris, um campo
onde os estudos cientificos ja haviam evoluido muito, a exemplo dos principio da
administracdo cientifica de Taylor de 1911 que por meio de técnicas e principios
visam a otimizacdo do trabalho realizado pelo operario a fim de aumentar a
eficiéncia da producédo. Apenas na metade do século vinte se comecou a pensar em
técnicas para aumentar a eficiéncia dos servigos, pois até entdo eles ndo possuiam
forca significativa na economia. Em 1950 o setor de servicos Norte Americano
empregava 50% da forca de trabalho do pais (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005).
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Tabela 1: Percentual de empregos no setor de servicos em noc¢des industrializadas,
1980-1999.

Eiﬁg‘ggs 67,1 71,0 74,3 80,4
Canada 67,1 70,8 74,8 73,9
Japao 54,5 58,1 59,9 72,4
Franca 56,9 63,6 66,4 70,8
Israel 63,3 66,0 68,0 70,7
Italia 487 577 60,2 61,1
China 13,1 17,8 21,2 26,4

Fonte: FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2005, ed.4 p.32)

Porém, conforme a atencéo foi sendo direcionada também para os servicos, ficou
visivel que apesar de haver similaridade entre as operagfes realizadas nas fabricas,
0S Servicos possuem caracteristicas proprias, distintas das trabalhadas até o
momento na industria (CORREIA; CAON, 2002). E, desde entdo, varios autores
apresentaram definicbes distintas sobre o que é de fato um servico. Kotler (1982)
definiu servico como um ato ou fornecimento que uma parte pode oferecer a outra,
que é fundamentalmente intangivel e ndo resulta na propriedade de algo. Essa
mesma linha é seguida por Stanton (1986) que acredita que um servico € 0
fornecimento da satisfacdo do cliente, e que ndo necessariamente esta ligado a

venda de um produto ou de outro servico.

Diferentemente dos autores citados acima a definicdo de servico apresentada por
Palmer e Cole (1995) possui uma analise mais abrangente. Para eles, o servi¢co
representa a producdo de um beneficio intangivel ou um elemento significativo que
esta inserido em um produto tangivel. Essa visdo aceita que o0s servicos e produtos
possuem uma linha incomum. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) mostram o servi¢o
como um conjunto de beneficios explicitos ou ndo realizados em uma atividade de
suporte ou na utilizagdo de bens facilitadores. Castelli (1994) afirma que o conjunto
de a¢bes que faz o produto chegar ao consumidor € caracterizado servico, e este

pode ainda estar presente como um bem tangivel quanto em um bem intangivel.
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Markland, Vickery e Davis (1998) ampliam a definicdo do servico quando afirmam
que € uma atividade econdmica que produz uma utilidade de lugar, tempo, forma ou

uma percepcao para o cliente.

Percebe na literatura que os bens e servigcos estao intimamente ligados:

uma vez que mesmo as empresas que produzem bens (produtos
tangiveis) carregam uma parcela de servicos em suas areas de
apoio, tais como assisténcia técnica, pés venda, atendimento ao
cliente entre outras. Neste contexto, Zarifian (2001a) afirma que
existe entre o setor industrial e o setor de servigos uma evolugéo
convergente, uma vez que o setor industrial descobre e incorpora a
nocao de servico e o setor de servicos industrializa seus modos de

funcionamento (Mello et al., 2010, p. 06).

Lovelock e Wright (2006) definem servicos como atividades oferecidas ao
consumidor que sdo realizadas por meio de uma mudanca desejada. Entendidos
como atividades econdmicas, eles fornecem beneficios e geram valor para o

consumidor.

Segundo Mello et al. (2010) os servicos e 0s bens tangiveis estdo ligados, pois
muitas vezes grande parcela da qualidade de um servico prestado ao consumidor
vem da parcela tangivel que pode ser mais importante do que a parte intangivel
deste servico, ou o inverso. Corréa e Caon (2002) compartilham da mesma visao,
guando afirmam que hoje devido a alta competitividade entre as empresas, estas
procuram oferecer um “pacote de valor’ a seus clientes, o que faz do servico um

conjunto de parcelas intangiveis e parcelas tangiveis (bens fisicos).

2.1.2 Caracteristicas dos servicos

O servigo € composto por cinco caracteristicas, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), sendo elas: instalacdes de apoio — representadas por recursos fisicos que
sd@o necessarios a prestacdo do servico; bens facilitadores — material adquirido ou

fornecido ao cliente; informacfes — dados dos clientes para registros ou dados
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passados a eles; servigcos explicitos — beneficios que sédo percebidos imediatamente
pelo consumidor e, servigcos implicitos — beneficios psicoldgicos que o cliente ndo
percebe imediatamente.

A participacdo do cliente no processo dos servicos representa uma das
caracteristicas essenciais que diferenciam as operacdes de servicos
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS 2005), a simultaneidade ocorre porque para 0S
autores 0s servicos sdo criados ao mesmo tempo em que sdo consumidos e isto traz
um dos fundamentos principais da administracdo de servi¢cos, ndo ter estoques. Para
eles um dos maiores problemas encontrados na manufatura € a conciliagdo da curva
bésica da economia, oferta x demanda. Porém, uma das maiores dificuldades nos
servicos € o tempo de espera do cliente, a capacidade de resposta que a empresa
apresenta ao consumidor. Outro problema apontado por Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005) é a falta de intervalos para realizacdo do controle de qualidade. Segundo
eles, o produto tem tempo para ser inspecionado antes de ir para o consumidor,
enguanto o servi¢o precisa de outros indicadores para garantir a qualidade.

Mello et al. (2010) também apontam esta caracteristica. Porém, para eles, a
simultaneidade n&do permite esconder defeitos ou falhas da qualidade, pois existe
alta visibilidade pelo cliente no processo de transformacdo. Diferentemente do
pensamento de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), eles acreditam que 0s servigos
possuem estoques, pois a atividade tangivel do servico traz o0 mesmo carater das
atividades de producéo fabril e, portanto podem ser estocadas.

Para Corréa e Caon (2002) apesar dos servicos ndo possuirem estoque, eles
também sofrem com a gestdo da capacidade e da demanda, uma vez que a
demanda passa por sazonalidades. Outro ponto levantado é o fato de que as
operacdes de servicos também precisam lidar com a deficiéncia em proporcionar ao
consumidor uma garantia de qualidade, o que pode ser alcangcada com o controle do

processo total do servigo prestado.
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Oportunidade para Oportunidade para
Sem controle de controle de qualidade
simultaneidade
processo do produto

entre produgdo
£ Consumo

AN

Tempo entre
Producao » ~producdoe

COonsumo
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controle de processo

Com N&o ha oportunidade

simultaneidade para o controle de

entre producdo .
qualidade do produto

& Consumo Prod ugﬁo/

Consumo

Figura 1 Implicagdes para a logica de controle de qualidade da simultaneidade producéo-
consumo

Fonte: Corréa e Caon (2002 p. 57)

A alta variacdo do resultado do servico é outra caracteristica, de acordo com Mello
et al. (2010). Estas variagdes ocorrem justamente pela participacdo do consumidor
no processo, pois cada individuo possui uma necessidade, essas variam de acordo
com o cliente, o que dificulta a padronizacéo. Corréa e Caon (2002) afirmam, ainda,
gue com o aumento de servicos prestados distantes do consumidor, pela internet,
telefone entre outros, vem diminuindo a participacdo do cliente na prestacdo do
servico. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) apontam este movimento como uma
iniciativa das instituicdes para tirar o consumidor do processo, 0s autores citam o
exemplo dos bancos, no qual o cliente é incentivado a néo ir ao banco, fazendo tudo
pela internet ou telefone. Porém Corréa e Caon (2002) deixam claro que o cliente
nao precisa estar fisicamente na empresa para estabelecer algum tipo de contato
com o processo. O que para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) é essencial ja que

estes contatos geram aproximagdo com o cliente, ajuda a construir relagbes de
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longo prazo, possibilita conhecer o cliente e consequentemente origina vantagem
competitiva para empresa.

Essa analise esta muito interligada com a idéia de que apesar de ndo estar presente
em todos os momentos do processo o individuo tera ou ndo uma impressao
favoravel, vivenciara uma experiéncia com duragdo e intensidade que variam
(CORREA; CAON, 2002). Eles apresentam quatorze aspectos que s&o considerados
importantes para o consumidor na hora de avaliar o servigo, sdo eles: acesso,
velocidade do atendimento (tempo total do inicio ao fim do atendimento),
consisténcia, competéncia, atendimento, flexibilidade, seguranca, custo, integridade,
comunicacgdo, limpeza, conforto, qualidade dos bens e estética. Os autores
ressalvam as peculiaridades que cada cliente possui o0 que significa que estes itens
sdo considerados de maneiras distintas para cada individuo, ou servigo prestado.
Por exemplo, os itens mais importantes em um banco provavelmente seriam
seguranca, consisténcia, acesso e velocidade, enquanto em uma livraria talvez os
itens mais relevantes sejam estética, custo, atendimento e velocidade.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) também relatam que os consumidores utilizam a
avaliacdo de critérios para escolher um servico, para eles, além da variacdo entre as
empresas 0s clientes passam por fases, o consumidor pode ou nao escolher um
servico baseado nas necessidades e desejos momentaneos. Isso quer dizer que
apesar dele ndo ter escolhido um servico hoje, amanha ele pode optar por este
mesmo Servigo.

Para Corréa e Caon (2002) quanto maior o grau de satisfacdo do cliente, maiores
sdo as chances deste cliente criar um laco de fidelizagdo com a empresa e essa
conseguir reté-lo, futuramente ele vai utilizar esse ou outros servicos. Segundo estes
autores a retencdo de clientes gera maior lucratividade para a empresa.

O mercado econOmico caracteriza-se hoje por viver em aceleradas e constantes
mudancgas, seja em tecnologias seja em configuracbes organizacionais, e a
capacidade de gerar e absorver inovacdes tem se colocado como ponto crucial para
gue uma empresa se torne competitiva (LEMOS, 1999). Paiva, Barbosa e Ribeiro
(2009) afirmam que a evolucao das relagcdes mercadologicas exige das empresas a
funcdo basica de atrair e conquistar a lealdade do cliente, pois estes quesitos se
tornaram determinante para o sucesso dos fornecedores de bens e servigos. Corréa

e Caon (2002) apontam que é impossivel uma empresa se manter competitiva no
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mercado se mantendo estatica, as empresas precisam realizar melhorias, mudancas

nos processos e produtos a fim de conseguir visibilidade no mercado.

2.2 Inovacao em servigos

Inovacéo pode ser entendida de diversas formas de acordo com cada autor vamos

entender a partir de agora o que € de fato inovacdo e como ela ocorre.

2.2.1 Caracteristicas da inovacgao

Mello et al. (2010), aponta o processo de inovacdo como fortalecedor da
competitividade entre as organizacdes, pois estas buscam melhorias em seus
produtos e servicos proporcionando vantagens para o consumidor, como precos
mais baratos, produtos de maior qualidade e maior agilidade.

A inovacdo é uma combinacdo de recursos que permitem gerar: novos produtos
Novos processos, novos mercados, novas formas de organizacdo ou a descoberta
de novas fontes de matéria-prima (SCHUMPETER, 1997). De acordo com Lemos
(1999) as inovacdes podem ser radicais ou incrementais. A inovacado radical
acontece quando ha o desenvolvimento e introdu¢cdo de um novo produto no
mercado ou a criacdo de um novo processo, uma nova forma de organizar a
producdo. Para Schumpeter (1997) este tipo de inovagdo pode representar uma
ruptura com a estrutura atual, além de alterar o padréo tecnoldgico, criando um novo
e dando origem a novas industrias, setores e mercados. Além de significarem uma
vantagem competitiva para a empresa e aumento de qualidade em produtos ja
existentes, pois estes vao ser aprimorados para ndo ficarem para tras. Um exemplo
de inovacao radical é a fibra 6tica, que causou impacto na economia e na sociedade
como um todo e alterou o perfil da economia mundial. As inovacbes de carater
incremental, referem-se a implementacdo de qualquer tipo de melhoria em um
produto, processo ou organizagédo da producao dentro de uma empresa. Neste caso
nao ocorre mudancas relevantes na estrutura industrial (FREEMAN, 1988 apud
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LEMOS, 1999). Normalmente estas inovagdes néo sao percebidas pelo cliente, sao
beneficios internos como aumento da produtividade, redugéo de custos ou 0 uso de
uma nova matéria prima que barateia o processo produtivo ou melhora a qualidade
do produto (LEMOS, 1999).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) apresentam a inovagdo como 0 processo de criar
algo. Eles acreditam que a inovacao em servigco pode vir em uma mudanca de um
servico ja existente ou um novo produto. Diversamente dos autores citados eles
percebem as inovacgdes radicais como uma oferta que ndo existia. As inovacbes
incrementais sdo melhorias implantadas no processo ou mesmo no produto. Lemos
(1999) caracteriza o processo de inovagcdo como algo descontinuo e irregular, com
picos de inovacao, influenciando diversos setores da economia em determinados
periodos, que causam instabilidade, pois nenhuma empresa tem certeza de que o
processo de inovacao trara resultados. Para eles a inovagdo sé ocorre quando ela é
capaz de gerar valor. Os picos a que Lemos (1999) se referiu foram chamados por
Freeman e Soete (1997) como ondas de mudancas tecnolégicas. Estes periodos
sdo caracterizados por inovacoes radicais que mudam os mercados e contribuem
nao apenas para a empresa bem como para outros setores da economia. O
processo de inovagao e difusdo precisa contar com mecanismos particulares de
troca de conhecimentos (LEMOS, 1999).

Apesar do pouco tempo de estudos, a inovacdo em servicos ja possui diversas
abordagens. Vargas e Zawislak (2006) apresentam as principais perspectivas
apresentadas pela literatura: a tecnicista, a baseada nos servicos, e a integradora.
Segundo eles a abordagem tecnicista representa a maioria dos estudos empiricos
realizados sobre inovacfes em servicos atualmente, ela acredita que as inovacdes
tecnoldgicas desenvolvidas no setor de producédo de bens de capitais se difundem
para o setor de servicos, criando uma onda de inovacdes. Ja a abordagem baseada
nos servigos busca ressaltar modalidades de inovacdo exclusivas do setor de
servicos como a inovacédo ad hoc, ou contigencial que € o resultado de um processo
de resolugéo de problemas realizada pelo cliente em conjunto com o prestador de
servicos. Esta abordagem acredita que a relacdo usuario-produtor possibilita o
processo de inovacdo na elaboracdo de um servico. A abordagem integradora se
propbe a tratar inovacdo como uma teoria Unica, posto que apesar de suas
peculiaridades elas possuam uma linha comum. Os autores Palmer e Cole (1995)

apresentado por (Mello et al., 2010) também compartilham deste pensamento, como
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ja relatado acima. O que diferencia é o grau de relacdo do usuario com a industria
ou o servico. Vargas e Zawislak (2006) ainda discorrem sobre os modelos de
inovacao linear e sistémico. O modelo linear acredita que o processo de inovacao
s6 ocorre com investimentos em pesquisa e desenvolvimento, diretamente ligado ao
conhecimento formal, codificado e explicito. Enquanto o modelo sistémico vé o
processo de inovagdo como um processo essencialmente interativo, fruto da
aprendizagem coletiva (KEEBLE e WILKINSON, 1999 apud VARGAS e ZAWISLAK,
2006). Um sistema de inovacdo € determinado pelos agentes que atuam no
processo de inovagéao, incluindo regras, normas e cultura da empresa (LUNDVALL,
1998).

2.3 Gestéao de processos

A gestdo de processos € um modelo de exceléncia, auto-avaliacdo que ajuda as
empresas a identificar areas de melhoria e a definir e comunicar objetivos e
estratégias (LEE; DALE, 1998).

2.3.1 Histoérico da administracdo de processos

A administracdo cientifica trouxe os primeiros estudos sobre o conjunto de
atividades realizadas na empresa, na qual os esforcos se concentravam na melhoria
da producdo dos funcionarios. Baseado na especializacdo extrema, focava a
eliminacdo de tempo ndo utilizado na producédo para a troca de ferramenta. Porém o
excesso de especializacdo cria a necessidade de maior controle, pois gera um
aumento na complexidade da operacdo como um todo (PAIM et al., 2009).

O Sistema Toyota de Producdo — STP seguiu o0 mesmo foco da administracao
cientifica, na producdao fabril, embora seguisse bases diferente segundo (PAIM et al.,
2009) propunha mudar a forma como o processo era conduzido para evitar perdas.
Diferente dos modelos mostrados até agora a reengenharia segundo Oliveira (2009)
realiza uma reestruturacdo de impacto nos processos estratégicos e organizacionais

com a finalidade de otimizar o valor agregado, analisa os processos, sistemas fluxos
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estrutura organizacional comprometimento do funcionario com objetivo de aumentar

a produtividade e melhorar a qualidade.

No entanto para Paim et al. (2009) acreditam que a reengenharia € a total ruptura da
organizacdo com o passado, onde ndo se aproveita nada e recomeca toda a
estrutura e processos de trabalho do zero. Outro modelo é o Controle da Qualidade
Total — TQC:
O TQC tem um papel histérico na l6gica da evolucao da Teoria de
Processos. As técnicas de melhorias baseadas em processos foram
amplamente difundidas através de praticas como o Controle

Estatistico de Processo Paim et al (2009).

2.3.2 Caracteristicas de processos

Processo € um conjunto de atividades seqguenciais que possuem relacao légica entre
si com a finalidade de realizar um objetivo atendendo as necessidades do cliente
externo ou interno (OLIVEIRA, 2009).

Moreira (1994) afirma que processo € o conjunto de atividades ligadas entre si, que
ocorrem normalmente na empresa, transformando insumos a fim de criar um
resultado esperado. Para Oliveira (2009) as duas premissas basicas na
administracdo de processos: a melhoria dos negécios, a fim de consolidar a
empresa com uma vantagem competitiva real sustentdvel e duradoura e o
desenvolvimento de novos produtos, servigos e negécios. Hammer e Champy (1994)
também acreditam que processos sdo conjuntos de atividades que produzem um
resultado e precisam gerar valor para o cliente. Os autores Antunes (2006) e Garvin
(1998) definem processos como um conjunto de atividades que passam por um fluxo
ou transformacgao.

Os processos apresentam algumas caracteristicas: sdo dinamicos, respondem as
mudancas do mercado e as variagfes de demanda; grandes e complexos envolvem
todos os fluxos do inicio ao fim; possuem duragdo longa em alguns casos;
normalmente sdo automatizados com objetivo de agilizar e muitas vezes séo dificeis
de visualizar, pois normalmente o passo a passo do fluxo fica na cabeca dos
funcionarios que realizam as atividades (SMITH; FINGAR, 2003 apud PAIM et al.,
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2009). Todo processo possui um nivel de maturidade, sdo eles: Ad Hoc — onde ndo
existe uma estrutura no processo, ele é iniciado raramente; repetitivos — séo
realizados diariamente, porém ndo sao documentados estdo no conhecimento tacito
dos funcionarios; normatizados — esses processos sao realizados freqiientemente e
estdo documentados; mensurados — processos que estao documentados e possuem
controles gerenciais, para determinar o seu desempenho; geridos — esses processos
além de mensurados passam por melhorias de acordo com seu desempenho, com
um ciclo de melhorias constantes (PAIM et al., 2009).

Para Goldratt (1991) um processo precisa responder trés respostas para gerar valor
na gestdo dos processos; o que mudar? Para onde mudar? E como efetuar a
mudanca? Oliveira (2009) acredita que o problema das empresas quando realizam a
gestado dos processos é que elas colocam o foco na reducéo de custos, enquanto na
verdade deveriam olhar para o aumento do lucro, tentar entender quais sdo o0s
gargalos e restricbes que impedem que o lucro aumente. Paim et al. (2009)
classificam o0s processos em; incapaz, ndo consegue entregar o resultado esperado;
capaz caso a caso, tem capacidade de entregar no prazo dentro de um limite; capaz
para organizacdo como um todo, possui integracd0 com 0S Outros pProcessos
consegue entregar o esperado; capaz de aumentar o valor entregue continuamente:
possui capacidade de progressdo do valor ao longo do tempo, com acdes que

permitam inovacgoes.

2.3.3 Metodologia Business Process Management (BPM)

A metodologia BPM é uma disciplina de gerenciamento e um conjunto de
tecnologias que da suporte a gestdo de processos. Elas sdo compostas por
tecnologias de fluxo de trabalho, gerenciamento de documentos e conteldos,
gerenciamento de regras de negocios, gerenciamento de desempenho e légica com
objetivo de gerar valor para o cliente, seja este interno seja externo (BPM CBOK,
2009). Esta técnica ganhou forga no inicio do século 21. Suas normas e regras Sao
regidas pela Association of Business Process Management Professionals — ABPMP

(Associacao internacional de profissionais de gerenciamento de processos de
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negécios). A metodologia € guiada atualmente pela ABPMP, porém cada empresa
modela de acordo com suas necessidades.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O presente estudo se prop0e alcancar seus objetivos por meio da metodologia de
estudo de caso como modalidade de pesquisa. De acordo com Ventura (2007), o
estudo de caso é escolha de um objeto de estudo definido de acordo com um
interesse em casos individuais. Segundo ela, investiga um caso especifico, bem
delimitado em tempo e lugar para que se possa realizar uma busca circunstanciada

de informacdes.

3.1 Tipo e descricao geral da pesquisa

Conforme Richardson et al (1999) as pesquisas podem ser caracterizadas em trés
grandes grupos quanto a seus objetivos: a) Descritiva, com o propdésito de descrever
aspectos de uma populagcdo ou analisar certas caracteristicas relacionadas a ela; b)
Explicativa, que visa explicar caracteristicas de determinada populacéo; c)
Exploratéria, quando a pesquisa sobre certo tema ainda € incipiente, ou seja,
encontra-se no inicio. Com base nessa classificacdo a pesquisa pode ser
caracterizada como exploratéria e descritiva, com aplicacdo de estudo de caso. Ela
se caracteriza como exploratéria por ndo haver muitos estudos ligando o contexto
dos servicos a metodologia BPM, e descritiva porque tem por objetivo verificar
caracteristicas relacionadas a metodologia BPM no contexto de empresas de
servigos. Conforme Yin (2001) o estudo de caso tem se tornado um meio comum em
pesquisas da psicologia, sociologia, ciéncia politica trabalho social e também na
administracdo. O estudo de caso é justificavel em algumas circunstancias, séo elas:
guando o caso representa um teste crucial ou teoria existente; um caso tipico ou
representativo; quando o caso serve a um prop0sito; uma circunstancia rara ou

exclusiva; quando é revelador ou longitudinal. (YIN, 2001).

Tendo em vista a necessidade de se analisar um contexto especifico e o carater
exploratorio do estudo, a estratégia de pesquisa adotada € o estudo de caso, ou

seja, investigacao empirica que investiga um fendmeno contemporaneo e o contexto
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ainda ndo estéa claramente definido (YIN, 2001). O presente estudo considera que o
caso da Corretora de seguros BRB abrange duas das circunstancias citadas por Yin
(2001), a primeira € ser uma circunstancia rara ou exclusiva, e a segunda € o fato de
gue o caso tem um propdasito revelador.

O estudo ira analisar trés aspectos que segundo Corréa e Caon (2002) sao
considerados importantes para se avaliar o servigo: velocidade do atendimento —
tempo total do inicio ao fim do atendimento; seguranca — 0 quao sSeguro € 0 Servico
prestado, considerando a peculiaridade deste caso, as informacdes sdo confiaveis,
nao a falhas; e custo — o valor para realizar o processo.

Para MAZOTTI e GEWANDSZNAJDER (2002) as pesquisas qualitativas tém
caracteristicas multimetodoldgicas, ou seja, se utilizam de diversos procedimentos e
instrumentos de coleta de dados. Segundo eles a entrevista e analise de

documentos sdo 0s mais utilizados.

Com base nestes critérios, foi selecionado o caso de uma empresa do setor de
servicos nacional: Corretora de seguros BRB, ela desenvolve solucdes
especializadas. O estudo analisou o processo da folha de pagamento em dois
momentos: 0 momento TO, quando o processo ainda ndo havia passado pela
implementacdo da metodologia BPM, e 0 momento T1 ap0s o processo ter sido
submetido a metodologia e passado por trés ciclos. Uma vez selecionado o caso,
foram levantados dados do projeto de implementacdo da metodologia e feitas
entrevistas conduzidas por um roteiro semi-estruturado com perguntas abertas com
a finalidade de entender a opinido dos entrevistados em relacdo aos aspectos de
cada pergunta, o que permiti ao respondente expor as idéias que achar necessérias

para embasar as respostas das perguntas, assim como sugerido por Roesch (2006).
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3.2 Caracterizacdo da organizacéo, setor ou area

A empresa escolhida para o estudo de caso é do setor de seguros, possui mais de
vinte anos no mercado e conta com aproximadamente 200 funcionéarios. A Corretora
Seguros BRB tem como objetivo atender seus clientes com exceléncia e oferecer
seguranca para sua familia e a protecdo de seus bens materiais.

A corretora oferece produtos e servigos para empresas cuidando da protecéo de seu
patriménio, o bem-estar de seus funcionarios com a oferta de planos de saude e
odontologico.

A Corretora comercializa seguros de todos os ramos, planos de capitalizacao,
previdéncia privada e planos de salde e odontol6gico. A Corretora de seguros BRB
possui uma extensa rede de agéncias e postos de atendimento ao alcance de seus

clientes, correntistas ou ndo do BRB.

3.3 Populacao e amostra

Considerando que o universo da pesquisa compreendeu o0s colaboradores da
corretora de seguros BRB da area de gestdo de pessoas. A area que foi o foco do
estudo conta com 9 funcionarios. As entrevistas foram realizadas com o gestor e 8
funcionéarios da area de gestdo de pessoas, 3 funcionarios trabalham diretamente
com o processo de folha de pagamento e 6 funcionarios sdo clientes internos do

processo.

3.4 Caracterizacdo dos instrumentos de pesquisa

Gil (1999) destaca a importancia de analisar as fontes documentais, pois para ele
interrogar as pessoas acerca de um determinado assunto, ou seja, entrevista-las

ndo €& o bastante para detectar as mudancas. Considerando esta prerrogativa o
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instrumento de pesquisa foi realizado com a analise de documentos disponibilizados
pela empresa, e baseado no referencial tedricos foi montado um roteiro de entrevista
semi estruturado que foi aplicado para os colaboradores do processo e para 0S

clientes internos deste processo. Apéndice A.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Para a realizacdo do estudo foi selecionado um processo que ja havia passado pela
implementacdo da metodologia BPM e j& realizou mais de um ciclo do processo com
a nova metodologia, pois este processo ja apresentava resultados que poderiam ser
analisados. O processo em questdo tem importancia crucial para a organizacao: o
processo de folha de pagamento. Foi realizado o mapeamento do momento TO,
guando o processo ainda nao havia passado pela implementacdo da metodologia,
por meio de entrevistas com 0s atuantes no processo. E a analise do mapeamento
do momento T1, foi disponibilizado pela empresa. Também foram realizadas
entrevistas com a gerente, a equipe que atua no processo de folha de pagamento e
os clientes internos do processo, atuantes na area de gestdo de pessoas. A gerente
e equipe que atua no processo participaram de entrevistas, cujo roteiro foi dividido,
basicamente, em trés secdes: informacdes gerais sobre o processo, dados e
documentos sobre a realidade anterior do processo, como problemas e a situagao
atual, quais foram os ganhos e mudancas. A primeira secao do roteiro, informacdes
gerais, contém questdes que visam caracterizar a funcdo do entrevistado, sua
experiéncia, capacitacdo e a area de atuacdo e como ele percebe a importancia do
processo dentro da organizagao.

Na secdo seguinte sdo apresentadas as questdes sobre como O processo era
conduzido anteriormente, tempo de duracdo e problemas apresentados. Na ultima

secao estao as questdes referentes ao processo atual, mudancas e melhorias.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como o estudo foi realizado por meio de andlise documental e entrevistas, vamos
apresentar os resultados em cada uma das técnicas de pesquisa realizadas,

explanando primeiramente os dados documentais da Corretora de seguros BRB.

4.1 Metodologia BPM utilizada na Corretora de seguros BRB.

Apresentaremos a metodologia utilizada na Corretora de seguros BRB desenvolvida
pela Elo Group, empresa de consultoria que realizou o projeto na empresa foco do
estudo. A metodologia segue cinco passos para alcancar a melhoria constante e
inovacdo, proporcionando assim a geracdo de valor para o cliente, conforme

apresentado na figura 2.

Melhoria e inovacao

Redesenharo Implementar
processoe NOVO processo e
planejar sprints realizar
de operagao
implementagdo assistida

Analisaro
Entendere

Construirvisao processoe

mensurara
situagdo atual

N\ \ N\

de futuro quantificar

ganhos

\ AN

Figura 2 Representacdo da Metodologia BPM
Fonte: Elo Group (2011)
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O primeiro passo é detalhar e validar o escopo dos processos que fazem parte de
determinado projeto de melhoria e inovacao, identificando, para cada um dos
processos: interface com outros processos, subprocessos ou etapas (subdivisdes do
processo); unidades organizacionais que atuam nesse processo; sistemas de
informacdo; suas entradas (insumos) e saidas (produtos), bem como leis,
regulamentos, normativos e outros fatores que por ventura representem diretrizes ou
restricbes aplicaveis ao processo. Construir uma visao de futuro motivante para cada
processo do projeto de melhoria e inovacéo. Essa visao de futuro deve representar a
forma como a organizacéo deveria funcionar nos proximos anos, sendo descrita por
meio dos ganhos esperados e das melhorias desejadas. Mobilizar os stakeholders,
executores, fornecedores e clientes (internos ou externos a organizacdo), bem como
as areas de negoécio e de suporte, para contribuirem com a visdo de futuro dos

processos.

O segundo passo é entender o funcionamento do processo a partir do desenho de
fluxogramas que ilustrem como as rotinas de trabalho séo realizadas atualmente. O
nivel de detalhamento da situacdo atual deve ser alinhada a visdo de futuro,
otimizando o tempo de execucdo do projeto de melhoria e inovacédo. Entender os
problemas e dificuldades que limitem a concretizacdo da visdo de futuro do
processo. A modelagem da situacdo atual € uma importante ferramenta para
diagnosticar os problemas que devem ser atacados de forma que a visao de futuro
possa ser efetivamente concretizada; Mensurar a situagdo atual dos processos
alinhada aos ganhos esperados que foram identificados na visao do futuro. Todos os
tipos de evidéncias sobre o desempenho do processo, tais como resultados de
indicadores de desempenho, métricas, ocorréncias, etc. devem ser coletadas de
forma a possibilitar a criacdo de uma base de dados a ser utlizada tanto na

estimativa dos ganhos esperados bem como na apuracao dos ganhos reais.

O terceiro passo é o detalhamento das oportunidades de melhoria identificadas na
visdo de futuro e na modelagem do processo. Estas melhorias devem atuar
diretamente nas causas que limitam a visdo de futuro do processo e restringem 0s
ganhos esperados. Estimar a expectativa de ganhos a partir das informacoes
coletadas na mensuracao da situacdo atual. Desta forma, o valor do projeto de

melhoria e inovacao sera baseado na relacdo entre os ganhos (financeiros, clientes,



27

pessoas e processos), 0s custos (investimentos e custos recorrentes) e resisténcia a
mudanca (esfor¢o politico, operacional e cultural) necessérios a implementacdo das
oportunidades. E necessario priorizar as oportunidades de melhoria usando
multiplas dimens6es como esforgo/custo, ganhos, riscos e tempo para apoiar uma
melhor decisdo. A decisdo de priorizagdo deve estar vinculada a um horizonte
temporal para sua execuc¢do e a uma prioridade especifica.

A quarta etapa da metodologia € o redesenho dos processos analisados
incorporando todas as oportunidades de melhorias priorizadas. O redesenho do
processo geralmente detalha as melhorias propostas em atividades e tarefas que
ilustram como o trabalho deverd ser realizado a partir daquele momento. E
importante realizar uma analise do impacto da mudanca proposta identificando todo
tipo de resisténcia a mudanca que possa afetar o sucesso da implementacédo e
execucao do novo processo.

A Ultima etapa € o acompanhamento da execucao dos planos de acéo, incluindo
treinamentos, desenvolvimento de sistemas de informacéo, revisdo de politicas e
todos os esforcos para implementar as mudancas propostas. Estas iniciativas devem
ser monitoradas por meio de reunides periddicas, relatérios resumidos a gestao e

reunides extraordinarias para lidar com questdes emergenciais.

4.2 Apresentacdo dos resultados

O estudo se propds a analisar se houve ou ndo geragao de valor para o processo de
folna de pagamento da corretora de seguros BRB, segundo Miles e Huberman
(1994) os resultados da andlise dos materiais da pesquisa devem estar baseados no
referencial tedrico que permeia o estudo e nas perguntas da pesquisa, para eles
estas informacdes precisam ser separadas por codigos ou categorias para dar um
sentido as informagdes descritivas complicadas na pesquisa (MILES E HUBERMAN,
1994). Foi selecionada com base no referencial tedrico trés aspectos segundo
Corréa e Caon (2002) : velocidade do atendimento — tempo total do inicio ao fim do

atendimento; seguranca — 0 quao seguro € o servigo prestado, considerando a
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peculiaridade deste caso, as informacdes sdo confiaveis, ndo a falhas; e custo — o

valor para realizar o processo.

A Corretora de seguros BRB realiza o pagamento dos funcionarios com
antecedéncia, o que significa que ao contrario da maioria das empresas ela paga
com 10 dias de antecedéncia. O pagamento € realizado todo dia 20 ou dia util
anterior. O processo da folha de pagamento comeca no primeiro dia util de todo més
e termina no dltimo dia atil de todo més. Posto estas consideragdes iniciais iremos

apresentar o mapeamento do momento T0O, conforme Figura 3.

1.1 ATUALIZAR a quantidade de dias uteis no més no RM Labore — Sistema
utilizado pela corretora para fazer a folha de pagamento.

1.2 EXPORTAR informagdes de vendas no NX Saga — sistema de vendas da
corretora. Nesta etapa os dados sao exportados do sistema e lancados
manualmente em planilha Excel. Como a venda é registrada por CPF do Cliente o
RH precisa procurar o CPF no sistema de vendas e depois localizar a data da
venda, pois um cliente pode ter comprado mais de um produto em diferentes
momentos. E a comissdo deve ser paga apenas referente ao més especifico,
portanto € preciso tomar muito cuidado para ndo lancar uma comissao que na
verdade ja foi paga em um més anterior.

1.3 CALCULAR valores de comissfes e atingimento de meta em planilha MS Excel
1.4 ENCAMINHAR prévia dos valores de comissionamento a cada consultor e
respectivo superior, até o dia 10 de cada més.

1.5.1 APROVAR valores de comissionamento de cada consultor

(Coordenador)

1.5.2 APROVAR valores de comissionamento de cada consultor

(Supervisor). Os vendedores nao tinham data exata para realizar a devolutiva, por
este motivo muitos deles enviavam os apontamentos para corre¢cao bem proximo ao
dia 20 o que gerava retrabalho e correria para entregar a folha a tempo.

1.6 ATUALIZAR Planilha com os comissionamentos, caso esteja divergente da
prévia. Como cada vendedor entregava em um dia o RH realizava as correcdes
conforme chegava a demanda, por este motivo muitas vezes a planilha de comisséo

estava pronta e chegava algum colaborador pedindo para realizar correcoes.
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1.7 ENCAMINHAR planilha com a lotagdo dos consultores de venda. Cada
Consultor trabalha em um setor diferente, e as vezes eles sdo remanejados, por
exemplo, um consultor/vendedor passa trés meses no setor de seguro de vida e
depois € realocado para o setor de plano de saude. Estes dados sédo importantes por
gue cada produto tem um valor e uma comisséo diferente sobre a venda.

1.8 ENCAMINHAR planilha com as metas atualizadas por operador

1.9 ENCAMINHAR relacéo das pessoas que tiveram as propostas de seguro de vida
em grupo aprovadas, esta etapa é importante para realizar os descontos, pois 0
colaborador paga um percentual do seguro de vida, e este percentual varia de
acordo com a faixa salarial.

1.10 ENCAMINHAR comprovantes do auxilio creche e/ou Auxilio educacdo. Toda
mae com filhos até sete anos de idade recebe este beneficio que de acordo com o
namero de horas trabalhadas, como por exemplo 6 ou 8 horas diarias. As
funcionarias devem entregar o comprovante todos os meses no RH. Este era outro
documento que ndo possuia data especifica para entrega, o que fazia com que as
pessoas sempre entregassem em cima da hora.

1.11 ATUALIZAR informacdes de lotacdo dos consultores encaminhada pela
GEVEN (Geréncia de Vendas) em MS Excel (planilha Excel).

1.12 REGISTRAR valor dos proventos de comissionamento em cada consultor em
MS Excel. Esta etapa era preciso conferir duas a trés vezes.

1.13 REGISTRAR os valores dos auxilios encaminhados pelos empregados em MS
Excel.

1.14 ARQUIVAR recibo de pagamento do auxilio efetuado pelo empregado na sua
pasta da FOPAG (folha de pagamento) do més

1.15 REGISTRAR crédito dos auxilios encaminhados pelos empregados na folha no
RM Labore — sistema que gera a folha de pagamento.

1.16 REVISAR os descontos da participagdo do colaborador nos VA e VT. Esta
etapa deve ser realizada considerando a quantidade de dias uteis do més e a carga
horaria de cada trabalhador.

1.17 CADASTRAR no RM Labore os novos empréstimos realizados no més que
deverdo ser descontados. Os funcionarios tém o direito de realizar empréstimos

junto ao Banco com desconto em folha.
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1.18 REGISTRAR em MS Excel as informagcbes do plano de saude a serem
descontadas da FOPAG (Folha de pagamento). Cada colaborador tem um desconto
diferente devido ao niumero de dependentes.

1.19 ATUALIZAR descontos dos colaboradores conforme a remuneracéo variavel no
MS Excel. Esta etapa é importante para conferir se ha erros. Exemplo, o vale
transporte e refeicdo que muda de acordo com 0 més.

1.20 REGISTRAR descontos do colaborador conforme a remuneracdo variavel no
RM Labore.

1.21 IMPORTAR as informa¢des do ponto eletrénico cadastradas. Nesta etapa é
impresso todos os registros da maquina de ponto biométrico.

1.22 ATUALIZAR as informacbes das horas extras aprovadas por email. A politica
da empresa € que seus funcionarios ndo realizem hora extra, porém caso seja
necessario o gestor deve enviar um email aprovando a hora extra. E apenas serdo
consideradas para pagamento as hora extras aprovadas previamente.

2. CADASTRAR as informacdes no RM Labore. Nesta etapa o RH lanca todas as
informacdes ja consolidadas nas planilhas em exel e langca uma a uma dentro do
sistema.

2.1 GERAR Relatério por evento para conferéncia separada no RM Labore, apés
lancar todas as informacgfes, retira-se um relatério e confere se ha alguma
inconsisténcia. Caso haja alguma inconsisténcia passa-se para 0 2.2.

2.2 CORRIGIR valor incorreto no RM Labore para o batimento dos calculos.

2.3 GERAR Prévia da Folha de Pagamento de Empregados no RM Labore.

2.4 ENTREGAR Prévia da Folha de Pagamento de Empregados para conferéncia
entrega-se a prévia para os funcionarios.

2.5 CORRIGIR inconsisténcias encontradas na Folha de Pagamento.

3.2 APROVAR o crédito da Folha de Pagamento, para ser enviada ao Banco e
creditada nas contas dos funcionérios.

3.3 ENVIAR arquivo de crédito para o Banco

3.4 DISTRIBUIR contracheques dos funcionarios

3.5 ARQUIVAR comprovantes do pagamento dos salarios na Pasta da FOPAG do
meés

3.6 GERAR Folha analitica da FOPAG - folha de pagamento para comparar o

liquido salarial com o valor pago.
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3.7 VERIFICAR no RM Labore a origem do erro, caso haja erros a correcado e o

crédito sao realizados no mesmo més.

Devido ao grande retrabalho e ao fato dos colaboradores entregarem o0s
documentos e apontamentos de correcdbes sem uma data delimitada a equipe
responsavel pelo processo da folha de pagamento constantemente precisava
realizar hora extra, inclusive aos finais de semana, por exemplo, quando o
pagamento caia em uma segunda feira. O percentual de corre¢des que tinha de ser
realizado mensalmente era de 7,5%.

Com isso o numero de horas extras pagas ao funcionérios que trabalhavam no
processo de folha de pagamento também era auto, principalmente devido a
necessidade de realizar as tarefas em alguns domingos, afim de conseguir entregar

a folha no prazo para pagamento dos salérios.



Figura 3 — Fluxograma do processo Folha de pagamento momento TO
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Mapeamento do momento T1, conforme Figura 4.

1.1 ATUALIZAR a quantidade de dias uteis no més no RM Labore — Sistema
utilizado pela corretora para fazer a folha de pagamento.

1.2 EXPORTAR informagcdes de vendas no NX Saga — sistema de vendas da
corretora. Nesta etapa os dados sao exportados do sistema e langcados
manualmente em planilha Excel. O sistemas prendeu a busca por CPF e por més o
que facilitou e diminuiu o trabalho.

1.3 CALCULAR valores de comissdes e atingimento de meta em planilha MS Excel
1.4 ENCAMINHAR prévia dos valores de comissionamento a cada consultor e
respectivo superior, até o dia 8 de cada més.

1.5.1 APROVAR valores de comissionamento de cada consultor

(Coordenador)

1.5.2 APROVAR valores de comissionamento de cada consultor

(Supervisor). Os vendedores tem até o dia 10 para enviar os apontamentos de
corregoes.

1.6 ATUALIZAR Planilha com os comissionamentos, caso esteja divergente da
prévia. Como as verificagbes diminuiram as corre¢fes sdo mais faceis e os erros
também diminuiram.

1.7 ENCAMINHAR planilha com a lotacdo dos consultores de venda. Cada
Consultor trabalha em um setor diferente, e as vezes eles sdo remanejados, por
exemplo, um consultor/vendedor passa trés meses no setor de seguro de vida e
depois é realocado para o setor de plano de salde. Estes dados sdo importantes por
gue cada produto tem um valor e uma comissao diferente sobre a venda.

1.8 ENCAMINHAR planilha com as metas atualizadas por operador.

1.9 ENCAMINHAR relacéo das pessoas que tiveram as propostas de seguro de vida
em grupo aprovadas, esta etapa é importante para realizar os descontos, pois 0
colaborador paga um percentual do seguro de vida, e este percentual varia de
acordo com a faixa salarial. Até o dia 10 de cada més

1.10 ENCAMINHAR comprovantes do auxilio creche e/ou Auxilio educagdo. Toda
mae com filhos até sete anos de idade recebe este beneficio que de acordo com o
namero de horas trabalhadas, como por exemplo 6 ou 8 horas diarias. Deve ser
entregue até o dia 10 de cada més ou dia util anterior. Caso contrario a correcao

ficara para o més seguinte.
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1.11 ATUALIZAR informacdes de lotacdo dos consultores encaminhada pela
GEVEN (Geréncia de Vendas) no RM Labore.

1.12 REGISTRAR valor dos proventos de comissionamento em cada consultor no
RM Labore.

1.13 REGISTRAR os valores dos auxilios encaminhados pelos empregados em MS
Excel.

1.14 ARQUIVAR recibo de pagamento do auxilio efetuado pelo empregado na sua
pasta da FOPAG (folha de pagamento) do més

1.15 REGISTRAR crédito dos auxilios encaminhados pelos empregados na folha no
RM Labore — sistema que gera a folha de pagamento.

1.16 REVISAR os descontos da participacdo do colaborador nos VA e VT. Esta
etapa deve ser realizada considerando a quantidade de dias uteis do més e a carga
horaria de cada trabalhador.

1.17 CADASTRAR no RM Labore 0s novos empréstimos realizados no més que
deverdo ser descontados. Os funcionarios tém o direito de realizar empréstimos
junto ao Banco com desconto em folha.

1.18 REGISTRAR no RM Labore as informacdes do plano de saude a serem
descontadas da FOPAG (Folha de pagamento). Cada colaborador tem um desconto
diferente devido ao numero de dependentes.

1.19 ATUALIZAR descontos dos colaboradores conforme a remuneracéo variavel no
MS Excel. Esta etapa é importante para conferir se ha erros. Exemplo, o vale
transporte e refeicdo que muda de acordo com o0 més.

1.20 REGISTRAR descontos do colaborador conforme a remuneragédo variavel no
RM Labore.

1.21 IMPORTAR as informacfes do ponto eletrbnico cadastradas no sistema que
possui ligacdo com a maquina eletrdnica de ponto.

1.22 ATUALIZAR as informagfes das horas extras aprovadas no RM Chronus —
sistema de controle de horas para a leitura no RM Labore. Agora o solicitante
aprovador faz o pedido pelo sistema RM Chronus e a aprovador aprova também
pelo sistema. Depois basta exportar o relatorio.

2.1 GERAR Relatorio por evento para conferéncia separada no RM Labore, apos
lancar todas as informagfes, retira-se um relatério e confere se ha alguma
inconsisténcia. Caso haja alguma inconsisténcia passa-se para o 2.2.

2.2 CORRIGIR valor incorreto no RM Labore para o batimento dos calculos.
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2.3 GERAR Prévia da Folha de Pagamento de Empregados no RM Labore.

2.4 ENTREGAR Prévia da Folha de Pagamento de Empregados para conferéncia
entrega-se a prévia para os funcionarios.

2.5 CORRIGIR inconsisténcias encontradas na Folha de Pagamento.

3.2 APROVAR o crédito da Folha de Pagamento, para ser enviada ao Banco e
creditada nas contas dos funcionérios.

3.3 ENVIAR arquivo de crédito para o Banco

3.4 DISTRIBUIR contracheques dos funcionarios

3.5 ARQUIVAR comprovantes do pagamento dos salérios na Pasta da FOPAG do
meés

3.6 GERAR Folha analitica da FOPAG - folha de pagamento para comparar o
liquido salarial com o valor pago.

3.7 VERIFICAR no RM Labore a origem do erro, caso haja erros a correcdo e o

crédito sao realizados no mesmo més.

No momento TO era necessario registrar todos 0os meses o vale alimentacdo e o
auxilio creche/ educacéo, ja no momento T1, basta cadastrar uma vez que o sistema
computa e o pessoal do RH sé precisa verificar se esta correto sem a necessidade
de lancar a cada exercicio. A folha de pagamento é disponibilizada agora pela

intranet, 0 que poupou tempo e dinheiro do setor.



Figura 4 — Fluxograma do processo Folha de pagamento momento T1
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A Corretora de seguros BRB realizava grande parte do processo da folha de
pagamento de forma manual. A area de gestdo de pessoas possuia um software
gque nao estava utilizando sua capacidade maxima. Com a implementacdo da
metodologia BPM a consultoria Elo Group detectou que boa parte do processo
poderia ser automatizado o que geraria mais agilidade e maior controle de falhas no
processo. De acordo com Lemos (1999) o processo de inovagao e difuséo precisa

contar com mecanismos particulares de troca de conhecimentos.

Tabela 2: Variaveis de servigos avaliadas nos momentos TO e T1.

Variavel

0 3 ~
AElesdE % Reducéo Observac6es

e Como todos os documentos necessarios para realizar os
célculos e lancamentos chega até o dia 10, o RH agora dispbe
de tempo para realizar todas as tarefas, antes a folha era
fechada no dia 19 ou até mesmo no dia 20, hoje o RH ja

Tempo (inicio ao consegue fechar a folha com 2 ou até 3 dias de antecedéncia.

. 8,5% ; A

fim do processo) e O sistema de vendas NX saga fechou as vendas do més

especifico com o CPF do cliente o que reduziu bastante o

tempo que o RH levava para calcular as comissdes, no

momento TO eles levavam 5 dias, no momento T1 passaram a

levar 3 dias.

o e Com a alteragé@o no processo o RH ndo tem mais a

Custo (inicio ao D necessidade de realizar hora extra para conseguir fechar a

- 1,68% ) .

fim do processo) folha de ponto. Como boa parte do processo foi automatizado
reduziu a necessidade de um estagiario.

Seguranca (inicio e Com a alteracdo do processo, os cadastros e conferencias
@ i ale 87% manuais diminuiram. O percentual de correcéo realizado pelo
RH no momento TO era de 7,5% e no momento T1 é de 1%. A

processo) informacgao se tornou mais segura e confiavel.

Dados da pesquisa.

A implementacédo da metodologia BPM proporcionou agilidade para o processo.
O novo processo ira gerar uma economia total de custos de 20,27% ao ano para a

corretora de seguros BRB.

Os 9 funcionarios da area de gestdo de pessoas trabalham na empresa a pelo
menos 3 anos, a formagao académica destes esta entre Administragdo, psicologia,

pedagogia, biologia e contabilidade.
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Tabela 3: Formacao académica dos funcionérios

Administracao

Psicologia

Pedagogia

Biologia

NSRS EES

Contabilidade

Fonte: Corretora de seguros BRB, 2011.

Com relacdo a categoria inovagdo os entrevistados relataram quatro aspectos que
segundo Lemos (1999) e Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) podem ser
considerados inovacdo ou que podem resultar em inovacfes: automatizacao,

mudanca no processo, melhoria no processo e troca de conhecimentos.

Tabela 4: Categoria — Inovacao.

Conteudos abordados ‘ Frequéncia de respostas ‘
Automatizacgéo 9
Mudanca no processo 5
Melhorias no processo 9
Troca de conhecimentos 3

Fonte: Dados da pesquisa.

Todos os entrevistados citaram a automatizacdo e a melhoria no processo, como
pode ser observado nos trechos abaixo:

[...] Antes levAvamos muito mais tempo para conseguirmos cumprir 0 prazo e enviar
a folha a tempo o sistema facilitou muito [...]

[...] A metodologia é 6tima, analisar o que fazemos nos fez perceber que muitas
coisas podiam ser aprimoradas. Antes entregar os contracheques de forma manual
era muito trabalhoso, agora € muito mais simples e facil o colaborador quer ver é
facil basta entrar na intranet. Os langamentos do plano de saude entdo levavam uma
semana com o sistema basta puxar tudo que ja esta la ele calcula e pronto [...]

[...] As reunides que tivemos para pensar no processo foram muito boas, realizamos
diversas mudancas que tornou os resultados mais precisos, 0s erros com a
implantagéo do sistema diminuiram [...]

Na categoria geragao os entrevistados destacaram trés aspectos: agilidade,
diminuicao de falhas e maior controle e conhecimento
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Tabela 5: Categoria — Geracao de Valor.

Conteudos abordados Frequéncia de respostas

Agilidade 9
Diminuicéo de falhas 5
Maior controle e conhecimento 7

Fonte: Dados da pesquisa.

A agilidade o controle e maior conhecimento foram os termos mais citados nas
entrevistas:

[...] O processo novo, quero dizer da forma como foi estruturado fez com que
tirassemos algumas atividades que levavam tempo e que podiam ser feitas pelo
sistema [...]

[...] Muitas coisas antes tinham de ser lancadas na méo agora é s6 colocar no
sistema e ele gera todas as informacgdes, isso reduziu bastante o tempo [...]

[...] Melhorou muito porque hoje eu tenho mais conhecimento sobre todas as etapas
do processo nédo apenas do meu trabalho, conhecendo o todo agente tem maior
controle e sabe exatamente onde precisa ter mais atengao ou néo [...]
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Segundo os trés aspectos escolhidos, sugeridos por Corréa e Caon (2002) sé&o
considerados importantes para se avaliar o servigo: velocidade do atendimento —
tempo total do inicio ao fim do atendimento, o estudo provou que a metodologia
possibilitou a reducédo de tempo em 8,5%; seguranca — o0 estudo apontou que houve
uma reducdo de mais de 80% no numero de falhas nas informagfes as tornando
mais confiaveis e precisas; e custo, com a reducdo de horas extras e a diminuigdo
de trabalhos operacionais o setor pode realizar uma economia no processo de

1,68% ao més.

A automatizagdo pode ser considerada uma inovagao incremental, segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) as inovagdes incrementais sdo melhorias
implantadas no processo ou mesmo no produto. A metodologia BPM implementada
na corretora de seguros BRB realizou modificacbes no processo, na forma como

eles realizavam as atividades reduzindo tempo e custos da operacao.

Zairi (1997) relata que a gestao de processos por meio da metodologia BPM busca
reforcar continuamente todas as atividades, através da introducdo de melhores
pratica, para garantir que o0s padrbes internos de desempenho sejam
competitivamente aceitaveis. Estas atividades foram realizadas por meio das
reunides para a discussao do processo e instigar os funcionarios a buscar melhorias,
pensando no seu cliente, que neste caso sao todos os funcionarios da corretora, o
estudo prova que este objetivo foi alcancado pois 0 processo reduziu o tempo e 0s

€rros que O processo apresentava.

Para McKay e Radnor (1998) a metodologia BPM exige que as empresas se
concentrem em como criar e entregar valor para os clientes. Cada decisdo e acéo
sdo identificadas para revelar os processos pelos quais as necessidades dos

clientes serdo atendidas e os fardo satisfeitos.

Diante destas prerrogativas e analises o estudo de caso apresentado provou que a
metodologia gerou valor para este processo em especifico da folha de pagamento

da corretora de seguros BRB.
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Implicagdes académicas

* A pesquisa comprovou que a metodologia gera valor para a empresa e abre
caminho para outros estudos. Zairi (1997) afirma que a gestdo de processos
por meio da metodologia BPM procura estimulara busca e introducdo de

melhores praticas.
Implicagéao gerencial

* Considerando que segundo Zairi (1997) a maioria das organizacdes tém
adotado a abordagem baseada em processos para gerenciar suas operacoes,
diante disto o presente estudo vém auxiliar os gestores na tomada de
decisdo, quanto a validade de uma metodologia que trara possibilidades de

inovacdo e melhorias pra o negdcio.
Limitacdes
* O estudo deveria ter sido realizado com um tempo maior, e 0 tempo

disponivel dos funcionarios da empresa era limitado devido as obriga¢cdes do

dia a dia.
Pesquisas futuras

* O estudo ficaria mais completo se fosse realizado em todas as areas da
empresa considerando todos os clientes do processo.
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APENDICES
Apéndice A — Roteiro entrevista semi estruturado

Meu nome é Raquel Sousa, sou estudante de graduacao do curso de administracdo
de empresas. Estou realizando meu trabalho de concluséo de curso sobre

Os dados coletados terao finalidade académica e serdo tratados de forma agregada,
mantendo-se o0 anonimato de pessoas e equipes consultadas. Ou seja, seu home
ndo sera mencionado no trabalho. Esse € 0 n0Sso compromisso ético: ndo associar
percepcdes, julgamentos e opinides a respeito do que lhe sera perguntado com
nomes de pessoas. Nao existem respostas certas ou erradas. O que importa € a

percepcdo de cada entrevistado a respeito do que sera perguntado.

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADO UTILIZADO JUNTO AOS
COLABORADORES DA CORRETORA DE SEGUROS BRB

ROTEIRO DE ENTREVISTA (Colaboradores)

1. Qual sua formagéo inicial?

2. Ha quanto tempo trabalha na empresa?

3. Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?

4. Como se deu a implementacéo da metodologia?

5. Quais as dificuldades encontradas na implementacéo?

6. Quais melhorias a metodologia proporcionou para 0 processo?

7. Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza?
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Apéndice B — Tabela Percentual de automatizag&o do processo de
folha de pagamento da Corretora de seguros BRB

Variavel Varlozgao Observacfes e Premissas
Controle atual 100% manual. O RH
Célculo das Horas Extras 80% controla as aprovacGes de horas extras e
faz o calculo em planilhas
a L Observando as melhorias observadas no
0,
Célculo das Comissdes 30% Projeto de Vendas
Distribuicdo do contracheque para 90% Considera-se 10% pois o espelho do
cada colaborador 0 contracheque é disponibilizado via intranet
Consolidacéo do BRB Saude 80%
Registro de Empréstimo 85%

Fonte: Corretora de seguros BRB, 2011.



Apéndice C — Tabela de Reduc¢bes obtidas no processo com a
implementacédo da metodologia BPM

Variavel Analisada

% Reducdo em

Observacfes e Premissas

tempo
Tempo de fechamento do valor Medicao do tempo de inicio do calculo,
d o . 8% desde a exportacdo do NX Saga ao
as comissoes (min) lancamento no RM Labore
Tempo de registro do auxilio Com a alteragdo do processo, somente
~ sera necessaria a importacao e nao mais
0,
cre'che e educacdo no RM Labore 100% a corre¢do da matricula e dos cédigos de
(min) contribuicao
Com a alteracdo do processo, esse
. foti cadastro é feito somente no momento da
Tne“r::po t2 o e €l S Eetines 83% solicitacéo do empréstimo, devendo o RH
(min) registrar somente no pagamento da
primeira parcela
Tempo de registro BRB Saude 94% Com a alteragéo do processo, registro se
(min) tornou automatico
Tempo de Célculo e Langamento 42% O célculo e registro das horas extras sera
das Horas Extras (min) automatico no sistema
UEH(EIE SIS Com a alterac¢éo do processo a
contracheques aos colaboradores 100% § P

respectivamente (min)

distribuic@o sera automatica.

Fonte: Corretora de seguros BRB, 2011.
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Apéndice D - Plano de implementacao do processo de folha de
pagamento

Atividade

Frente de Atuacéo

Parametrizar RM Chronus para o controle e calculo das horas extras

Definir requisitos de parametrizacdo do RM Chronus e abrir demanda junto a Implanta Brasil
Parametrizar o RM Chromus conforme requisitos demandados
Validar parametrizacdo e relatorios de horas extras

Implementar controle e calculo das horas extras via RM Chronus

Parametrizar Bl para gerar Relatério de Comiss6es com os percentuais por tipo de venda

Definir requisitos de parametrizacéo do Bl e abrir demanda na GETEC

Parametrizar o Bl conforme requisitos demandados
Validar parametrizacdo e relatorios de comissoées

Implementar uso de Relatdrios de Comissdes via Bl

Parametrizar Multiseguros para atualizar os percentuais de cada tipo de produto

Definir requisitos de parametrizacdo do Multiseguros e abrir demanda na GETEC
Parametrizar o Multiseguros conforme requisitos demandados

Validar parametrizacéo e relatérios de percentuais de produtos

Parametrizar Multiseguros para gerar relatério de prévia de comissao por colaborador em

arquivos individuais

Definir requisitos de parametrizacdo do Multiseguros e abrir demanda na GETEC
Parametrizar o Multiseguros conforme requisitos demandados
Validar parametrizacéo e relatdrios prévio de comissao por colaborador

Iniciar utilizac&o de prévia de comissao emitidos via Multiseguros
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Parametrizar a ferramenta contra-cheque da intranet da Corretora Seguros BRB para

disponibilizar contra-cheque valido virtualmente

Definir requisitos de parametriza¢cdo da ferramenta contra-cheque e abrir demanda na GETEC
Parametrizar o Multiseguros conforme requisitos demandados
Validar parametrizacdo e a disponibilizacdo do contra-cheque na internet

Comunicar a disponibilizagdo do contra-cheque na internet para os funcionarios da Corretora

Utilizar efetivamente os relatérios por centro de custo (alimentacéao, férias, BRB Salde, VR e

Seguros) fornecidos pelo RM Labore

Definir requisitos de parametrizacdo do RM Labore e abrir demanda na GETEC
Parametrizar o RM Labore conforme requisitos demandados

Validar parametrizagdo e o envio de informagdes do RM Labore para o RM Fluxos

Fonte: Corretora de seguros BRB, 2011.
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Apéndice E — Tabela de riscos do projeto na area de gestao de

pessoas

RISCO COMPISIQEBTE DE | MACROPROCESSO| PROCESSO | SUBPROCESSO

LEGAL

LEGAL

OPERACIONAL

OPERACIONAL

OPERACIONAL

SISTEMA

OPERACIONAL

OPERACIONAL

OPERACIONAL

OPERACIONAL

LEGAL

LEGAL

LEGAL

OPERACIONAL

Erro na base de calculos de
encargos trabalhistas

Erro em apuracéo de
encargos trabalhistas

Falha no calculo das horas
extras e encargos
relacionados

Auséncia de assinatura do
Termo de Auxilio Creche

Erro no controle das férias
dos empregados

Erro no Relatério de
Comissoes do Bl

Auséncia da aprovacgao do
comissionamento pelo
superior do
consultor/operador

Falha na digitacéo do
reembolso do auxilio
educacao

Falha na atualizagcdo dos
dias Uteis de cada més para
formalizacdo da Folha de
Pagamento

Falha no depésito da
pensacéo alimenticia para o
favorecido

Falha de adequacao ao
ACT

Falha na atulizac&o dos
impostos

Falha na atualizacao das
normas trabalhistas e
previdenciarias

Falha no cadastramento do
novo colaborador

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Gerir Pessoas

Fonte: Corretora de seguros BRB, 2011.

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Administrar
Pessoas

Pagamento de Encargos
Trabalhistas

Pagamento de Encargos
Trabalhistas

Gerar e Pagar Folha de
Pagamento

Gerir Beneficios

Férias

Gerar e Pagar Folha de
Pagamento

Gerar e Pagar Folha de
Pagamento

Gerar e Pagar Folha de
Pagamento

Gerar e Pagar Folha de
Pagamento

Gestao de Beneficios

Gerar e Pagar Folha de
Pagamento

Pagar Encargos
Trabalhistas

Pagar Encargos
Trabalhistas

Contratacéo de novos
colaboradores



Apéndice F — Tabela de indicadores do processo da folha de pagamento

Processo

Indicador

’ Unidade

Férmula

Folha de
Pagamento

Consisténcia dos
calculos de Comissoes
de Vendas

%

ApOs a realizacédo
do pagamento

(Quantidade de Colaboradores com comissao
com inconsisténcia / Total de colaboradores
gue recebem comisséo )*100

Folha de
Pagamento

Tempo de consolidagéo
da Folha de Pagamento

Dias Uteis

Apos a realizagdo
do pagamento

(Data de consolidagéo da primeira informacao
de folha - Data de Geracao da Folha de
Pagamento Final)

Folha de
Pagamento

Percentual de correcéo
da prévia da Folha de
Pagamento

%

Apéds a geracao da
prévia da Folha de
Pagamento

(Quantidade de Colaboradores com erros na
Folha / Total de colaboradores que compde a
Folha )*100

Fonte: Corretora de seguros BRB, 2011.
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Anexo A — Entrevistas

ROTEIRO DE ENTREVISTA (1 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Administracéo

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Trabalho no BRB a uns 9 anos mas na corretora a 5

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
O retrabalho, bom néo tinha muitas, apenas algumas vezes agente mandava
informacé&o e ndo batia entdo tinhamos que rever.

Como se deu a implementacao da metodologia?

Participamos de reunides para discutir 0 processo e pensar como seria a
melhor maneira de executa-lo, pensar nos riscos.

Quais as dificuldades encontradas na implementacao?

Com certeza foi a equipe entrar em consenso em relacdo a algumas
atividades, mas aos poucos agente foi analisando as situacdes e entramos
em acordo

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

Tempo, sem davida. Agilizou o processo,
Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza?

Acho que foi o sistema, o processo novo, quero dizer da forma como foi
estruturado fez com que tirhssemos algumas atividades que levavam tempo e
gue podiam ser feitas pelo sistema, isso melhorou muito porque reduziu o

trabalho que era dispendioso.



54

ROTEIRO DE ENTREVISTA (2 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Biologia

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Ha 18 anos, na corretora a 7 anos

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
Ter que fazer toda a correcdo dos codigos de contribuicdo e das matriculas
Como se deu a implementacdo da metodologia?

Noés tivemos que analisar as atividades que realizavamos e discutir possiveis
melhorias, foi muito importante pois tivemos a nocéo total do processo e nao
s6 do nosso pedacinho.

Quais as dificuldades encontradas na implementacao?

Acho que nao teve nenhuma eu nao senti dificuldades de fato, para mim foi
bem tranquilo.

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

Aprimorou as atividades, conseguimos reduzir o tempo e o controle e claro a
diminuicao de erros

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza?
As mesmas que falei antes, ndo perco tanto tempo corrigindo os erros, iSso
para mim foi excelente.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (3 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Pedagogia

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Faz 4 anos que trabalho aqui.

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
Os erros que tinham de ser refeitos e o tempo perdido para conferir tudo
Como se deu a implementacao da metodologia?

Bom fizemos reunides para estudar as atividades, realizamos mudancas,
criamos indicadores e definimos 0s riscos que poderiam ter na implementacao
Quais as dificuldades encontradas na implementacdo?

N&o teve nenhuma dificuldade de fato, talvez na hora de definir os riscos e
algumas etapas do processo.

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

Trouxe mais tecnologia, o contracheque na intranet estd sendo 6timo tivemos
uma resposta muito boa dos funcionérios, eles adoraram.

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza?
Tempo e o retrabalho € menor, hoje conseguimos fazer o processo tranquilos
sem ficar com o tempo corrido.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (4 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Administracéo

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Ja faz uns 10 anos

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
Para mim calcular as horas extras porque antes do sistema nao eram
automaticas, agora nao estd bem melhor.

Como se deu a implementacao da metodologia?

NOs fizemos reunides para discutir as atividades e propor melhorias.

Quais as dificuldades encontradas na implementacdo?

Para mim foi me acostumar com o sistema e com todas as mudancas

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

O tempo porque muitas coisas antes tinham de ser lancadas na méo agora é
s6 colocar no sistema e ele gera todas as informacdes, isso reduziu bastante
0 tempo

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza

Isso que eu ja falei antes, o tempo diminuiu e as tarefas ficaram mais simples
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (5 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Psicologia

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Ha 6 anos

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
Ter que trabalhar com a informacgéao mais de uma vez, o retrabalho era o pior.
Como se deu a implementacao da metodologia?

Noés fizemos alguns workshops, tivemos algumas reuniées o que foi muito
importante para conhecermos o trabalho de todo mundo e o processo todo
Quais as dificuldades encontradas na implementagéo?

Tivemos muitas mudancas se acostumar a todas elas principalmente o
acompanhamento de indicadores néo foi to facil no comeco

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

Tivemos muitas melhorias com o sistema a principal foi a reducéo de erros e
a agilidade que ele proporcionou

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza
Para mim o fato de pegar as informac6es em um sO lugar e ndo precisar

refazer foi 0 que mais contribuiu.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (6 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Administracéo

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Tem 13 anos que trabalho na companhia

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
O prazo, antes levAvamos muito mais tempo para conseguirmos cumprir o
prazo e enviar a folha a tempo o sistema facilitou muito nosso trabalho

Como se deu a implementacao da metodologia?

O que foi muito bom para nés foi os workshops pois aprendemos muito e
entendemos mais nosso proprio trabalho como um todo, o que meu trabalho
contribui para o cara da mesa ao lado.

Quais as dificuldades encontradas na implementacao?

As divergéncias de opinido e todas as mudangas, demorei um pouco para me
acostumar

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

A agora tem muito mais agilidade

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza

O prazo também.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (7 Colaborador)

1.

7.

Qual sua formagéo inicial?

Psicologia

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

A tem uns 4 anos

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
Algumas atividades levavam muito tempo eram demoradas de mais por
serem realizadas manualmente.

Como se deu a implementacao da metodologia?

Foi tranquila o sistema & bem facil, as reunides foram muito boas, eu aprendi
muito, tive mais consciéncia do meu trabalho

Quais as dificuldades encontradas na implementacao?

N&o senti nenhuma dificuldade acredito que néo teve

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

O controle, temos um controle bem melhor agora e a reducdo de tempo com o
sistema também contribuiu muito

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza

A meu trabalho melhorou muito porque hoje eu tenho mais conhecimento sobre
todas as etapas do processo nao apenas do meu trabalho, conhecendo o todo
agente tem maior controle e sabe exatamente onde precisa ter mais atencéo ou
nao.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (8 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Administracéo

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

4 anos

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
Bom ndés tinhamos algumas atividades que eram muito demoradas e penosas
digamos assim, e agora com o sistema esta bem mais tranquilo.

Como se deu a implementacdo da metodologia?

As reunides que tivemos para pensar no processo foram muito boas,
realizamos diversas mudancas que tornou os resultados mais precisos, 0S
erros com a implantacéo do sistema diminuiram

Quais as dificuldades encontradas na implementacao?

Eu n&o senti muitas dificuldades acho que se tem alguma sé&o os indicadores
pois ndo estamos habituados com isto, mas depois que nos acostumarmos
acho que vai ficar mais facil

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

A o sistema com certeza, melhorou o trabalho de todo mundo e outra coisa
que foi muito legal foi o contracheque que antes era entregue manualmente
agora fica na intranet o funcionario pode la e ver na hora que quiser

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza?

O Sistema também agora levo menos tempo realizando uma atividade
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ROTEIRO DE ENTREVISTA (9 Colaborador)

1.

Qual sua formagéo inicial?

Sou Contadora

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Trabalho no BRB a 7 anos

Quais eram as maiores dificuldades ou problemas enfrentados no processo?
As atividades eram muito trabalhosas levava muito tempo

Como se deu a implementacao da metodologia?

Tivemos reunides para analisar o processo e pensar em melhorias

Quais as dificuldades encontradas na implementacdo?

Para mim foi os indicadores

Quais melhorias a metodologia proporcionou para o processo?

A metodologia € 6tima, analisar o que fazemos nos fez perceber que muitas
coisas podiam ser aprimoradas. Antes entregar os contracheques de forma
manual era muito trabalhoso, agora é muito mais simples e facil o colaborador
quer ver é facil basta entrar na intranet. Os lancamentos do plano de saude
entdo levavam uma semana com 0 sistema basta puxar tudo que ja esta la
ele calcula e pronto

Quais melhorias a metodologia proporcionou no trabalho que vocé realiza



