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1.  INTRODUCAO

Este projeto tem como escopo a implantagdo de um sistema de gestdo em
uma empresa corretora de seguros. O projeto em si esta justamente na formulagao
da resposta para as perguntas:

. Qual sistema de gestéo utilizar?

. Como implantar este sistema?

Antes mesmo da obtencdo destas respostas ja se pode adiantar que elas

serdo apresentadas ao longo do desenvolvimento de cinco objetivos especificos,

sdo eles:
. Diagnéstico da situagao atual do sistema de gestao da empresa;
. Apresentacao de possiveis sistemas de gestao aplicaveis a este tipo de
empresa;
. Estabelecimento de critérios para a escolha de um dos sistemas
apresentados;
. Definicdo do melhor sistema de gestdo a ser implantado, escolhido a

partir dos critérios previamente estabelecidos;

. Indicagbes para a empresa sobre como implantar o sistema escothido.

A AB Sul Corretora de Seguros abriu as portas para que este projeto fosse
realizado dispondo-se a colaborar com informacdes sobre quais sdo e como séo
desempenhadas as suas atividades, desde as atividades cotidianas até as
atividades estratégicas. Todas as informacdes fornecidas pela AB Sul seréo tratadas
com confidencialidade por todos os envolvidos neste trabalho por parte da UFPR
(aluno, professores e leitores).

Vale também citar que este projeto s6 existe porque agrega aspectos
positivos tanto para a empresa como para a universidade.

Para a empresa este projeto se traduz como um trabalho de consultoria
completa, gratuito e desenvolvido sob a orientagdo dos professores da UFPR, que
chega na hora certa enquanto o porte da empresa ainda € pequeno e apresenta
facilidade para possiveis alteragdes, fazendo com que a cultura da Qualidade exista
desde esta fase. Além disso, por se tratar de um projeto académico, a empresa tem

total liberdade para decidir se vai ou néo realizar a implantagéo do sistema definido



no projeto bem como, caso opte pela implantagéo, realizar quaisquer modificagoes
no material que sera entregue ao término do projeto.

Para a universidade existe a vantagem de poder enriquecer seu banco de
monografias com mais um exemplar dedicado a um sistema de gestao preparado

exclusivamente para uma empresa corretora de seguros.



2, REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. MODELO/ SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Zilbovicius (1997: 221-222) afirma que modelos sao artefatos que operam
como representagdes da eficiéncia produtiva, empregados pelos gestores dos
processos de producéo e do trabalho para projetar os sistemas de producéo e tomar
decisbes organizacionais. (...) S&o, na condicdo de modelos, elementos
fundamentais para justificar a aplicagdo de técnicas e principios que acabam por ser
adaptados as condigdes concretas em que opera cada organizagao produtiva.

Segundo a norma NBR ISO 9000: 2000 - 3.2.1, sistema é o conjunto de
elementos que estéo inter-relacionados ou interativos.

Segundo a FPNQ, sistema é o conjunto de elementos com uma finalidade
comum, que se relacionam entre si, formando um todo dindmico. O modelo de
exceléncia do PNQ possui uma perspectiva sistémica em relagdo a gestéo
organizacional, uma vez que os oito critérios se constituem nos elementos inter-
relacionados do sistema, que possuem a finalidade comum da busca da exceléncia
do desempenho.

A norma NBR ISO 9000: 2000 — 3.2.2 define sistema de gestao como sendo
o sistema para estabelecer politica e objetivos e para atingir estes objetivos.

Nota: Um sistema de gestdo de uma organizacdo pode incluir diferentes
sistemas de gestao, tais como: um sistema de gestdo da qualidade, um sistema de
gestao financeira ou um sistema de gestao ambiental.

Sistema de gestao da qualidade: Sistema de gestao para dirigir e controlar

uma organizagao no que diz respeito a qualidade (NBR ISO 9000: 2000 — 3.2.3).

2.2. PARA QUE SERVE UM SGQ?

Sempre que se fala em Sistema de Gestdo da Qualidade, dois conceitos

devem ser lembrados: padronizagado e melhoria continua. Estes sdo os objetivos que
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justificam a implantagdo de um SGQ, mas como traduzir padronizagdo e melhoria
continua em beneficios para clientes, funcionarios e a prépria empresa?

Segundo os consultores do instituto IMAM (IMAM, 1994), a prosperidade de
uma empresa depende dos seus clientes. Satisfazer suas necessidades deve ser a
principal meta.

Apenas pode-se conseguir isso colocando Qualidade em tudo o que se faz.

Os clientes esperam qualidade porque desejam um produto ou servigo
confidveis, que atendam as suas necessidades, que oferegam mais valor pelo
dinheiro gasto e que nao tenham nenhum problema.

Os funcionarios esperam qualidade porque desejam satisfagdo no emprego,
respeito, aproveitamento do trabalho, evitar discussdes, ter seguran¢a no emprego €
orgulho da empresa onde trabalham.

A empresa precisa de qualidade porque os clientes a exigem, os concorrentes

a adotaram e o futuro depende dela.

2.3. MODELOS E PROGRAMAS DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
EXISTENTES HOJE

Existe na literatura técnica uma enorme diversidade de modelos e sistemas
de gestdao da qualidade que variam entre si principalmente no que diz respeito a
abrangéncia, profundidade e metodologia.

Neste trabalho serdo considerados trés modelos de sistema de gestdo da
qualidade: Programa 5S, ISO 9001 e Qualidade Total.

2.3.1. Programa 5S

O programa 5S surgiu formalmente no meio empresarial japonés no inicio da
década de 50 com o objetivo de melhorar as condi¢des de trabalho das pessoas.
O sistema consta de cinco palavras em japonés que se iniciam com a letra “S”

e que no Brasil foram precedidas pela palavra senso (capacidade de julgar, avaliar).
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Assim, interpretou-se seiri como senso de utilizagdo, seiton como senso de
ordenagao, seiso como senso de limpeza, seiketsu como senso de salde e
shitsuke como senso de autodisciplina.

Algumas outras denominaces tém sido observadas como: selecéo,
organizagao, padronizagdo, bons habitos, disciplina, asseio, etc. Isto nao tem tanta
importancia. O que importa, na verdade, é desenvolver nas pessoas um senso
comum, capaz de distinguir o certo do errado e, com isto, obter resultados positivos,
tanto em nivel pessoal quanto organizacional.

O 58 no Brasil encontra-se bastante disseminado mas, por mais que se
pense que o sistema seja um tema esgotado, cada vez mais organizagdes correm
em busca deste simpatico programa, cujo potencial ja se encontra consolidado.
(LOURENCO, 1999).

A tabela 01, elaborada por (OSADA, TAKAHASHI, 1992) d4 uma visédo geral
do programa 58S, informando o significado de cada “S”, quais sdo seus objetivos,

suas atividades e seus principios.



Tabela 01 — Visao geral do programa 5S:

“S” Significado Objetivos Atividades Principios
Seiri Distinguir o necessario Estabelecer critérios Eliminar o Gerenciamento pela
do desnecessério e para eliminar o desnecessario. estratificacdo e
(senso de eliminar o desnecessario e tratamento das causas.
organizagéo) desnecessdrio. obedecé-los. Tratar das causas da
sujeira.
Adotar o gerenciamento
pela estratificagé@o para | Kaizen e padronizagdo
definir prioridades. baseados nos aspectos
fundamentais.
Tratar das causas da
sujeira.
Seiton Definir um arranjo Ambiente de trabalho Estocagem funcional, | Estocagem funcional e
simples que permita arrumado. baseada nas perguntas eliminagéo da
(senso de |obter apenas 0 que vocé 0 que, quando, onde, por| necessidade de procurar
arrumacdo) |precisa, quando precisa.| Layout e arrumagéo que, guem e como. as coisas.
eficientes (incluindo
1 qualidade e seguranga). | Pratica e competicao ao
colocar e tirar as coisas
Aumento da dos seus lugares.
produtividade através da
eliminagéo do tempo Local de trabalho e
gasto procurando as equipamentos em
coisas. ordem.
Eliminar o tempo gasto
procurando as coisas.
Seiso Eliminar o lixo, a sujeira Grau de limpeza Aplicar os 5S’s quando | Limpeza como inspecao
e 0s materiais compativel com suas necessario. e graus de limpeza.
(senso de estranhos, tornando o necessidades.
limpeza) local de trabalho mais |Eliminacgéo total do lixo e| Limpeza mais eficiente.
limpo. Limpeza como da sujeira.
uma forma de inspegao. Limpeza e inspegéo de
Descobrir os pequenos equipamentos e
problemas, através de ferramentas.
inspecbes de limpeza.
Compreender que
limpeza é inspegéao.
Seiketsu Manter as coisas PadrGes de Gerenciamento visual | Gerenciamento visual e
organizadas, arrumadas| gerenciamento para inovador. padronizacéo dos 5S’s.
(senso de e limpas, incluindo os | manutengdo dos 55’s.
padronizagdo) | aspectos pessoais e 0s Detecgéo e acao
relacionados a poluigdo.| Gerenciamento visual preventivas.
inovador, para revelar as
anormalidades. Ferramentas (por
exemplo, manuais)
manutencao.
Codificagéo por cores.
Shitsuke Fazer naturalmente a Participagéo total no 58’s em um minuto. Formagcao de habitos e
coisa certa. desenvolvimento de um local de trabatho
(senso de bons habitos e locais de Comunicag&o e disciplinados.
disciplina) trabalho que sigam as feedback.

regras.

Comunicagéo e
feedback como rotinas
didrias.

Responsabilidade
individual.

Pratica de bons habios.

Fonte: OSADA, TAKAHASHI, 1992.




2.3.2. Sistema ISO

Antes de falar especificamente sobre a ISO 9001 é importante citar o que é a
ISO, (GREG HUTCHINS, 1994) fala sobre a ISO da seguinte maneira:

“ISO significa International Organization for Standardization
(Organizacéo Internacional de Normalizagao), seu objetivo é promover
o desenvolvimento de normas, testes e certificagdo, com o intuito de
encorajar o comércio de bens e servigos. Esta organizacdo é formada
por representantes de 91 paises, cada um representado por um
organismo de normas. Por exemplo, o American National Standards
Institute (ANSI) é o representante dos Estados Unidos na 1SO. O ANSI
é uma organizagdo de normas que apdia o desenvolvimento de
padrbes consensuais nos Estados Unidos, no entanto ndo desenvolve
nem escreve estas normas, mas providencia estrutura e mecanismos
a fim de que grupos industriais ou de produtos se juntem para

estabelecer um consenso e desenvolver uma norma.”

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) desenvolve, no Brasil,
papel similar ao que o ANSI desenvolve nos Estados Unidos.

Segundo (Carlos Henrique Pereira Mello... [et al.], 2002), a série de normas
ISO 9000 é um conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de
gestdo da qualidade. Desde sua primeira publicagdo, em 1987, ela tem obtido
reputacdo mundial como a base para o estabelecimento de sistemas de gestdo da
qualidade.

A vasta maioria de normas ISO é altamente especifica para um produto,
material ou processo particular. Contudo, tanto a norma ISO 9000 quanto a norma
ISO 14000 séo conhecidas como normas genéricas de sistemas de gestéo.

A norma ISO 9001:2000 foi organizada em um formato amigavel para o
usuario, com termos que sao facilmente reconhecidos por todas as areas de
negdcios. A norma é usada para fins contratuais e de certificagdo/registro por
organizacdes que procuram reconhecimento de seu sistema de gestdo da qualidade.

Obtém-se maior valor quando a familia inteira de normas é usada de forma
integrada. Assim, a ISO sugere que, comecando pela ISO 9000:2000, uma
organizacdo adote a norma ISO 9001:2000 para atingir um primeiro nivel de
desempenho. As praticas descritas na ISO 9004:2000 podem entdo ser implantadas

para tornar o sistema de gestdo da qualidade gradativamente mais efetivo para
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atingir suas metas de negoécios. As normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 foram
formatadas como um par coerente de normas para facilitar seu uso. Utilizando essas
normas dessa maneira sera possivel relaciona-las com outros sistemas de gestéo
(por exemplo, ambiental), com diversos requisitos especificos do setor (tal como a
ISO/TS/16949 na industria automotiva), o que ajudara a obter o reconhecimento por
meio dos programas de prémios nacionais (tal como o Prémio Nacional da
Qualidade).

As normas, as diretrizes e os relatérios técnicos que compbéem a familia 1ISO
9000, listados na tabela 02, estdo disponiveis separadamente ou em colecdes, e

podem ser adquiridas na Associagédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Tabela 02 - Normas e diretrizes da familia ISO 9000:

Normas e diretrizes

Propésitos

1SO 9000:2000
Sistemas de gestdo da qualidade —
Fundamentos e vocabulario.

Estabelece o ponto de partida para o entendimento das normas e define
termos e defini¢bes fundamzentais usados na familia ISO 9000,
necessarios para evitar interpretagdes erradas durante seu uso.

ISO 9001:2000
Sistemas de gestéo da qualidade —
Requisitos.

Essa é a norma de requisitos usada para avaliar a capacidade de uma
organizagdo em atingir os requisitos do cliente e regulamentares aplicaveis
e, assim, satisfazer a seus clientes. Agora, esta é a tinica norma da familia
da norma ISO 9000 contra a qual uma certificagdo de terceira parte pode
ser obtida.

ISO 9004: 2000
Sistemas de gestdo da qualidade —

Diretrizes para melhoria de desempenho.

Essa norma fornece um guia para a melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade de uma organizagdo para beneficiar todas as partes
por meio da continua satisfagéo dos clientes.

ISO 19011
Diretrizes para auditoria de sistema de
gestdo da qualidade e/ou ambiental.

Diretrizes para a verificagdo da capacidade do sistema em atingir os
objetivos da qualidade definidos. Essa norma pode ser usada
internamente ou na auditoria de fornecedores.

ISO 10005:1995
Gestédo da qualidade — Diretrizes para
planos da qualidade.

Diretrizes para auxiliar na preparacgao, analise critica, aceitago e reviséo
de planos da qualidade.

ISO 1006:1997
Gestéo da qualidade - Diretrizes para
qualidade na gestao de projeto.

Diretrizes para auxiliar a organizagéo a assegurar a qualidade dos
processos e produtos do projeto.

1ISO 10013:1995
Diretrizes para desenvolvimento de
manuais da qualidade.

Diretrizes para o desenvolvimento e manuteng@o de manuais da
qualidade, feitos para necessidades especificas.

ISO/TR 10014:1998
Diretrizes para gestao econdmica da
qualidade.

Diretrizes sobre como atingir beneficios econdmicos da aplicagao do
sistema de gestéo.

ISO 10015:1999
Gestéo da qualidade — Diretrizes para
treinamento.

Diretrizes no desenvolvimento, implementagao, manutengdo e melhoria
das estratégias e sistemas para treinamento que afetam a qualidade dos
produtos.

Fonte: CARLOS HENRIQUE PEREIRA MELLO... [ET AL.], 2002.



2.3.3. Qualidade Total

Segundo (Vicente Falconi, 1992), o Controle da Qualidade Total é um sistema
administrativo aperfeicoado no Japao, a partir de idéias americanas ali introduzidas
logo apds a Segunda Guerra Mundial. Este sistema é conhecido no Japéo pela sigla
TQC (“Total Quality Control”), sendo que em outros paises 0s japoneses preferem
utilizar a sigla CWQC (“Company Wide Quality Control”) para diferencia-lo do
sistema TQC pregado pelo Dr. Armand Feigenbaum. O TQC, como praticado no
Japéo, é baseado na participacdo de todos os setores da empresa e de todos os
empregados no estudo e condugao do controle da qualidade. (...) O TQC é um
modelo administrativo montado pelo Grupo de Pesquisa do Controle da Qualidade
da JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers).

Segundo Vicente Falconi, o Controle da Qualidade Total & regido pelos
seguintes principios bésicos:

a. Produzir e fornecer produtos e/ou servicos que atendam concretamente

as necessidades do cliente (na verdade o que todos nos “produzimos” é a

satisfagao de necessidades humanas).

b. Garantir a sobrevivéncia da empresa através do lucro continuo

adquirido pelo dominio da qualidade (quanto maior a qualidade maior a

produtividade).

C. Identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta

prioridade (para isto é necessario conhecer o método que permite estabelecer

estas prioridades e 0 método que permite solucionar os problemas).

d. Falar, raciocinar e decidir com dados e com base em fatos (tomar

decisbes em cima de fatos e dados concretos e ndo com base em

“experiéncia”, “bom senso”, “intuicdo” ou “coragem”).

e. Gerenciar a empresa ao longo do processo e nao por resultados

(quando o mau resultado ocorre a agéo é tardia. O gerenciamento deve ser

preventivo).

f. Reduzir metodicamente as dispersdes através do isolamento de suas

causas fundamentais (os probelmas decorrem da dispersé@o nas variaveis do

processo). '

g. O cliente é o rei. Ndo permitir a venda de produtos defeituosos.



h. Procurar prevenir a origem de problemas cada vez mais a montante.

I. Nunca permitir que 0 mesmo problema se repita pela mesma causa.

j- Respeitar os empregados como seres humanos independentes.
k. Definir e garantir a execugao da Visdo e Estratégia da Alta Diregao da
empresa.

Estes principios basicos podem variar de uma literatura para outra, no entanto
a “mensagem” passada para as empresas sobre como deve ser conduzido o TQC é
comum a todos.

A tabela 03 mostra os principios da Qualidade Total segundo o autor
(Evandro Barreira Milet, 1997). Ao comparar estes principios com os que foram
definidos pelo Falconi, obviamente podem ser percebidas pequenas diferencas, mas
também fica claro que a principal diferenga entre uma definicdo e outra reside mais

na colocagao feita pelo autor do que nos principios em si.
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Tabela 03 — Principios da Qualidade Total:

Principio da Principio da geréncia Principio do Principio da Principio da melhori
satisfagao total dos plo ca ge desenvolvimento constéancia de pio ¢a mefhoria
. participativa P continua
clientes humano propositos
Atendimento ao cliente. Incentivo & Admissao e demissao Persisténcia e A cultura da mudanga.
manifestagéo de idéias de pessoas. continuidade.
Conhecimento do e opinides. Inovagdes.

cliente.
Comparagéo de
desempenho com os
competidores.

Gerenciando o

Compartithamento de
informagdes.

Trabatho em equipe.

Alta lideranga.

Adaptacao, orientagéo
e integragao.

Educacgao e
treinamento.

Andlise e avaliacéo de

Coeréncia nas atitudes
e praticas.

Planejamento
estratégico.

Cultura organizacional.

Tempo, custo e novas
tecnologias.

Flexibilidade.

Convivendo com o

relacionamento. pessoal. €aos.
Consenso e Competéncias e
Outros clientes. negociagao. Remuneracéao, capacidades
reconhecimento, essenciais.
estimulo e participagdo.
. . .. Principio da L . L
Principio da geréncia Principio do . L Principio da garantia | Principio da busca da
disseminagio de . .
de processos empowerment . ~ da qualidade perfeigao
informacdes

Cadeia cliente-
fornecedor.

Ciclo PDCA.

Macroprocessos de
clientes.

Rotina (controle),
methoria e
reengenharia.

Engenharia simultanea
(ou concorrente).

Decisdo onde esta a
acéo.

Autonomia para
tomada de decisao.

Descentralizagéo.
Terceirizagdo.

Foco no resultado.

Amplo conhecimento e
divulgagédo do negécio,
missdo, propdsitos,
estratégia e planos.

Barreira a criatividade e
ao fluxo de idéias.

Fluxo de informacdes
internas e externas.

Reunides.

Tecnologia da
informagao.

Fonte: EVANDRO BARREIRA MILET, 1997.

Geragao de confianga.

Formalizagéo de
processos.

Garantia da qualidade
em servicos.

Relacionamento com
fornecedores.

Desburocratizagao.

Nao se conformar com
0 erro.

Atitude preventiva.

Custos da falta de
qualidade.

Recuperagao de
servigos.

Rejeito e trabalho.
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3. AMBIENTE DE ESTUDO

3.1. A EMPRESA

A AB Sul Corretora de Seguros Ltda. iniciou suas atividades em julho de 2007
na cidade de Campo Largo-PR fundada por Adriano Barboza, corretor de seguros
com experiéncia no mercado securitario desde 1995 na cidade de Pelotas/RS.

O fundador trabalhou por cinco anos no Grupo Panambra Sul Riograndese
S/A, a maior rede de revendas Volkswagen do Rio Grande do Sul, recebeu da
empresa o prémio destaque profissional em 1996 e 1999, depois disto atuou no
mercado de forma autdbnoma obtendo grande massa segurada.

Hoje a AB Sul é composta por uma equipe de cinco pessoas sendo, dois

corretores, um auxiliar, uma vendedora e um perito.

3.2. PRODUTOS E SERVICOS

A AB Sul Corretora de Seguros atua com grande diversidade de companhias
seguradoras, proporcionando tranquilidade e o melhor custo-beneficio para seus
segurados.

Principais produtos: automoével, residéncia, empresa, condominio, vida,
fianca, aeronautico, agricola, funeral, transportes e riscos profissionais.

Embora a empresa intitule-se como sendo uma corretora de seguros, é
importante citar que ela € também uma administradora de seguros, pois além de
vender as apdlices (funcdo da corretora) a AB Sul também oferece todo o suporte
gue seus clientes precisam quando ocorre um sinistro (funcdo da administradora),
este suporte envolve a tratativa com a documentagédo quando da ocorréncia de um

sinistro, aviso aos clientes em caso de vencimento da apdlice, etc.
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4. DIAGNOSTICO

Os itens 4.1 a 4.6 descrevem os principais elementos que atuam no cotidiano
da AB Sul, o item 4.7 descreve, em forma de fluxograma, o funcionamento da

corretora.

4.1. OCLIENTE

Primeiramente, todo o processo de funcionamento e gestao se da a partir da
relacéo inicial de introdug&o do cliente a produtos e prestacao de servigos ofertados.

Este primeiro passo se dara por prospecg¢éo ou procura direta do cliente.

Apds a apresentacao do produto, “0 seguro”, é entédo configurado a aceitagéo

e pagamento do mesmo pelo cliente.

4.2. O PRODUTO

O produto consiste num contrato de prestagdo de servigo indenizatério ou
reparagdo do bem segurado e possui em geral um prazo de cobertura com vigéncia

de um ano, especificados na apélice bem como todos os servigos contratados.

4.3. A CONTRATAGCAO

O produto contratado é formalizado pelo corretor & seguradora, por sistema
contratual das partes (Cliente, corretor e seguradora) enviado via transmissao

eletrénica ou entrega de proposta impressa a seguradora.

13



4.4. RECEPGAO DO PRODUTO EM SI E CONTROLE DE DOCUMENTOS
EMITIDOS

E feito pelo corretor o cadastro do cliente e produto num sistema eletrénico e
os respectivos documentos arquivados em ordem alfabética de clientes.

Com a recepgéao pelo corretor do produto configurado — a apdlice, enviado
pela seguradora, é feita entdo uma verificagdo para comparar a correspondéncia
com a proposta formalizada.

Caso esteja correta: E enviada ao cliente, sem nenhuma ressalva.

Em caso de erro: E solicitada a correcdo & seguradora e emitida uma carta de
comunicagédo ao cliente, e enviado juntamente com a apdlice a ser corrigida, que
sera por documento acessério chamado “endosso”.

As copias de apolices sdo arquivadas as pastas de clientes.

4.5. UTILIZAGAO DO PRODUTO

A utilizagdo do produto se dara pela ocorréncia de evento denominado de
“sinistro” que é entdo comunicado pelo cliente ao corretor, que solicitara o
atendimento a Cia Seguradora, que por sua vez fard o aferimento de nexo-causal e
consequéncias de danos que se enquadram nas coberturas contratadas no seguro
no momento da proposta.

Apés a verificagdo da seguradora, ela entdo providenciara a indenizagao
corresponde ou glosa do pedido.

No caso de legitimidade de indenizagdo a seguradora solicitara documentos
pertinentes a conclusdo do ato indenizatdério juntamente recebimento formal do
cliente da mesma. »

Em certos casos ha o esgotamento indenizatério vindo a encerrar a apdlice
por liquidacéo total, como ocorre nos casos de perda total de veiculos (por roubo,
colisdo ou incéndio). Nesses casos o cliente tera de contratar novo produto para o
bem réstituido, do contrario de indenizagdo parcial (sem esgotamento de

cobertura(s)) a apdlice continuara valendo até o final da vigéncia.

14



4.6. RENOVACAO DE PRODUTO — NOVO CICLO

No caso de prosseguimento de uma apodlice ela serd monitorada pelo corretor
a fim de informar com antecedéncia ao segurado, via correspondéncia e ou contato

telefonico para se dar um novo processo de contratacao para uma nova vigéncia.

4.7. FLUXOGRAMA

Além de fazer o intermédio entre o contratante e a seguradora, conforme
descreve o fluxograma (figura 01), os corretores da AB Sul também realizam as
funcdes de auxiliar os clientes com os procedimentos no caso da ocorréncia de um
sinistro e de lembra-los da renovagdo de suas apdlices quando as mesmas estéao

prestes a vencer.

15



( INiCIO )
!

ANALISAR AS CARACTERISTICAS
DO BEM A SER SEGURADO E O
PERFIL DO CONTRATANTE
(CLIENTE)

|

DE ACORDO COM A ANALISE
REALIZADA, FAZER COTAGOES DE
PREGO JUNTO AS SEGURADORAS

I

APRESENTAR PARA O CLIENTE A
MELHOR COTAGAQO OBTIDA

CLIENTE
CONTRATARA
O SEGURO?

ELABORAR A DOCUMENTAGAO
NECESSARIA E ENVIAR PARA A
SEGURADORA EFETIVAR A
APOLICE

!

RECEBER A APOLICE DA

ARQUIVAR AS COTAGOES POR 20
DIAS E DEPOIS DESCARTA-LAS

SEGURADORA

I

ACORDO COM

APOLICE DE NAO

A PROPOSTA?

SIM

ENTREGAR APOLICE PARA O
CLIENTE

|

ARQUIVAR UMA COPIA DA
APOLICE NA PASTA DE
DOCUMENTOS DO CLIENTE,
MANTIDA PELA CORRETORA

|

A 4

SOLICITAR CORREGOES PARA A
SEGURADORA

o

Figura 01 — Fluxograma das operagdes da AB Sul Corretora de Seguros.

16



5. PROPOSTAS

Com base em tudo o que foi visto até o momento, serd elaborada uma matriz
de decisdo para definir qual dos trés sistemas de gestdo propostos é o mais
adequado para implantagédo na AB Sul Corretora de Seguros. Uma vez escolhido o
sistema sera elaborado um plano de agbes que sera utilizado para coordenar esta

implantacao.

5.1. MATRIZ DE DECISAO

Serédo considerados os seguintes critérios:

. Exigéncia dos clientes quanto a existéncia de um sistema de gestao;

. Exigéncia das seguradoras quanto a existéncia de um sistema de
gestao;

. Necessidade de organizagéo das atividades e do ambiente em geral;

. Existéncia de conflitos entre as areas da empresa;

. Necessidade de padronizagao das atividades.

A cada um dos critérios sera atribuido um peso, 3, 5 ou 9 (e ndo 1, 2, 3), para
qgue na matriz de decisdo as diferencas entre os sistemas fiquem mais evidentes
apos a soma.

A tabela 04 mostra o significado de cada peso para cada um dos critérios
escolhidos.

A tabela 05 mostra o peso que melhor se enquadra ao petfil de cada um dos
trés sistemas propostos. Exemplo: o sistema 1SO 9001 recebeu peso 3 para o
quesito “exigéncia dos clientes quanto a existéncia de um sistema de gestéo
certificado” porque a certificagdo externa que este sistema requer ndo é algo que

seja valorizado pelos clientes de uma corretora de seguros.
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Tabela 04 — Critérios e pesos escolhidos:

Critérios Comentarios Pesos
Exigéncia dos clientes  |Clientes de uma corretora de seguros ndo exigem 3 5 9
quanto a existéncia de  |que a mesma trabalhe sob um sistema definido Clientes Clientes Clientes n3o
um sistema de gestdo  {e/ou certificado. A exigéncia primordial destes exigeme é | exigem mas exigem.
certificado clientes é a eficiéncia e agilidade da prestagéo de | fundamental. néo é
externamente. servicos e dos atendimentos a eventuais fundamental.
sinistros.
Exigéncia das Assim como os clientes, as seguradoras ndo 3 5 9
seguradoras quantoa  |exigem que a corretora trabalhe sob um sistema | Seguradoras | Seguradoras | Seguradoras
existéncia de um definido e/ou certificado, a exigéncia esta na exigeme é | exigem mas | ndo exigem.
sistema de gestdo qualificagéio dos corretores e nédo da empresa em | fundamental. néo é
certificado si. fundamental.
externamente.
Necessidade de A organizacgao das atividades e do ambiente é 3 5 9
organizacéo das fundamental para que os clientes possam ser Pouca ou Média Alta
atividades e do ambiente|bem atendidos quanto as suas expectativas com nenhuma necessidade | necessidade
em geral. a corretora. necessidade de de
de organizagdo. | organizagao.
organizagao.
Existéncia de conflitos |A AB Sul é uma corretora com poucos 3 5 9
entre as dreas da funcionarios, conflitos entre areas sequer podem | S#o raros 0s |Freqiientemen] Ha muitos
empresa. existir. conflitos.  |te ha conflitos.| conflitos.
Necessidade de Embora néo seja uma exigéncia dos clientes ou 3 5 9
padronizagao das das seguradoras, a padronizacio das atividades Pouca ou Média Alta
atividades. é também fundamental para que exista a nenhuma necessidade | necessidade
organizagdo, como cita o terceiro critério. necessidade de de
' de padronizacdo. | padronizagao.
padronizacgio.
Fonte: Elaborado pelo autor.
Tabela 05 — Adequagéo dos pesos aos sistemas propostos:
Critérios
C oA Exigéncia das | Necessidade
Exigéncia dos T .
lient anto seguradoras de Existéncia de | Necessidade | goma dos
Sistemas |°'°" ets r?c: ge| quantoa organizagdo | conflitos entre de pesos
a exis ? : de existéncia de | das atividades| as areas da | padronizagéo
um S':Setg:) um sistema de| e do ambiente| empresa |das atividades
9 gestao em geral
58 9 9 9 5 9 41
1ISO 9001 3 3 9 5 9 29
Q.T. 5 5 5 9 3 27

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A matriz de decisao mostra que o melhor sistema de gestdo a ser implantado
na AB Sul é o programa 5S, seguido da norma ISO 9001 e depois pela Qualidade
Total. Coincidéncia ou nao, esta é justamente a seqiiéncia mais escolhida quando
uma empresa decide por implantar os trés sistemas, nao que isto seja uma regra,
mas € comum que os gestores decidam por implantar primeiro o programa 5S,
depois a ISO 9001 e finalmente a Qualidade Total.

No caso da AB Sul a proposta é de implantar somente o programa 5S, pois
embora seja viavel a implantacao dos demais sistemas, o porte e a area de atuacao

da empresa dispensam um sistema que va além de um 5S bem implantado.

5.2. CRONOGRAMA

Para guiar a implantacao do 5S sera elaborado um cronograma (tabela 06)
com as principais atividades a serem seguidas e, na seqUéncia, serdao dadas

diretrizes para a realizagao de cada uma das atividades propostas.

Tabela 06 — Cronograma de implantacado do programa 5S:

Semanas
21 3|]4|5[6]7]18[9]|10]11{12|13]14[15[16]17[18] 19| 20| 21

Atividades

Apresentacao do sistema

Implementagéo do 1° S

Implementacdo do 2° S

Implementacdo do 3° S

Implementacéo do 4° S

Implementacdo do 5° S

Auditorias

Legenda
Previsto -Realizado r ]Em andamento -Néo realizado

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na seqiiéncia deste cronograma nao sera feito um plano de agées mas sim
uma relacdo de dicas para cada uma das agdes, isto porque a AB Sul € uma
empresa de poucos funcionarios e “todos terdo que fazer de tudo”, ou seja, nao cabe

aqui a definicdo de responsaveis unicos por cada agao mas sim uma orientagéo
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geral para que todos saibam o que precisa ser feito e cooperem entre si para que o

sistema seja implantado dentro do cronograma.

5.2.1. Apresentacdo do Sistema

Realizar uma reunido coordenada preferencialmente pelo proprietario da
empresa e com a participagdo de todos os funcionarios diretos e indiretos.

Utilizar esta reunido para explicar a todos o que é o programa 58S, por que
sera implantado e como sera feita a implantagao.

O cronograma prevé uma semana inteira para esta atividade para que a
reuniao seja feita numa segunda-feira e o resto da semana seja destinado para
“cultivar” o assunto na empresa, esclarecendo duvidas e preparando-se para o inicio

das atividades.

5.2.2. Implantacdo do 1° S (Seiri — Senso de organizagéo)

Para que serve?
Manter no local apenas aquilo que é necessario e adequado a execugao das
atividades e ao ambiente de trabalho: o que néo serve para um pode servir e estar

fazendo falta para outro.

Como praticar?
Verificar, dentre todos os materiais, equipamentos, ferramentas, méveis etc.
aquilo que de fato é util e necesséario;

Separar tudo o que nao tiver utilidade para o setor:

. Materiais quebrados, obsoletos etc. (por exemplo, aquela velha

maquina de calcular que ninguém usa mais);

. Materiais que ndo tém utilidade para o servico executado pelo setor
(por exemplo, as maquinas de escrever substituidas pelos

microcomputadores);
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. Materiais estocados sem excesso (por exemplo, manter no setor
duzentas canetas esferogréficas quando o consumo é de cinco por
més);

. Materiais ja utilizados (por exemplo, diarios oficiais antigos).

Descartar o que néo serve, disponibilizando para outros setores aquilo que

nao é utilizado pelo setor:

Livrar-se de materiais estocados em excesso no setor;

Enviar para venda, como sucata, ou jogar no lixo, aquilo que nao tiver outra

utilidade.

Resultados:

Desocupa espacgos;

Torna mais visiveis os materiais realmente utilizados;
Torna o ambiente mais claro, confortavel e facil de limpar;
Evita a compra desnecessaria de materiais;

Aumenta a produtividade;

Prepara o ambiente para a segunda fase (Seiton).

5.2.3. Implantagéo do 2° S (Seiton — Senso de arrumacéao)

Para que serve?
Arrumar e ordenar aquilo que permaneceu no setor por ser considerado

necessario.

Como praticar?
Verificar, dentre todos os materiais, equipamentos, ferramentas, méveis etc.

aquilo que de fato é util e necessario;
Definir critérios para guardar os materiais e organizar 0os moveis e

equipamentos. Tudo deve sempre estar disponivel e proximo ao local de uso;

Definir um lugar para cada coisa e o modo adequado de guarda-la;

Padronizar o nome dos objetos;
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Criar sistema de identificag@o visual dos objetos, para facilitar o acesso aos
mesmos (cores, rétulos, simbolos);

Desenvolver o habito de guardar os objetos nos seus devidos lugares apds
utiliza-los.

Resultados:

Racionaliza os espacos;

Facilita o0 acesso aos materiais e equipamentos, reduzindo o tempo de busca;
Evita estoque em duplicidade;

Racionaliza a execugao das tarefas;

Melhora o ambiente de trabalho, reduzindo o esforgo fisico e mental;

Prepara o ambiente para a terceira fase (Seiso).

5.2.4. Implantagéo do 3° S (Seiso ~ Senso de limpeza)

Para que serve?
Deixar o local limpo e as maquinas / equipamentos em perfeito

funcionamento;

Como praticar?

Fazer uma faxina geral, limpando pisos, paredes, armarios, mesas, arquivos,
maquinas e equipamentos etc.;

Acionar regularmente, ou sempre que necessario, o pessoal encarregado da
limpeza;

Acionar regularmente, ou sempre que necessario, o pessoal encarregado da
manutengao de maquinas e equipamentos;

Evitar sujar o local desnecessariamente, desenvolvendo hébitos de limpeza:
lixo na lixeira, mesas limpas, maquinas cobertas etc.;

Limpar os objetos antes de guarda-los.
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Resultados:

Conscientiza sobre a necessidade de manter o local de trabalho limpo e
arrumado: manter o local de trabalho limpo é tarefa de todos, ndo apenas do pessoal
da limpeza;

Cria um ambiente de trabalho saudavel e agradavel;

Melhora a imagem do setor, da instituicdo e, por extensdo, dos seus
funcionarios;

Incrementa a qualidade de vida na instituigao;

Prepara o ambiente para a quarta fase (Seiketsu).

5.2.5. Implantagéo do 4° S (Seiketsu — Senso de padronizagéo ou de satde)

Para que serve?
Desenvolver a preocupagdo constante com a higiene em seu sentido mais
amplo, tornando o lugar de trabalho saudavel e adequado as atividades ali

desenvolvidas.

Como praticar?

Adotar como rotina a pratica dos trés "S" anteriores;

Estar atento as condigdes ambientais de trabalho, tais como iluminagéo,
ventilacdo, ergometria dos modveis etc.,, melhorando-as e adequando-as as
necessidades;

Promover o respeito mutuo, agindo com polidez e criando um ambiente
prbpl'cio ao relacionamento interpessoal;

Adotar habitos de cuidado com a saude e higiene pessoal;

Criar um ambiente harmonioso que leve em consideracgéo a estética (beleza)

do local de trabalho.

Resultados:
Reduz acidentes;
Melhora a satde geral dos funcionarios;

Eleva o nivel de satisfagao dos funcionarios;
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Facilita as relagdes humanas;
Divulga positivamente a imagem do setor, da instituicao e dos funcionarios;

Prepara o ambiente para a quinta fase (Shitsuke).

5.2.6. Implantag&o do 5° S (Shitsuke — Senso de disciplina)

Para que serve?
Melhorar constantemente. Desenvolver a forga de vontade, a criatividade e o

senso critico. Respeitar e cumprir as rotinas estabelecidas.

Como praticar?

Tornar a pratica dos "S" anteriores uma rotina a ser cumprida
disciplinadamente;

Compartilhar objetivos;

Difundir reqularmente conceitos e informagdes;

Agir com paciéncia e perseveranca no cumprimento das rotinas;

Transformar a disciplina dos "5S8" em autodisciplina, incorporando
definitivamente os valores que o programa recomenda;

Criar mecanismos de avaliacdo e motivacao;

Participar ativamente dos programas de treinamento.

Resultados:

Elimina a necessidade do controle autoritario e imediato;

Facilita a execugéo das tarefas;

Aumenta a possibilidade de obtencdo de resultados de acordo com o
planejado;

Possibilita 0 autodesenvolvimento pessoal e profissional;

Incrementa a qualidade geral dos servigos e das relagdes interpessoais;

Prepara a instituicao e os seus funcionarios para a implantagéo de Programas

da Qualidade mais abrangentes.
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5.2.7. Auditorias

Para a realizagdo das auditorias recomenda-se a formagédo de uma equipe de
auditores do 5S formada por pessoas que realizam diferentes fun¢tes dentro da AB
Sul, isto para que as auditorias sejam realizadas de forma cruzada, ou seja, um
funcionario ndo deve auditar seu préprio ambiente de trabalho, deve auditar outro
ambiente e ter o seu ambiente auditado.

Mensalmente deve ser elaborada uma escala de auditorias com a data em
que cada setor sera auditado e os auditores que fardo a auditoria em cada setor.

Conforme esta no cronograma mostrado na tabela 06, as auditorias iniciam-se
tdo logo o 1° S seja implantado, no entanto deve-se auditar somente os “S” que ja
tenham sido implantados.

Para guiar as auditorias recomenda-se que os auditores elaborem, em
conjunto, um check list com os itens a serem verificados para cada “S”. Recomenda-
se também que para cada item seja atribuida uma pontuacgdo, a fim de poder
comparar diferentes auditorias realizadas em diferentes areas.

O ideal é que cada auditoria realizada gere um plano de melhoria a ser

verificado na préxima auditoria, evidenciando a melhoria continua do sistema.
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6. CONCLUSAO

Este trabalho tem como principal resultado a recomendacgao de implantagao
do programa 5S na AB Sul Corretora de Seguros, bem como as diretrizes que os
funcionarios desta empresa vao precisar para realizar esta tarefa.

Para chegar a conclusédo de que o programa 5S é a melhor escolha para a

empresa foi seguido um roteiro definido pelos cinco tépicos abaixo:

. Diagnéstico da situagéo atual do sistema de gestdo da empresa;

. Apresentacdo de possiveis sistemas de gestao aplicaveis a este tipo de
empresa;

. Estabelecimento de critérios para a escolha de um dos sistemas
apresentados;

. Definicdo do melhor sistema de gestdo a ser implantado, escolhido a

partir dos critérios previamente estabelecidos;

. Indicacdes para a empresa sobre como implantar o sistema escolhido.

O diagnéstico da situagédo atual da empresa foi elaborado a partir de uma
série de trés visitas realizadas no escritorio da AB Sul. Nestas visitas foram
realizadas entrevistas com os funcionarios da empresa com o objetivo de definir
quais sdo e como sao realizadas as atividades da empresa.

A apresentacdo dos possiveis sistemas de gestdo aplicaveis a empresa
limitou-se ao programa 58S, 1ISO 9001 e Qualidade Total, a revisao bibliografica conta
com um breve resumo de cada uma destas trés propostas.

Os critérios definidos para a escolha do melhor sistema de gestdo a ser
implantado na AB Sul foram definidos com base nas observagdes feitas durante as
visitas de diagndstico e também a partir do que a empresa julga ser importante para
a sua sobrevivéncia e competitividade.

A escolha do melhor sistema de gestédo a ser implantado foi feita utilizando-se
dos critérios definidos orientados em uma matriz de decisao.

Finalmente, apos ter sido definido que o programa 5S é a melhor opgéo para
a empresa, as diretrizes para a implantaé;éo do mesmo foram estabelecidas valendo-

se do que diz a literatura em conjunto com a experiéncia do autor.
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