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Resumo:

O presente trabalho tem por objetivo estabelecer uma anélise resultante da realizacdo de estudo de
caso em uma empresa de grande porte atuante no mercado de seguros brasileiro desde 1973. Com o
intuito de examinar o ciclo de producdo de servigcos da organizacao, foi realizada uma pesquisa de
carater descritivo, por meio de estudo de caso bem como uma breve revisdo de literatura — tendo em
vista a apresentacdo de algumas das principais variaveis do estudo — realizacdo de entrevistas
semiestruturadas e observagdo formal do ambiente. Pode-se observar que apesar de a organizacao
analisada demonstrar que — em linhas gerais — opera de modo eficiente, existe a necessidade de
implementacdo de melhorias no processo no que tange ao transporte de documentos e contratos a
unidade de destino — Seguradora — cuja finalidade principal se remete a tentativa em se evitar atrasos
no processo de emissdo — devido a extrapolacdo do tempo — que converge em 6nus tanto para a
empresa quanto para o cliente.

Palavras chave: Administracdo da Produgdo; Seguros; Seguradora; Desempenho Organizacional;
Produtividade.

OPERATIONS MANAGEMENT IN SECURITY SERVICES:
FOCUS ON PRODUCTION CYCLE

Abstract

This study aims to establish an analysis resulting from the case study of achievement in a large
company active in the Brazilian insurance market since 1973. In order to examine the organization's
service production cycle, descriptive research was conducted through case study as well as a brief
literature review - with a view to presenting some of the main variables of the study - carrying out
semi-structured interviews and formal observation of the environment. It can be observed that
although the organization analyzed demonstrate that — in general — operates efficiently, there is a need
to implement process improvements with regard to transport documents and contracts to the
destination drive — Insurance — whose primary purpose it refers to the attempt to avoid delays in the
issuance process — due to extrapolation of time - that converges burden for both the company and the
customer.

Key-words: Production Management; Insurance; Insurance Company; Organizational Performance;
Productivity.

‘=i APREPRO

\_ M/ ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO


mailto:fslima.26@gmail.com
mailto:evaldocesar@unb.br
mailto:rbaccioly@gmail.com
mailto:gal-67@hotmail.com
mailto:ronan_cruz@hotmail.com

ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGCAO

[ immeim imrinen o e = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017

1. Introducéo

Apesar de o presente momento ser marcado por forte instabilidade econémica atribuido a
crise, 0 mercado de seguros continua apresentando — ainda que em passos curtos —
crescimento no cendrio brasileiro. Este é o resultado de uma mudanca de visdo do brasileiro
com relacdo a forma de lidar com possibilidades de perda — estd mais avesso ao risco.

Magalhées da Silva et al. (2003) afirmam que o mercado de seguros brasileiro possui ampla
capacidade de crescimento. Além disso, caracterizam a industria de seguros como um modo
de investimento em que o investidor apresenta caracteristicas de investimento de longo prazo.
Segundo Contador et al. (2000), a concorréncia permanece em constante transformacao, ja
que as mudancas ocorridas no mercado impactam diretamente no modo como as empresas do
setor definem sua atuacdo, de modo que as organizacGes possuem uma necessidade de
constante aperfeicoamento em seus modelos gerenciais.

Nesse aspecto, a Administracdo da Producdo tem por objeto apreender a despeito de como séo
produzidos bens e servicos em uma organizacdo — do momento em que ha entrada de insumos
na planta produtiva até 0 momento em que ha entrega do produto ao consumidor final. Slack
et al. (2006) afirma que a produgdo esta associada a um conjunto de recursos utilizados para a
transformacdo de algo ou, que sofrem transformacdo de modo a converté-los em bens/
servigos. Para que uma organizagdo opere de maneira eficiente e traduza ao cliente uma boa
prestacdo de servicos e oferta de produtos, é necessario que estes conceitos estejam alinhados
pelo setor de producéo.

O objetivo desta pesquisa esta pautado na analise do processo de producéo de servi¢os de uma
empresa do ramo securitério, tendo em vista a identificacdo de possiveis falhas organizacéo
com o intuito de melhor atender ao consumidor.

2. Administracao da Producéo

Mello e Salgado (2005) afirmam que todo produto/servico antes de ser entregue ao cliente
necessita antes de um processo para sua elaboragdo. De acordo com Gianesi & Corréa (1996),
a definicdo de servigos estaria associada a questdo da vivéncia do usuario, de modo que este
participa — ainda que de forma passiva — de seu processo de cria¢do. Para uma distingéo entre
bens e servicos, Slack et al. (2006) afirma a necessidade de avaliacdo de cinco caracteristicas
basicas — tangibilidade, estocabilidade, transportabilidade, simultaneidade e contato com o
consumidor.

Kotler e Armstrong (1998) reforcam esta assertiva ao relacionar o conceito de servico a
atividades que possuem como caracteristica principal a intangibilidade, de modo que, uma
parte oferece a outra uma espécie de aquisicdo sem de fato resultar na posse de um bem. Isso
significa que a prestacdo de servi¢co pode ou ndo estar associada a um produto fisico. Desse
modo, 0s servicos sdo também intangiveis, inseparaveis, variaveis e pereciveis.

Mello e Salgado (2005) exemplificam que, no caso de uma empresa prestadora de servigos, a
atuacdo do funcionario se reflete na manutencdo de um contato direto com o cliente — ja que
este é responsavel pelo processo de atendimento, venda, e em alguns casos, pos-venda — em
caso de problemas posteriores a aquisi¢do - chamada linha de frente.

Ja a retaguarda — partindo-se do pressuposto da existéncia de uma linha de visibilidade — se
refere as operagdes que nédo se colocam em contato direto com o cliente. Um exemplo pratico
no processo de venda de um seguro refere-se aos processos burocraticos relacionados ao
encaminhamento de documentos do contratante e proposta para a seguradora, que tem um
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prazo para aprova-la ou ndo. Esse processo ndo esta visivel ao cliente, sendo, portanto, uma
operacdo de retaguarda.

2.1. Resisténcia a Mudanca

Segundo Oliveira (2010, p. 447), as mudancas organizacionais podem causar efeitos sobre as
pessoas, mas essas mudangas muitas vezes ndo chegam a provocar o real efeito sobre as
pessoas, 0 que acontece é que a expectativa desse efeito ocasiona a resisténcia.

Alguns efeitos que podem ocasionar a resisténcia as mudancas sdo os efeitos econémicos,
organizacionais ou sociais, que podem ser de caracteristicas pessoais ou do grau de poder do
individuo (OLIVEIRA, 2010, p.447).

Chiavenato (2003, p. 376) mostra que existem forcas que impulsionam a mudanga
organizacional, e forgas que levam a resisténcia dessas mudancas, e que essas fogas devem ser
analisadas com o objetivo de remover ou neutralizar as forgas que impedem e incentivar as
que impulsionam.

De acordo com Campos (1998, p.24), o gerenciamento da rotina € baseado no método e no
humanismo, para ele algumas pessoas costumam dizer que é melhor padronizar primeiro para
depois melhorar o resto, na linguagem da resisténcia as mudangas o primeiro significa: bem
devagar, e o depois quer dizer: nunca.

A resisténcia a mudanca € um fenémeno tdo antigo quanto a propria historia. Em seu cerne ela
reflete alguns principios humanos universais, afinal as pessoas sdo criaturas de habitos e o
mesmo ocorre com as organizacdes que elas ocupam. E uma tendéncia natural resistir, o
novo, mais ainda os seres humanos tendem a fazer escolhas racionais e antes que aceitem a
mudanca devem estar convictos de que esta os beneficiara, na falta de tal certeza eles sempre
optardo pelo conhecido quando confrontados entre este e o desconhecido. O hébito, a
seguranca, os fatores econdmicos e 0 processo seletivo de informacdes constituem fontes de
resisténcia @ mudanca (COHEN, 1999, p. 340 apud LIMA, 2005, p. 14).

A resisténcia ndo significa rejeicdo, mas uma fase necessaria no processo de mudanca. As
razdes dessa resisténcia variam de acordo como a mudanca afetara a pessoa ou da influéncia
de um grupo, podendo ser, por exemplo, medo (ndo aceitacdo ou resistem uma inovacao),
ressentimento (resisténcia a mudancas impostas, especialmente se esta significa alteracéo
radical na forma como o trabalho € realizado) ou consideracdes técnicas (€ a percep¢do da
avaliacdo que a pessoa realiza se essa inovacdo serd Util ao seu trabalho). Esse tipo de
resisténcia € um ressentimento que ocorre quando a administracdo superior exigiu coisas no
passado que ndo funcionaram; passaram pela experiéncia de terem grandes esperancas de que,
desta vez a alta administracdo levard o programa a sério, vendo mais uma vez cancelado!
(CAR, 1992, apud FELICIO, 2008, p.18-19).

As organizacOes devem preparar seus colaboradores de forma adequada para que eles possam
aceitar as mudangas, entendendo que € necessario mudar, pois a mudanca seja ela no &mbito
pessoal ou profissional faz parte da vida de todos.

Segundo Chiavenato (1998, p. 245), antes de pretender fazer qualquer tipo de mudanca deve-
se preparar as pessoas, mudar a cabeca das pessoas para a mudanca, preparar o ambiente
psicoldgico fazendo com que as pessoas aprendam a aprender e a inovar.

Toda mudanga em uma organizacdo representa alguma modificacdo nas
atividades cotidianas, nas relagfes de trabalho, nas responsabilidades, nos
habitos e comportamentos das pessoas que sdo 0s membros da organizagéo.
Enquanto a ndo mudanca requer significativo volume de acomodacéo e de
ajustamento das pessoas a rotina didria, a mudanga significa variacGes e
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alteracGes nessa rotina. Contudo, ndo sao as mudangas que impactam as
pessoas. E que as pessoas tém um limiar de sensibilidade as mudangas
(CHIAVENATO, 1998, p.247-248).

Ainda de acordo com Chiavenato (1998, p. 251), a resisténcia & mudanca pode ser
consequéncia de aspectos logicos, psicologicos ou socioldgicos.

o Aspectos légicos: sdo as objecOes racionais e ldgicas como interesses pessoais, 0
desejo de néo perder condi¢des conquistadas, esforgo extra para ajustar-se a mudanga, custos
econémicos da mudanca entre outras;

o Aspectos psicoldgicos: sdo as atitudes emocionais e psicologicas como o0 medo do
desconhecido, dificuldade de compreender a mudanca, gerente ou agente de mudanca
antipatico ou até mesmo falta de confianca nos outros;

o Aspectos socioldgicos: sdo interesses de grupos e fatores sociolégicos como valores
sociais opostos, visdo estreita, coalizdes politicas e desejo de reter colegas atuais.

Para Chiavenato (1998, p.252) “o gerente ndo pode subestimar as reagOes das pessoas nem
desprezar o fato de como elas podem influenciar positiva ou negativamente outros individuos
e grupos durante a implantagdo da mudanca”.

2.1.1. Superando a Resisténcia a Mudanca
Robbins (2005, p.425), sugeri seis taticas que podem ser usadas para enfrentar a resisténcia.

o Educacdo e comunicacdo: a comunicagdo com os colaboradores pode minimizar a
resisténcia, se os funcionarios forem informados sobre todos os fatos e tiverem suas duvidas
esclarecidas ndo havera resisténcia.

o Participacdo: devem-se inserir as pessoas que se opdem a mudanga no processo
decisorio, quando elas participam das decisdes dificilmente resistem a mudanca.

o Facilitacdo e Apoio: os agentes de mudanca oferecem uma série de esforgos
apoiadores para reduzir a resisténcia, porem pode levar tempo e ndo garante sucesso.

o Negociacdo: se a resisténcia estiver centralizada em alguns individuos pode se
negociar recompensas que atenda as suas necessidades, a desvantagem dessa negociacdo é
que podem ocorrer chantagens por parte de individuos em posi¢do de poder.

o Manipulacédo e Cooptagdo: a manipulacéo se refere a tentativa de influéncia, distorcer
fatos, sonegar informacdes para induzir os colaboradores a aceitar as mudangas. A cooptacédo
€ uma mistura de manipula¢do com participacdo, € uma tentativa de conquistar os lideres dos
grupos de resisténcia oferecendo papéis-chaves nas decisoes.

o Coercdo: uso de ameacas diretas ou de forga sobre os resistentes, ameacas de
transferéncias e perdas de promoces por exemplo.

Estratégias para Reduzir a Resisténcia

Robbins (2009, p. 463), sugeri algumas estratégias que 0s gestores podem adotar para reduzir
0s traumas da mudanca:

o Realizar uma auditoria de identidade organizacional antes de empreender qualquer
mudanga importante: isso deve acontecer com todos os departamentos que serdo afetados pela
mudanga;

o Dé a mudanca o efeito adequado a organizacdo: organizacGes e subunidades diferentes
possuem preocupacdes diferentes e identidades diferentes;
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o Apresente a mudanga como significativa: o agente de mudanca precisa convencer 0s
funcionarios sobre a importancia e a necessidade da mudanca;

o Introduza a mudanca em uma serie de passos de alcance médio: mudancas abrangentes
representam grandes ameagca para as pessoas.

2.2. Cultura Organizacional

De acordo com Robbins (2009, p. 288), cultura organizacional diz respeito a um sistema de
significados comuns, um conjunto de caracteristicas fundamentais valorizadas pela
organizacdo. Segundo Chiavenato (2009, p. 87), cada organizacdo tem sua propria cultura
organizacional, para que se conheca a organizacao € importante que conheca a cultura de cada
uma, a cultura organizacional é representada por normas informais que direcionam as acoes e
o comportamento dos individuos no dia a dia da organizacdo, sdo os habitos, os valores e
atitudes dos membros da organizacao, cultura organizacional representa a maneira tradicional
e 0 costume de pensar e fazer as coisas.

Para Araujo (2014, p. 360), a cultura organizacional é uma ferramenta essencial para o
sucesso da organizacgdo, e esta por sua vez definira a missdo e estabelecera os objetivos da
mesma.

De acordo com Chiavenato (2003, p. 373) existem culturas conservadoras e rigidas, para que
uma organizacao atinja maior eficiéncia e eficacia € preciso que adotem culturas flexiveis e
adaptativas. Para ele a organizacdo tem que ter capacidade inovadora para mudar a cultura, ou
seja, deve ter:

o Adaptabilidade: ter capacidade de resolver problemas, ser adaptavel, ser receptiva e
transparente;
o Senso de identidade: conhecimento e compreensdo do passado e do presente da

organizacéo; ter comprometimento do participante;

o Perspectiva exta do meio ambiente: capacidade de investigar, diagnosticar e
compreender 0 meio ambiente;

o Interacdo entre os participantes: comportamento organico e integrado.

Para Silva (2005, p. 421), uma maneira de compreender a cultura da organizagéo é através da
analise dos simbolos que s@o nomes, logomarcas e caracteristicas fisicas da organizacao, 0s
rituais que sdo as acgOes costumeiras e repetidas e as ideologias que sdo as crengas, OS
principios morais e os valores da organizacédo. Gil (2014, p. 43) considera que as organizacoes
que conseguem ajustar sua cultura com as mudangas ambientais sdo melhores para
desenvolver-se, isso se comparado as organiza¢des mais rigidas.

2.3. Discussdes Teoricas entre Implementacéo de Programas de Qualidade e Resisténcia
a Mudanca

Hoje, parece que ndo existem mais duvidas sobre se a implantacdo de um programa de
qualidade é boa ou ndo. Boa parte das organizacdes, nos mais variados setores, ja adotou
alguma forma de circulo de qualidade, qualidade total, gestdo baseada em equipes, ou em
alguma combinacéo entre estes modelos (SILVA, 1998, p. 17-18).

Todo projeto, independente dos softwares ou ferramentas a serem utilizadas, depende de
pessoas para ser executado, na verdade os projetos nascem visando atender demandas
especificas e sdo criados e executados por pessoas que planejam todo o processo buscando
atingir um objetivo para a organizagdo. Muitas vezes € comum em certos ambientes
organizacionais encontrarmos resisténcia a implantacdo de novas tecnologias de
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gerenciamento, pois essas tecnologias na maioria das vezes trazem mudancgas nos processos ja
existentes em uma organizacao (SILVEIRA, 2010).

De acordo com Souza e Teixeira (2016), pessoas com mais tempo de servico costumam
resistir mais as mudancas, pois estdo acostumadas com tarefas rotineiras e esse fator tem
gerado desmotivacgdo e estagnacgdo levando-os a cairem na zona de conforto, em sua pesquisa
foi possivel identificar que 37% dos colaboradores tém até 5 anos de tempo de servi¢co na
empresa e que 63% dos colaboradores tém entre 5 a 15 anos. Por estar a varios anos na
mesma empresa e desempenhando a mesma funcéo, os colaboradores tendem a se opor contra
as inovagdes propostas pela organizagdo executando apenas o que lhe é imposto.

Isso tudo pode ser consequéncia dos aspectos logicos ou socioldgicos que, segundo
Chiavenato (1998), é o desejo de ndo perder condi¢des conquistadas e visdo estreita, enquanto
a ndo mudanca requer significativo volume de acomodacdo e de ajustamento das pessoas a
rotina diaria, a mudanca significa variacOes e alteracfes nessa rotina.

A pesquisa mostra ainda que 91% dos colaboradores concordam plenamente que para mudar
€ necessario estabelecer o objetivo da transformagdo que se pretende alcangar, ja 9% dos
entrevistados concordam parcialmente. O objetivo é fundamental e precisa ser comunicado
aos colaboradores, pois a mudanga sem planejamento e objetivos definidos ndo sera bem-
sucedida e ndo atingira os resultados esperados (SOUZA; TEIXEIRA, 2016).

Segundo Chiavenato (2003), para que haja mudanca é preciso analisar as forcas externas e
internas, observando as necessidades da organizacédo, ou seja, ndo podem ser feitas por acaso,
devem ser planejadas.

Na pesquisa de Souza e Teixeira (2010), verificou-se que mais da metade dos colaboradores
pesquisados (64%) afirma que as mudancas pretendidas pela organizacdo ndo sao
comunicadas a todos os membros da equipe, ja 18% concordaram plenamente e 0s outros
18% concordaram parcialmente. Mediante os dados obtidos, foi solicitado que o0s
colaboradores explicassem sobre a importancia da comunicacdo antes, durante e apds o
processo de implantacdo de mudancgas. Segundo os colaboradores, a comunicagdo faz com
que eles se programem para as mudangas, pois sem ela a implantagdo ndo ocorre de forma
sucedida. Afirmaram também que ela é fundamental porque os colaboradores estardo atentos
e preparados psicologicamente para realizarem treinamento caso necessite.

3. Método de Pesquisa

Para a andlise do processo de producdo do servigo proposto, foi realizada uma pesquisa de
carater empirico, por meio de estudo de caso. Inicialmente foi realizada uma breve revisao de
literatura em periddicos, artigos e livros, tendo em vista a explanacdo de algumas das
principais varidveis do estudo.

Nesse sentido, Vergara (2009) afirma que a pesquisa bibliografica disponibiliza ferramental
que torna possivel a realizacdo de analises sob diversos aspectos; e, Marconi e Lakatos (2003)
definem este momento como de suma importancia, ja que o pesquisador se coloca em contato
com todo o conhecimento ja produzido acerca do assunto objeto de andlise. Quanto ao
delineamento da pesquisa, caracteriza-se como descritiva, ja que esta se baseia na descri¢cdo
do fendmeno/objeto, cujo cerne esta pautado na observacdo das caracteristicas, propriedades e
perfil do objeto de anélise.

Ademais, os dados foram coletados em carater primario com base em observacéo formal do
ambiente em visita a uma das agéncias onde se aplica 0 modelo de atendimento e realizacdo
de entrevista semiestruturada — por meio de roteiro de questbes — aplicada ao gestor
responsavel por gerenciar a equipe de vendas.
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O método utilizado para analise dos dados foi o qualitativo, que, conforme Oliveira (2007)
pode ser definido como o detalhamento do estudo de determinado fenémeno, objeto, atores
sociais, entre outros; e tem por preocupacao capturar o significado das informag6es adquiridas
por meio da aplicacdo de questionarios e entrevistas, sem a realizagdo de uma mensuracao
guantitativa dessas caracteristicas ou comportamentos. O procedimento utilizado no
tratamento dos dados foi de analise de conteudo.

4. Contesto da organizagéo

A seguir, sera realizada uma explanagé@o quanto a estrutura de funcionamento da organizacgéo
bem como uma analise dos fatores de maior relevancia no contexto de aplicacdo para a
Administracdo da Producéo.

4.1. Historico e estrutura de funcionamento

A empresa foi criada em 1973, com a funcdo de intermediar o processo de contratacdo de
seguros entre cliente — Pessoa Fisica ou Juridica — e Seguradora. O sistema de vendas de
balcdo na agéncia bancéria foi implantado a partir de 1982, mas somente em 2003 houve a
implementacdo do modelo atual, seguido em 2009 pela mudanca da marca, 0 que gerou
também uma mudanca na cultura e clima organizacional — que contribuiu para sua
configuracdo atual e estabelecimento de novos objetivos. Em 2015, foi eleita pelo Great
Place To Work como uma das melhores empresas para se trabalhar na regido Centro-Oeste.

4.2. Andlise do Processo Produtivo Organizacional

A principal atividade desenvolvida pela organizagdo objeto de estudo refere-se a
comercializacdo de produtos de seguros de um banco de grande destaque no cenério
brasileiro, voltado para o atendimento de pessoa fisica e juridica. O modelo utilizado
encontra-se presente em aproximadamente 900 agéncias em todo o territério brasileiro, de
modo que se pode afirmar a existéncia de uma grande quantidade de funcionarios no setor
produtivo — cada agéncia possui de um a dois representantes comerciais, somando-se uma
equipe de aproximadamente 1000 funcionarios.

Um dos problemas enfrentados neste segmento se refere a possibilidade de existéncia de
fraudes por parte do cliente na tentativa de resgate do prémio, j& que um dos principais
elementos que permeia esta contratacdo se refere questdo da boa fé entre as partes.

Outro fator — do ponto de vista interno —, que poderia ser considerado como uma dificuldade
em relagdo ao processo de geracdo de produtos/resultados para a organizacéo refere-se — do
ponto de vista gerencial — a questbes geogréaficas, de modo que este € um dos fatores que
impossibilita em alguns casos a realizacdo de acompanhamento direto da equipe de modo
mais individualizado, apesar da utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas de comunicacdo de
apoio. Do ponto de vista operacional, um dos problemas de maior relevancia esta associado a
utilizacdo dos sistemas da agéncia — em muitos casos apresentam falhas, de modo a
impossibilitar a efetivagdo do processo.

4.3. Analise do Volume, Variacdo de Demanda e Contato com o Consumidor

Apesar de estruturalmente se configurar a partir de um layout por processos, 0 que traz
consigo por definicdo um volume e variacdo da demanda no ponto médio.

No caso do ponto de vendas observado, o volume de atendimento demonstrou uma tendéncia
maior, dado o fluxo diario de clientes em virtude de uma relativa variedade de produtos
ofertados, dado que se trabalha com uma carteira de produtos diversificada tendo-se por
objetivo atender a um puablico com diferentes caracteristicas.
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A demanda pode ser considerada média, j& que, embora haja um alto volume de circulagdo de
pessoas, nem todos demonstram interesse na contratacdo de seguros. O servico prestado
depreende alto grau de contato com o consumidor, trazendo a nogdo de que — conforme
afirmacdo de Slack et al. (2006) — o usufruto do servigo pelo cliente se da em momento
simultaneo ao qual este é prestado.

4.4. Analise do Processo de Conversao

Para melhor compreensédo do processo de converséo, a Figura 02 apresenta o Fluxo de
Produtivo da organizacao, a seguir:

< Cliente chega & Agénda ) ®

A r g A >
Apresentagao do
Produto @
Seguradora >
A 4
\\ A
Cotagdo
Agéncia
R e ] —
h
Cliente Assinatura da
deseja proposta h
adquirir
Cliente coberto
h 4
- FIM 4

f———]

Figura 1 — Fluxo de Producéo da organizacdo
Fonte: Elaboracédo propria (2016)

A abordagem ao cliente ocorre no momento em que este chega a agéncia, em geral apos a
realizacdo do procedimento de abertura de conta corrente ou atendimento similar onde os
produtos sdo apresentados e é realizada uma cotacdo, onde se realiza a simulacéo de precos.
Neste momento o cliente demonstra se possui ou ndo interesse em contratar. Caso haja
interesse, € realizada a assinatura da proposta e a agéncia se responsabiliza em encaminhar a
Seguradora para analise, onde existe um prazo de até quinze dias para aprovagdo. Caso a
proposta e documentos apresentados sejam aceitos, a emisséo e contratacdo sdo efetivadas e;
realiza-se o primeiro desconto de pagamento na conta autorizada pelo cliente.

Nesta etapa do processo verificou-se um problema no transporte destes contratos a
Seguradora e o0 periodo ndo tem sido atendido. Pelo menos 5% nao séo efetivados devido a
ndo conclusédo do processo de entrega ou ainda por conta da entrega na data limite; o que
inviabiliza a anélise documental em tempo habil.

4.5. Andlise do Arranjo Fisico

A estrutura utilizada pode ser definida como por processos. Segundo Slack et al. (2006), este
arranjo configura-se pela disposicéo de processos similares, ou processos com necessidades
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similares, que sdo localizados juntos um do outro, tendo em vista a disposi¢éo dos elementos
da agéncia bancaria.

O arranjo pode ser considerado como panorédmico, ja que se utilizam estacdes de trabalho e,
quanto ao tipo de producdo, pode se afirmar que se caracteriza como Puxada I, onde os
insumos encontram a disposi¢cdo no espaco da agéncia e para que se possa dar inicio ao
processo € necessario apenas que o cliente deseje contratar o servigo.

45.1. Apresentacdo de Linha de frente e Retaguarda

De acordo com Ribeiro (2009), a atividade de retaguarda tem como funcéo principal prestar a
realizacdo de atividades que demandam contato com o cliente de modo que estas ocorram de
maneira eficiente, tendo em vista ainda a reducéo de custos e 0 aumento da lucratividade da
empresa. J& em relacdo as atividades de linha de frente caracterizam-se pelo alto grau de
contato com o cliente.

Nesse sentido, em relagdo a organizagdo, a linha de frente caracteriza-se pelo atendimento
direto realizado nas estacOes de trabalho. J& a retaguarda caracteriza-se pelos processos
administrativos posteriores, até a efetiva¢do da contratacéo.

4.6. Andlise dos Itens ganhadores, Qualificadores e Menos Importantes do Pedido

De acordo com Slack et al. (2006), os itens ganhadores de pedido se associam a contribuicéo
que se da de direta e de grande significacdo para o desempenho do negdcio.

E possivel observar em relacdo a empresa objeto de analise que a confiabilidade é o fator que
se sobressai nesse quesito, j& que ap0s 0 processo de contratacdo, no momento em que 0
cliente apresenta a necessidade em acionar 0 seguro, apresenta a garantia de que podera
receber o prémio, de modo menos desgastante quanto possivel.

Ainda de acordo com os autores, os critérios qualificadores tratam-se de aspectos observados
em segunda instancia, onde a empresa pode deixar de ser considerada fornecedora potencial
por muitos consumidores. Ja os critérios menos importantes partem da prerrogativa de que
ndo apresentam nenhum tipo de influéncia para o cliente no momento de contratacdo. Isto néo
significa que deva ser desconsiderado pela &rea de produgéo.

Foi possivel identificar desse modo que a organizagdo apresenta como itens qualificadores e
menos importantes a questdo do atendimento diferenciado, em primeiro lugar, pois a empresa
preza pelo esclarecimento das clausulas contratuais da apdlice de seguro ao cliente no
momento anterior a contratacao.

Ja com relacdo a identificacdo de critérios menos importantes, o tempo de atendimento pode
ser considerado de maior preponderancia, ja que, tendo em vista a disposi¢do do cliente para
realizar algum tipo de contratacéo, apesar de ser de grande importancia e ndo menos relevante
para a &rea de producdo, ndo serd tdo relevante para o cliente, devido a existéncia da
necessidade de esclarecimento de clausulas contratuais anteriormente referidas.

4.7. Previsdo e programacéo de demanda

De acordo com Slack et. al. (2006), a capacidade do projeto refere-se as condicGes ideias de
operacdo, onde se pode obter 0 maximo ganho produtivo. No caso da organizagdo estudada,
existe uma politica de estabelecimento de metas ao més por meio de média movel ponderada
dos trés meses anteriores. A capacidade do projeto apresenta uma tendéncia sazonal, onde se
pode mensurar que esta em torno da venda de 60 ao més.

Tendo em vista que a capacidade efetiva esta associada a situagdes de perdas consideradas
normais, mensurou-se que no caso estudado, esta se encontra atrelada a meta. No més de abril
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a meta estabelecida foi de 210 contratagbes — em torno de 9,54/dia. J& a capacidade real
refere-se ao resultado real que pode ser obtido pela pratica da producdo. Nesse caso, a
capacidade do Representante de Vendas — em torno de 198 vendas ao més e 9/dia.

Cabe salientar ainda a importancia da utilizacdo do suporte utilizado para Gestdo da
Tecnologia para a realizacdo de acompanhamento de desempenho da equipe. Entre eles,
utiliza-se softwares como Qlickwiew, SalesForce, Microsoft Excel, e CRM - captacdo de
clientes.

5. Concluséao

Um primeiro ponto a ser considerado em relagdo a esta anélise refere-se a dificuldade de
aplicacdo dos conceitos, ja que 0 processo esta pautado na producdo de servicos. Trazer esta
abordagem sob enfoque de producdo baseado em servigos ndo € nada trivial e apresenta uma
série de implicacdes. Além disso, existe uma dificuldade de observagdo no sentido de que os
elementos se apresentam de maneira hibrida, o que torna esta separacdo e ordenamento
conceitual mais complexo.

Em relagdo ao funcionamento da organizagao analisada, observa-se que esta demonstra operar
de maneira eficiente da maneira que opera, muito embora se perceba uma capacidade
produtiva superior a qual tem sido utilizada, devido a ndo utilizacdo de estratégias de captacéo
de vendas mais efetivas.

Além disso, identificou-se que existe um problema operacional no transporte dos contratos de
seguro assinados pelos clientes e sujeitos a analise e aprovacgdo da Seguradora — que dispde de
um prazo de até 15 dias para aprovacgdo. Pelo menos 5% dos contratos ndo sdo recebidos em
tempo habil e a contratagdo ndo é efetivada, gerando um 6nus consideravel, tanto para a
Corretora quanto para a Seguradora.

Como sugestao foi proposta a realizacdo de um estudo para identificacdo do real problema
que tem gerado estes atrasos e aplicagdo de melhorias no processo de encaminhamento destas
apolices a Seguradora, tendo em vista reduzir as perdas em virtude desta estrapolacdo do
tempo.
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