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RESUMO

A busca pela eficiéncia operacional impulsiona organizacdes financeiras,
especialmente cooperativas de crédito, a repensarem seus processos administrativos
para reduzir desperdicios e melhorar a qualidade dos servicos. Neste contexto, o Lean
Office surge como alternativa para otimizar fluxos de trabalho e padronizar atividades,
promovendo maior produtividade e clareza nas operagdes. Este estudo analisou o
processo de cotacdo de seguros em uma cooperativa de crédito aplicando os
principios do Lean Office para identificar desperdicios e propor melhorias. A pesquisa,
caracterizada como estudo de caso Unico com abordagem qualitativa, exploratéria e
descritiva, utilizou observacdo direta, analise documental e entrevistas semi
estruturadas com colaboradores da area de seguros, tendo como principal ferramenta
0 Mapeamento de Fluxo de Valor (MFV), que possibilitou a visualizagéo detalhada das
etapas do processo e a identificacdo de ineficiéncias, gargalos e atividades que néo
agregavam valor. Os resultados evidenciaram pontos criticos como elevado lead time
das cotacdes, retrabalho decorrente da duplicidade de informacfes, auséncia de
padronizacdo nos procedimentos e caréncia de indicadores de desempenho
formalizados, e a partir dessa analise foram elaboradas propostas de melhoria
fundamentadas nos principios Lean, incluindo padronizacao de processos, otimizacéo
de etapas e definicdo de indicadores de desempenho, garantindo maior agilidade e
eficiéncia operacional. Considerando a relevancia do Lean Office na gestdo de
processos administrativos, este estudo contribuiu para a compreensao e aplicacao
dessa abordagem no setor de seguros de cooperativas de crédito, fornecendo
insumos estratégicos para decisdes organizacionais e possibilitando a reducdo de
desperdicios, a melhoria da eficiéncia operacional e o fortalecimento da cultura de

melhoria continua dentro da cooperativa.

Palavras-chave: lean office; mapeamento do fluxo de valor; cooperativa de crédito;

gestdo de processo; melhoria continua.



ABSTRACT

The pursuit of operational efficiency drives financial organizations, particularly credit
cooperatives, to rethink their administrative processes in order to reduce waste and
improve service quality. In this context, Lean Office emerges as a strategic approach
to optimizing workflows and standardizing activities, thereby enhancing productivity
and operational clarity. This study analyzed the insurance quotation process in a credit
cooperative by applying Lean Office principles to identify inefficiencies and propose
improvements. Characterized as a single case study with a qualitative and exploratory
approach, the research employed direct observation, document analysis, and semi-
structured interviews with employees in the insurance department. The main
methodological tool was Value Stream Mapping (VSM), which enabled a detailed
visualization of process stages and facilitated the identification of inefficiencies,
bottlenecks, and non-value-added activities. The results revealed critical issues such
as high quotation lead time, rework caused by duplicated information, lack of
standardized procedures, and absence of formal performance indicators. Based on
this analysis, improvement proposals were developed grounded in Lean principles,
including process standardization, workflow optimization, and the establishment of
performance indicators, ensuring greater agility and operational efficiency. Considering
the relevance of Lean Office in administrative process management, this study
contributes to a deeper understanding and practical application of this approach within
the insurance sector of credit cooperatives, providing strategic insights for
organizational decision-making, fostering waste reduction, efficiency enhancement,

and strengthening a culture of continuous improvement within the cooperative.

Keywords: lean office; value stream mapping; credit cooperative; process

management; continuous improvement.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a contextualizacdo tedrica e pratica do tema da
pesquisa, abordando a evolugédo do pensamento Lean e sua aplicacdo no ambiente
administrativo. Em seguida, discute-se o papel das cooperativas de crédito no cenario
financeiro brasileiro, objeto de estudo deste trabalho. Também s&o definidos o
problema de pesquisa, 0s objetivos — geral e especificos —, a justificativa da
investigacao, a delimitacéo do estudo e a estrutura geral do trabalho.

1.1 Contextualizacao e problema de pesquisa

A busca continua pela exceléncia operacional impulsiona organizacdes de
diversos setores a repensarem seus processos internos, visando maior eficiéncia,
reducéo de custos e melhoria na qualidade dos servicos prestados. Nesse contexto,
a filosofia Lean, inicialmente desenvolvida para a manufatura, destacou-se por propor
a eliminacéo sistematica de desperdicios e a criacao de fluxos de valor mais enxutos
(Toyota, 2022).

Com a expanséao dos conceitos Lean para além das linhas de producéo, surgiu
o Lean Office, que adapta os principios enxutos as atividades administrativas.
Segundo Evangelista, Grossi e Bagno (2013), o Lean Office busca aplicar ferramentas
do Lean Manufacturing aos processos de escritorio, promovendo ganhos de
produtividade, melhoria da qualidade e otimizacdo do tempo de execucdo das
atividades administrativas. Apesar dos beneficios, sua implementacdo enfrenta
desafios especificos nos ambientes administrativos, onde os fluxos de informacgéo sao
mais intangiveis, dificultando a identificacédo e a eliminacdo de desperdicios (Freitas;
Freitas, 2020).

Tammela (2017) reforca que o excesso de burocracia, a sobrecarga de trabalho
e as interrup¢cBes constantes comprometem a eficiéncia dos escritérios, tornando
essencial o mapeamento detalhado dos processos e a eliminacéo de atividades que
nao agregam valor. De acordo com Oliveira (2023), a ado¢do dos principios Lean
promove nao apenas a reducédo de desperdicios, mas também a melhoria continua, a
padronizacdo de processos e 0 engajamento dos colaboradores na busca por

resultados mais eficientes — elementos fundamentais para a transformagao dos
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ambientes administrativos em estruturas mais ageis, produtivas e centradas no
cliente.

No setor financeiro, as cooperativas de crédito desempenham papel essencial
no desenvolvimento econdmico, promovendo a inclusao financeira e o fortalecimento
regional. A regulamentacdo dessas cooperativas no Brasil, por meio da Lei
Complementar n® 130/2009, estabeleceu um marco legal que possibilita sua atuacao
competitiva, mantendo os principios de democracia e participacdo dos associados
(Brasil, 2009).

O cooperativismo esta presente em diversos setores da economia, promovendo
um ciclo virtuoso de desenvolvimento e impacto regional (SomosCoop, 2024). Essas
organizacles priorizam a integracdo e a colaboracdo para alcancar beneficios e
melhorias nas condi¢cdes de vida e trabalho de seus integrantes (Hocayen-da-Silva;
Silva, 2021). Segundo a Alianga Cooperativa Internacional (ICA, 2022), cooperativas
sdo entidades autbnomas, formadas voluntariamente para atender necessidades
econdmicas e sociais por meio de uma gestao democratica.

A Organizacéo das Cooperativas Brasileiras (OCB, 2024) reforca os principios
fundamentais do cooperativismo, como adesdo voluntaria, gestdo democratica,
participacdo econdémica dos membros, autonomia, educacéo, intercooperacdo e
interesse pela comunidade. lyer(2020) destaca que cooperativas de crédito devem
oferecer servicos financeiros vantajosos aos seus associados, promovendo maior
inclusdo social e impacto econémico.

Para Meinen e Port (2014) nas cooperativas de crédito, prevalece o interesse
coletivo dos associados, enquanto nas instituicbes financeiras convencionais
predomina o interesse do associado. Essa diferenca de origem e propdésito evidencia
gue a cooperativa nasce da necessidade de um grupo que busca solu¢cdes em
conjunto, ao passo que o banco tradicional surge da iniciativa unilateral do detentor
do capital, voltado a ampliacédo do lucro investido.

Magoga (2020) aponta que a gestdo da qualidade focada na satisfacdo dos
associados é um diferencial competitivo para essas instituicdes, que ao adotarem
praticas de engajamento e participacdo ativa dos membros, garantem que suas
operacoes estejam alinhadas aos interesses dos associados, fortalecendo o vinculo

com a comunidade local.
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Nesse cenario, a pesquisa foi desenvolvida em uma cooperativa de crédito,
consolidando-se como uma instituicdo financeira robusta e inovadora e que se
encontra em momento de crescimento e modernizacdo, onde o setor de seguros da
cooperativa tornou-se um produto estratégico. Segundo Valente, Andrade e Luis
(2023), os seguros sao servicos essenciais nas cooperativas de crédito, impactando
diversos associados e exigindo eficiéncia no atendimento. A MundoCoop (2025)
destaca que a oferta de seguros € uma tendéncia crescente no mercado financeiro
cooperativo, promovendo competitividade e diversificagdo dos servicos.

Diante disso, a presente pesquisa prop8e responder a seguinte questao-
problema: Como a aplicacéo do Lean Office pode otimizar o processo de cotacao de

seguros em cooperativas de crédito?

1.2 Objetivos

Esta secdo apresenta os objetivos que orientam o desenvolvimento da
pesquisa. O objetivo geral define a finalidade principal do estudo, enquanto os
objetivos especificos detalham as etapas necessarias para alcancar o proposito

central estabelecido.

1.2.1 Objetivo geral

Este trabalho tem como objetivo geral propor a otimizacdo do processo de

cotacédo de seguros da cooperativa, a partir do mapeamento e da analise do processo.

1.2.2 Objetivos especificos

e Mapear o processo atual da cooperativa, identificando etapas, fluxos de

informacéo e responsaveis;

e Identificar desperdicios relacionados a tempo, recursos, retrabalho e outros

fatores que afetam a eficiéncia,
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e Propor melhorias com base nas ferramentas do Lean Office, otimizando o

fluxo de trabalho e aumentando a eficiéncia;

e Desenvolver um modelo padronizado do processo, com foco em eficiéncia,

clareza e facilidade de execucéao;

e Desenvolver indicadores de desempenho para monitoramento continuo e

estimulo a melhoria continua.

1.3 Justificativa

O setor financeiro tem passado por transformacdes significativas nas ultimas
décadas, impulsionado pelo avanco da tecnologia e pela crescente exigéncia por
eficiéncia, qualidade e inovacdo. Para se manterem competitivas, as instituicbes
financeiras — incluindo as cooperativas de crédito — vém adotando modelos de
gestdo mais enxutos, com foco na reducao de custos operacionais e na melhoria dos
servicos prestados (Antony, 2019). Nesse cenario, a metodologia Lean Office, que
adapta os principios da producéo enxuta ao ambiente administrativo, destaca-se como
uma alternativa eficaz para a eliminacao de desperdicios, a otimizacao dos fluxos de
trabalho e o aumento da produtividade (Tammela; Cardoso; Almeida, 2017).

O Lean Banking, uma vertente do pensamento Lean aplicada especificamente
ao setor bancério, tem se mostrado particularmente eficaz no enfrentamento de
desafios como a burocracia excessiva, 0s longos tempos de espera e a desintegracao
entre areas organizacionais (Santos, 2016). A adocao dessas metodologias contribui
para a elevacao da eficiéncia operacional, a reducéo de custos e o0 aprimoramento da
experiéncia dos clientes. A Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2022)
aponta que o setor bancario nacional esta entre 0s que mais investem em tecnologia,
superando, inclusive, a média global de investimentos nesse segmento, o que
evidencia o compromisso com a modernizacao e a inovacao.

Neste cenério de transformacdes, as cooperativas de crédito assumem papel
estratégico na promoc¢ao da inclusédo financeira e do desenvolvimento econdmico
sustentavel. A relevancia dessas instituicbes foi reconhecida pela Organizacéo das

Nacdes Unidas (ONU), que declarou o ano de 2025 como o Ano Internacional das
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Cooperativas, destacando o impacto positivo desse modelo de gestdo autbnoma e
democrética (Port, 2025). Por serem estruturas organizacionais baseadas na
autogestdo, na participacdo dos associados e na redistribuicdo das sobras liquidas,
as cooperativas oferecem maior alinhamento com as necessidades de seus
cooperados e promovem praticas de gestdo voltadas ao bem coletivo (Fang; Maehler;
Gameiro, 2024; Fontes; Marucci; Oliveira, 2008).

A expansdo das cooperativas de crédito no Brasil comprova sua crescente
importancia: enquanto os bancos tradicionais encerram milhares de agéncias nos
ultimos anos, as cooperativas ampliaram sua presenca, alcancando mais de 57% dos
municipios brasileiros. Em 2023, o Sistema Nacional de Crédito Cooperativo (SNCC)
movimentou mais de R$500 bilhdes em ativos, sendo responsavel por uma parte
significativa do crédito rural e nacional (MundoCoop, 2025).

Dentro desse contexto, 0 setor de seguros representa uma area estratégica e
promissora para o crescimento das cooperativas. Sua oferta permite diversificacao de
servicos, ampliacdo da competitividade e geracdo de valor para os associados. A
aplicacdo dos principios do Lean Office especificamente na area de seguros pode
proporcionar melhor organizacdo dos processos administrativos, eliminacdo de
desperdicios e ganhos de eficiéncia operacional (Valente; Andrade; Luis, 2023).

Dessa forma, a pesquisa também se justifica pela necessidade de aplicar os
principios do Lean Office ao setor de seguros, promovendo agilidade, reducdo de
custos e melhoria na experiéncia dos associados. A otimizacdo dos processos
internos pode fortalecer a competitividade da cooperativa, garantindo que sua
expansao e inovacdo estejam alinhadas com a busca por eficiéncia operacional e
exceléncia nos servigos oferecidos (Santos, 2016).

Para verificar a existéncia de estudos relacionados foi realizada uma pesquisa
no Google Académico utilizando as palavras-chave “Lean Office”, “cooperativa”,
“crédito” ou “financeira” e “seguros”. Como resultado, identificou-se apenas um
trabalho diretamente vinculado ao tema, publicado em 2023 na coletanea de artigos
académicos da Editora ZH4, intitulada Administracdo Contemporanea — Volume 6. O
artigo em questdo, de autoria de Valente, Andrade e Luis(2023), intitulado
Aplicabilidade do Lean Office em um departamento de seguros de uma cooperativa
financeira, reforca a escassez de pesquisas especificas sobre o assunto. Essa

constatacdo reforca a originalidade e a relevancia académica desta pesquisa ,
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sobretudo considerando a relevancia das cooperativas de crédito no cenario
econdmico e social brasileiro.

Complementarmente, foi realizada uma busca adicional no Google Académico
utilizando as palavras-chave “cooperativa” e “Lean Office”, considerando o periodo de
2015 a 2025. Essa pesquisa retornou 75 resultados, dos quais 43 foram publicados a
partir de 2020. Observa-se que, somente em 2021, foram identificados 36 trabalhos;
em 2022, 31; em 2023, 24; em 2024, 11; e em 2025, até o momento, 3 publicacdes.
Esses dados revelam que 57% das producbes ocorreram a partir de 2020,
evidenciando um crescimento recente do interesse académico pelo tema. Além disso,
nota-se que mais da metade desses estudos concentram-se nos ultimos dois anos, o
gue reforca a atualidade da discusséo e a pertinéncia da presente investigacao.

Sendo assim, melhorias obtidas nesse setor, por meio da aplicacdo do Lean
office, podem gerar impactos diretos na eficiéncia organizacional e,
consequentemente, beneficios a sociedade. Nesse sentido, Tavares (2018) destaca
gue as cooperativas de crédito atuam como mediadoras do crescimento econémico e
social, inseridas em um ambiente competitivo com instituicbes financeiras nao
cooperativas, mas sustentadas por valores distintos, proprios do cooperativismo.

Assim, o trabalho contribui tanto para o avanco do conhecimento na area de
Engenharia de Producdo quanto para a proposicado de solucdes praticas que podem
ser adotadas por instituicbes do setor cooperativo, promovendo competitividade,
inovacao e sustentabilidade organizacional.

O trabalho contribui para o avanco da Engenharia de Producdo ao aplicar
conceitos do Lean Office em um setor administrativo de cooperativa de crédito,
ampliando a compreensdo sobre como ferramentas enxutas podem ser adaptadas
para ambientes de servicos e financeiros, sua contribuicdo se relaciona diretamente a
area de Engenharia de Operacdes e Processos da Producédo da Associacao Brasileira
de Engenharia de Producdo (ABEPRO), com interfaces relevantes com Engenharia
Organizacional e Engenharia da Qualidade, uma vez que envolve mapeamento de
processos, padronizacao de atividades e definicdo de indicadores de desempenho.

Para a formacao profissional do Engenheiro de Producao contribuia com a
experiéncia de realizar um estudo de caso e aprofundar conhecimentos em um tema
especifico, permite transformar teoria em pratica, exercitar a andlise critica de
processos reais e consolidar competéncias importantes como identificagdo de

desperdicios, proposicdo de melhorias e visdo sistémica. Possibilita fortalecer a
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capacidade de atuacao em diferentes contextos organizacionais, evidenciando que a
Engenharia de Producdo vai além do ambiente fabril e possui papel estratégico na

gestao de servigos e na busca pela eficiéncia operacional.

1.4 Delimitacéo do tema

Este trabalho se limita ao mapeamento, a analise e a proposicdo de melhorias,
padronizacdo no processo de cotacdo de seguros da cooperativa e definicdo de
indicadores, com base nos principios e ferramentas do Lean Office. A pesquisa nédo
contempla a implementacdo pratica das melhorias sugeridas, tampouco o
acompanhamento dos resultados ap0s possiveis mudancas, uma vez que a adogao
dessas propostas depende da aprovacao da gestdo da cooperativa e de condi¢cbes
internas — como disponibilidade de tempo, recursos e prioridades organizacionais —
gue estao fora do controle e do escopo deste estudo. Assim, o foco da pesquisa esta
na identificacdo de oportunidades de melhoria e na elaboracdo de propostas que
possam, futuramente, ser avaliadas e, se aprovadas, implementadas pela

organizacgao.

1.5 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta estruturado em cinco capitulos, de forma a garantir a
organizacao do estudo e proporcionar uma visao clara e objetiva de sua construcéao.

O Capitulo 1, Introducdo, apresenta o contexto do tema pesquisado,
destacando sua relevancia e aplicabilidade. Nesta secéo, sdo descritos o problema de
pesquisa, a justificativa, os objetivos — geral e especificos —, a delimitacdo do escopo
do estudo, além das motivacGes que fundamentam a pesquisa e sua contribui¢do para
o0 campo da Engenharia de Producéo.

O Capitulo 2, Referencial Tedrico, expde a base conceitual necesséria para a
compreensao do tema. Sao abordados 0s principais conceitos relacionados ao Lean
Office, explorando seus fundamentos, beneficios e aplicagdo em processos
administrativos. Também sdo apresentadas as ferramentas Lean utilizadas no estudo,
como o mapeamento do fluxo de valor (MFV), 0 5S, a gestéo visual e a padronizacao

de processos, com base em autores reconhecidos na area. Essa fundamentacao visa
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oferecer uma visao aprofundada das metodologias aplicadas e sua relacdo com o
estudo de caso.

O Capitulo 3, Metodologia, detalha os procedimentos adotados para a
realizacdo da pesquisa. Inicialmente, é apresentada a abordagem metodoldgica, com
a descricdo de sua natureza, objetivos e métodos de andlise. Em seguida, séo
descritos os instrumentos de coleta de dados, como entrevistas e observacgdes diretas,
assegurando rigor e confiabilidade no levantamento das informagdes. Essa secao
também esclarece o ambiente em que o estudo foi conduzido e as etapas seguidas
para o alcance dos objetivos propostos.

O Capitulo 4, Apresentacdo e Analise dos Resultados, apresenta o estudo de
caso desenvolvido, evidenciando a aplicacdo do Lean Office no contexto da
cooperativa analisada. Sao expostos os dados obtidos por meio do mapeamento do
processo de cotacao de seguros, analisados os desperdicios identificados e discutidas
as propostas de melhorias elaboradas.

Por fim, o Capitulo 5, Considerac¢des Finais, sintetiza os principais resultados e
conclusdes da pesquisa. Avalia-se o atendimento aos objetivos propostos, destacam-
se 0s impactos esperados das melhorias sugeridas e séo indicadas possibilidades
para estudos futuros, especialmente quanto a ampliacdo do uso do Lean Office em

outros processos administrativos de cooperativas de crédito.
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2 CONCEITOS GERAIS E REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica que embasa a pesquisa,
abordando os principais conceitos relacionados ao Lean Office e sua aplicagdo em
ambientes administrativos. Sao explorados os principios fundamentais do
pensamento enxuto, as dificuldades enfrentadas em sua implementacdo fora do
ambiente fabril, os tipos de desperdicios comuns em processos administrativos e as
principais ferramentas utilizadas para mapear, analisar e otimizar fluxos de trabalho.
Também sdo apresentados estudos de caso relevantes que demonstram a eficacia da
filosofia Lean em organizagbes do setor financeiro e administrativo, incluindo
cooperativas de crédito, contribuindo para a compreensdo do potencial dessa
abordagem no contexto da pesquisa.

2.1 Lean Office

O conceito de escritorio enxuto, ou Lean Office, refere-se a aplicacdo dos
principios e ferramentas do Lean Manufacturing, também conhecido como producao
enxuta, as atividades administrativas (Evangelista; Grossi; Bagno, 2013). O objetivo &
aumentar a eficiéncia dos processos, promovendo ganhos de produtividade e
gualidade nas entregas (Liker; Meier, 2006).

O Lean Manufacturing teve origem no Sistema Toyota de Producdo (STP),
desenvolvido por Taiichi Ohno nas décadas de 1950 e 1960, com o propdsito de
eliminar desperdicios e melhorar a eficiéncia produtiva (Lean Institute Brasil, 2019;
Greef; Freitas; Romanel, 2012). O termo “produgdo enxuta” foi posteriormente
popularizado por Womack, Jones e Roos (2004), no livro A Maquina que Mudou o
Mundo, expandindo sua aplicacdo para diversos setores, incluindo os escritérios
(Benini; Rocha, 2019).

Com a evolucédo do pensamento enxuto, o Lean Office consolidou-se como uma
metodologia voltada a eliminacdo de desperdicios nos fluxos administrativos,
buscando simplificar processos, reduzir retrabalho e promover uma cultura de
melhoria continua (Womack, 2007; Greef; Freitas; Romanel, 2012).

Diversos estudos evidenciam os beneficios dessa abordagem. Silva (2023), por

exemplo, analisou a aplicagéo do Lean Office em um banco brasileiro de grande porte,
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destacando melhorias significativas na produtividade, na jornada do cliente e no
ambiente de trabalho, a partir da definicdo de prioridades, do envolvimento das
equipes e da utilizacao da ferramenta "voz do cliente".

Na dissertacado de Lourenco Pyrrait (2017), foram identificadas oportunidades
de melhoria na gestao de equipes e na eficiéncia dos processos em uma gestora de
fundos de pensao. Ferramentas como padronizacao de procedimentos, gestéo visual
e 5S foram empregadas, resultando em ganhos expressivos e na promog¢ao de uma
transformacéao cultural. A reestruturagéo organizacional, a definicdo de indicadores de
desempenho e a realizacdo de reunides de performance também contribuiram para o
aumento da produtividade e da satisfacao de colaboradores e clientes.

Outro exemplo relevante € o estudo de Benini e Silva (2021), que analisou 0
processo de solicitacdo de compras em um Centro de Servicos Compartilhados
(CSC). A aplicacao de ferramentas como o mapeamento do fluxo de valor (MFV), a
padronizacédo do trabalho e o controle visual possibilitou a eliminacéo de desperdicios
e a obtencao de resultados concretos. O Quadro 1, resume o0s principais estudos de
caso identificados na literatura, evidenciando os contextos de aplicacdo do Lean

Office, as ferramentas utilizadas e os resultados alcancados.

Quadro 1 - Estudos de caso sobre aplicacéo do Lean Office

(continua)
Autor(es) Cont'exto~de Ferramentas utilizadas PrlnC|pa|s.resuItados
aplicacéo obtidos
Melhora da
Setor bancério Defini¢c@o de prioridades, produtividade, qualidade
Silva (2023) brasileiro de grande envolvimento de equipe, e ambiente de trabalho;
porte voz do cliente 83% dos respondentes
aprovaram
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Quadro 1 - Estudos de caso sobre aplicacéo do Lean Office

(concluséo)

Aumento da eficiéncia e
produtividade;
transformacao cultural e
maior satisfacéo dos
clientes

Padronizacao de
Lourencgo Pyrrait | Gestora de fundos de | procedimentos, gestéo
(2017) pensdes visual, 5S, indicadores,
reunifes de performance

Reducéo de 26% no lead
time (pré-COVID) e 22%
(p6s-COVID); 30% menos
davidas ao financeiro

Mapeamento do fluxo de
valor, padronizacdo de
trabalho, controle visual

Benini e Silva Centro de Servigcos
(2021) Compartilhados (CSC)

Fonte: Autora (2025).

O setor financeiro, em especial, tem sido impactado pelas rapidas
transformacdes tecnoldgicas, que encurtam o ciclo de vida dos produtos e elevam a
expectativa dos clientes. Essas mudancas demandam processos mais enxutos e
eficazes, sem prejuizo a qualidade, reforcando o Lean Office como uma resposta
estratégica para promover agilidade, controle e reducéo de custos (Silva, 2023).

Em seu estudo, Benini e Silva (2021) destacaram que a aplicacdo do Lean
Office resultou na reducao de 26% do lead time no periodo pré-COVID-19 e 22% no
p6s-COVID-19 no processo de compras de um CSC. A elaboracdo de um manual de
compras acessivel também contribuiu para uma reducdo de 30% nas duvidas
encaminhadas ao setor financeiro, evidenciando melhorias na comunicacdo e na
eficiéncia.

Na dissertacao de Pyrrait (2017), destaca-se ainda a utilizacdo da ferramenta
"voz do cliente", por meio de reunies com responsaveis e inquéritos junto aos clientes
internos. Essa estratégia permitiu avaliar a satisfacdo com os servicos e definir
objetivos de melhoria. A analise dos feedbacks orientou a implementacdo de acbes
gue aumentaram a eficiéncia e a satisfacdo dos envolvidos, demonstrando o
protagonismo do cliente na busca pela exceléncia operacional.

A partir desses estudos, observa-se que o Lean Office € uma abordagem viavel
e eficaz em ambientes administrativos variados — desde instituicfes financeiras até
empresas de servigcos especializados (Silva; Oliveira, 2021). A aplicagédo prética dos
conceitos enxutos proporciona ganhos expressivos em produtividade, qualidade e

satisfacdo dos colaboradores e clientes, além de fomentar transformagfes culturais
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positivas nas organizacdes (Liker, 2005). O uso de ferramentas como gestéo visual,
5S, mapeamento do fluxo de valor e indicadores de desempenho tem se mostrado
essencial para alcancar os objetivos de um escritério verdadeiramente enxuto
(Santos, 2025).

Compreendidos o conceito, os beneficios e os resultados préaticos do Lean
Office, o proximo item apresenta os principios fundamentais que sustentam essa

filosofia.

2.2 Principios do Lean office

A filosofia Lean baseia-se em principios que visam integrar e reduzir o tempo
entre fornecedor e cliente, eliminando desperdicios ocultos ao longo dos processos
(Sahoo; Singh; Tiwari, 2008). No contexto do Lean Office, esses principios
permanecem validos, sendo adaptados as caracteristicas especificas do ambiente
administrativo, onde os fluxos sdo predominantemente informacionais e intangiveis.

Womack e Jones (2004) identificaram cinco principios fundamentais do
pensamento Lean, que orientam a implementacdo da filosofia enxuta em qualquer

ambiente organizacional:

e Valor: definido a partir da perspectiva do cliente, corresponde a tudo
aquilo pelo qual ele esta disposto a pagar. O valor deve ser oferecido de
forma a atender as necessidades do cliente no momento adequado e

com qualidade compativel.

e Cadeia de Valor (ou Fluxo de Valor): refere-se a identificacdo de todas
as atividades necessarias para entregar um produto ou servico. A partir
do mapeamento da cadeia, torna-se possivel identificar etapas que néao

agregam valor.

e Fluxo Continuo: consiste na organizacao das atividades de modo que o

trabalho flua sem interrupcdes, evitando paradas, retrabalho e atrasos.

e Producdo Puxada: sistema no qual as atividades sao executadas

conforme a demanda do cliente, evitando o acimulo de tarefas e o
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excesso de informacdes ou documentos.

e Perfeicdo: busca constante por melhorias no fluxo de valor, com o

objetivo de eliminar desperdicios e aumentar o valor entregue ao cliente.

A aplicacdo progressiva desses principios aproxima as organizacbes da
exceléncia operacional, por meio da reducédo de esforco, tempo, espaco, custos e
erros, além de estimular a cultura da melhoria continua (Womack; Jones, 2004).

No ambiente administrativo, o fluxo de valor é formado por informacdes,
processos e conhecimentos — elementos menos tangiveis do que os materiais da
manufatura (Agostinho et al., 2010). Além disso, escritorios apresentam maior
variabilidade na execucédo e na demanda dos servicos (Locher, 2011), o que exige
adaptacdes na forma de aplicacédo dos principios Lean.

Com base nisso, McManus (2005) propds uma comparacao entre a aplicacao
dos principios Lean na manufatura e em ambientes administrativos. O Quadro 2,

apresenta essa comparacao, evidenciando as particularidades do escritério enxuto.

Quadro 2 - Aplicacéo dos principios Lean na Manufatura versus Processos

Administrativos

Principio Manufatura Escritério

Valor Visivel em cada passo; objetivo definido | Dificil de enxergar; objetivos
mutantes

Fluxo de Valor | Itens, materiais, componentes Informacfes e conhecimento

Fluxo continuo | Interagdes sé@o desperdicios Interacdes planejadas deveréo ser
eficientes

Producao Guiado pelo Takt Time (ritmo de Guiado pela necessidade da

puxada producéo) empresa

Perfeicédo Possibilita a repeticdo dos processos O processo possibilita melhoria

sem erros organizacional

Fonte: Adaptado de McManus (2005).

Segundo Liker e Meier (2006), a aplicacdo dos principios Lean, em qualquer

tipo de organizacado, deve focar na eliminagdo de desperdicios, na simplificacédo de
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processos e na reducdo do tempo de execucdo das atividades. Além disso, é
essencial o engajamento das equipes para promover a cultura de melhoria continua.
Essa abordagem visa construir ambientes mais simples, ageis e eficazes.

Werkema (2008) complementa ao afirmar que os beneficios da filosofia Lean
incluem o aumento da flexibilidade organizacional, melhoria da qualidade e da
seguranca, ergonomia, motivacdo dos colaboradores, capacidade de inovacao,
reducédo de custos e melhor aproveitamento dos espacos.

A aplicacao pratica desses principios pode ser observada em diversos estudos
de caso. Albanez et al. (2023), por exemplo, realizaram uma pesquisa em uma
cooperativa agroindustrial, abordando o processo de solicitagdo de estudos de
engenharia. Entre as melhorias implementadas, destacam-se a criacdo de um
Escritorio de Gerenciamento de Projetos (PMO), o mapeamento do fluxo de valor, a
digitalizacdo da gestdo de documentos e 0 uso de uma plataforma integrada, que
viabilizou a producédo puxada. Como resultado, o lead time foi reduzido de 57 para 26
dias.

Neto (2023) também demonstrou os efeitos positivos da aplicacdo dos
principios do Lean Office em um escritorio de solugdes financeiras. A padronizacao
dos processos de reembolso, a digitalizacdo da admissao de novos colaboradores, a
organizacdo dos contatos por fases de relacionamento e o controle de estoque
contribuiram para a reducéo de retrabalho, aumento da eficiéncia e maior seguranca
dos dados.

Embora os principios do Lean Office proporcionem ganhos expressivos, sua
implementacdo pode enfrentar desafios significativos. Cardoso e Alves (2013)
apontam que a variabilidade dos fluxos de informacdo, a resisténcia cultural e a
dificuldade em visualizar desperdicios no ambiente administrativo constituem
barreiras importantes. Elkhairi et al. (2019) reforcam essa visdo ao destacar que a
adocao do pensamento enxuto requer mudancas culturais profundas e uma estrutura
de gestao orientada a melhoria continua.

Diante desses desafios, o préximo item aborda especificamente as dificuldades

enfrentadas na implementacédo do Lean Office em ambientes administrativos.

2.3 Dificuldades na Implementag&o do Lean Office
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Embora a filosofia Lean ofereca beneficios significativos para as organizacoes,
sua aplicacdo em ambientes administrativos enfrenta desafios especificos que diferem
daqueles encontrados na manufatura. Esses obstaculos estdo relacionados,
principalmente, a natureza intangivel dos processos administrativos, a variabilidade
nas tarefas e a necessidade de integragdo entre diferentes areas da organizagéao.

Um dos principais desafios estad na identificagdo do valor para o cliente. Em
processos administrativos e de servigos, a percepcao do cliente € muitas vezes
subjetiva, jA que ele pode interagir diretamente com as etapas do processo. A
dificuldade em definir 0 que agrega valor, sob a 6tica do cliente, compromete a
capacidade de mapear e eliminar atividades desnecessérias (Battaglia, 2007). Por
exemplo, em um servico de saude, o valor percebido pode estar relacionado a
agilidade no atendimento ou a confiabilidade dos resultados, exigindo sensibilidade
para interpretar essas expectativas e traduzi-las em melhorias de processo.

Outro obstaculo frequente € a falta de integracdo entre areas funcionais. Nos
escritorios, € comum que os departamentos atuem de forma isolada, o que dificulta a
visualizacao do trabalho como um fluxo continuo. Essa fragmentac&o impede a fluidez
das informacdes e gera retrabalho, redundancias e atrasos. Planejar a integracao
entre setores e estabelecer uma visao sistémica dos processos sao passos essenciais
para a aplicacao eficaz dos principios Lean fora do ambiente fabril.

A padronizacéo das atividades administrativas também representa um desafio
relevante. Ao contrario da producéao industrial, em que os ciclos de trabalho tendem a
ser previsiveis e repetitivos, os processos administrativos sdo marcados por alta
variabilidade. E necessario, portanto, criar padrées minimos de execucdo que
garantam a estabilidade do processo, mesmo em tarefas que demandam certo grau
de flexibilidade (Battaglia, 2007; Oliveira, 2016).

Além disso, a auséncia de uma representacdo visual clara dos fluxos de
trabalho compromete o mapeamento dos processos. Em ambientes administrativos,
onde nao ha transformacao fisica de materiais, muitas atividades sao invisiveis ou
dispersas. Isso dificulta a identificacdo de gargalos e desperdicios, tornando essencial
o uso de ferramentas como o Value Stream Mapping (Womack; Jones, 2004).

Diante desses fatores, a implementacdo do Lean Office exige esforcos
direcionados a superacgéao de barreiras relacionadas a defini¢cdo de valor, a integracéo
organizacional e a padronizacdo dos processos. Nesse cenario, a identificacdo e

eliminacéo dos desperdicios torna-se fundamental para consolidar a cultura enxuta no
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ambiente administrativo. O proximo item explora esses desperdicios de forma

detalhada, abordando suas principais causas e impactos na eficiéncia organizacional.

2.4 Desperdicios do Lean office

A eliminacéo de desperdicios é um dos pilares da filosofia Lean. No entanto,
sua identificagdo em ambientes administrativos apresenta desafios distintos em
relacdo a manufatura. Enquanto os desperdicios no chao de fabrica estdo associados
a materiais fisicos e fluxos tangiveis, no contexto do Lean Office os processos
envolvem informacdes, tarefas e conhecimentos intangiveis. Essa caracteristica torna
0 mapeamento e a eliminacdo de desperdicios mais abstratos e complexos (Turati;
Musetti, 2006; Agostinho et al., 2010).

O mapeamento do fluxo de valor em escritérios é dificultado pela natureza
invisivel dos processos. Segundo McManus (2005), a auséncia de fluxos fisicos
compromete a visualizacdo dos gargalos e de atividades que ndo agregam valor,
exigindo meétodos especificos para revelar os pontos criticos dos processos
administrativos.

Além disso, fatores como sobrecarga de trabalho, interrupcdes constantes,
desconhecimento dos processos internos e excesso de burocracia — como
assinaturas fisicas ou armazenamento de documentos impressos — contribuem
significativamente para a geracao de desperdicios (Tammela, 2017). Esses elementos
impactam diretamente a produtividade e a eficiéncia dos escritérios.

Outro fator relevante é a variabilidade dos processos administrativos. A
participacéo ativa de clientes e colaboradores torna os fluxos menos previsiveis e mais
suscetiveis a falhas, o que dificulta a padronizacdo e o controle (Cardoso; Alves,
2013).

Apesar desses desafios, a implementacédo do Lean Office pode trazer ganhos
substanciais. Entre os beneficios observados estéo a reducédo no tempo de resposta
ao cliente, a automacao de tarefas repetitivas e a melhoria da eficiéncia organizacional
como um todo (Diniz; Campos, 2022). Para que esses resultados sejam alcancados,
€ essencial identificar e tratar adequadamente os desperdicios.

Meira (2025), a partir de uma revisdo narrativa da literatura em bases como

Scielo, Capes e Google Scholar, sistematizou os principais desperdicios identificados
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em ambientes administrativos, associando-os a exemplos préticos e as ferramentas
lean mais adequadas para sua mitigacao.

A autora destaca que muitas organizacdes ainda falham em reconhecer
desperdicios de tempo e esforco humano como perdas reais, mas que a aplicacéo
consistente dos principios do Lean Office pode gerar avancos significativos em
desempenho, transparéncia e prestacao de servi¢os. Entre os desperdicios apontados

estao:

e Retrabalho: erros em documentos ou falhas de comunicacao que exigem
correcdes e reenvio. Exemplo: formulérios preenchidos incorretamente

ou necessidade de reenviar documentos.

e Espera: tempo perdido por pausas no fluxo de trabalho, como atrasos
em aprovacdes ou respostas de setores. Exemplo: aguardar autorizacéo

de superiores para dar sequéncia as tarefas.

e Movimentacdo: deslocamentos fisicos desnecessarios de pessoas ou
papéis. Exemplo: circulacdo manual de documentos arquivados ou

busca presencial de assinaturas que poderiam ser digitais.

e Superproducdo: geracdo de informacbes ou relatérios além do
necessario. Exemplo: producao de relatérios sem demanda real ou envio

de e-mails para multiplos destinatarios sem critério.

e Informacdo duplicada: registros repetidos em diferentes sistemas ou
documentos redundantes. Exemplo: duplicidade de cadastros em

plataformas distintas.

e Subutilizacdo de talentos: atribuicdo de tarefas simples e manuais a
profissionais altamente qualificados. Exemplo: atividades burocréticas

repetitivas realizadas por colaboradores com formagéo avancada.



35

e Transporte: movimentacdo desnecesséaria de dados ou arquivos entre
sistemas e departamentos. Exemplo: exportacdo manual de dados entre
plataformas ou repeticéo de inser¢cdes em sistemas diferentes.

A correta identificacdo desses desperdicios é um passo essencial para tornar
0s processos administrativos mais enxutos, ageis e eficientes. O entendimento das
perdas e de suas causas viabiliza a ado¢cdo de estratégias de melhoria continua,
alinhadas aos principios do Lean Office.

Para isso, é necesséario o uso de ferramentas especificas que auxiliem na
visualizagcdo, padronizagdo e controle dos processos administrativos. Essas
ferramentas sdo abordadas na proxima secao, destacando sua aplicacao pratica na
eliminacdo de desperdicios e na construcdo de um ambiente organizacional mais
eficiente (Freitas; Greef, 2012).

2.5 Ferramentas do Lean office

A filosofia Lean conta com um conjunto robusto de ferramentas que viabilizam
sua aplicacdo pratica nos ambientes organizacionais. Essas ferramentas sao
fundamentais para identificar e eliminar desperdicios, padronizar processos e otimizar
os fluxos de trabalho. No contexto do Lean Office, elas sdo adaptadas as rotinas
administrativas, promovendo maior eficiéncia, clareza na comunicacdo, agilidade
operacional e competitividade (Tapping; Shuker, 2010).

O Quadro 3 apresenta um resumo das principais ferramentas utilizadas no Lean

Office, suas respectivas descricdes e os autores que fundamentam sua aplicacéo.

Quadro 3 - Ferramentas utilizadas no Lean Office

(continua)
Ferramenta Descricao Autores
Mapeamento de | E uma ferramenta visual que possibilita mapear e Pimenta(2023); Aguiar
Fluxo de Valor ou | compreender o fluxo de valor de um processo, e Loos (2024):Santos
Value Stream Ma | identificando desperdicios e oportunidades de e Souza '
pping melhoria para aumentar a eficiéncia e (2020):Rother e
competitividade. '
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(VSM)

Shook (2003)

5S

E uma metodologia de organizagéo do ambiente de
trabalho baseada em cinco principios, cada um
comecando com a letra "S" em japonés: Seiri
(utilizag&o), Seiton (organizag&o), Seiso (limpeza),
Seiketsu (padronizacéo) e Shitsuke (disciplina).

Liker(2005);
Chourasia e Nema
(2016); Freitas e
Greef (2012).

Gestao visual

E uma ferramenta que utiliza elementos visuais,
como gréficos, quadros e indicadores, para tornar
informagdes e processos mais claros e acessiveis,
facilitando a comunicacdo entre os envolvidos no
processo.

Womack e Jones
(1996); Marchwinski,
Shook e

Schroeder (2008);
Tapping e Shuker
(2010)

Padronizacdo

de

Consiste na elaboracdo de procedimentos que

Liker (2007); Greef

processos fornecem instrucdes detalhadas, garantindo a (2012); Pansonato
estabilidade dos processos e acumulando (2020)
conhecimento que proporciona previsibilidade e
regularidade as operacfes

Kanban O Kanban é uma palavra japonesa que significa Erlach (2012); Ohno
"cartdo" e representa um sistema de gestéo visual (1988); Duggan e
utilizado para controlar o fluxo de producéo. Ele Healey (2016).
emprega cartdes para indicar tarefas e processos,
garantindo um fluxo continuo e evitando o excesso
de estoque. Esses cartdes sdo movimentados em
um quadro Kanban, permitindo a supervisdo do
status e do progresso do trabalho.

Relatério A3 E uma ferramenta que adota uma abordagem Liker e Meier(2007);
visual e colaborativa para a resolucdo de Brandi et al.(2012);
problemas. Ele segue o Ciclo PDCA (Planejar, Silva(2011)

Fazer, Checar e Agir) e é documentado em uma
folha A3 (297 x 420 mm), onde séo apresentados
diagramas que evidenciam problemas e orientam
solucdes

5 porqués E uma ferramenta de andlise de problemas utilizada | Lima (2022); Aguiar
para identificar a origem do problema, consiste em (2014)
perguntar "Por qué?" repetidamente normalmente
cinco vezes até se chegar a causa raiz.

Andon E um sistema de sinalizag&o visual ou sonora que Silvia(2024);

alerta, em tempo real, sobre problemas no processo
produtivo. O termo japonés significa 'lanterna’ e tem
a func@o de notificar falhas, permitindo uma
resposta rapida para corre¢éo, além de orientar
operadores sobre o desempenho da producéo.

Oliveira(2023)

Quadro 3 - Ferramentas utilizadas no Lean office

(concluséao)

Poka Yoke

E uma técnica que previne falhas humanas no
processo produtivo. O termo japonés "poka-yoke"
refere-se a algo "a prova de erros" e tem o objetivo
de evitar que esses erros se transformem em falhas
no produto final.

Werkema(2006);
Shingo(1996);
Monden(2015)
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E uma técnica para distribuir de forma equilibrada a

Oliveira(2023);

problemas. Sua estrutura se baseia em sete
perguntas: Who (quem); What (o qué); When

Heijunka carga de trabalho ao longo do tempo, Marchwinski et al.
considerando a capacidade disponivel para realizar | (2008); Slack et al.
as atividades, o termo japonés "Heijunka" significa (2018); Tapping e
"nivelamento”. Shuker (2003)
O 5W1H é uma técnica utilizada na formulagédo de | Rodrigues et
SW1H planos de ac&o voltados para a resolucéio de al.(2016);

Mello et al.(2016);
Lisbba e Godoy(2012)

(quando); Where (onde); Why (por qué); How
(como). Pode ser utilizada abrangendo uma outra
pergunta relacionada ao custo: “How
Much?”(quanto), recebendo a denominacao de
5W2H

Fonte: Autora (2025).

Essas ferramentas proporcionam maior Vvisibilidade dos processos
administrativos e auxiliam na identificacdo de gargalos e ineficiéncias (Sahoo; Singh;
Tiwari, 2008). Oliveira (2023) demonstrou em seu estudo aplicado a uma fintech, como
a implementacéo de ferramentas como Kanban, 5W1H, Poka-Yoke, Andon, MFVe
Heijunka resultou na reducdo do lead time dos macroprocessos, no aumento da
satisfacao dos clientes e na melhoria do desempenho da equipe. A gestéo visual e a
padronizacdo também foram decisivas para o monitoramento eficaz de indicadores e
para a tomada de decisdes mais assertivas.

No estudo de Gomes (2019), o uso do MFV permitiu desmistificar a percepc¢éao
inicial da lideranca sobre os problemas do setor logistico. Embora a alta rotatividade
fosse apontada como o maior entrave, 0 mapeamento revelou que gargalos como
excesso de informacgdes, atrasos nas etapas e auséncia de mecanismos de controle
eram, de fato, mais impactantes.

Lima (2022),

Compartilhados, evidenciou como a padronizacdo dos procedimentos promoveu

ao aplicar o Lean Office em um Centro de Servicos

maior agilidade e reducéo de retrabalho. A definicdo clara dos fluxos e documentos
exigidos trouxe previsibilidade e eficiéncia ao processo.

Santos (2025), por sua vez, destaca o impacto positivo da combinacédo entre
A divisdo de

5S, treinamento no ambiente administrativo.

responsabilidades, a integracdo de sistemas e a criacdo de manuais padronizados

automacao e

contribuiram para melhorar a capacitacdo da equipe, reduzir falhas e promover uma

cultura de melhoria continua.
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Conforme Campos (2013), a padronizacdo é o proprio planejamento do
trabalho, sendo indispensavel a estabilidade dos processos administrativos. Aliada as
demais ferramentas do Lean, ela fortalece a gestdo, reduz variabilidade e direciona a
organizacgao para a exceléncia operacional.

Dessa forma, compreende-se que 0 uso estratégico das ferramentas Lean no
ambiente administrativo ndo apenas facilita a eliminacdo de desperdicios, mas
também sustenta uma cultura voltada a eficiéncia, & padronizagdo e a melhoria
continua — principios essenciais para o sucesso do Lean Office.

Diante da variedade de ferramentas disponiveis no Lean Office, observa-se que
cada uma pode ser aplicada de forma estratégica conforme as necessidades
especificas dos processos administrativos. Quando utilizadas de maneira integrada,
essas ferramentas contribuem para a construcao de fluxos de trabalho mais enxutos,
eficazes e voltados a melhoria continua. Entre elas, destaca-se o Mapeamento de
Fluxo de Valor (MFV) como ponto de partida fundamental para diagnosticar o estado
atual dos processos e propor melhorias com base em evidéncias visuais e

mensuraveis. A seguir, o MFV sera abordado com mais profundidade.

2.5.1 Mapeamento de Fluxo de Valor (MFV)

O Mapeamento de Fluxo de Valor (MFV) ou no inglés conhecido como Value
Stream Mapping (VSM) é uma das ferramentas mais relevantes e amplamente
utilizadas no contexto da Manufatura Enxuta. Segundo Rother e Shook (2003), entre
todas as técnicas disponiveis para identificar desperdicios nos processos produtivos,
0 MFV se destaca pela eficacia ao proporcionar uma visdo abrangente e detalhada
dos fluxos de materiais e informacdes.

A estrutura visual do MFV é essencial para a compreensao dos processos, pois
facilita a identificacdo de gargalos, retrabalhos e atividades que ndo agregam valor.
De acordo com Tapping e Shuker (2003), o uso de icones padronizados permite
representar graficamente os elementos-chave do processo, tornando mais clara a
analise dos fluxos e contribuindo para a tomada de decisdes baseadas em evidéncias
visuais. Essa ferramenta nao se restringe a manufatura, sendo amplamente adaptada
ao ambiente administrativo, onde mapeia o fluxo de informacbes e tarefas,

evidenciando desperdicios que, muitas vezes, sao invisiveis no dia a dia (Liker, 2004).
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No contexto do Lean Office, Tapping e Shuker (2010) propuseram um conjunto
especifico de simbolos para representar os processos e fluxos administrativos. A
Figura 1 apresenta esses icones, comumente utilizados para facilitar a construcéo e

a interpretacdo dos mapas de fluxo de valor no ambiente de escritério.

Figura 1- icones do mapeamento de fluxo de valor

m Chente ou ;'U“’ d;-‘ Fluxo de Oportunid . a

Fornecedor ataris ca com | Processo oG Colaborador wgp MAC OF
empurrado :oblnma } de de \Q) mformagao

melhoria manual

Fluxo de
Caixa de Fluxo de } Linha dos Fluxo de
E dados :‘;‘::;:‘ [:> peca & Estoque g‘a Transports UE Tempos \L_. informacio

corrigida eletrénica

Fonte: Adaptado Brito (2021).

Como exemplo da aplicacdo do MFV em ambientes administrativos, a Figura 2
apresenta o mapeamento do fluxo de trabalho realizado por Gomes (2019) no setor
logistico de uma empresa familiar, destaca as etapas, os responsaveis e os fluxos de

informacéo, permitindo visualizar claramente os pontos criticos do processo.

Figura 2 - Mapeamento do processo
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Quinta-feira 3x/semana

} I'F 16 TP 0.06h 2.2

0,45h 0.77h 0,82h 1,65h 0,06h 223h  [6.98h

T U U L bes

78,55h 0,17h 878,40h 26h 2184h

Fonte: Gomes (2016).

Sabur e Simatupang (2015) destacam o MFV como um dos métodos mais
eficazes para reduzir o tempo de espera, eliminar gargalos e otimizar a alocacao de
recursos. A construgcdo do mapa do estado atual permite identificar atrasos,
duplicidades e ineficiéncias nos processos. A partir desse diagndstico, € possivel
projetar o mapa do estado futuro, propondo acdes para tornar o fluxo mais agil, enxuto
e alinhado aos principios da melhoria continua (Rother; Shook, 2003).

Dessa forma, o Mapeamento de Fluxo de Valor (MFV) configura-se como uma
ferramenta essencial no diagndéstico de processos administrativos, permitindo uma
visdo sistémica e objetiva sobre as etapas envolvidas, os fluxos de informacéo, os
desperdicios existentes e 0s pontos criticos que comprometem a eficiéncia
organizacional. Ao aplicar o MFV no processo da cooperativa, espera-se nao apenas
compreender o estado atual do fluxo de trabalho, mas também subsidiar a construcao
de um modelo futuro mais enxuto e eficaz.

A sequir, o préximo capitulo apresenta a metodologia adotada para conducao
desta pesquisa, detalhando os procedimentos utilizados para coleta e analise de

dados, bem como a abordagem empregada no estudo de caso da cooperativa.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos adotados para o
desenvolvimento da pesquisa, a fim de cumprir com 0S objetivos propostos,
especialmente no que se refere a padronizacdo e melhoria do processo de cotacéo
de seguros em uma cooperativa de crédito, com base nos principios do Lean Office.

3.1 Caracterizacéo da Empresa

O presente trabalho foi realizado no setor de seguros de uma cooperativa de
crédito situada em Bagé, no Rio Grande do Sul, instituicdo que possui mais de quatro
décadas de atuacédo e que se consolidou como referéncia regional pela robustez e
inovagcdo em seus servicos financeiros. Atualmente, esta presente em dezenas de
municipios, com cerca de vinte agéncias que Iimpactam diretamente o0
desenvolvimento econdmico de diversas cidades. Nos ultimos anos, ampliou sua area
de atuacédo para outros estados brasileiros, inaugurando novas unidades em regides
estratégicas para o crescimento do cooperativismo financeiro.

Como parte desse processo de expanséao, a area de inteligéncia de negocios
foi reestruturada para aprimorar 0s processos administrativos e estratégicos,
passando a integrar solucbes em dados, inovacdo e desenvolvimento de software.
Essa modernizacdo possibilitou maior automacdo e otimizacdo da gestdo de
processos internos, além da adocdo de metodologias de mapeamento que trouxeram
mais clareza na execucdo das atividades, fortalecendo a eficiéncia e reduzindo
desperdicios. Um dos avancos mais relevantes foi a criacdo de um catalogo
centralizado de procedimentos, composto por manuais do usuario e Procedimentos
Operacionais Padrdo (POPs), que assegurem acesso rapido as informacdes
necessarias, facilitam a integracdo de novos colaboradores e promovem fluxos de

trabalho mais ageis e padronizados.

3.2 Classificacdo da Pesquisa

Quanto a natureza, esta pesquisa é classificada como aplicada, pois visa gerar
conhecimentos voltados a solu¢do de problemas concretos, com aplicacdo pratica no

contexto organizacional analisado (Gil, 2008).
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No que diz respeito a abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa
gualitativa, por buscar compreender, por meio de interpretagdes, o funcionamento de
um processo especifico, considerando aspectos sociais, culturais e comportamentais
(Minayo, 2011).

Em relacdo aos fins, a pesquisa possui carater exploratério e descritivo. E
exploratoria, pois investiga um campo com ainda poucos estudos — o uso do Lean
Office na area de seguros de cooperativas de crédito — e descritiva por analisar e
relatar, de forma detalhada, como se da o processo atual e propor melhorias
fundamentadas (Gil, 2008).

Quanto aos procedimentos técnicos, caracteriza-se como um estudo de caso
unico, associado a pesquisa de campo. A escolha por um estudo de caso Unico
justifica-se pela profundidade com que se pretende analisar o processo de cotacao de
seguros em uma cooperativa de crédito, o que permite compreender suas

especificidades e propor melhorias alinhadas a sua realidade (Yin, 2015).

3.3 Técnicas de Coleta e Analise de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de trés técnicas principais: observacao
direta do processo; entrevistas semiestruturadas com colaboradoras da area de
seguros; analise documental, considerando o procedimento operacional padréo (POP)
do processo, registros internos e materiais institucionais da cooperativa. Para isso, foi
adotada a triangulacdo de dados, conforme recomendado por Trivifios (2009),
cruzando as informacdes obtidas por essas diferentes fontes, a fim de garantir maior
confiabilidade e consisténcia as analises.

A andlise dos dados coletados foi feita de forma qualitativa, com base nos
principios do Lean Office. O foco estava na identificacdo de desperdicios, gargalos e
oportunidades de melhoria, por meio do uso de ferramentas como Mapeamento de
Fluxo de Valor (MFV), 5S, padronizacdo de processos e gestao visual.

O MFV foi utilizado como ferramenta central para representar visualmente o
processo de cotacdo de seguros, evidenciar o estado atual e propor um estado futuro
mais enxuto e eficiente. As propostas de melhoria elaboradas foram validadas por
meio de interacdes informais com colaboradoras da area, garantindo aderéncia a

realidade da organizacéo.
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3.4 Aspectos Eticos

A pesquisa respeitou todos os principios éticos relacionados a coleta e analise
de dados. As entrevistas foram realizadas com consentimento dos participantes,

garantindo sigilo, anonimato e uso exclusivo dos dados para fins académicos.

3.5 Procedimentos do Estudo de Caso

Este tdpico apresenta os procedimentos metodoldgicos que foram adotados no
estudo de caso, detalhando como o problema foi analisado e como cada etapa da
pesquisa foi conduzida. A Figura 3 ilustra o processo de forma visual, permitindo
compreender de maneira organizada o desenvolvimento do estudo e a aplicacéo dos
principios do Lean Office na analise do processo de cotacdo de seguros na
cooperativa.

Figura 3 - Procedimentos metodologicos

Elaboragéo do
Proposigao de Procedimento
Reuni&o Inicial Melhorias Padronizado

m v — A

RRR 283 My
P & N

Aplicagao do Criagao do Mapa Definigao de
Questionario do Estado Futuro Indicadores

Fonte: Autora (2025)

A seguir, sdo descritas as etapas metodoldgicas realizadas, com a respectiva

explicagéo de como cada uma foi conduzida para o desenvolvimento da pesquisa:
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1. Reunido inicial com a area de seguros: encontro com a equipe do setor
para apresentar a metodologia Lean Office, os objetivos do estudo e

alinhar expectativas, promovendo o engajamento dos colaboradores.

2. Entrevistas semiestruturadas com base em questionario: levantamento
de percepcdes dos colaboradores sobre as atividades do setor, desafios
enfrentados e sugestdes de melhoria, fornecendo uma visao preliminar
sobre o fluxo de trabalho. A pesquisa foi conduzida com os
colaboradores da area, utilizando o questionario descrito no Apéndice B.
As respostas obtidas foram analisadas por meio de uma abordagem
qualitativa, utilizando a técnica de andlise de conteudo, que permitiu
mapear os relatos, agrupar informacdes em categorias tematicas e
identificar padrdes relacionados as atividades, dificuldades e
oportunidades de melhoria.

3. Observacéo direta do processo: acompanhamento in loco da execucao
das atividades, com o objetivo de compreender a dinamica operacional,

identificar interacdes entre setores e levantar possiveis desperdicios.

4. Coleta e andlise documental: revisdo de Procedimentos Operacionais
Padrdo (POPs), registros internos e materiais institucionais, para

verificar aderéncia entre a pratica e os padrbes estabelecidos.

5. Mapeamento do fluxo de trabalho atual (MFV): representacédo visual
detalhada do processo de cotacdo de seguros, destacando etapas,

tempos de execucdo, fluxos de informacdo e pontos criticos.

6. ldentificacdo de desperdicios: analise das ineficiéncias no processo,
categorizando os desperdicios com base nos principios do Lean Office

e reconhecendo oportunidades de melhoria.
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7. Proposicao de melhorias: elaboracdo de solugdes para reduzir
burocracias, minimizar tempos de espera e eliminar atividades que nao

agregam valor, visando maior fluidez e eficiéncia no processo.

8. Criacao do Mapa do Estado Futuro: construgéo de uma versao otimizada
do fluxo de cotacéo, incorporando as melhorias propostas, com foco em

um processo mais agil e padronizado.

9. Desenvolvimento de modelo de padronizagdo: estruturacdo de
procedimentos operacionais claros e objetivos, com orientacdes que

garantam maior organizacao e consisténcia na execucéo das tarefas.

10.Elaboracéo de indicadores de desempenho: definicdo de métricas para
0 monitoramento continuo do processo, viabilizando a analise de

resultados e a sustentacdo das melhorias  propostas.

11.Reunido final com a equipe da area de seguros: apresentacado das
propostas de melhoria, discussdo sobre a viabilidade de aplicacdo e
reflexdo conjunta sobre os resultados obtidos, visando incentivar a

continuidade da busca por eficiéncia operacional.

A estrutura metodoldgica proposta serviu como um guia para a conducao do
estudo, assegurando que todas as etapas sejam executadas de forma organizada e
alinhada aos objetivos da pesquisa. Por meio da combinacdo de observacao,
entrevistas e analise documental, foi possivel identificar gargalos e desperdicios no
processo de cotacdo de seguros, propondo solucdes que contribuem para a melhoria
continua, aumento da eficiéncia e satisfacdo dos envolvidos.

Dessa forma, os procedimentos definidos nesta etapa metodoldgica
asseguraram o cumprimento do objetivo geral do trabalho e de todos os objetivos
especificos, por meio de uma abordagem estruturada e aplicada dos principios do

Lean Office.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os procedimentos adotados nesta etapa visam garantir o cumprimento do
objetivo geral da pesquisa e de seus objetivos especificos, por meio da aplicacdo
estruturada dos principios e ferramentas do Lean Office.

4.1 Reunido inicial com a area de seguros

Foi realizada uma reunido inicial com a equipe do setor de seguros da
cooperativa, por videoconferéncia, a equipe € composta por sete profissionais,
incluindo a coordenadora do setor, que destacou a importancia estratégica da area,
especialmente pelo potencial de geracdo de receita por meio das comissdes sobre

seguros contratados pelos associados.

Segundo a coordenadora, trata-se de um setor aberto ao diadlogo, a inovacéo e
a melhoria continua, caracteristicas que motivaram a escolha da area de seguros para
a aplicacao-piloto do estudo baseado no Lean Office. Durante o encontro, foi
apresentada a proposta da pesquisa por meio da apresentacgao intitulada “Lean Office
no Setor de Seguros da Cooperativa” (Apéndice A). O objetivo foi comunicar o inicio
do acompanhamento da equipe, com foco no mapeamento de processos e na

aplicacao de ferramentas Lean para a proposicado de melhorias operacionais.

A apresentacdo iniciou com uma contextualizacdo histérica sobre o Lean
Manufacturing, ressaltando o cenario do Japdo no pos-Segunda Guerra Mundial,
marcado por escassez de recursos e baixa produtividade. Nesse contexto, emergiu 0
Sistema Toyota de Producéo (TPS), desenvolvido por Taiichi Ohno e Eiji Toyoda, que
deu origem a filosofia Lean. Foi exibido um video introdutoério sobre a Toyota, seguido
da explicacdo dos fundamentos do sistema e sua adaptacao inspirada em praticas

norte-americanas como a linha de montagem da Ford.

Em seguida, foram apresentados os principios centrais da filosofia Lean:
Eliminacdo de desperdicios (muda);Produgcédo puxada (just in time); Respeito as

pessoas e valorizagdo do conhecimento coletivo; Melhoria continua (Kaizen).
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Os sete desperdicios classicos também foram abordados com exemplos
adaptados ao contexto administrativo, aproximando os conceitos da realidade do
setor. Posteriormente, foi introduzido o conceito de processo, incentivando 0s
participantes a refletirem sobre o tema. Para facilitar o entendimento, utilizou-se como
exemplo a fabricagdo de um carro, evidenciando a importancia da defini¢cdo clara de
etapas. A pergunta “O que ainda pode ser melhorado no setor de seguros? ” foi
lancada a equipe, instigando uma reflexao critica sobre pontos de melhoria na rotina
atual.

A relacdo entre os principios do Lean e os objetivos da area de seguros foi
enfatizada, destacando a sinergia entre a busca por eficiéncia, reducdo de
desperdicios e melhoria da experiéncia dos segurados — valores ja presentes na

cultura da equipe.

As seguintes ferramentas do Lean foram apresentadas como potenciais aliadas

no projeto:

e Mapeamento de processos (Value Stream Mapping): para visualizacéo

do fluxo de trabalho e identificacdo de  gargalos;

e 5S: voltado a organizacgdo do ambiente fisico e digital;

e Padronizacdo: para definicdo de rotinas claras e reducdo de erros;

e Gestao visual: para facilitar a comunicacéo e o controle das atividades;

e Kaizen: como estratégia de melhoria continua, por meio de pequenas

mudancas com impacto significativo.

Ao final da reunido, foram alinhadas as etapas do estudo, informando que ele
envolverd& o acompanhamento direto das atividades da equipe, aplicacdo de

guestionarios, andlise documental e esclarecimento de duvidas. Também foram
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ressaltados os valores esperados no decorrer do trabalho: confianca, colaboracéo e

aprendizado mutuo.

Esse primeiro momento foi essencial para aproximar a equipe da proposta,
apresentando os fundamentos do Lean Office e demonstrando sua aderéncia aos
valores da cooperativa. A histéria da Toyota reforca que, mesmo em cenarios
adversos, € possivel alcancar exceléncia por meio da melhoria continua, entrega de
valor e eficiéncia operacional — principios que também se aplicam ao ambiente
administrativo (DENNIS, 2008; OHNO, 1998).

4.2 Entrevistas semiestruturadas com base em questionario

No primeiro momento, foi realizada uma conversa com a coordenadora da area,
com o objetivo de compreender a estrutura organizacional do setor e 0S processos
gue o compdem. Durante esse dialogo, foi esclarecido que ha uma intermediacao
entre a cooperativa e as seguradoras. A cooperativa de crédito analisada neste estudo
integra um sistema formado por diversas cooperativas que atuam de maneira
integrada, seguindo diretrizes comuns e compartilhando estruturas operacionais.
Nesse modelo, a atuacdo na area de seguros ocorre por meio de um sistema de

intermediacéao.

Embora cada cooperativa seja responsavel pela oferta de seguros aos
associados e pelo acompanhamento dos processos — como cotagdes, renovacoes,
sinistros e inadimpléncias — o relacionamento direto com as seguradoras € realizado
por uma corretora central vinculada ao sistema. Essa corretora atua como

intermediéaria entre as cooperativas e as seguradoras.

Compete a corretora definir as condicBes comerciais, operacionais e técnicas
gue orientam o trabalho das cooperativas. Dessa forma, a cooperativa executa os
processos internos e realiza o atendimento ao associado, mas depende das diretrizes

e validagOes da corretora para efetivar acdes junto as seguradoras.

Essa estrutura organizacional contribui para a padronizacdo, conformidade e

alinhamento estratégico entre todas as unidades do sistema, a0 mesmo tempo em



49

gue impde limites operacionais que devem ser considerados no mapeamento e na

proposta de melhorias.

ApOs o entendimento da estrutura da area, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas, com base em um questionario, aplicadas aos colaboradores
diretamente envolvidos na operacdo dos processos. O objetivo foi levantar
percepgbes sobre as atividades desenvolvidas na area de seguros, identificar os
principais desafios enfrentados e reunir sugestdes de melhoria. Essa abordagem
permitiu obter uma viséo preliminar do fluxo de trabalho e identificar oportunidades de

otimizag&o.

As respostas obtidas por meio das entrevistas foram complementares e
contribuiram significativamente para o entendimento da dindmica da area de seguros.
A partir da analise dos relatos, foi possivel identificar padrdes, recorréncias e pontos
criticos que orientaram o agrupamento das informacdes com base nas questdes
abordadas no questionario. Esses agrupamentos, apresentados nas sec¢les
seguintes, organizam o0s principais aspectos observados durante a pesquisa,
permitindo uma leitura estruturada das atividades desenvolvidas, dos desafios

enfrentados e das oportunidades de melhoria apontadas pelos colaboradores.

4.2.1 Principais processos realizados na area de seguros

Com base nas entrevistas realizadas com os colaboradores diretamente
envolvidos na area de seguros, foi possivel mapear 0s principais processos
operacionalizados no setor, desde a entrada da demanda até a conclusdo das

atividades. A seguir, sdo descritos 0s processos identificados:

e Cotacdo: Esse processo € iniciado quando a agéncia precisa ofertar
um novo seguro ao associado, seja ele de automovel, residencial,
empresarial, rural, penhorado ou de energia solar. A area de seguros é
responsavel por preencher as coberturas desejadas, realizar os
célculos e gerar o valor da cotagcdo em diferentes seguradoras. O

resultado é compilado em um arquivo que é enviado ao associado para
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que ele possa escolher a proposta mais adequada.

Efetivacdo: Ap6s o associado definir a seguradora, a forma de
pagamento e o método de assinatura, a area de seguros gera a
proposta, realiza a programacao do pagamento conforme as condi¢des
acordadas e a envia para o associado ou para a agéncia. Quando
necessario, sdo realizadas vistorias exigidas pela seguradora, como no
caso de seguros de veiculos. Apés todas as validagfes, a proposta é
aprovada e a apdlice é emitida, com vigéncia padrao de 12 meses.

Endosso: Trata-se do processo de alteracdo de uma apdlice vigente,
solicitado pelo associado durante sua validade. As alteragdes podem
incluir troca de veiculo, mudanca de dados cadastrais, inclusdo ou
exclusdo de coberturas, ajuste no valor segurado, modificacdo da
forma de pagamento, entre outras. Apés a validacéo, o valor da apolice

pode ser recalculado, gerando cobranca ou devolucdo proporcional.

Equiparacao: Esse processo ocorre quando o associado apresenta
uma proposta concorrente de outra corretora. A agéncia aciona a area
de seguros para ajustar valores e coberturas, buscando tornar a
proposta da cooperativa mais atrativa. Podendo necessitar da abertura

de chamado para negociagdo com a corretora central.

Acompanhamento da emisséo da apdlice: O objetivo € garantir que a
proposta enviada tenha sido corretamente efetivada e que a apolice
tenha sido devidamente emitida. Apés a confirmacdo, a apolice é
baixada, enviada ao associado via WhatsApp e anexada ao sistema de
workflow. Caso nédo tenha sido emitida, a area busca solucdes junto ao

associado para evitar riscos de sinistro sem cobertura.

Renovacdo: Ao final da vigéncia da apolice, geralmente apos 12

meses, a area de seguros gera uma nova cotacdo com dados



51

atualizados e recalculo do valor. O associado é contatado para
avaliacdo da proposta e confirmacao do interesse na continuidade da

cobertura, evitando a descontinuidade do servigo.

Segunda via da apdlice: Sempre que 0 associado solicita uma nova
copia da apdlice, a area de seguros realiza o download no sistema da
seguradora e envia o documento a agéncia, que 0 repassa ao

associado em formato digital ou impresso.

Reprogramacéo de pagamento das parcelas: Quando o associado
solicita ajustes nos vencimentos das parcelas, seja por atraso ou por
reorganizacao financeira, a area de seguros acessa 0s portais das
seguradoras e realiza a reprogramacao das parcelas em aberto ou

futuras, evitando inadimpléncia e cancelamentos.

Acompanhamento de cancelamentos: Mensalmente, sdo extraidos
relatorios das seguradoras com as apolices canceladas. A area de
seguros analisa os motivos (inadimpléncia, pendéncias, falhas de
vistoria), filtra por agéncia e envia as informacdes para 0s gestores e a
area de marketing e relacionamento, que realiza a comunicacdo com

0s associados via aplicativo.

Acompanhamento de inadimpléncia: Semanalmente, as tercas-feiras,
€ realizado o controle de apdlices com pagamentos em atraso. No caso
de seguros de automoéveis, que apresentam maior risco, 0
acompanhamento é direto pela area de seguros, pois o cancelamento
automatico pode ocorrer apos 25 dias de vencimento. A area verifica o
pagamento nos portais e, se necessario, reenvia o boleto ao associado.
Em seguradoras como a Mapfre, o pagamento pode ser apenas

~

reprogramado, 0S registros sdo realizados no @ sistema.
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Acompanhamento de sinistros: Embora a solicitagdo do sinistro seja
terceirizada, a 4rea de seguros acompanha 0 processo para garantir
agilidade e satisfacdo do associado. As tercas e quintas-feiras, €
extraido um relatério do portal, com foco nos sinistros em aberto
(especialmente de automoveis). Pendéncias documentais s&o
verificadas e oficinas contatadas para acompanhamento de

manutencbes. Em caso de atraso, o segurado é informado.

Acionamento do seguro prestamista: Esse seguro cobre dividas em
caso de falecimento, invalidez ou perda de renda do associado. Ao ser
comunicada da ocorréncia, a area de seguros realiza o aviso de sinistro
no portal da seguradora, informa os dados e repassa a agéncia a lista
de documentos exigidos. O processo é acompanhado até a liberacao

do wvalor para a cooperatva ou 0s beneficiarios.

Tratamento de pendéncias e recusas: A area de seguros monitora e-
mails das seguradoras com notificacdes de pendéncias ou recusas.
Quando identificado algum caso, a area contata a agéncia ou o
associado para resolver a situacdo. As pendéncias podem envolver
ajustes de valores, problemas com pagamento, necessidade de

vistorias ou exigéncia de inspecdes especificas.

Acompanhamento de vistorias: Quando a proposta exige vistoria e esta
ndo é concluida no prazo estipulado, a area de seguros monitora a
situacdo no portal da seguradora. Se a vistoria ndo for concluida em
até dois dias Uteis, a proposta pode ser recusada, e o veiculo ficar
descoberto. Nesse caso, a area antecipa a recusa, contata o associado

e providencia nova proposta.

Suporte via chat interno e Microsoft Teams: A area de seguros oferece
suporte continuo as agéncias por meio do chat institucional e dos
grupos de Microsoft Teams. As demandas envolvem duvidas

operacionais, ajustes em propostas, reprogramac¢des, emissdo de
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documentos, entre outros. A colaboradora responséavel classifica a
urgéncia da solicitagdo e encaminha para o responsavel, conforme o

caso.

4.2.2 Dependéncias e Interagcdes no Processo de Seguros

Com base nas entrevistas realizadas, foi possivel identificar que diversas
atividades da area de seguros dependem de informacdes, documentos ou valida¢cbes
provenientes de outras areas ou pessoas para serem executadas de forma eficiente.
Essas interacdes sdo essenciais para garantir a fluidez dos processos, prevenir

retrabalhos, minimizar atrasos e evitar falhas na comunica¢cdo com o associado.

O Quadro 4 resume, por processo, as principais informacdes e documentos

necessarios, bem como os envolvidos em cada etapa.

Quadro 4 - Resumo por Processo: Informacdes, Documentos e envolvidos

(continua)
Informacgdes Documentos .
Processo - ; Envolvidos
Necessarias Requeridos
Dados do bem
Cotacso segurado, tipo de Documento do veiculo Agéncia
& cobertura, dados e carteira de motorista 9

cadastrais do associado

Escolha da seguradora,
Efetivacao forma de pagamento, — Agéncia
tipo de assinatura

Comprovantes da
alteracéo (ex.:
documento do novo Agéncia
veiculo, comprovante
de endereco)

Tipo de alteracéo
solicitada (veiculo,
condutor, beneficiario
etc.)

Endosso
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Quadro 4 - Resumo por Processo: Informagdes, Documentos e envolvidos

(concluséo)

Equiparacéo

Dados da proposta
concorrente (valores,
coberturas)

Cotacgéo concorrente
apresentada pelo
associado

Associado e corretora
central

Renovacao

Confirmacéo de
interesse do associado,
dados atualizados

Proposta assinada

Associado, fornecedor
das cotacdo, agéncia.

Acompanhamento de
Sinistros

Situacado das
manutencdes,
pendéncias
documentais

Documentos do sinistro
(ex.: boletim de
ocorréncia, fotos, notas
fiscais)

Associado, agéncia,
oficinas , seguradora

Regulacéo do
Seguro Prestamista

Dados do 6bito (data,
local, causa)

Certidao de 6bito,
documentos solicitados
pela seguradora

Agéncia, seguradora

Tratamento de
Pendéncias e
Recusas

Tipo de pendéncia
(pagamento, vistoria,
dados incompletos)

Documentos
complementares
solicitados pelas
seguradoras

Agéncia ou associado

Acompanhamento de
Inadimpléncia

Status de pagamento,
prazo de vencimento

Boleto atualizado para
envio

Associado, agéncia
seguradora

Acompanhamento de
Cancelamentos

Motivo do cancelamento
(inadimpléncia, vistoria,
pendéncia)

Seguradora, agéhcia
e aréa de marketing e
relacionamento

Suporte via Chat
Interno.

Clareza na solicita¢é@o
(tipo de demanda,
urgéncia)

Agéncia

Fonte: Autora (2025).
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4.2.3 Utilizac&o de Planilhas, Relatérios e Controles Externos

A partir das entrevistas realizadas, identificou-se que os colaboradores da area
de seguros fazem uso frequente de ferramentas complementares ao sistema principal
da cooperativa. Esses instrumentos — como planilhas, agendas, relatérios e controles
fisicos — sdo adotados para organizar demandas, registrar dados, acompanhar etapas
dos processos e garantir maior rastreabilidade e eficiéncia nas operacgdes.

Tais recursos se mostram fundamentais para suprir limitacdes do sistema
oficial, personalizando o controle das atividades conforme as necessidades do setor.
O Quadro 5 apresenta um resumo das principais ferramentas utilizadas e suas

respectivas finalidades:

Quadro 5 - Resumo das Ferramentas auxiliares e suas finalidades

(continua)

Ferramenta Utilizada

Finalidade

Planner
Planner)

(Microsoft

Organizacdo e acompanhamento de sinistros por ramo. Criacdo de
tarefas com nome do associado, CPF e link da tratativa.

Agenda pessoal

Registro do volume inicial e final de processos nas instancias para
emissao das apdlices.

Planilha de renovacéo de
seguros

Controle das renovacdes por ramo (rural, penhor, automovel, residencial,
empresarial, energia solar).

Relat6rio do portal

Extracéo de dados sobre sinistros em aberto, pendéncias documentais e
andamento das manutencdes.

Relatorio de

inadimpléncia

Geragéao semanal da base de apdlices inadimplentes, filtragem por tipo de
seguro e prazo de vencimento.

Quadro 5 - Resumo das Ferramentas auxiliares e suas finalidades
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(concluséo)

Relatorio de | Extragdo mensal dos seguros cancelados, identificacdo dos motivos e
cancelamentos envio filtrado por agéncia.
OneNote Registro e acompanhamento das pendéncias e recusas recebidas por e-

mail das seguradoras.

Post-its fisicos Controle visual dos associados que precisam ser contatados para
renovacao.

Sistema de Crédito Verificacdo de contratos ativos para renovagdo de seguros penhorados.

Portal do colaborador Registro da confirmacé&o de renovacéo de seguros.

Fonte: Autora (2025).

4.2.4 Etapas com Maior Ocorréncia de Erros, Retrabalhos ou Divergéncias

Com base nas entrevistas semiestruturadas realizadas com os colaboradores
da area de seguros, foi possivel identificar pontos criticos nos processos analisados,
nos quais ocorrem com maior frequéncia falhas operacionais, retrabalhos e
divergéncias de informac&o. Essas ocorréncias afetam diretamente a eficiéncia do
fluxo de trabalho, comprometem prazos, aumentam a carga de trabalho da equipe e
impactam negativamente a experiéncia do associado. A seguir, apresentam-se as

principais situacfes observadas.

e Preenchimento incorreto de dados nas propostas: Informacdes como
nome do associado, dados do bem segurado ou dados financeiros séo,
por vezes, inseridas de forma equivocada, o que pode inviabilizar a
proposta e atrasar a efetivacdo do seguro ou o atendimento de

sinistros.

e Falhas narealizacdo de vistorias: A auséncia ou execuc¢do inadequada

de vistorias dentro do prazo estabelecido pelas seguradoras resulta na
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recusa da  proposta, exigindo reinicio do  processo.

Pendéncias n&o resolvidas dentro do prazo: A nao entrega de
documentos ou informagdes requeridas pelas seguradoras no tempo
estipulado implica em rejeicdo da proposta, ocasionando retrabalho e
prejuizo a adesao ao seguro.

Auséncia ou envio incompleto de documentacdo: A falta de
documentos por parte da agéncia ou do associado exige devolucao da
tratativa e reinicio do processo, especialmente em casos de sinistros e

endossos.

Reenvio de propostas por pendéncias ou recusas: Propostas rejeitadas
por inconsisténcia de dados, auséncia de vistoria ou pendéncias geram

necessidade de nova emissdo e comunicacdo com o0 associado.

Criacdo de propostas provisorias na renovacdo: Na auséncia de
resposta do associado durante o periodo de renovacao, € necessario
emitir propostas provisérias para manter a cobertura ativa, evitando

cancelamentos por inércia.

Falta de assertividade nas coberturas solicitadas em campanhas: Em
acdes comerciais, € comum o0 envio de cotacdes padrdo como
abordagem inicial, exigindo posteriormente adequacdes as

necessidades reais do associado e reemissdo das propostas.

Abertura manual de processos de renovacdo: Quando o sistema
automatizado nao gera a renovacgao, 0s processos devem ser abertos
manualmente, demandando anexacdo da apdlice anterior, nova
cotacdo e checagem de historico, 0 que representa uma atividade

operacional intensiva.
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e Inconsisténcia entre 0 negociado e o registrado no sistema:
Divergéncias quanto a forma de pagamento, tipo de cobertura ou dados
cadastrais distintos do que foi acordado com o associado podem
comprometer a execucdo de etapas futuras, como sinistros ou

renovagoes.

e Dados cadastrais desatualizados: Telefones, e-mails ou enderecos
incorretos dificultam a comunicacgao eficaz com o associado, sobretudo
em momentos criticos como tratativas de sinistro, controle de

inadimpléncia ou campanhas de renovacao.

4.2.5 Atividades ou Etapas Mais Demoradas do Processo

Com base nas entrevistas realizadas com o0s colaboradores da éarea de
seguros, identificaram-se as etapas que geram maior tempo de espera e impactam a
fluidez do processo. Em sua maioria, essas demoras estéo associadas a dependéncia
de terceiros, a necessidade de validacdes externas e a dificuldade de contato com os

associados. A seguir, sdo descritas as principais situacdes apontadas:

e Sinistros: Essa etapa exige acompanhamento continuo desde a
abertura até a resolucdo do caso. Envolve a comunicacéo frequente
com seguradoras, oficinas e associados. Os principais atrasos estao
relacionados a liberacdo de autorizacbes pelas seguradoras e a
execucdo dos reparos, 0 que compromete o prazo total de

atendimento.

e Retorno do associado: Em diversas etapas — como adeséo, renovagao
ou endosso — a demora no retorno do associado € um entrave
significativo. Em muitos casos, a equipe precisa aguardar dias por uma

resposta, o que pode levar a expiracdo da cotagéo (geralmente valida
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por até 07 dias) e a necessidade de recalcular o valor do seguro.

Renovacdo de seguros rurais e penhorados: Essa etapa demanda
tempo adicional devido a necessidade de revisar a apodlice anterior,
consultar o contrato de crédito no sistema e, frequentemente, abrir
manualmente o processo quando a automacéo néo ocorre. Trata-se de
uma atividade complexa, com varias validacdes, que prolonga o tempo

de execucao.

Vistorias: O principal fator de atraso ocorre quando a vistoria depende
da acéo do associado. Enquanto a vistoria ndo € realizada, a apolice
ndo pode ser emitida. Se o prazo estipulado pela seguradora expira
sem a concluséo da vistoria, a proposta € automaticamente cancelada,

exigindo o] reinicio de todo o] processo.

Equiparacdo de propostas: Quando o associado apresenta uma
cotacdo de outra corretora, € necessario abrir um chamado para
negociacdo com a corretora parceira. O tempo médio de resposta pode
chegar a 1h30min, o que gera espera adicional e pode impactar a

satisfacdo do associado que aguarda retorno imediato.

Tratamento de inadimpléncia: A lentiddo esta relacionada a dificuldade
de contato com associados inadimplentes, especialmente quando os
dados cadastrais estdo desatualizados. O processo exige andlise
semanal da base de dados, identificacdo de casos criticos e envio de
mensagens e boletos, o que demanda tempo e aten¢éo constantes da

equipe.

Campanhas de seguros: Durante as campanhas, o volume elevado de
propostas recebidas — muitas vezes com dados genéricos ou

incompletos — exige diversas correcdes e reenvios. ISso compromete
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a agilidade no processo de cotacdo e atrasa o0 atendimento ao
associado.

4.2.6 Etapas mais importantes e com etapas que podem ser simplificadas

Com base nas entrevistas realizadas com o0s colaboradores da area de
seguros, identificaram-se as etapas consideradas mais relevantes para o0s
associados, bem como oportunidades de simplificacdo de atividades que podem

trazer ganhos de eficiéncia ao processo como um todo.

Etapas mais importantes para o associado:

e Atendimento Aagil e personalizado: Os associados valorizam um
atendimento préximo e humanizado, com retorno rapido e
disponibilidade para esclarecimento de duavidas, especialmente em

situacbes criticas como sinistros e casos de inadimpléncia.

e Resolucdo de sinistros: Esta etapa representa o momento em que o
associado testa a efetividade do seguro contratado. A agilidade na
conducdo do processo e 0 acompanhamento continuo por parte da
equipe sdo considerados essenciais para assegurar a confianca e a

satisfacao do associado.

e Oferta assertiva: Os associados buscam a melhor relacdo entre
cobertura e preco. Nesse sentido, € fundamental que a cotacdo seja
bem direcionada as suas necessidades, com explicacbes claras e

objetivas sobre as coberturas, condicbes e diferencas entre planos.

e Confirmacdo da renovacado: A continuidade da cobertura € percebida
como uma etapa critica, especialmente nos seguros obrigatérios ou
vinculados a contratos de crédito. O contato antecipado e a

confirmacdo da renovacdo com clareza e no prazo adequado sao
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altamente valorizados pelos associados.

Etapas que podem ser simplificadas ou otimizadas:

e Automatizacdo do primeiro contato para renovacao: Sugere-se a
implementacdo de um recurso no sistema que possibilite o envio
automatico da primeira mensagem ao associado, com respostas
rapidas (como “sim” ou “n&o”) que alimentem o acompanhamento do
processo pelo gestor responsavel. Essa automatizacao pode reduzir
atrasos e facilitar a priorizacao das tratativas.

e Facilidade na atualizacdo de dados cadastrais: A possibilidade de
atualizar telefone e e-mail diretamente no portal do colaborador é
apontada como uma melhoria necessaria. Essa funcionalidade
garantiria maior efetividade nos contatos e reduziria perdas de tempo

em situacdes emergenciais.

e Centralizacdo da gestédo da inadimpléncia: A criagdo de uma estrutura
especifica para tratar inadimpléncia dentro da prépria area de seguros
€ vista como uma estratégia para aumentar o controle, reduzir o risco

de cancelamentos e agilizar a recuperacdo de apdlices em atraso.

e Melhoria na qualidade das cotacbes em campanhas: A padronizacéo
das informacdes enviadas pelas agéncias durante campanhas
promocionais facilitaria o trabalho da equipe de seguros, evitando
retrabalhos, atrasos e inconsisténcias nas cotacfes. Essa melhoria
promoveria maior agilidade e assertividade no atendimento ao

associado.

4.2.7 Acdes e Mudancas Sugeridas para Otimizacao do Processo
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As entrevistas realizadas com os colaboradores da area de seguros revelaram
sugestdes estratégicas e operacionais que visam a melhoria do processo como um
todo. As propostas destacam-se pela busca de maior eficiéncia, agilidade no
atendimento ao associado e reducao de retrabalho nas interagbes entre agéncias e
area técnica. A seguir, sao apresentadas as principais sugestdes levantadas:

A centralizacdo do atendimento de sinistros dentro da area de seguros é vista
como uma medida essencial para padronizar os procedimentos e garantir maior
agilidade nas tratativas com seguradoras, oficinas e demais envolvidos. A presenca
de uma equipe dedicada, com disponibilidade em horario comercial, permitiria ndo
apenas respostas mais rapidas, mas também uma gestdo mais organizada das
ocorréncias, reduzindo o tempo de resolugdo e aumentando a satisfacdo dos

associados.

A indicacdo de um colaborador exclusivo para a gestao da inadimpléncia dentro
da area de seguros foi amplamente sugerida. Essa funcéo permitiria um controle mais
eficaz dos prazos de pagamento, acOes proativas na cobranca e atuacdo preventiva
para evitar cancelamentos por falta de pagamento. Além disso, a especializacao
nesse ponto critico traria mais fluidez ao processo e suporte aos demais integrantes

da equipe.

A capacitacdo de um colaborador por agéncia para atuar como ponto de apoio
na realizacao de vistorias — especialmente nos casos em que ha pendéncias técnicas
ou dificuldade de acesso ao link de vistoria digital — é uma acdo apontada como
preventiva. Essa medida poderia reduzir significativamente os cancelamentos por
prazos expirados e melhorar a experiéncia do associado, garantindo que ele receba o

suporte necessario no momento da contratacao.

A proposta de integrar relatorios e alertas automaticos ao portal do colaborador
foi identificada como uma ferramenta de grande potencial para otimizacéo do fluxo de
trabalho. A geracdo automatica de tarefas e notificacbes relacionadas a
inadimpléncias, cancelamentos e outras situacfes criticas aumentaria a visibilidade
das demandas e permitiria uma resposta mais rapida por parte das equipes
envolvidas. Tal funcionalidade também contribuiria para um maior alinhamento entre

as areas, além de reduzir o risco de falhas por falta de acompanhamento.
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4.3 Observacao dos processos da area de seguros

Entre os dias 22 de setembro e 3 de outubro de 2025, foram realizadas
observacdes presenciais na area de seguros da cooperativa, em dias e horérios
intercalados, conforme a disponibilidade dos colaboradores. O objetivo da observacgao
foi acompanhar a execucdo dos processos operacionais, identificar as rotinas e
atribuicbes dos profissionais envolvidos, compreender a dinamica interna da equipe,
os fluxos de trabalho adotados e os principais pontos de atenc&o no desempenho das
atividades.

Durante o periodo de acompanhamento, constatou-se que 0S processos com
maior volume de demandas s&o os de cotacao e renovacéo de seguros. A cotagéo é
realizada por um colaborador responsavel e, em dias de maior movimentacao, conta
com o apoio de outro membro da equipe. O processo de renovagao, por sua vez, €
organizado conforme os ramos de seguro — automoveis, rural e penhor, residencial
e empresarial — e distribuido entre trés colaboradores. O ramo de energia solar é
alocado mensalmente ao colaborador com menor carga de trabalho nos demais

ramos, com o intuito de manter o equilibrio operacional entre os membros da equipe.

As atividades relacionadas a sinistros sédo desenvolvidas em dois dias da
semana — tercas e quintas-feiras, no periodo da manha& —, sob responsabilidade do
mesmo colaborador que executa a emisséo de apdlices, tarefa realizada as quartas e
sextas-feiras, também no turno da manha. A rotina de tratamento de pendéncias por
e-mail ocorre diariamente no inicio da manha, com foco em ajustes e valida¢cbes

necessarias para a continuidade dos processos em andamento.

A atividade de acompanhamento de vistorias ndo foi observada diretamente,
umavez que, segundo a equipe, trata-se de uma acao pontual e eventual. Atualmente,
a area de seguros ndo dispde de estrutura para acompanhar todas as vistorias
presencialmente, atribuindo essa responsabilidade aos colaboradores das agéncias,
gue devem orientar os associados e informa-los sobre o andamento do processo.

Cabe destacar que, até aproximadamente dois anos atras, a cooperativa contava com
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um colaborador dedicado exclusivamente a essa funcdo, pratica que foi

posteriormente descontinuada.

Dessa forma, os processos efetivamente acompanhados foram os de cotacao
e renovacao de seguros, por representarem as atividades de maior demanda e

exigirem maior envolvimento da equipe da area de seguros.

4.3.1 Observacgéo do processo de renovacao de seguros

O processo de renovacdo tem como objetivo garantir a continuidade da
cobertura contratada pelo associado. Para isso, a cooperativa conta com uma
empresa parceira que, quinze dias antes do vencimento da apolice, envia a area de

seguros um e-mail contendo:

e Print do site da seguradora com informacdes sobre sinistros ou

endossos;
e Apodlice atual do associado;

e Nova cotacdo com dados atualizados do bem segurado e valores

calculados pelas seguradoras.

Desde 2020, a cooperativa vem implementando automacgdes com tecnologia
RPA (Robotic Process Automation), que consiste na utilizacdo de robds de software
para executar automaticamente etapas repetitivas dos processos operacionais. No
caso darenovacdao de seguros, a automacao identifica o e-mail recebido do fornecedor
e realiza a abertura da solicitacdo no sistema de workflow, direcionando-a a area de

seguros sem necessidade de intervencdo manual.

Paralelamente, os colaboradores utilizam uma planilha Excel para organizar os
seguros a renovar. Na segunda quinzena de cada més, € gerado um relatério com os
contratos que vencem no més seguinte, separados por tipo de seguro em trés abas:
automoveis, rural e penhor, residencial e empresarial. Com base nessa planilha, os

colaboradores organizam sua rotina e priorizam o contato com 0s associados.
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Quando o atendimento ao associado € iniciado, conforme a ordem estabelecida
na planilha, o colaborador acessa o sistema de workflow para verificar se a solicitagao
de renovacéo ja foi criada automaticamente pela automagéo. Caso néo tenha sido
gerada, a equipe sinaliza a area responsavel pelo suporte a automacgéo e realiza
manualmente a abertura da solicitacdo. Esse processo envolve localizar o e-mail
enviado pelo fornecedor, baixar os anexos, preencher o formulario no sistema, anexar
os documentos e, somente apos isso, iniciar a analise da proposta. Nessa etapa, 0
colaborador verifica se houve sinistro, confere se as informagdes enviadas estao

corretas e valida se a cotacdo esta de acordo com a apdlice anterior.

Sete dias antes do vencimento da apdlice, é enviada uma mensagem via
ferramenta de atendimento pelo WhatsApp, informando ao associado sobre a
necessidade de renovacao. A comunicacao depende da resposta do associado para
prosseguir. Apos o retorno, o colaborador confirma o interesse em manter as

coberturas e, caso nao haja alteracdes, replica os dados e informa o valor parcelado.

Se houver divergéncia nas coberturas ou o associado solicitar alteracoes, o
colaborador edita os dados da cotacdo no sistema, gera um novo calculo e envia a
cotacdo atualizada. Embora néo tenham sido observadas divergéncias durante o
periodo de acompanhamento, a equipe relatou que ja ocorreram erros nos valores ou
nas coberturas, gerando despesas para a cooperativa e para o fornecedor. Nao ha,

contudo, registro formal da frequéncia desses casos.

Apés a confirmacdo do associado, é gerada a proposta de seguro e enviada
para assinatura, que pode ocorrer de forma fisica (na agéncia), eletrbnica ou via
aplicativo. Para assinaturas via aplicativo, ha uma automacao que realiza o envio e
monitora o status. Caso ndo seja assinada, a proposta € devolvida a area de seguros

para nova tratativa.

Apés a geracdo da proposta, € enviada uma solicitacdo a seguradora para
validacdo das informacfes e emisséo da apdlice. Caso haja pendéncias ou recusas,

a equipe é notificada por e-mail ou identifica o problema durante o processo de

emissédo, acionando o associado ou a agéncia, conforme necessario.

Se o0 associado ndo responder a mensagem no WhatsApp, a equipe tentara

contato telefébnico. Caso ndo haja retorno, até dois dias antes do vencimento, é
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enviado um comunicado via Teams a agéncia, solicitando que o gerente de conta
entre em contato com o associado. Muitas vezes, 0 associado responde ao gerente
com mais facilidade, seja por WhatsApp, ligacéo ou visita presencial.

Se, mesmo apos a intervencdo do gerente, ndo houver retorno por parte do
associado, a renovagdo € realizada conforme alinhamento interno. Essa medida
busca assegurar a continuidade da cobertura, evitando situacdes de desassisténcia
em caso de sinistro, o que poderia acarretar implicacdes financeiras e operacionais

para a cooperativa, além de comprometer o relacionamento com o associado.

4.3.2 Observacéo do processo cotagéo de seguros

A cotacdo € o processo de simulacéo realizado pela area de seguros com o
objetivo de estimar o valor do prémio a ser pago pelo segurado, considerando as
coberturas selecionadas, as caracteristicas do imovel e o perfil do contratante. Nessa
etapa, sdo definidos os valores de indenizacéo, os riscos cobertos e o custo do seguro,
permitindo ao associado comparar as opcoes disponiveis e escolher a proposta que

melhor se adequa as suas necessidades e ao seu orcamento.

O processo de cotacao tem inicio na area de seguros, quando a equipe recebe,
via sistema de workflow, as solicitagdes encaminhadas pelas agéncias. A solicitacao
de cotacao pode ocorrer em razdo de uma demanda direta do associado ou de uma
oferta que ainda sera realizada pela agéncia. Ao receber a solicitacdo, o colaborador
responsavel verifica o tipo de seguro solicitado, os dados preenchidos no formulario e

os documentos anexados.

Cada tipo de seguro possui suas particularidades quanto as coberturas e
exigéncias. Para seguros de veiculos, residencial e empresarial, a cotacao € realizada
por meio de uma plataforma unificada chamada multicélculo, que permite, com um
unico preenchimento, obter os valores de diversas seguradoras simultaneamente. Ja
para os ramos rural, penhor e energia solar, o processo é feito diretamente nos portais

das seguradoras, 0 que demanda mais tempo, pois 0os dados precisam ser inseridos
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manualmente em cada sistema, uma vez que € pratica da area de seguros cotar em

mais de uma seguradora para oferecer alternativas ao associado.

Durante o periodo de observacdo, os principais seguros cotados foram dos
ramos residencial (116 cotacbes), empresarial (64 cotacbes) e automovel (55
cotacBes). O aumento expressivo nas cotacfes residenciais esta relacionado a
campanhas de oferta conduzidas pelas agéncias no mesmo periodo.

4.3.2.1 Observacgédo do processo cotacéao residencial

O seguro residencial € uma modalidade de protecao contratada com o objetivo
de garantir a seguranca do imével e dos bens que nele estdo contidos. Ele oferece
cobertura contra danos fisicos causados por eventos como incéndios, vendavais,
alagamentos e queda de raios. Além disso, pode incluir protecdo ao conteudo da
residéncia — como moveis e eletrodomeésticos — e cobertura de responsabilidade
civil, destinada a indenizar terceiros em caso de danos involuntarios causados pelo

segurado.

A contratacéo é formalizada por meio de uma apdélice, na qual sdo definidas as
coberturas contratadas, os valores de indenizacao e as condi¢des gerais do seguro.
O segurado paga um prémio, que corresponde ao valor do seguro, geralmente
parcelado. Em caso de sinistro, a seguradora avalia os danos e realiza a indenizacao

conforme os limites e condi¢des estabelecidos na apdlice.

Ao receber a solicitacdo, o colaborador responsavel verifica o tipo de seguro

solicitado, os dados preenchidos no formulario e os documentos anexados.

No caso do seguro residencial, o processo de cotacdo envolve as seguintes
etapas dentro do sistema. Inicialmente, o colaborador acessa o multicotador,
seleciona a agéncia, o tipo de processo como novo orcamento e o ramo do seguro.
Em seguida, é aberta a tela para preenchimento dos dados do segurado, como CPF
ou CNPJ. Se o cliente for associado, o sistema ja preenche automaticamente
informagBes como nome, nome social, sexo, estado civil, telefone e e-mail. Também

€ necessario indicar se 0 segurado € proprietario ou inquilino.
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Na etapa seguinte, sdo informados os dados do seguro, como o tipo de
contratacdo seguro novo, tipo de calculo anual e periodo de vigéncia. O sistema

calcula automaticamente a data final com base na data inicial informada.

A etapa de informac@es do local exige o preenchimento do endereco do imdvel.
Ao informar o CEP, se houver correspondéncia na base de dados, basta inserir 0
namero do imovel. Caso contrario, € necessario preencher manualmente o
logradouro, bairro, cidade e estado. Também sdo informados o tipo de construcdo
(alvenaria, container, mista até 25% madeira ou acima de 25% madeira), tipo de
ocupacao (habitual ou veraneio), tipo de imével (casa ou apartamento) e, se for casa,

se esta localizada em condominio fechado.

Na etapa de caracteristicas do local de risco, sdo selecionadas as condi¢bes
especificas do imovel, como: localizacdo em zona rural, presenca de terreno baldio
nos fundos ou laterais, porteiro eletrénico, cerca elétrica, circuito interno de TV, entre
outras. Ha ainda opc¢des menos usuais, como presenca de isopainel, imovel
desocupado, aluguel por temporada, atividade agropecuaria ou industrial no mesmo

terreno, e se o imovel é considerado patrimonio histérico, artistico ou cultural.

A proxima etapa envolve a definicdo das coberturas. O colaborador seleciona
o plano personalizado e informa os valores em reais para cada cobertura, como:
incéndio, danos elétricos, despesas com aluguel, furto de bens e roubo, impacto de
veiculo, indenizagdo por valor de novo, responsabilidade civil familiar, ruptura de

tubulac@es, vendaval e granizo, vidros e espelhos.

Na etapa final, sdo definidas as condi¢cbes de pagamento, como quantidade de
parcelas e forma de pagamento. Nessa tela também é possivel configurar coberturas
especificas de cada seguradora, embora essa funcionalidade nédo seja utilizada com
frequéncia no seguro residencial, exceto em casos muito especificos solicitados pelo
associado. Apdés o preenchimento de todos os campos, o colaborador clica em
“calcular” para gerar os valores das seguradoras. Caso algum campo esteja

incompleto, o sistema sinaliza em vermelho, indicando a necessidade de correcéo.

Com os valores gerados, o colaborador acessa a opcdo de impressao,

seleciona as seguradoras que deseja incluir no documento e, embora o sistema
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permite envio por e-mail, a prética adotada pela area de seguros é baixar o

documento, anexa-lo ao workflow e encaminha-lo a agéncia.

Abaixo do documento, é incluido o numero da cotacdo gerada no sistema, e
apos o envio, a area aguarda o retorno da agéncia, seja para efetivacdo ou correcao
da proposta. Em alguns casos, o seguro residencial exige vistoria, e quando
necessario, a area de seguros informa o colaborador da agéncia para que providencie

0 acompanhamento.

Dos 116 seguros residenciais cotados no periodo, 38 foram devolvidos para
correcao, 29 para efetivacdo, e desses, 14 precisaram de ajustes adicionais antes da
efetivacdo. As corre¢gdes mais comuns envolvem alteragbes nas coberturas (como
inclusdo de vendaval ou danos elétricos) e ajustes de endereco (zona rural,
apartamento ou sobrado). Caso o associado opte pela contratagcdo, 0 processo

retorna a area de seguros para efetivacao.

4.3.2.2 Observacédo do processo cotacdo empresarial

O seguro empresarial € um produto voltado a protecdo das empresas contra
diversos riscos que possam comprometer suas operacdes e seu patrimonio. Ele
oferece cobertura para danos materiais, responsabilidade civil e outros tipos de perdas
decorrentes de eventos imprevistos, como incéndios, roubos, danos elétricos, entre
outros. As coberturas podem ser ajustadas conforme as necessidades especificas da

empresa e o ramo de atividade exercido.

Assim como no seguro residencial, o seguro empresarial também é cotado por
meio do multicotador. O processo inicia com a selecéo do tipo de seguro no caso hovo,

definicdo da vigéncia como anual e preenchimento do periodo de inicio da cobertura.

Na etapa de informa¢des do segurado, sao inseridos dados como o tipo de
pessoa (juridica), CNPJ, e-mail e telefone. Caso o telefone ou e-mail precise ser
alterado, ha a opcéao “editar cliente”, que exibe um aviso informando que a alteragao

impactara o cadastro geral do cliente. Também é informado se o segurado é um 6rgao
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publico (municipal, estadual ou federal) e se h& isencdo de IOF. Outro campo

obrigatdrio é o banco de maior relacionamento da empresa.

Em seguida, séo preenchidas as informagdes do local de risco. Se o cliente for
associado, o sistema traz automaticamente os dados de enderec¢o (CEP, logradouro,
namero, complemento, bairro, cidade e estado). O colaborador deve informar a classe
de construcdo (superior sélida, mista inferior, container, quiosque) e o tipo de
contratacdo: prédio e conteudo, apenas contetdo ou apenas prédio. Quando a op¢ao
for prédio e conteudo, é necessario informar o percentual correspondente ao imével,
as maquinas e instalacoes, e as mercadorias. Também € informado o valor do risco,

ou seja, o valor total a ser indenizado em caso de sinistro.

Outras informacdes relevantes incluem a localizacdo do estabelecimento
(subsolo, térreo, mezanino, primeiro andar ou acima do segundo andar) e se esta
situado em locais como aeroportos, shoppings, supermercados, estacdes de metro,

centrais de abastecimento (CEASAS) ou similares.

Na etapa seguinte, é selecionada a atividade principal da empresa, conforme o
cadastro da companhia. A partir dessa escolha, o sistema apresenta as seguradoras

disponiveis para cotacao.

O sistema também solicita informacdes sobre os sistemas de protecdo contra
incéndio, como: extintores, hidrantes, sprinklers, detectores de fumaca, brigada de
incéndio, proximidade de corpo de bombeiros (menos de 3 km), alarme de incéndio

24h e para-raios.

Em relacdo a protecdo contra roubos, sdo apresentadas opc¢des como:
vigilancia armada exclusiva 24h (com ou sem radiofrequéncia), sensores
infravermelhos conectados a central de seguranca, alarmes de impacto e abertura,
grades em janelas, fechaduras triplas em portas externas, alarme monitorado por
empresa de seguranca, vigilancia desarmada e presenca de porteiro 24h em edificios
com elevador. Essas informacdes geralmente sdo obtidas por meio de entrevista com

0 associado ou visita técnica ao local.

Também séo selecionadas as caracteristicas do imoével, como: prédio tombado

ou preservado pelo patriménio historico, presenca de cofre com algapdo ou boca de
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lobo, imével desocupado ou em construcdo, uso de isopainel, existéncia de outros
seguros vigentes para 0 mesmo risco, cobertura metdlica e participacdo em

programas de reuso ou uso eficiente da agua.

Na etapa seguinte, sdo informados os valores das coberturas basicas previstas
no processo de cotagdo, que podem contemplar diferentes situacdes de risco, tais
como incéndio; quebra de vidros, espelhos e marmores; recomposi¢cao de registros e
documentos; responsabilidade civil por danos morais; eventos climaticos como
vendaval, furacdo, ciclone, tornado e granizo; danos a andncios luminosos;
responsabilidade civil garagista em casos de colisdo, incéndio e roubo;
responsabilidade civil do empregador; responsabilidade civil por operacdes; despesas
e/ou perda de aluguel; danos elétricos; roubo e furto mediante arrombamento; além

de ocorréncias relacionadas a tumultos, greves e lockouts.

Além das coberturas padréo, € possivel personalizar protecdes especificas
conforme as exigéncias de cada seguradora. No entanto, ha maioria dos casos, as

coberturas basicas ja atendem as necessidades dos associados.

Com todas as informacbes preenchidas, o processo segue de forma
semelhante ao residencial: a cotacdo é salva, os valores das seguradoras séo
analisados, o documento é impresso, anexado a solicitacdo da agéncia no workflow e

enviado para retorno.

Durante o periodo observado, foram realizadas 64 cotacbes de seguro
empresarial, das quais 14 foram devolvidas para alteracao e 8 foram efetivadas, sendo
gue 3 dessas também passaram por correcdes adicionais. As principais correcdes
envolveram inclusdo de novas coberturas, ajustes nos valores de cobertura para

vendaval, incéndio e danos elétricos ou alteracdo da atividade comercial cadastrada.

4.3.2.3 Observacédo do processo cotacdo automovel

O seguro automoével é uma protecdo contratada para garantir cobertura em
caso de danos ao veiculo, a terceiros ou aos passageiros, decorrentes de acidentes,

roubos, fendbmenos naturais e outras situacdes previstas em apolice. Ele oferece
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seguranca financeira ao segurado, permitindo a repara¢ao ou indenizacdo conforme

os limites contratados.

7

O processo de cotacdo do seguro automével € realizado por meio do
multicotador, ferramenta que permite simular valores em diversas seguradoras

simultaneamente.

A primeira etapa envolve o preenchimento dos dados do segurado, com a
busca pelo CPF ou CNPJ do associado. O sistema preenche automaticamente

informagdes como nome, nome social, sexo, estado civil, e-mail e CEP residencial.

Na sequéncia, sao definidos os dados do seguro, como o tipo de contratacao
(sempre seguro novo), o tipo de calculo (anual) e a data de inicio da vigéncia. O
sistema apresenta as seguradoras disponiveis para cotacdo, e o colaborador pode
selecionar individualmente as desejadas, embora, na pratica, todas sejam mantidas

marcadas para ampliar as opcoes.

A etapa seguinte refere-se aos dados do veiculo, que podem ser informados
por placa, chassi, codigo FIPE ou descricdo. Normalmente, utiliza-se a placa, com
base no documento do veiculo anexado a solicitacdo. O sistema apresenta uma lista
de modelos compativeis com a base das seguradoras, e 0 colaborador seleciona o
mais adequado. Em seguida, sdo informados dados como: chassi remarcado
(geralmente “nao”), veiculo financiado (verificado no documento), presenca de
dispositivo antifurto (alarme, bloqueador, rastreador), blindagem, kit gas, acessoérios
ou opcionais (preenchidos apenas quando informados pela agéncia). Também séo
preenchidos os CEPs de pernoite e circulacéo, que indicam onde o veiculo permanece

a noite e onde circula com maior frequéncia.

Na etapa de uso do veiculo, o colaborador informa se o veiculo € utilizado para
fins particulares, prestacdo de servicos, taxi ou transporte por aplicativo. Também é
indicado se o condutor utiliza o veiculo para ir e vir do trabalho ou dos estudos, e se 0
veiculo permanece em garagem ou na rua — sendo comum marcar “sim” para uso e
‘rua” como local de permanéncia. Outras informagdes incluem se o condutor possui
CNH (Carteira nacional de habilitagéo) especial ou é PCD (pessoa com deficiéncia),
se ha isencdo de impostos e se o veiculo é utilizado dois ou mais dias por semana

para atividades comerciais, como visitas a clientes ou fornecedores.
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Na etapa de perfil do associado, verifica-se se o veiculo € guardado em
garagem e se 0 segurado € o proprietario — informacéo confirmada pelo documento
anexado. Caso ndo seja, é necessario informar a relagcdo com o proprietario (cénjuge,

filho, empregado, sécio, pais).

Em seguida, sao preenchidos os dados do principal condutor, com a opc¢éo de
indicar se € o préprio segurado. Caso contrario, devem ser informados CPF, nome,
nome social, sexo, data de nascimento, estado civil e tipo de residéncia. Também é
necessario indicar se ha jovens entre 17 e 25 anos que residem ou ndo com o
condutor. Se houver, devem ser registradas as informacdes de faixa etaria (17 anos,
18 a 24 anos ou 25 anos), sexo (masculino, feminino ou ambos) e relacdo com o

condutor (filho, enteado ou funcionario).

Na etapa de coberturas, o0 sistema oferece quatro planos: basico, intermediario,
avancado e personalizado. Em geral, utiliza-se o plano basico, com preenchimento
dos seguintes campos: valor de mercado do veiculo (conforme tabela FIPE), primeira
opcao de franquia (50%), segunda opcao de franquia (25%), danos materiais a
terceiros, danos corporais a terceiros, APP — morte por passageiro, APP — invalidez
por passageiro, danos morais e despesas extraordinarias. APP (Acidentes Pessoais
de Passageiros) € a cobertura que garante indenizacdo por morte ou invalidez

permanente dos ocupantes do veiculo em caso de acidente.

Na etapa de assisténcias, sdo selecionados servigos adicionais como guincho,
carro reserva e cobertura de vidros. O sistema oferece trés niveis de plano: basico,
intermediario e superior. Em geral, opta-se pelo plano intermediario, que contempla
guincho ilimitado e carro reserva por 15 dias, atendendo a maioria das demandas dos

associados.

Durante o preenchimento, é necesséaria atencdo as limitacbes de cada
seguradora. Algumas oferecem apenas guincho com quilometragem restrita ou carro
reserva por poucos dias. Quando o associado solicita guincho ilimitado, essas
seguradoras sdo excluidas da impressdo da cotacdo, evitando que sejam

apresentadas opc¢des que nao atendem ao perfil solicitado.

A cobertura de vidros € selecionada no plano superior, garantindo protegao

para para-brisa, laterais, traseiro, fardis e retrovisores. Além disso, algumas
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seguradoras disponibilizam coberturas complementares, como reparo rapido,
martelinho de ouro e pintura, que podem ser incluidas manualmente pelo colaborador

quando disponiveis.

Outro ponto relevante € a escolha entre “livre escolha de guincho” e “rede
referenciada”. A segunda op¢ao € a mais utilizada, pois permite que a seguradora
define o prestador de servico, o que resulta em desconto no valor do seguro e maior

controle sobre o atendimento.

ApOs o preenchimento completo, o colaborador salva a cotagdo, analisa os
valores das seguradoras, imprime o documento, anexa a solicitacdo da agéncia e
aguarda o retorno. O sistema permite personalizar o PDF, selecionando quais
seguradoras e opcOes de franquia serdo apresentadas ao associado. Quando ha
espaco, € comum apresentar duas opcdes de franquia (50% e 25%) para que o

associado possa comparar custo do seguro e valor da franquia em caso de sinistro.

Durante o periodo observado, foram realizadas 55 cotacbes de seguro
automovel, das quais 18 foram efetivadas. Das 37 cotacbes que passaram por
correcdo, 10 foram efetivadas apOs ajustes. As correcdes mais frequentes

envolveram:

e Incluséo ou excluséo de carro reserva

e Alteracao do principal condutor

e Inclusdo de cobertura para guincho ilimitado

e Ajuste na franquia (percentual ou valor)

e Correcdo no uso do veiculo (particular, comercial, aplicativo)

e Alteracdes nas coberturas, como inclusdo de pequenos reparos,

guincho, carta verde

Caso o associado deseje efetivar a proposta, a agéncia devolve a solicitacédo a
area de seguros, que entdo realiza a geracdo da proposta no sistema. No caso de
seguros automoveis, todos 0s contratos novos exigem vistoria prévia antes da

emissao da apalice.
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Essa vistoria pode ser realizada presencialmente, em oficinas ou postos
licenciados pela seguradora, ou de forma remota, por meio de um link enviado ao
associado, que permite o envio das fotos do veiculo diretamente a seguradora. Por
isso, ao encaminhar o processo para coleta de assinatura, a area de seguros ja orienta

sobre a necessidade da vistoria.

Quando a assinatura é feita via aplicativo, 0 processo nédo retorna a agéncia,
mas as equipes ja estdo cientes de que essa etapa é obrigatéria. Somente apos a
conclusédo da vistoria e validacao pela seguradora € que a apélice € emitida e o veiculo

passa a estar segurado.

Caso haja pendéncias ou recusa por parte da seguradora, a area de seguros
recebe uma notificacdo por e-mail e inicia o processo de tratativa. Atualmente, o
acompanhamento das vistorias ndo é centralizado, sendo feito apenas em casos

pontuais.

Durante o periodo observado, foram registrados 8 casos de vistorias
acompanhadas diretamente pela area de seguros, nos quais 0 processo permaneceu
sob monitoramento interno. Nesses casos, 0 colaborador acessava diariamente os
portais das seguradoras para verificar se a vistoria havia sido concluida, garantindo

agilidade na emisséao da apodlice.

4.4 Andlise de Documentos Institucionais e Procedimentos Padrao

Para compreender a estrutura dos processos e verificar a aderéncia entre
préatica e padrao institucional, foi solicitado apoio a area de seguros, que compartilhou
documentos operacionais, materiais de apoio e relatdrios gerenciais. O objetivo foi
analisar os fluxos internos e identificar oportunidades de melhoria, sem expor dados
sigilosos ou valores de carteira, mantendo o foco na representatividade dos ramos e

na dindmica dos processos. Entre os materiais disponibilizados, destacam-se:

e Manual de Assisténcias Automoveis: documento interno que consolida
as particularidades das seguradoras quanto as assisténcias, como

guincho, adicionais e limites. Inclui quadros comparativos entre planos
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de cobertura, detalhando servicos como carro reserva, assisténcia a
vidros, carta verde, pequenos reparos e subitens como quilometragem
de guincho, cobertura de faréis, retrovisores e palhetas, permitindo
rapida visualizacéo das diferengas entre os pacotes ofertados

e Passo-a-passo da Cotagdo no Multicalculo: disponivel no repositorio
interno, esse documento detalha como usar o sistema de multicalculo para

0S seguros automoveis, com instrucdes e videos explicativos.

e Cartilha de Vistoria: orienta sobre o acompanhamento das vistorias nas
seguradoras, informando prazos e canais de consulta. O link para a
vistoria € enviado ao associado em até 2 horas ap0s a proposta, com
prazo de concluséo de 5 dias, exceto em duas seguradoras que operam
com prazos reduzidos (72h e 3 dias), o que impacta diretamente nas

recusas.

e Guia de Vistoria Digital: material explicativo com orientacdes detalhadas
sobre como o associado deve realizar a vistoria digital. O conteudo inclui
instrucdes passo-a-passo e imagens das telas do aplicativo, facilitando o
entendimento do processo e reduzindo erros na captura das fotos. A
padronizacdo das imagens enviadas contribui para a melhoria da
conformidade e para a diminuicdo das recusas por inconsisténcia nas

evidéncias.

Além dos materiais operacionais, também foram analisados relatorios
gerenciais fornecidos pela area de seguros, com o objetivo de apoiar a compreensao
dos fluxos, identificar gargalos e avaliar a performance dos diferentes ramos de
seguro. Esses relatorios incluiram dashboards de representatividade por ramo,
indices de propostas recusadas, apolices canceladas e inadimpléncia, permitindo uma
analise quantitativa e qualitativa dos principais pontos criticos do processo, sendo

eles:
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e Representatividade dos tipos de seguro: Conforme apresenta o Tabela 1,
a andlise do dashboard de seguros vigentes revelou a seguinte

distribuicdo por valor e quantidade.

Quadro 6 - Representatividade dos tipos de seguros vigentes

Ramo de Seguro % Valor % Quantidade
Automovel 37% 42%
Residencial 32% 10%
Empresarial 9% 7%
Energia Solar 7% 2%
Rural e Penhor 15% 39%

Fonte: Autora (2025).

O ramo rural apresentou alta representatividade, especialmente em
guantidade, o que se justifica pela forte vinculacdo as operacfes de crédito rural.
Muitos associados optam por contratar seguros para maquinas e equipamentos
agricolas, que possuem alto valor agregado, como forma de proteger o patriménio

financiado.

Por outro lado, os ramos automovel e residencial, embora proximos em
representatividade por valor (37% e 32%, respectivamente), apresentam significativa
diferenca de ticket médio. O seguro automovel tem valor 3,4 vezes superior ao

residencial, o que reforca sua relevancia financeira para a cooperativa.
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e O relatério de propostas contratadas e recusadas, referente ao segundo
trimestre (abril a junho), apontou que 6% das propostas geradas foram
recusadas. No ramo de automdveis, concentrou-se 13% dessas recusas,

cujos principais motivos estao apresentados na Tabela 2.

Quadro 7 - Motivo para recusas das propostas

Motivo % Quantidade
Vistoria digital ndo realizada 28,03%
Falta de vistoria/inspecéo 22,64%
Cancelamento a pedido do associado ou cooperativa 13,21%
Vistoria rejeitada 7,55%
Bénus indevido 5,66%
Falta de documentos para analise 3,77%
Falta de pagamento 3,77%
Risco sem aceitagdo 3,77%

Fonte: Autora (2025).

A soma dos motivos relacionados a vistoria representa 63,88% das recusas,
evidenciando que essa etapa € critica para a efetivacdo do seguro automével. A

cartilha de vistoria aponta que os prazos mais curtos de algumas seguradoras estéo
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diretamente relacionados a esse indice, com 44% das recusas concentradas nas

seguradoras com menor prazo de vistoria.

e A analise do relatorio de apdlices canceladas no segundo trimestre
evidenciou que 27,02% das apolices pertencem ao ramo automovel e 21%
ao ramo residencial. Os motivos de cancelamento com maior

representatividade encontram-se apresentados na Tabela 3.

Quadro 8 - Motivos para cancelamento

Motivo % Quantidade
Solicitacdo do associado 24,60%
Motivo ndo informado 32,26%
Falta de pagamento/inadimpléncia 32,66%

Fonte: Autora (2025).

Complementarmente, o relatério de inadimpléncia de parcelas, com dados
atualizados em 03/10, apontou que o ramo de automdveis representa 42,59% da

inadimpléncia total da base.

Diante da representatividade, complexidade operacional e indice de
inadimpléncia, o ramo de seguro automovel foi selecionado para aprofundamento da
analise e aplicacéo das ferramentas do Lean Office, visando identificar oportunidades

de melhoria, reducéo de retrabalho e maior eficiéncia nos processos internos.

4.5 Mapeamento de fluxo de valor atual
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O mapeamento do fluxo de trabalho atual tem como objetivo representar
visualmente o processo de cotacdo de seguros automdveis, destacando as etapas
envolvidas, os tempos de execucao, os fluxos de informacdo e os principais pontos
criticos. A ferramenta permite identificar desperdicios, gargalos e oportunidades de
melhoria, sendo fundamental para embasar a aplicacdo das praticas do Lean Office

na cooperativa.

Como etapa inicial da constru¢cdo do MFV, foi elaborado o Quadro 7, na qual
foram organizadas as etapas do processo, 0Ss responsaveis, as dependéncias
externas e as principais observacdes operacionais. Esse levantamento foi feito com
base em entrevistas, observacbes diretas e andlise documental, permitindo

compreender a dindmica real do processo antes da representacao visual.

Quadro 9 — Etapas do Processo de Cotacao de Seguro Automovel

(continua)
Ne Etapa Responséavel Tempo Médio de | Observacdes Criticas
Principal Processamento
1 Solicitacdo de cotacdo | Associado / Agéncia N&o mapeado Pode ser via WhatsApp
ou presencial

2 Abertura da solicitacédo | Colaborador da 12 min Preenchimento inicial
no workflow agéncia dos dados

3 Cotagéo no | Area de seguros 28 min 68% das cotacbes
multicalculo + envio a precisam de ajustes
agéncia

Quadro 9 — Etapas do Processo de Cotacdo de Seguro Automovel

(concluséo)
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Negociacdo com o | Agéncia 15 horas Associado pode solicitar
associado + retorno da ajustes nas coberturas
agéncia
Efetivacdo da proposta | Area de seguros 10 min Geracdo da proposta e
envio para assinatura
Assinatura da proposta | Associado / Agéncia / 15h 55min Pode atrasar se o
Automacéao associado ndo assinar
Realizacéo da vistoria | Associado / 3 dias 63,88% das recusas
Seguradora estéo ligadas a vistoria
Emissédo da apolice Seguradora 74h 50min Depende da validagdo
final da seguradora
Envio da apdlice para | Area de seguros 8 min Envia via whatsapp para
associado 0 associado

Fonte: Autora (2025).

O mapeamento de fluxo de valor (MFV) atual apresentado na Figura 4
contempla as etapas do processo de cotacdo de seguros automoéveis, desde a
solicitacdo inicial realizada pelo associado até o envio da apdlice finalizada. Cada
etapa foi detalhada com a identificacdo do responséavel pela execucéo, o tempo de
ciclo (TC) — que representa o tempo efetivo de realizacdo da atividade —, o lead time
(LT) — que corresponde ao tempo total decorrido, incluindo periodos de espera —, e
o percentual de conformidade, utilizado como indicador da frequéncia de correcdes ou

falhas observadas em cada etapa.

Para a construcdo do MFV, foram utilizados dados extraidos diretamente do
sistema de workflow da cooperativa, considerando exclusivamente 0s processos
finalizados do ramo de automadveis. A média dos tempos foi calculada com base em
registros reais, sendo aplicados filtros para exclusdo de valores extremos (outliers), a

fim de garantir maior preciséo e representatividade na andlise.
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Além das meétricas individuais por etapa, o MFV apresenta os indicadores
consolidados do processo: o lead time total, o tempo de ciclo total e 0 Tempo de
Atividades que Agregam Valor(TAV) que representa o tempo que é efetivamente
dedicado a atividades que agregam valor ao associado. O restante do tempo é
composto por periodos de espera, retrabalho ou processos internos de baixo valor
agregado, evidenciando oportunidades de melhoria que seréo exploradas nas sec¢des

seguintes.
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Figura 4 - Mapeamento atual do fluxo de valor

Documento

\ daapoice

Y

Tempo de ciclo total = 133 min

Laod time total = 32343 min

Fonte: Autora (2025).
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A partir da elaboracéo do MFV foi possivel identificar gargalos significativos no
processo de cotacdo dentro do setor de seguros da cooperativa. O lead time total
registrado foi de 32.343 minutos, enquanto o tempo de ciclo total foi de apenas 133
minutos, o que representa cerca de 0,4% do tempo total efetivamente dedicado a
execucdo das atividades. Esse dado evidencia que a maior parte do tempo é

composta por periodos de espera e nao por acdes que agregam valor ao cliente.

7z

Um dos principais fatores que contribuem para esse cenario € o tempo
necessario para emissdo da apolice pelas seguradoras, que pode chegar a 21.600
minutos, impactando diretamente o fluxo e a agilidade do processo. Além disso, a
etapa de cotacédo apresenta um tempo de espera de 103 minutos, frente a apenas 28
minutos de execucao efetiva, o que reforca a necessidade de revisdo dos fluxos
internos e da padronizagdo das informacdes recebidas. Sendo a conformidade das
cotacdes de apenas 68%, reflexo de dados incorretos ou solicitacbes de corre¢cdes

frequentes, comprometendo a confiabilidade do processo.

No que se refere as negociacbes, apenas 33% dos processos sao
encaminhados para efetivacdo, demonstrando baixa converséao € possivel retrabalho.
Na etapa de vistoria, a conformidade registrada foi de 72%, indicando a necessidade
de um acompanhamento mais proximo ao associado, com orientacfes claras e
suporte técnico, a fim de garantir que a vistoria seja conduzida corretamente e esteja
em conformidade com os critérios exigidos pelas seguradoras. Sendo assim, a analise

do MFV permitiu identificar os desperdicios que seréo abordados na proxima secao.

4.6 Identificacdo de desperdicios

A partir da analise do fluxo de valor e da observacao préatica do processo de
cotacdo de seguros automoveis, foi possivel identificar a presenca de diversos tipos
de desperdicios, conforme os principios do Lean Office. A seguir, sdo descritas as
categorias de desperdicio encontradas, com exemplos especificos do processo

analisado:
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Processamento sem valor: A agéncia insere os dados do associado no
sistema de workflow, e o colaborador da area de seguros precisa repetir

esse preenchimento no sistema de multicalculo.

Superproducédo: Apds a emissdo da apdlice, ela é enviada via WhatsApp
ao associado, mesmo ja estando disponivel por e-mail e no aplicativo da
seguradora, gerando duplicidade de comunicacao.

Inventario: Propostas enviadas para assinatura via aplicativo ndo sao
concluidas, acumulando pendéncias que precisam ser enviadas por outra
forma de assinatura, ocupando tempo do colaborador que poderia ser
dedicado a atividades mais estratégicas.

Defeitos: Erros em dados cadastrais, informacdes desatualizadas e
coberturas solicitadas com base em dados genéricos geram necessidade

de correcdes e retrabalho, afetando a qualidade do processo.

Transporte: E necessario gerar PDFs da cotacdo e da proposta para
anexar manualmente ao workflow. A apdlice precisa ser baixada e enviada
via WhatsApp. A proposta também é baixada e reenviada para outro
sistema de assinatura eletrénica, exigindo novo preenchimento dos dados

do segurado.

Movimentacédo: A assinatura fisica exige deslocamento até a impressora
e posterior digitalizacdo. O associado também precisa se deslocar até um
posto autorizado para realizar a vistoria ou seguir instrucdes especificas

para tirar fotos do veiculo.

Espera: O processo apresenta pausas em diversos momentos: espera

pela emissdo da apdlice, negociacdo entre agéncia e associado,
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assinatura da proposta, e tempo para a area de seguros realizar a cotacéo,
considerando a fila de demandas de outros ramos.

A identificacdo desses desperdicios permitiu compreender os principais gargalos do
processo e fundamenta a construcdo de propostas de melhoria, que serao
apresentadas na préxima secéo.

4.7 Proposicao de Melhorias

Com base na analise dos desperdicios e gargalos identificados no processo de
cotacao, foram elaboradas propostas com foco na simplificacdo dos procedimentos
operacionais, reducdo dos tempos de espera e eliminacdo de atividades que nao
agregam valor ao associado. Conforme destacado na Figura 5, as sugestfes visam

promover maior fluidez, eficiéncia e padronizacdo dos processos.



Figura 5 - Mapeamento atual do fluxo de valor com melhorias identificadas

Documento
da ap6lice

Proposta para g%

Dados do segurado, do
veiculo, perfil do condutor
e coberturas

Solicitar cotagho iz - i Coletar assinatura

Agéncia ou central de anci Area de skg Agéncia ou automatico
atendimento

Fonte: Autora (2025).
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A partir da leitura do fluxo representado, foram identificadas seis etapas
criticas, numeradas de 1 a 6, que concentram o0s principais desafios operacionais.
Cada uma dessas etapas foi associada a uma proposta de melhoria especifica,
construida com base nos indicadores levantados e nas necessidades praticas

observadas. As melhorias propostas séo:

e Otimizacédo da etapa de cotacdo: O tempo médio entre a solicitacédo
da cotacdo e o envio a agéncia é de 103 minutos, evidenciando um
intervalo significativo. Além disso, ha duplicidade no preenchimento
de dados, caracterizando processamento sem valor. Embora o
conhecimento técnico do colaborador da area de seguros seja
relevante para garantir assertividade, essa etapa agrega apenas
27% de valor ao associado. Com isso € proposto a mudanca em
gue as agéncias realizem diretamente a cotacdo no sistema
multicalculo, enviando a area de seguros apenas para validacao e
efetivacdo, especialmente diante do cenario de expansdo da

cooperativa e do volume crescente de cotacoes.

e Gestdo da etapa de negociacdo com o associado: Apesar de
depender da disponibilidade do associado, é fundamental mensurar
essa etapa. Atualmente, apenas 33% das cotacdes sdo convertidas
em contratacdo, e a auséncia de registros sobre os motivos de
desisténcia dificulta a analise. A criacao de um dashboard gerencial
com indicadores de tempo de negociacdo, percentual de seguros
efetivados e categorizacdo dos motivos de desisténcia pode trazer
maior clareza. Um modelo padronizado de proposta também
facilitaria o entendimento do associado. Em uma perspectiva futura,
o desenvolvimento de um sistema integrado permitiria uma jornada
mais fluida e agil, ainda que, no momento, iniciativas preliminares

sejam mais viaveis diante das limitacdes tecnoldgicas.
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e Aprimoramento na coleta de assinatura: As propostas enviadas via
automacao para assinatura digital ndo foram concluidas no periodo
analisado, e o prazo de expiracao de dois dias gera retrabalho para
a equipe. O envio do link de assinatura eletrénica por WhatsApp
surge como alternativa para aumentar a taxa de adesao e reduzir o

tempo de ciclo.

e Acompanhamento da vistoria: Cerca de 28% das propostas nao sao
contratadas por auséncia ou erro na vistoria, nUmero expressivo
considerando a representatividade do ramo automoveis. O
acompanhamento diario das vistorias pendentes pela area de
seguros, aliado a orientacdo ao associado sobre o processo digital
e ao reagendamento da vistoria fisica quando necessario, pode

reduzir recusas e melhorar a taxa de conversao.

e Automatizacdo do envio da apdlice: O envio da apolice é utilizado
também para verificar sua contratacdo, representando uma
atividade repetitiva e de baixo valor agregado. A automatizacao
desse processo, com comunicacdo imediata ao associado via
WhatsApp apos a efetivacdo e arquivamento automatico no

workflow, elimina a necessidade de conferéncia manual.

e Efetivacdo da proposta com validacdo prévia: Os erros de
preenchimento de dados geram retrabalho e atrasos na efetivagéo.
Um checklist automatico que valide o preenchimento completo
antes da efetivacéo, aliado a disponibilizacdo da proposta no portal
interno, permitiria que gestores acompanhassem o andamento sem

necessidade de retorno ao workflow.

Outra proposta de melhoria, ainda que néo esteja representada diretamente no
fluxo mapeado, refere-se a centralizacdo do acompanhamento da inadimpléncia, ja

que representa 32,66% dos seguros contratados. Com a retirada das etapas de
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cotacdo e envio da apolice da responsabilidade da area de seguros, parte do tempo
operacional pode ser redirecionado para o acompanhamento centralizado da
inadimpléncia na area. Para isso, sugere-se a automacgéao do envio de notificacdes ao
associado, informando a data prevista para o cancelamento do seguro e alertando

sobre a auséncia de cobertura em caso de ndo pagamento.

4.8 Construcéo do novo fluxo

A construcdo do mapa do estado futuro teve como objetivo representar uma
versdo otimizada do fluxo de cotacéo, incorporando as melhorias propostas nos
topicos anteriores. O foco principal foi a padronizacdo das etapas, a reducdo de

atividades que ndo agregam valor e a maior agilidade no atendimento ao associado.

Na Figura 6, apresenta-se o novo fluxo, que evidencia a simplificacdo das
etapas, a redistribuicdo de responsabilidades e a eliminacdo de retrabalhos. A
principal mudanca € a transferéncia da cotacdo para as agéncias, que passam a
realizar essa etapa diretamente com o associado, utilizando o sistema multicalculo. A
area de seguros assume um papel mais estratégico, voltado a validacdo e ao

acompanhamento das etapas criticas.



Figura 6 - Mapeamento novo do fluxo de valor

Informar
emissdo
Proposta para §

Dados do segurado, do
velculo, perfil do condutor
@ coberturas
Auxilio na
vistoria

Fonte: Autora (2025).

(e
Tempo de ciclo total = 132 min

Lead time total = 27.022 min

Tempo de Atividades que
Agregam Valor = 05%
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Com a aplicacéo das melhorias propostas, observa-se uma reducao de 0,1%
no tempo total do processo. Embora esse percentual pareca discreto, ele € justificado
pelo fato de que o maior tempo de espera esta concentrado na emissdo da apdlice,
etapa que depende exclusivamente da seguradora e pode levar até 15 dias — um
fator externo ao controle da cooperativa. Ainda assim, o novo fluxo permite o
acompanhamento continuo dessa etapa, garantindo que, assim que a apolice for
emitida, o processo tenha andamento imediato. Com o tempo, essa pratica tende a
gerar impactos mais significativos, especialmente na percepc¢éo de agilidade por parte

do associado.

No modelo anterior, o tempo meédio entre a solicitagcdo da cotacdo e o envio da
proposta era de aproximadamente 103 minutos. Com a redistribuicdo das
responsabilidades e a realizacédo da cotacéo diretamente pela agéncia, esse tempo
pode ser reduzido para cerca de 40 minutos. Essa mudanca permite que o associado
receba mais rapidamente as opcdes de seguradoras e valores disponiveis, além de
possibilitar ajustes imediatos durante a negociacdo, conforme suas necessidades.
Apos a definicdo, a proposta é encaminhada a area de seguros apenas para validacao

e efetivacao, promovendo maior agilidade e assertividade no atendimento.

Além disso, melhorias no acompanhamento no processo de vistoria contribui
para evitar a necessidade de gerar novas propostas por falhas na etapa inicial,
reduzindo retrabalho e aumentando a taxa de conversdo. A automatizacao de tarefas
como o envio da apdlice e das notificacbes de inadimpléncia também representa um
avanco, ao liberar a equipe especialista em seguros para atividades estratégicas e
garantir maior fluidez no processo. De forma integrada, essas melhorias visam reforcar

a eficiéncia operacional e elevar a qualidade da experiéncia do associado.

4.9 Desenvolvimento de Modelo de Padronizacéao

Ao longo das observacdes e da analise do processo de cotagdo de seguros,
identificou-se a necessidade de criar instrumentos capazes de trazer maior

organizacdo e consisténcia a execucdo das atividades. Entre os pontos levantados,
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destacou-se a necessidade de um checklist para efetivagao, que funcione como etapa
de validacéo apos o retorno da agéncia, prevenindo erros recorrentes e reforcando a

gualidade das propostas.

Além disso, observou-se a auséncia de um formulario estruturado para registrar
0s motivos de desisténcia ou demora na negociacdo. A padronizagdo dessas
categorias permitira compreender com maior precisdo os fatores que impactam a
conversdao das propostas e apoiar decisfes estratégicas. Somado a isso, verificou-se
a relevancia de adotar um modelo Unico de proposta de seguro automével, com
campos obrigatorios e linguagem acessivel, capaz de apoiar tanto os colaboradores

guanto os associados na compreensao das informacdes apresentadas.

Nesse mesmo movimento de padronizacdo, foi elaborado o Procedimento
Operacional Padrdao (POP) de cotacdo, concebido para orientar as novas etapas do
fluxo e garantir maior uniformidade na conducéao do processo. Esse documento busca
assegurar o alinhamento entre as agéncias ja existentes e aquelas que futuramente
serdo abertas, fortalecendo a consisténcia das praticas e reduzindo variacbes

operacionais.

4.9.1 Checklist para efetivacao

Durante a analise do processo de cotacdo, foram identificados erros
recorrentes, como preenchimento incompleto ou divergéncia de dados. Para mitigar
essas falhas, propde-se a criacdo de um mecanismo de validacdo capaz de assegurar
a qualidade das propostas antes de sua efetivacdo e apoiar a analise da area de

seguros.

Na Figura 7, apresenta-se um modelo de checklist padronizado, que devera ser
integrado ao sistema como etapa obrigatéria. Essa validacdo ocorrera
automaticamente no momento em que 0 gestor enviar a cotacdo para efetivagéao,
impedindo o0 avanco do processo caso algum item esteja pendente ou incorreto. Com
isso, busca-se reduzir retrabalho, aumentar a assertividade das propostas e reforcar

a consisténcia operacional.



Figura 7 — Modelo de checklist para efetivacéo

corretamente

Categoria | Itens de Verificagao Status
1. Dados do Associado
] Nome completo preenchido ]
corretamente
[] | CPF/CNPJvalido e sem []
duplicidade
[] | Contato atualizado []
(telefone e e-mail)
2. Informacgdes do Veiculo
[ ] | Placae Renavam preenchidos ]
[ ] | Ano dé fabricagdo e modelo []
corretos
3. Coberturas e Condicoes
[ ] | Coberturas selecionadas []
conforme perfil do associado
[ ] | Valordo prémio calculado []

Fonte: Autora (2025).

4.9.2 Formulario com motivos de desisténcia ou demora na efetivacao
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Foi proposto a padronizacdo das categorias de motivos de desisténcia ou

demora no retorno do associado, com o objetivo de aprimorar a gestdo da etapa de

negociacdo e compreender os fatores que impactam a conversao das propostas.

Atualmente, a auséncia de um formulario estruturado dificulta a coleta e analise

dessas informacfes, comprometendo a tomada de decisdes estratégicas.

Nesse sentido, o gestor devera informar, ao concluir cada atendimento de

proposta ndo efetivada, a categoria correspondente ao motivo identificado, garantindo

padronizacdo no registro e maior clareza sobre os fatores que impactam a conversao

das propostas. A seguir, sdo apresentados os principais motivos definidos para essa

etapa de controle.
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e Preco elevado em relagdo a concorréncia
e Cobertura ndo compativel com a necessidade do associado
e Falta de retorno do associado ap0s envio da proposta
e Mudanca de decisédo do associado
e Seguro ja contratado com outra instituicdo
e Dados incorretos ou incompletos na proposta
e Qutros (com campo de observacéao obrigatério)
Essa padronizacdo possibilitara a geracdo de relatdrios gerenciais mais
precisos, a identificacdo de padrées de comportamento e o direcionamento de acdes

corretivas, como ajustes na abordagem comercial, revisdo das coberturas ofertadas

ou melhorias na comunicac¢do com o associado.

4.9.3 Modelo de cotacao simplificada do seguro automovel

Com o objetivo de garantir consisténcia nas informacdes apresentadas e
facilitar o entendimento por parte dos associados, foi proposta a ado¢cédo de um modelo
Unico de cotacdo de seguro automoével. Esse modelo € apresentado na figura 8,
contendo campos como dados do associado, coberturas selecionadas, valor da
franquia, seguradoras cotadas e observacdes relevantes, além de utilizar uma

linguagem clara e acessivel.
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Figura 8 - Modelo simplificado de cotagcdo automovel

Cotacao seguro: Automovel

Informacoes do Associado

Nome Completo: CPFICNPJ:
[Preencha aqui] [Preencha aqui]
Endereco: Telefone:
[Preencha aqui] [Preencha aqui]

Informacoes do Veiculo

Marca/Modelo: Ano de Fabricagdo:
[Preencha aqui] [Preencha aqui]
Placa: Chassi:

[Preencha aqui] [Preencha aqui]

Formas de Pagamento

e A vista: [Preencha aqui]
e Parcelado: [Preencha aqui] (NUmero de parcelas e valor)

Coberturas Principais

Cobertura Compreensiva (Colisao, Incéndio e Roubo/Furto): [Preencha aqui]
Responsabilidade Civil Facultativa (RCF) - Danos Materiais: [Preencha aqui]
Responsabilidade Civil Facultativa (RCF) - Danos Corporais: [Preencha aqui]
Acidentes Pessoais de Passageiros (APP): [Preencha aqui]

Assisténcia 24 Horas: [Preencha aqui]

Comparativo entre Seguradoras



Seguradora

Seguradora A

Seguradora B

Seguradora C

RCF (Danos
Materiais)

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

RCF (Danos
Corporais)

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

APP

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

Assisténcia 24
Horas

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]

[Preencha aqui]
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Observacoes

[Preencha aqui com informacgdes adicionais, como franquias, bonus, etc.]

Validade da Proposta

Esta proposta é valida até: [Preencha aqui]

Proximos Passos

Entre em contato com a cooperativa para confirmar sua proposta. Apos a geracao da proposta, ela
devera ser assinada e, em seguida, sera necessario realizar a vistoria do veiculo. Com a vistoria
aprovada, a apdlice sera emitida e enviada por e-mail, e entdo seu veiculo estara oficialmente
coberto.

Fonte: Autora (2025)

4.9.4 Procedimento Operacional Padréao de Cotacéao

Na Figura 09, apresenta-se o documento elaborado para apoiar as agéncias na
execucdo do Procedimento Operacional Padrao (POP) de cotacdo. O objetivo de
apoiar nas novas etapas que deverdo ser realizadas pelas agéncias dentro da nova
proposta de fluxo, garantindo uma maior uniformidade na conducao do processo e o

alinhamento entre as agéncias atuais e as novas que serao abertas.



Figura 9 - Procedimento operacional padrao

NOME DA EMPRESA

Procedimento Operacional Padrao (POP)

Nome do Processo:

Cotagao de seguros de automoveis

Objetivo Estratégico: ‘ Indicador Estratégico (opcional):

Crescimento da receita de produtos e servigos e aumento

e ; Receita de novos seguros
da eficiéncia operacional.

= Unidade = : o o .
Cadigo: Responsével: Subunidade Responsavel: | Versao: Pagina
SEGO1 Sede Seguros 01 1deb

I. PALAVRAS-CHAVE:
e Seguros; cotagao; automovel

1. DICIONARIO DE TERMOS E SIGLAS:

Termo/Sigla Significado

Cotagao E a simulagéo do valor do seguro feita antes da contratagéo.

P E o documento formal que consolida as condigdes acordadas entre o
roposta

associado e a seguradora.

E o contrato definitivo do seguro, emitido pela seguradora apés a validagao
da proposta e realizagao da vistoria.

Apolice

Ill. RESULTADO(S) FINAL(IS) DO PROCESSO:
e Seguro contratado e apdlice emitida para o associado.

IV.DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

| Referéncia Descrigdo

[ Elaborado por: [ Aprovado por: | Data da Aprovagdo: |
[ Maria Eduarda Rocha | Responsével pela area | 10/11/2025 ]




Nome do Processo: Cédigo: Versao: Pagina:
Cotacgao de seguros SEG01 01 2de5
Referéncia Descrigao
SEG101 Seguros - Auto - Elaboragao de Cotagao de Seguro
SEG102 Manual de assisténcias do seguro auto
SEG103 Cartilha de Vistoria
SEG104 Seguros — Auto- Vistoria Prévia Mobile

V. PARAMETROS PARA MEDIGAO DO DESEMPENHO DO PROCESSO:

¢ Tempo médio de cotagao (TMC): Mede o tempo entre a solicitacao da cotagéo e o
envio da proposta ao associado.

» Taxa de conversao de cotagdes (TCC): Percentual de cotagdes que resultam em
apolices emitidas.

¢ Propostas nao contratadas por causa da vistoria (PNV): Numero de propostas
que nao avangaram devido a reprovagao ou auséncia de vistorias.

« indice de satisfagdo do associado (ISA): Mede a satisfacdo do associado com 0
processo de cotacao, por meio de pesquisa simples.

» Propostas canceladas por inadimpléncia (PCIl): Quantidade de propostas

canceladas por falta de pagamento.

VI.OUTRAS OBSERVAGOES:

¢ Certificar-se de que os dados do associado estdo atualizados antes de iniciar a
cotacao.

« Garantir que as coberturas selecionadas atendam as necessidades do associado.

» Informar ao associado que a cotagao tem validade de 15 dias, apds esse prazo os
valores podem sofrer alteragdes.

» Manter comunicagao clara e objetiva com o associado sobre etapas criticas, como

vistoria e assinatura da proposta.

Elaboragao/Revisao por: Aprovado por: Data da Aprovagéao:

Maria Eduarda Rocha Responsavel da area 10/11/2025
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Nome do Processo: Cédigo: Versao: Pagina:

Cotagao de seguros SEG01 01 3de5

VIl. PROCEDIMENTOS:

Solicitagdo do associado ou campanha comercial

O processo de cotagéo inicia quando o colaborador da agéncia, seja no atendimento

presencial ou via WhatsApp, recebe a solicitacdo do associado ou realiza uma abordagem

comercial para oferta de seguro. A partir disso, o colaborador efetua a cotagdo conforme as

necessidades do associado, considerando coberturas e assisténcias desejadas, para

negociacao e definicao da proposta.

1. Inserir dados do veiculo

Informar placa, chassi, codigo FIPE, caracteristicas do veiculo (blindagem, kit gas,
dispositivos antifurto).

Preencher CEP de permoite e circulagéo.

2. Definir perfil do associado e condutor

Confirmar se o veiculo é guardado em garagem e se o segurado € proprietario.

Caso nao seja, informar relagédo com o proprietario (cénjuge, filho, sdécio etc.).
Preencher dados do condutor principal (CPF, nome, data de nascimento, estado
civil, tipo de residéncia).

Indicar jovens entre 17 e 25 anos, com faixa etéria, sexo e relagdo com o condutor.

3. Selecionar coberturas e franquias

Escolher plano (basico, intermediario, avangado ou personalizado).

Informar valores:

Valor de mercado do veiculo (FIPE)

Franquias (50% e 25%)

Coberturas: danos materiais e corporais a terceiros, APP (morte/invalidez), danos

morais, despesas extraordinarias.

4. Definir assisténcias adicionais

Selecionar servigos: guincho, carro reserva, cobertura de vidros.

Elaboragao/Revisao por: Aprovado por: Data da Aprovagao:

Maria Eduarda Rocha Responsavel da area 10/11/2025
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Nome do Processo:

Cédigo:

Versao:

Pagina:

Cotacao de seguros

SEGO01

01

4de5

e Orientar sobre limitagées das seguradoras (ex.: quilometragem do guincho, dias de

carro reserva).

e Consultar Manual de Assisténcias Automadveis para consulta detalhada.

Gerar cotagao e enviar ao associado

e Gravar a cotagao no sistema, baixar o PDF e enviar via WhatsApp ou e-mail.

e Informar prazo de validade (normalmente 15 dias) e condicdes da proposta.

Negociar com o associado e aguardar retorno

e Negociar coberturas, assisténcias e valores conforme necessidade do associado.

e Aguardar retorno para confirmar interesse ou solicitar ajustes.

e Caso haja ajustes, atualizar a cotagao e reenviar.

Orientar sobre vistoria, assinatura e pagamento

e Explicar necessidade da vistoria (presencial ou digital) antes da emissao da apdlice.

e Referenciar materiais de apoio: Cartilha de Vistoria e Seguros — Auto e Vistoria

Prévia Mobile.

e Informar sobre a importancia do pagamento em dia: caso haja inadimpléncia, o

seguro sera cancelado e o associado perdera a cobertura.

Solicitar efetivagao a area de seguros

e Apos assinatura da proposta, encaminhar solicitagao para efetivagao.

e Aguardar retorno da area de seguros:

e Se houver pendéncias: tratar conforme orientagao.

e Se nao houver: acompanhar conclusao.

Aguardar retorno da vistoria e emissédo da apdélice

e Aguardar retorno da area de seguros, que € responsavel por monitorar a vistoria e

emissao da apolice.

e Caso necessario, apoiar a area de seguros contatando o associado.

Elaboragao/Revisao por:

Aprovado por:

Data da Aprovagao:

Maria Eduarda Rocha

Responsavel da area

10/11/2025
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Nome do Processo: Cédigo: Versao: Pagina:
Cotacgao de seguros SEG01 01 5de5
Fim do processo
A apolice sera enviada automaticamente via WhatsApp por integracao do sistema.
VIIl. CONTROLE DAS ALTERAGOES:
N° da i - : o
Vet Data Tipo de alteragao Itens revisados Responsavel pela revisao
01 10/11/2025 Criagéo Todos Maria Eduarda Rocha

IX. CONTROLE DE APROVAGOES PARA USO:

Data da
aprovacao

Nome do responsavel pela aprovagao

Unidade/subunidade aprovadora:

Elaboragao/Revisao por:

Aprovado por:

Data da Aprovagao:

Maria Eduarda Rocha

Responsavel da area

10/11/2025

Fonte: Autora (2025).
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4.10 Indicadores de desempenho do processo de cotacao

Como resultado da andlise realizada, foram definidos indicadores de
desempenho que permitem monitorar o processo de cotacdo de seguros de forma
continua. Esses indicadores foram categorizados em trés dimensdes que foram
organizar no quadro 7, com a descricao de cada indicador, sua categoria e exemplos

de calculo.

Quadro 10 - Indicadores de desempenho

(continua)
Indicador (PT/EN) Categoria Descricéo Exemplo de célculo
Tempo médio de Eficiéncia Mede o tempo entre a Se 10 cotacgBes levaram
cotacdo - TMC Operacional solicitacdo da cotacdo e o | em média 2 dias cada:
envio da proposta ao TMC = (2x10)/10 = 2 dias
associado.
Taxa de converséo de | Eficiéncia Percentual de cotacdes Se foram realizadas 100
cotacdes - TCC Operacional gue resultam em apdlices | cotacdes e 60 viraram
emitidas. apolices: TCC =
(60/100)x100 = 60%
Propostas néo Qualidade do Numero de propostas que | Se 15 propostas ndo
contratadas por causa | Processo ndo avancaram devido a | foram contratadas por
da vistoria - PNV reprovagao ou auséncia vistoria em um total de 80:
de vistorias. PNV = (15/80)x100 =
18,7%
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Quadro 10 - Indicadores de desempenho

(concluséo)

Propostas canceladas | Qualidade do Quantidade de propostas | Se 12 propostas foram
por inadimpléncia - Processo canceladas por falta de canceladas por
PCI pagamento. inadimpléncia em 90
emitidas: PCI =
(12/90)x100 = 13,3%
indice de satisfacéo do | Satisfacéo do Mede a satisfacédo do Se 80 associados
associado - ISA Associado associado com o responderam e 64 deram
processo de cotacdo, por | hota4 ou5: ISA =
meio de pesquisa (64/80)x100 = 80%
simples.

Fonte: Autora (2025).

A analise dos indicadores definidos permite compreender diferentes dimensfes do

processo de cotacéo de seguros:

O Tempo médio de cotacdo (TMC) evidencia a agilidade do
processo, mostrando quanto tempo é necessario para transformar

uma solicitacdo em proposta.

A Taxa de conversédo de cotacdes (TCC) demonstra a efetividade
comercial, indicando quantas cotacdes realmente se transformam

em apolices emitidas.

O indicador de Propostas ndo contratadas por causa da vistoria
(PNV) revela gargalos relacionados a etapa de inspecéao,
permitindo identificar falhas ou atrasos que impedem a concluséo

da contratacéo.

O indicador de Propostas canceladas por inadimpléncia (PCI)
mostra riscos financeiros e a confiabilidade do processo, apontando

0 impacto da falta de pagamento na manutencao das apolices.
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e O indice de satisfacdo do associado (ISA) reflete a percepgéo dos
clientes quanto a clareza, agilidade e qualidade do atendimento.
Valores elevados indicam que o processo esta alinhado as
expectativas dos associados, enquanto indices baixos sinalizam

necessidade de melhorias na experiéncia do cliente.

Em conjunto, esses indicadores permitem uma viséo integrada do desempenho
do processo de cotacdo, abrangendo agilidade, confiabilidade e percepcdo do
associado. Essa abordagem sustenta a cultura de melhoria continua proposta pelo
Lean Office, fornecendo dados objetivos para a tomada de decisédo e para o

acompanhamento das mudancas implementadas.

4.11 Reunido final com a equipe da area de seguros

Apés o periodo de acompanhamento e analise do processo de cotacdo,
realizou-se uma reunido de fechamento com a equipe da area de seguros, com o
objetivo de apresentar os resultados alcancados no estudo e discutir as possibilidades

das melhorias identificadas.

Na ocasido, foram apresentados os dados de representatividade do seguro
automovel, os quais evidenciaram sua relevancia para o produto de seguros. Também
foi apresentado o mapa do fluxo atual do processo de cotacdo, retomando os
principios do Lean Office e destacando o foco no valor entregue ao cliente,
especialmente na reducéo do tempo de resposta e no atendimento adequado as suas

necessidades.

A reunido possibilitou uma reflexdo coletiva sobre os motivos que levaram a
cooperativa a centralizar o processo de cotacdo. Entre os pontos levantados,
destacaram-se: a existéncia de uma area de especialistas capaz de assegurar que as
coberturas estejam corretas; a facilitacéo para os gestores diante da complexidade do
sistema de seguros e das diferentes assisténcias oferecidas pelas seguradoras; a
necessidade de padronizacao dos procedimentos; e a oportunidade de oferecer uma

consultoria qualificada ao associado. Esses pontos confirmam a estratégia adotada
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pela cooperativa e demonstram sua preocupagcdo em garantir seguranca,

confiabilidade e eficiéncia ao processo.

Além disso, foram apresentadas sugestbes de melhorias e propostas de
padronizacdo, com foco em reduzir o lead time e aumentar a taxa de converséo das
cotacdes em apalices. A discussédo incentivou a equipe a refletir sobre a importancia
de consolidar uma cultura de melhoria continua, por meio da padronizacdo de
processos, da realizacédo de treinamentos e capacitagdes, e da busca por sistemas
mais integrados e simplificados para a execuc¢ao das cotacgoes.

Ao final, ficou evidente entre o0s participantes que existem diversas
oportunidades de aprimoramento na area de seguros. A escuta ativa com 0S
colaboradores e a analise detalhada do processo proporcionou uma Visao mais
analitica e estratégica, que pode ser aplicada ndo apenas ao setor de seguros, mas

também servir como referéncia para outros processos da cooperativa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar o processo de cotacdo de
seguros em uma cooperativa de crédito, aplicando os principios do Lean Office para
identificar desperdicios, propor melhorias e fortalecer a cultura de melhoria continua.

A utilizacdo do Mapa do Fluxo de Valor foi essencial para a pesquisa, pois
permitiu representar de forma visual e detalhada todas as etapas do processo de
cotacdo. Essa ferramenta possibilitou identificar claramente os pontos de gargalo, os
retrabalhos e as atividades que ndo agregam valor, proporcionando uma Visao
orientada ao cliente alinhado com o principio do Lean de eliminar os desperdicios e

concentrar esforcos naquilo que gera valor ao cliente.

Os resultados obtidos demonstraram que a aplicagcdo do Lean Office em
ambientes administrativos, como o setor de seguros, é viavel e contribui para a
compreensao da aplicabilidade dessa abordagem em cooperativas de crédito,
demonstrando que sua utilizacdo pode gerar impactos positivos tanto na eficiéncia
operacional quanto na experiéncia dos associados. Aléem disso, a analise detalhada
evidenciou que a auséncia de padronizacao e de indicadores formais de desempenho
compromete a clareza das atividades e dificulta o acompanhamento continuo dos

resultados.

O mapeamento mostrou gargalos relacionados ao retrabalho e a duplicidade
de informacdes, bem como sobrecarga em determinados colaboradores, fatores que
impactam diretamente o lead time das cotacfes e a taxa de conversao de propostas
em apolices. Esses pontos reforcam a importancia de estruturar processos
administrativos com base em dados e metodologias enxutas, garantindo maior

agilidade, confiabilidade e foco no valor percebido pelo associado.

Conclui-se que a eficiéncia operacional deve caminhar junto com a entrega de
valor ao cliente, fortalecendo a competitividade da cooperativa e estimulando a
consolidacdo de uma cultura organizacional voltada para a melhoria continua. O
estudo contribui tanto para a pratica, ao oferecer propostas de melhoria que podem
ser implementadas pela cooperativa, quanto para a teoria, ao reforcar a aplicabilidade

dos conceitos enxutos em ambientes administrativos do setor financeiro.
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Como continuidade desta pesquisa, sugere-se que futuros trabalhos realizem
a implementacao pratica das melhorias propostas, acompanhando os resultados ao
longo do tempo por meio de indicadores de desempenho. Além disso, expandir a
analise para outros setores da cooperativa, comparando os impactos da aplicacéo do
Lean Office em diferentes areas administrativas. Outra possibilidade €é investigar o uso
de tecnologias digitais integradas ao Lean Office, como sistemas de automacao e
inteligéncia artificial, para potencializar ainda mais a eficiéncia e a padroniza¢ao dos
processos. Dessa forma, a pesquisa ndo apenas cumpre seu objetivo central, mas
também abre caminhos para novas investigacbes e praticas que fortalecam a

competitividade e a sustentabilidade das cooperativas de crédito.
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APENDICE A

Apresentacao Lean Office no Setor de Seguros da Cooperativa

A HISTORIA
DATOYOTA
E A ORIGEM
DO LEAN

PRINCIPIOS

* Eliminar desperdicios (muda).

» Produzir apenas o necessario, no
momento certo (just In time).

« Respeitar as pessoas e valorizar o
aprendizado coletivo

» Buscar a melhorla continua (Kalzen)

0 QUEE UM
PROCESS0?

QUAIS PROCESSOS ESTAO
#) ENVOLVIDOS NA FABRICACAO DE
o~ UMCARRO?

0 QUE AINDA PODE SER MELHORADO
NO SETOR DE SEGUR0OS?

LEAN E SEGUREX

Aplicagao do: sdol m ambientes

FLUXO DE VALOR PU.

QAW

VALOR FLUXO CONTINUO BUSCARA!




' FERRAMENTAS DO LEAN

« Mapeamento de processos (Value Stream Mapping): visualizar o fluxo de trabalho e
identificar gargalos.

= 55: organizagao do ambiente fisico e digital

« Padronizaao: criar rotinas claras para reduzir erros

« Gestao visual: facilitar a comunicagdo e acompanhamento de tarefas.

« Kaizen: pequenas melhorias diarias que geram grandes resultados ao longo do tempo.

0 QUE
QUEREMOS?

um ambiente com confianca, colaboracao
e aprendizado mutuo

EXEMPLO DE MAPA DE FLUXO DE VALOR

116



117

APENDICE B

Questionario para mapeamento da area de seguros

1. Quais sao as principais atividades executadas por vOocé no processo de seguros,
desde a entrada da demanda até a conclusao?

2. Quais atividades sob sua responsabilidade dependem de informacgoes,

documentos ou valida¢gdes de outras areas ou pessoas?

3. Vocé utiliza planilhas, relatérios ou controles externos ao sistema principal para

realizar suas atividades? Se sim, para qual finalidade?

4. Em quais etapas do processo ocorrem com maior frequéncia erros, retrabalhos ou
divergéncias de informacao?
5. Quais atividades ou etapas vocé considera mais demoradas ou que geram maior

tempo de espera durante o processo?

6. Na sua percepcéao, quais etapas do processo sdo as mais importantes para o

associado e quais poderiam ser simplificadas ou eliminadas?

7. Quais acdes ou mudancas Vocé sugere para otimizar o processo de seguros,

reduzindo desperdicios e aumentando a eficiéncia operacional?
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