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Resumo: O mercado brasileiro de seguros de automéveis tem por finalidade vender o seu produto, que é
0 seguro de protecdo veicular, com o intuito de aumentar o seu faturamento através de uma elevada
guantidade de contratos fechados e fornecer um servico de qualidade com vérios beneficios para os seus
segurados. No mercado de seguros, sinistro refere-se a qualquer evento onde o bem segurado sofre um
acidente ou prejuizo material. O estudo a ser realizado serd para analisar 0 processo de atendimento em
uma unidade de pronto atendimento de uma seguradora, onde foi constatado uma oportunidade de
melhoria no seu processo. Para isso, foram utilizadas ferramentas da qualidade em conjunto com a
metodologia MASP.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, a utilizacdo de meios de transportes para a locomocédo € essencial para
todas as pessoas, visto que com o passar dos anos e a crescente vida nas cidades, a mobilidade
urbana se tornou um dos principais fatores no dia a dia da populagdo. Questionamentos em
relacdo ha: “Como ir?”, “Quanto tempo de locomocdo?”, “Como serd o conforto?” sdo
realizados por muitas pessoas, para saber qual meio de transporte utilizar para se deslocar até
0 seu destino.

O sistema publico de transporte no Rio de Janeiro apresenta um histérico de méa
qualidade e eficiéncia na prestacdo dos servigcos de transportes publicos. Por isso, muitas
pessoas optam por ter um veiculo préprio. Porém, quando se escolhe ter um automovel
préprio, outras questdes sdo envolvidas, tais como: documentacdo, manutencdo, combustivel,
seguro e cuidados gerais de conservagdo com o automovel.

O item seguro € de extrema importancia, hunca se sabe quando ocorrera um sinistro.
As seguradoras garantem conforto e beneficios ao seu segurado em momentos adversos e
dificeis, permitindo lidar com os problemas do seu patriménio de forma facilitada. Segundo a
Confederacdo Nacional das Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Salude
Suplementar e Capitalizacdo - CNSeg, o pais possuia uma frota de 17,1 milhdes de carros
segurados até 31 de dezembro de 2017.

Segundo o0 DETRAN-RJ (2019), o estado do Rio de Janeiro tinha por volta de
7.446.925 veiculos registrados em dezembro de 2019, dos mais variados tipos, sendo
5.037.343 automoveis. Através destes numeros, pode-se observar o quanto € lucrativo o
mercado de seguros de automoveis.

De acordo com a Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP (2019), os
mercados brasileiros de seguros, previdéncia complementar aberta, capitalizacéo e resseguros
vém experimentando grande avanco no que se refere a gama de produtos oferecidos. Nos
ultimos 15 anos, observa-se um substancial aumento no volume de receitas e uma crescente
participacdo no Produto Interno Bruto (PIB) do pais. Ainda de acordo com a SUSEP (2019)
tal desempenho tem contribuido para uma maior eficiéncia do sistema financeiro nacional,
impulsionando o crescimento econdmico do pais.

Conforme SUSEP (2019), o faturamento do mercado de seguros brasileiro totalizou
R$ 81 bilhGes no primeiro quadrimestre deste ano, revelando alta de 4,9% em comparagao ao
mesmo periodo do ano passado.

E possivel observar a importancia do mercado de seguros, e sua participacdo na
economia. Por isso, as seguradoras estdo sempre em busca de melhorias no atendimento, nos
beneficios e nas facilidades ao seu cliente. Ter um seguro de vida, casa ou automdvel,
apresenta seguranca e conforto. No caso do seguro de automdveis, o cliente pode realizar o
conserto do seu veiculo e de veiculos terceiros, caso haja, realizando apenas o pagamento de
um determinado valor, que é denominado pelas seguradoras como franquia. Dessa forma, sua
seguradora fica responsavel pelo valor restante do orcamento de conserto do veiculo, assim o
cliente passara por esse imprevisto de uma forma menos grave.

O objetivo deste estudo é realizar uma analise e propor melhorias para o processo de
atendimento do cliente em uma seguradora de automoveis.

2. METODOLOGIA

Este estudo tem caracteristicas de uma pesquisa exploratoria, descritiva, explicativa e
aplicada. Exploratoria porque, trata-se de um estudo pioneiro na unidade de atendimento.
Descritiva porque, pretende expor caracteristicas do processo realizado na unidade.
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Explicativa porque, visa explicar quais fatores podem ser melhorados. E aplicada porque, sera
realizada a fim de resolver um determinado problema.

Ainda de acordo com Vergara (2016), sdo apresentados nove tipos de investigacédo
quanto aos meios. S&o eles: pesquisa de campo; pesquisa de laboratdrio; investigacdo
documental; pesquisa bibliografica; pesquisa experimental; investigacdo ex post facto;
pesquisa participante; pesquisa-acao e estudo de caso.

Este estudo utilizou-se da pesquisa bibliografica, visto que contou com ajuda de
materiais publicados, e estudo de caso devido a utilizagdo dos dados de uma determinada
empresa.

De acordo com Vergara (2016), amostra ou populacdo amostral, é determinada por ser
um pedaco do universo escolhido. Sendo assim, a amostra deste estudo sera o processo de
atendimento realizado na unidade de pronto atendimento.

Os sujeitos envolvidos no presente estudo trabalham na unidade de pronto
atendimento, sdo eles: os trés atendentes, que compdem a equipe de atendimento. E os dois
reguladores, que formam a equipe de pericia.

Os dados foram coletados através da pesquisa bibliografica e estudo de caso. Na
pesquisa bibliografica, foram coletadas informacdes de livros, artigos, e teses com
informagdes importantes ao estudo. No estudo de caso, foi realizado levantamento dos dados
referentes ao processo e como ele funciona.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1. QUALIDADE

A palavra qualidade tem como significado, segundo o dicionario, atributos que
designa uma caracteristica boa de algo ou de alguém. Também pode ser classificada como
caracteristica superior ou atributo distintivo positivo que faz alguém ou algo sobressair em
relacdo a outros.

Campos (2014) diz que um produto ou servigo de qualidade é aquele que apresenta um
atendimento perfeito, confidvel e acessivel, trazendo seguranca e no tempo das necessidades
do cliente.

Conforme Carpinetti (2016) qualidade tem como defini¢do “a expectativa sobre o
produto no momento da aquisicdo e a percepc¢do adquirida sobre o produto no momento do
consumo”.

Segundo o Inmetro, qualidade engloba o nivel de cumprimento ou aprovacao de um
produto, processo, servico ou ainda um profissional a exigéncias minimas determinadas em
normas ou regulamentos técnicos, com baixo valor para a populacao.

3.2. MASP (METODO DE ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS)

Mapear possiveis falhas em processos dentro de empresas pode ser uma tarefa dificil.
Porém, com ajuda de algumas ferramentas da qualidade, esta tarefa deve se tornar um pouco
mais facil. Estas ferramentas ajudam a gerenciar 0s processos e atuar em tomadas de decisdes.

O Método de Analise e Solucdo de Problemas (MASP), faz uso do conceito de outra
ferramenta da qualidade, o ciclo PDCA. Este, trata se de um ciclo com foco na melhoria
continua. Logo, a utilizacdo da metodologia MASP tem como fungdo a melhoria continua de
processos.
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De acordo com Lorenzon (2018) a metodologia MASP apoia gestores na avaliacéo de
processos e na identificacdo das causas dos problemas, com o intuito de buscar solugdes que
possam diminuir e /ou eliminar as falhas.

O MASP, método embasado no PDCA, é composto de etapas predefinidas destinadas
a escolha de um problema, analise de suas causas, defini¢cdo e planejamento das acBes que
estabelecem uma solucéo, verificacdo do resultado e geracéo de aprendizado decorrido de sua
aplicacdo (LORENZON, 2018).

Através da metodologia MASP ¢ possivel mapear e observar problemas, analisar suas
causas, propor e executar planos de acdo, verificar os resultados e por fim padronizar
procedimentos. Para isso a metodologia é desenvolvida em oito etapas.

Campos (2004) associa cada etapa do ciclo PDCA ao MASP, conforme visualizado na
Figura 1 a seguir.
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Figura 1: PDCA associado ao MASP
Fonte: Lorenzon (2018)

Campos (2004) defini as etapas do MASP da seguinte forma:

1. ldentificacdo do problema: definir o problema de forma objetiva. Este pode ser
definido através do Diagrama de Pareto.

2. Observacdo: mapear o problema, investigar suas caracteristicas de forma geral e com
perspectivas diferentes. Isto ocorre, atraves da coleta de dados e observacdo do local
objeto de estudo.

3. Analise: a partir do Diagrama de Ishikawa, por exemplo, sdo determinadas as
principais causas do problema e entdo aprovadas as mais viaveis de ocorrer. Feito a
analise e caso confirmadas as causas, prossegue para a proxima etapa.

4. Plano de acdo: nesta etapa elabora se uma estratégia a ser seguida, com o intuito de
impedir que as causas principais ocorram. Contudo, deve se assegurar que ndo
ocorram outros problemas.

5. Acdo: colocar em préatica a estratégia definida no item anterior. Para isso, deve se
expor a estratégia a todos os envolvidos e realizar treinamentos.

6. Verificagcdo: comparar os dados coletados antes da implementacdo da estratégia e
apos, e assim refletir sobre o prosseguimento do problema. Caso as causas continuem
ocorrendo, retornar a etapa de observagéo.
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7. Padronizacdo: nesta etapa ocorre a elaboracao ou alteracdo do processo padrao, a fim
de evitar o reaparecimento do problema. Toda a equipe deve ser treinada, e entdo ser
acompanhada por verificacdes periodicas.

8. Conclusdo: A etapa de conclusdo é destinada a reavaliagdo do processo. E esta serve
de aprendizado para futuras aplicacdes.

3.3. GESTAO DE PROCESSOS
Segundo Paim et al. (2009), a gestdo de processos é dividida em trés classes:
planejamento, organizacéo e controle de processos.

De acordo com Paladini (2005), a gestdo de processos € uma metodologia que
possibilita analisar, avaliar e melhorar continuamente os processos que mais influenciam na
satisfacdo do cliente de uma empresa. Para isso, € utilizado o0 mapeamento de processos, que
conforme Paladini (2005) trata se de uma acdo que permite detalhar todas as etapas das
operacdes que sucedem a fabricacdo de um produto ou a execu¢do de um servico.

A gestdo de processo possibilita a oportunidade de analisar, definir, otimizar, controlar
e monitorar os processos de uma empresa. Dessa forma, verificando os fluxos de trabalhos
atuais, buscando entender como 0s processos sao tratados e se estdo de acordo com as
expectativas da empresa. Depois desse mapeamento, é identificado as prioridades a serem
tratadas e comeca a ser desenhado o futuro ou as oportunidades de melhorias do processo
presente. Com isso, 0s principais indicadores comegcam a ser construidos, estabelecendo
métricas como parametro para realizar um acompanhamento eficaz, minimizando os
problemas dos processos e otimizando o servigo (PALADINI, 2005).

Contudo, a gestdo de processos tem como objetivo garantir o melhor uso dos recursos,
consequentemente gerando um melhor resultado para as empresas, modelando novos
processos ou identificando oportunidades de melhorias no antigo e propondo resolucgdes.

4. ESTUDO DE CASO

4.1. A EMPRESA

A unidade a ser estudada, esta localizada na cidade do Rio de Janeiro, onde esta
seguradora possui trés unidades de pronto atendimento. O objetivo dessas unidades € realizar
um servico de qualidade e com rapidez, para que o cliente possa ter mais leveza ao tratar de
um assunto inesperado e com isso ter uma resposta mais rapida e eficiente.

De acordo com as informagdes coletadas, a unidade em questdo, ndo vem
desempenhando com total eficiéncia os servigos que ali sdo propostos. Portanto, esta sendo
objeto de estudo para identificacdo dos problemas e prontamente, solugdes para eles.

4.2. LEVANTAMENTO DOS PROBLEMAS

Por intermédio dos dados coletados desta unidade, foram identificados trés problemas.
A partir destes problemas que ocorrem com frequéncia, todo o processo sofre alteracdes,
acarretando trés efeitos. Na Tabela 1 a seguir, sdo apresentados os problemas, suas possiveis
causas e efeitos gerados.
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Tabela 1: Problema x Causa x Efeito

Problema

Causa

Efeito

Cliente chega na unidade no
horario, porém sem aviso de
sinistro aberto

Falta de orientagdo da central efou
corretor.

N&o recebe uma resposta de
imediato do seu sinistro

Cliente chega na unidade fora do
horario, mas com o aviso de sinistro
aberto

Falta de orientacdo da central efou
carretor;
Falta de compromisso do cliente.

Atrasa as demais atendimentos;
Aguarda por um periodo maior.

Cliente chega na unidade fora do
horério e sem o aviso aberto

Falta de orientacdo da central efou
carretor;
Falta de compromisso do cliente.

Atrasa os demais atendimentos;
Aguarda por um periodo maior;
N&o recebe uma resposta de
imediato do seu sinistro.

Fonte: Autores (2020)

4.3. APLICACAO DA FERRAMENTA MASP

4.3.1. IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
A primeira fase do MASP, consta na identificacdo do problema de maior impacto no
processo. Para a identificacdo dele, foi utilizado o diagrama de Pareto.

A aplicacdo de Pareto segue uma sequéncia de etapas, e estas etapas foram realizadas
com base no movimento da unidade durante quatro meses, onde foram atendidos 308
sinistros. Na Tabela 2 a seguir, encontra-se a quantidade de atendimentos por més.

Tabela 2: Demonstrativo mensal de sinistros

Més de Referéncia | Quant. de Sinistros
nov/19 &0
dez/19 94
jan/20 73
fav/20 81
Toral 308

Na Tabela 3 a seguir, encontra-se o0 quantitativo de

periodo de quatro meses.

Fonte: Autores (2020)

Tabela 3: Indicadores analisados

cada indicador analisado no

Motivos N2 de Ocorréncias
Sinistros que ocorreram de forma correta 170
Clientes que chegaram sem aviso de sinistro 68
Falta de funciondrios 12
Veiculos que compareceram fora do hordrio agendado 49
Sistema fora do ar 9
Total 308

Fonte: Autores (2020)

Apo0s a aplicacdo das etapas, foi elaborado o gréfico de Pareto conforme apresentado

na Figura 2 a seguir.
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Figura 2: Pareto dos atendimentos realizados
Fonte: Autores (2020)

No Figura 2, é possivel observar que dois problemas assumem um maior destaque
para a demora no atendimento, que sdo: clientes que chegaram sem aviso de sinistro e
veiculos que compareceram fora do horério agendado. Com isso, foi identificado os
problemas de acordo com o primeiro passo do MASP.

4.3.2. OBSERVACAO

Visando entender a maneira que ocorre 0s principais problemas estabelecidos através
de Pareto, foram realizadas conversas com clientes, funcionarios do local e o gerente da
unidade. E assim, junto com os dados levantados, foram identificados alguns problemas.
Através desses problemas levantados, observou-se que estes acarretam a demora do
atendimento, na desorganizacao do fluxo, e principalmente no ndo cumprimento da misséo da
unidade.

4.3.3. ANALISE

Nesta fase, estdo listados todos os indicios coletados na fase de observacdo. E para
auxiliar na evolucdo desta etapa e melhor entendimento, sera utilizada a ferramenta da
qualidade diagrama de Ishikawa, no intuito de melhor visualizar suas causas e efeitos.

Para a elaboracdo do diagrama de Ishikawa, foi formado um comité multidisciplinar,
composto por um integrante da equipe de atendimento da unidade, um integrante da equipe de
pericia, o gestor da unidade, um cliente antigo e os alunos que estéo realizando o estudo. A
partir disso, foi realizado o brainstorming das possiveis causas e efeitos que poderiam estar
compondo o diagrama de Ishikawa, pois com uma equipe multidisciplinar, é possivel
identificar de uma maneira mais completa e por todos os angulos o processo.

O Diagrama de Ishikawa tem por finalidade direcionar a organizacdo na busca das
causas e efeitos de um problema. Para isso, as causas foram relacionadas de acordo com sua
natureza. Na Figura 3 a seguir, esta representado o diagrama de Ishikawa.
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Figura 3: Diagrama de Ishikawa
Fonte: Autores (2020)

4.3.4. PLANO DE ACAO

Nesta etapa, sera elaborado o plano de acdo a fim de minimizar e/ou eliminar as
principais causas. A partir do diagrama de Ishikawa desenvolvido acima, e com auxilio de um
estudo de tempos e movimentos realizado para se conhecer melhor o processo e como ocorre,
sera possivel identificar as melhores propostas para a resolugdo do problema em questao.

Para auxiliar a criacdo do plano de acdo, foram realizados estudos durante o periodo
analisado a fim de mensurar o tempo de resposta da unidade atualmente no cenério que ali é
aplicado.

A unidade possui uma agenda diaria de um sinistro realizado por hora por regulador,
sem intervalos para almoco, pois sempre estdo disponiveis um atendente e um regulador na
unidade. Com isso, sua capacidade total é de atender dezesseis veiculos sinistrados por dia, ja
gue a unidade funciona das 08:00 h as 18:00 h. Onde, um regulador chega as 08:00 h e outro
as 09:00 h. Logo, o primeiro regulador termina seu expediente as 17:00 h e o outro as 18:00 h.
Na Tabela 4 a seguir, apresenta o detalhamento de atendimento por hora.

Tabela 4: Quantidade de atendimentos por hora

Periodo [h) Regulador 1 Regulador 2 Total
0&:00 - 09:00 1 Sinistro M/ 1 5inistro
09:00 - 10:00 1 Sinistro 1 Sinistro 2 Sinistros
10000 - 13:00 1 Sinistro 1 Sinistro 2 Sinistros
11:00-12:00 1 Sinistro 1 Sinistro 2 Sinistros
12:00-13:00 Almogo 1 5inistro 1 Sinistro
13:00 - 14:00 1 5inistro Almogo 1 Sinistro
14:00 - 15:00 1 Sinistro 1 Sinistro 2 Sinistros
15:00 - 16:00 1 Sinistro 1 Sinistro 2 Sinistros
16:00 - 17:00 1 Sinistro 1 Sinistro 2 Sinistros
17:00- 18:00 MN/A 1 Sinistro 1 5inistro
Total Acumulado 8 Sinistros 8 Sinistros 16 Sinistros

Fonte: Autores (2020)
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Pode-se observar também, que quando o cliente chega no horario marcado e com
aviso aberto, seu atendimento é finalizado ap6s cerca de 20 a 30 minutos. Pois, com a
chegada do cliente a unidade, o regulador ja acessa as informacGes do acidente e realiza a
vistoria, enquanto no mesmo momento o atendente esta explicando os beneficios ao cliente.
Logo, o tempo é otimizado e com isso o0 atendimento € finalizado rapidamente.

Porém, quando o cliente chega fora do horario e/ou sem aviso, 0 tempo de
atendimento ocorre em torno de 01:00 h a 01:20 h. Ja que existe uma série de passos para
abertura do aviso e com isso a unidade fica com funcionarios com o tempo 0cioso, no caso,
funcionérios que realizardo a pericia.

Desta forma, a gestdo da unidade por uma questdo de precaucgdo, determina que 0S
agendamentos sejam para que cada sinistro seja realizado dentro do periodo de 01:00 h.
Assim, evitando que os clientes fiquem insatisfeitos com alguma possivel demora e/ou nédo
seja possivel finalizar o atendimento dentro do periodo informado.

4.3.4.1 POPOSTAS

Ap0s o estudo de tempos e movimentos realizados durante o periodo analisado, foram
elaboradas como propostas a unidade, a realizacdo de treinamentos das equipes, a
padronizacdo de um método a ser seguido e a inclusdo de mais vagas na unidade, com isso a
contratagdo de mais um regulador.

O método ideal a ser seguido, apos estudo dos alunos, serd a realizacao obrigatoria da
abertura do aviso de sinistro antes da chegada a unidade. Com isso, a unidade ird atender a
sua proposta de levar uma resposta mais rapida, sem o erro de que o cliente saia sem resposta.

Desta forma, baseado no estudo de tempos e movimentos e com um método
padronizado, os atendimentos ocorrerdo dentro de um periodo de aproximadamente 20 a 30
minutos, e entdo assim seria possivel aumentar a capacidade de atendimentos de veiculos na
unidade.

Foi observado também, que a unidade possui um espaco externo de quatro vagas que
ndo sdo utilizadas por ndo possuirem cobertura para dias de chuvas e calor. Entdo, como
proposta, a unidade solicitaria a matriz a inclusdo de cobertura para garagem externa, onde
ndo é necessario obras para inclusdo, e sim somente a instalacdo no espaco.

Com isso, a unidade ganharia mais quatro vagas de atendimentos, podendo receber
mais veiculos. Com a inclusdo de mais vagas, seria necessario aumentar o nimero de
reguladores, o que € possivel, pois onde fica a equipe de pericia, ja esta predisposto a receber
mais um funcionario. Sendo assim, para ndo ocorrer um aumento grande na folha salarial,
indicamos a contratacdo de um estagiario.

Com a inclusdo deste funcionario, o custo seria mais baixo, ele seria treinado pela
equipe de pericia e assim conseguiria apoiar essa nova demanda. O estagiario teria um
expediente fixo das 09:00 hs as 16:00 hs, com 01:00 h de almogo, e este apoiaria 0s dois
reguladores, adiantando as fotos da pericia, e até mesmo na realizacdo de vistorias por
completo, apos adquirir experiéncia.

Portando, a unidade possuiria trés atendentes, dois reguladores e um estagiario na
regulacdo. Logo, conforme apresentado na Tabela 5 a seguir, ficaria desta forma a quantidade
de atendimentos por hora.
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Tabela 5: Proposta de quantidade de atendimentos por hora

Periodo (h) Regulador 1 Regulador 2 Estagidrio Total
08:00 - 09:00 2 Sinistros N/& N/A 2 Sinistros
09:00 - 10:00 2 5inistros 2 Simistros Apoio 4 Sinistros
10:00 - 11:00 2 Sinistros 2 Sinistros Apoio 4 Sinistros
11:00- 12:00 2 Sinistros 2 Sinistros Almogo 4 Sinistros
12:00 - 13:00 Almocgo 2 Sinistros 1 Sinistro 3 Sinistros
13:00 - 14:00 2 5inistros Almogo 1 Simistro 3 Simistros
14:00 - 15:00 2 5inistros 2 Simistros Apoio 4 Sinistros
15:00 - 16:00 2 Sinistros 2 Sinistros Apoio 4 Sinistros
16:00 - 17:00 2 Sinistros 2 Sinistros MN/A 4 Sinistros
17:00 - 18:00 N/A 2 Sinistros N/A 2 Sinistros
Total Acumulado 16 Sinistros 16 Sinistros 2 Sinistros 34 Sinistros

Fonte: Autores (2020)

A partir da Tabela 4, é possivel identificar que a unidade de pronto atendimento teria
um salto de dezesseis atendimentos para trinta e quatro atendimentos diarios, mais que o
dobro do que a unidade produz atualmente.

Na Tabela 5 a seguir, é apresentado o aumento no nudmero de atendimentos, ap6s o
estagiario passar por treinamento e adquirir experiéncia para realizar mais vistorias
desacompanhado.

Tabela 5: Proposta de quantidade de atendimentos por hora com estagiario

Periodo (h) Regulador 1 Regulador 2 Estagidrio Total
08:00 - 09:00 2 Sinistros MN/A N/A 2 Sinistros
09:00 - 10:00 2 Sinistros 2 Sinistros 1 Sinistro 5 Sinistros
10:00 - 11:00 2 Sinistros 2 Sinistros 1 Sinistro 5 Sinistros
11:00 - 12:00 2 Sinistros 2 Sinistros Almogo 4 Sinistros
12:00 - 13:00 Almogo 2 Sinistros 1 Sinistro 3 Sinistros
13:00 - 14:00 2 Sinistros Almocgo 1 Sinistro 3 Sinistros
14:00 - 15:00 2 Sinistros 2 Sinistros 1 Sinistro 5 Sinistros
15:00 - 16:00 2 Sinistros 2 Sinistros 1 Sinistro 5 Sinistros
16:00 - 17:00 2 Sinistros 2 Sinistros NSA 4 5inistros
17:00 - 18:00 MN/A 2 Sinistros N/A 2 Sinistros
Total Acumulado 16 Sinistros 16 Sinistros 6 Sinistros 38 Sinistros

Fonte: Autores (2020)

De acordo com essas propostas, a unidade passaria a atender mais rapido, em maior
guantidade, e com o método padronizado entregaria para todos os clientes o diferencial que
ali é proposto, um atendimento rapido e com resposta imediata.

Para a implantacdo desse método padronizado, todos os colaboradores das equipes que
participam de alguma etapa do processo receberdo treinamentos. Foi definido que trés equipes
dever&o ser treinadas, sendo elas:

1. Central de atendimento — A equipe da central de atendimento, para quem o cliente
geralmente liga quando se ocorre um acidente, devera ser instruida do procedimento
de agendar um horério e realizar a abertura do aviso na hora, pelo telefone, para que o
cliente chegue a unidade com o aviso aberto.

2. Corretores — Os corretores de seguros, serdo instruidos, para que caso o cliente ndo
entre em contato com a central de atendimento inicialmente, ndo comparecam a
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unidade para a realizacdo da vistoria sem antes entrar em contato com a central para
abertura e agendamento do aviso de sinistro.

3. Unidade — A unidade recebera o treinamento, para caso o cliente ja conheca ou tenha
ouvido falar e ligue direto e/ou v& ao local, de ndo realizar mais abertura do aviso e
direciona-lo o telefone da central, onde devera ser aberto o0 aviso e agendado o horario.

4.3.5. ACAO

Na etapa de a¢do, é colocado na prética tudo o que foi desenvolvido na etapa anterior.
Porém, devido a pandemia que se instalou no ano de 2020, a unidade objeto de estudo, fechou
no més de marc¢o. Sendo assim, ndo foi possivel aplicar o plano de acdo que foi desenvolvido
de forma clara e detalhada.

4.3.6. VERIFICACAO

Conforme explicado na etapa anterior, ndo foram executadas as propostas de agéo,
logo ndo foi possivel observar e estudar os resultados que seriam obtidos, para a verificacao
de melhorias.

4.3.7. PADRONIZACAO

De acordo com o que foi registrado nos itens anteriores, nao foi possivel realizar a
implementacdo e acompanhamento do plano de acao e sua verifica¢do. Portanto, foi acordado
com o aluno, que trabalha no local, de passar o estudo para a empresa, para que 0 mesmo
possa ser executado, a fim de qualificar e aplicar nas demais unidades, caso ocorra a
diminuicdo e/ou eliminacdo dos problemas.

4.3.7. PADRONIZACAO

De acordo com o que foi registrado nos itens anteriores, nao foi possivel realizar a
implementacéo e acompanhamento do plano de acéo e sua verificagdo. Portanto, foi acordado
com o aluno, que trabalha no local, de passar o estudo para a empresa, para que 0 mesmo
possa ser executado, a fim de qualificar e aplicar nas demais unidades, caso ocorra a
diminuicdo e/ou eliminacgdo dos problemas.

4.3.8. CONCLUSAO
Né&o foi possivel obter uma conclusdo do método, ja que ele ndo teve a aplicagdo do
plano de acdo, assim sendo impossivel mensurar os dados para avaliacdo do processo.

4.4. RESULTADOS ESPERADOS
Os resultados esperados com o estudo aqui proposto, dependera da aplicacdo ap6s a
abertura da unidade novamente.

Espera-se que ocorra a melhora na satisfacdo do cliente, pois seu atendimento sera
mais rapido e com a resposta imediata, visto que anteriormente o cliente poderia ficar
aguardando de 20 a 80 minutos e ainda sair sem uma resposta da unidade. E espera-se
também que ocorra um aumento na producdo, visto que com o estudo de tempo realizado é
possivel executar o atendimento dentro do periodo de 20 a 30 minutos, sendo assim, ocorreria
um aumento da capacidade diaria de atendimento na unidade.

A implantacdo de treinamentos frequentes, e para todos os envolvidos no processo,
endossa a manutencdo do método padronizado, assegurando uma maior eficiéncia na proposta
da seguradora em ter uma unidade de pronto atendimento.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o trabalho aqui apresentado, o seguro de automdveis tem um grande
potencial no mercado e com isso, seguradoras precisam apresentar aos seus clientes
diferenciais na hora de prestar atendimento no momento indesejado, ganhando assim o
contrato com o cliente e potenciais indicag0es para familiares e amigos, aumentando ainda
mais a sua cartela de clientes. Sendo assim, o estudo aqui exposto, esta relacionado a um
diferencial de uma determinada seguradora.

Esta seguradora, apresenta uma unidade de pronto atendimento, onde o seu objetivo é
acelerar o processo de atendimento quando se ocorre um sinistro. Porém, conforme exposto
ao longo do trabalho, este objetivo ndo vinha sendo cumprido na unidade. Ocorrendo demoras
no atendimento, logo a insatisfacdo do cliente, e principalmente o ndo cumprimento do seu
objetivo, que € levar uma resposta imediata ao cliente.

Diante da necessidade do cenario apresentado, o presente trabalho teve por objetivo
analisar e propor melhorias no processo de atendimento desta unidade. Através da
metodologia MASP, com o auxilio do diagrama de Pareto e diagrama de Ishikawa, foram
identificados os principais problemas e a partir da analise de suas causas e estudos de tempo
realizados, foram identificadas oportunidades de melhorias para o processo.

De acordo com o trabalho realizado € possivel identificar que, se aplicadas
corretamente as propostas desenvolvidas, a unidade de pronto atendimento teria um aumento
de 100% na sua capacidade de atendimento. Onde o total anteriormente as propostas era de 10
atendimentos por dia e ap6s a sua implementacdo passaria a ser de 20 atendimentos por dia,
conforme o novo tempo de atendimento para cada veiculo, elevando assim a produtividade
mensal da unidade.

Porém, o plano de acdo desenvolvido atraves da metodologia MASP, ndo pdde ser
posto em pratica, devido a pandemia que se instalou no ano de 2020, onde acarretou o
fechamento da unidade por tempo indeterminado. Sendo assim, ndo foi possivel mensurar 0s
efeitos se aplicado o estudo. Onde, ele teve como plano desenvolvido, a realizacdo de um
método padronizado, que possibilitaria 0 aumento dos nimeros de atendimentos diarios, logo
um aumento na producdo da unidade. Com isso, a unidade atenderia os requisitos que ali
foram estabelecidos, de levar um atendimento rapido e eficiente, junto com a resposta
imediata para o cliente.
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