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Resumo

Os clientes que compram 0s seus veiculos acabam esperando por muito tempo para

obter o seu seguro do veiculo e devido a demora, muitas vezes acaba saindo da
concessionaria com o seu automével sem cobertura. Este problema acaba sendo
gerado devido a demora de comunicacdo entre 0s corretores e as concessionarias.
O proposito deste trabalho foi mostrar a eficiéncia de tempo entre os envolvidos
usando a ferramenta de qualidade Seis Sigma e com isso otimizando o trabalho e
fazendo com que o cliente figue satisfeito. O presente trabalho mostra os beneficios
da ferramenta de qualidade Seis Sigma no processo de comunicacdo entre
empresas, visto que devido os problemas de comunicagdo entre corretoras e
concessionarias, vem ocasionando perdas de clientes, insatisfacdo e demora no
processo de efetivacdo de seguros. Seis Sigma irA melhorar o processo de

comunicacao entre empresas e com isso agilizar a efetivacdo de seguros e melhorar

a satisfacido do cliente.
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1. INTRODUGAO

Com o passar dos anos 0s seguros conseguiram adquirir o seu contorno definitivo para
diversas areas: vida, carro, viagem, casa, saude, previdéncia, etc. Essas empresas se
propagaram com sucesso devido a fatores simples como: aqueles que possuem um bem n&o
querem perdé-lo, e se ocorrer um acidente e correr o risco de perder esse bem, as pessoas
desejam ao menos recuperar a quantia que ele vale. Eles ddo resguardo a financiamentos que
levam a humanidade para frente em termos de saulde, tecnologia, educacao, previdéncia e bem—
estar geral ou servindo como um “ajudante” para reedificagcbes pds- calamidades, as
seguradoras sem dulvida sédo grandes ajudantes (SALVADOR; TORRALVO, 2012).

No mundo globalizado onde tudo é resolvido muito rapido, ainda ha problema nos
processos entre as corretoras e concessionarias que dificultam a efetivacdo do seguro, pois precisam
urgente realizar negociacfes para que o0s clientes possam sair com seus veiculos das
concessionarias ja assegurados. Este processo precisa ser resolvido, pois ha uma grande demora
que acaba prejudicando e gerando insatisfacao ao cliente (SANTANA, 2010).

Segundo Pande et al (2001), o Seis Sigma foi desenvolvido inicialmente com o intuito de
reduzir o nimero de defeitos no processo. De acordo com Bigelow (2002 apud Scatolin 2005), para
se garantir a eficiéncia operacional, tem-se que providenciar para os agentes de mudancas as
ferramentas e treinamentos adequados para que cada funcdo seja executada de maneira correta. A
exceléncia operacional envolve um ciclo com claro estabelecimento, efetiva comunicagdo e constante
avaliacdo dos requisitos dos clientes.

A empresa onde sera proposto a utilizacdo da ferramenta no segmento de seguros
encontra-se em uma situacdo estdvel em relacdo aos esforcos de melhoria e reducdo de
desperdicios, visando qualidade e tempo. No entanto, percebe-se ainda, como sera mais bem
detalhada na aplicagdo pratica, a existéncia de muitos problemas, tanto em relacdo a atrasos de
pedidos de cotagdo, altos indices de reclamacdo e necessidades de reprocessos (SHIGUEO;
KUNIYOSHI, 2016).

De acordo com a situacdo da empresa o trabalho busca como melhorar os processos
trazendo satisfag@o aos clientes através da ferramenta Seis Sigma.

O objetivo deste trabalho é propor a aplicacdo dos conceitos da metodologia Seis Sigma
entre uma empresa de seguros e concessionarias, visando melhorias neste processo, exceléncia no
atendimento e reducéo do tempo.

O programa Seis Sigmas sera utilizado para resolver um problema de comunicacgado entre
a concessionaria e os corretores no qual esta gerando insatisfacdo do cliente, onde seré realizado
parcerias entre os envolvidos, fazendo com que o0s corretores realizem beneficios para aquela
determinada concessionéria, o corretor ja ird receber os dados para providenciar as cotagcdes e o

contato imediato com o futuro Segurado.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1.EVOLUCAO DA QUALIDADE

Pode-se dizer que a histéria da qualidade comecou com a Revolucao Industrial e a



disseminacdo da producdo em série. Apos a Revolugcdo Industrial, com a producdo em larga
escala e com a escassez de mao de obra especializada, tornou-se cada vez mais dificil controlar
os resultados, ou seja, as caracteristicas desejaveis dos produtos (GARVIN, 1992).

Os responsaveis pela revolugcdo japonesa da qualidade foram a JUSE (Union of
Japanese Scientists and Engineers) e os estatisticos W. E. Deming, Shewhart, Kaoru Ishikawa e
Joseph M. Juran.

Nos anos seguintes, Armand V. Feigenbaun langou o livro “Total Quality Control:
engineering and management” do qual surgiu o conceito de TQC. Philip B. Crosby, criou o conceito
de “defeito-zero” no qual tudo pode ser bem feito da primeira vez.

De acordo com a NBR ISO 9000, gestdo da qualidade compreende um conjunto de
“atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagao no que diz respeito a qualidade”. A
gestdo da qualidade se fundamenta na visdo integrada dos processos, sistemas e recursos
disponiveis na organizacdo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000).

A respeito das ferramentas de qualidade, o ultimo a surgir foi 0 Seis Sigma, criado pela
Motorola em 1980. No Brasil, o Seis Sigma foi disseminado a partir de 1997, quando o Grupo
Brasmotor introduziu o programa em suas atividades e apurou em 1999 ganhos de R$ 20 milhGes
(WERKEMA, 2002).

Segundo Rotandaro (2002), o objetivo do método Seis Sigma néo é alcancar seis sigmas
de qualidade apenas, e sim melhorar a lucratividade através da reducéo da variacdo organizacional.
A esséncia da metodologia Seis Sigma é a melhoria da eficiéncia e da eficacia através de rigor e
disciplina. E um alinhamento estratégico realizado através de indicadores de desempenho
relacionados a organizacao e as prioridades estratégicas como alvos de melhoria. Em sua natureza,
€ um sistema de mensuracdo das variacfes de um processo que pode determinar o quanto se esta
proximo da exceléncia em termos de desempenho (ECKES, 2001).

E aqui se define, com perfeicdo, talvez o que se pode chamar de a mais importante
atribuicdo que se pode conferir a Gestdo da Qualidade: inserir qualidade na cultura da organizacgao,
ou seja, transformar a qualidade em um valor para todos. Em outras palavras: fazer com que as

pessoas se tornem intimamente convencidas de que a qualidade vale a pena” (PALADINI 2004).

2.1 .A UTILIZACAO DA FERRAMENTA SEIS SIGMA.

Hoje, o Seis Sigma é compreendido como uma pratica de gestdo, que visa melhorar a
lucratividade de empresas de qualquer setor de atividade, sejam produtos ou servicos (HAHN et al.,
2000).

Seis Sigma é reduzir continuamente a variagdo nos processos, visando eliminar os
defeitos ou falhas nos produtos e servigos (LINDERMAN et al., 2003).

Para Santos (2010), Seis Sigma € uma abordagem que impulsiona a melhoria do
desempenho do negdcio e a valorizagdo da satisfacdo dos clientes, por meio do enfoque estratégico
de gerenciamento; da aplicacdo do pensamento estatistico em todos os niveis de atividades; do uso
de indicadores de desempenho; da utilizagdo de uma metodologia sistematizada que integre técnicas
variadas para se avaliar e otimizar processos; e da aprendizagem decorrente da capacitacdo e
comprometimento das pessoas.

Um fator importante na implementacdo do programa Seis Sigma, a selecdo e o

gerenciamento dos projetos, pois a falta de habilidade na escolha e conducao de um projeto pode



consumir tempo e recursos que depois geram frustracées e insucessos (BANUELAS; ANTONY,
2004).

Pande, Neuman e Cavanagh (2000), define que o Seis Sigma é unicamente orientado
pelo bom entendimento das necessidades dos clientes, pelo uso disciplinado dos fatos concretos,
dados e andlises estatisticas, e pela atencédo diligente ao gerenciamento, melhoria e reinvencéao dos
processos dos negdcios.

Trad e Maximiano (2009), afirmam que os textos sobre Seis Sigma sao igualmente
unanimes quanto a importancia de recursos humanos preparados para o desafio de sua implantacao.
O Seis Sigma abrange uma ampla gama de melhores praticas e competéncias empresariais
(algumas avancadas, algumas de senso comum), que sao ingredientes essenciais para 0 sucesso €
crescimento. E evidenciado que o Seis Sigma é muito mais do que um método analitico baseado em
estatisticas detalhadas (Pande, Neuman & Cavanagh, 2000).

Uma metodologia que estad se consolidando no mundo dos negécios e possibilitando
grandes conquistas as empresas é o Seis Sigma, um método que se concentra na diminuicdo ou
eliminacdo da incidéncia de erros, defeitos e falhas em um processo. A metodologia Seis Sigma visa
também reduzir a variabilidade do processo (SMITH e ADAMS, 2000).

Ela pode ser aplicada na maioria dos setores da atividade econémica. Alcancar o Seis
Sigma significa reduzir defeitos, erros e falhas a zero e atingir a quase perfeicdo no desempenho
dos processos. A metodologia associa um rigoroso enfoque estatistico a um arsenal de ferramentas
que sao empregadas com o0 objetivo de caracterizar as fontes da variabilidade para demonstrar
como esse conhecimento pode controlar e aperfeicoar os resultados do processo (WATSON, 2001).

As acfOes de um programa Seis Sigma esta nos processos, como projetos de produtos e
servicos, medidas de desempenho, melhora da eficiéncia e da satisfacdo do cliente. Seis Sigma
engloba ferramentas e préaticas que substituem habitos reativos por um estilo de gerenciamento
dindmico, receptivo e proativo. Ser proativo significa agir antes dos eventos. No Seis Sigma o0s
métodos utilizados para criar, monitorar e melhorar o sistema de negdcios séo: (i) gerenciamento do
processo; (ii) melhoria do processo; e, (iii) projeto/reprojeto do processo (PANDE; NEUMAN;
CAVANAGH, 2001).

2.2 A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO EM SEGURADORAS
E CONCESSIONARIAS.

Atender o cliente com qualidade pode ser o diferencial entre tornar o cliente um
consumidor ou ver o cliente ir embora. E muito comum pessoas procurarem determinado servico e
ndo ser bem atendidas, e as vezes até mal atendidas, isso leva o consumidor a nunca mais voltar na
loja (JOHNSTON; CLARK, 2002).

Segundo 0 mesmo autor, o cliente € um recurso de entrada para uma empresa, por isso
é preciso saber o que ele necessita 0 que espera do servico. Além disso, o cliente é o juiz final que
avalia se a qualidade do servico atende as exigéncias e 0 que determina o sucesso da empresa em
longo prazo.

Sendo um prestador de servigos, o0 corretor de seguros precisa estar atento a qualidade
no atendimento prestado aos seus consumidores, pois a partir do momento que ele descuidar,
deixar de dar a atencdo e a orientacdo desejadas, corre o risco de perdé-los (SILVA, 2006).

Além de que, no passado os corretores apresentaram com uma postura ndo profissional, pois



ndo eram tdo bem preparados como hoje, deixando no cliente uma impresséo errada do seu 60
papel (LAS CASAS, 2003)

“Um estudo mostrou que 75% dos compradores da Toyota estavam muito satisfeitos, e
cerca de 75% afirmaram ter a intencdo de comprar novamente um Toyota. Assim, o cliente
encantado cria um vinculo emocional com o produto ou servico, ndo apenas uma preferéncia
racional, o que cria nele um alto nivel de lealdade” (KOTLER, 1999).

Assim como o conceito da qualidade muda no decorrer do tempo, as necessidades do
cliente também mudam, é importante que as empresas fiqguem cientes e busquem compreender o
que satisfaz o cliente, pois a voz do cliente deve orientar a melhoria em servicos. Isso ocorre em
empresas que realizam pesquisas junto aos seus consumidores sobre qualidade de servicos para
captarem e disseminarem informac¢des Uteis para as decisdes (BERRY, 1996).

Dentre os fatores que levam algumas empresas a implantarem um programa de
qualidade, destacam-se a necessidade de proporcionar a satisfacdo do cliente, alcancando as
classes A e B, oferecer um produto de qualidade e um atendimento diferenciado. Segundo mesmo
autor “Qualidade significa ndo sé auséncia de defeitos, mas também que o produto oferece a
satisfagdo que o cliente busca”.

“O cliente insatisfeito responde de forma diferente”. Enquanto o cliente satisfeito fala, em
média, com trés pessoas sobre sua boa experiéncia com o produto, o insatisfeito queixa-se do
produto com onze (KOTLER, 1999). Segundo Albrecht (1998), a apatia, a frieza, a inflexibilidade, no
atendimento, o desrespeito ao prazo de entrega, os precos elevados, a demora e a desorganizagao
no atendimento sdo algumas das queixas comuns dos

clientes em relagcédo aos servicos.
2.3.1 QUALIDADE NO PROCESSO DE COMUNICACAO E INFORMACAO

De acordo com , Gronroos (2003) e Fornell (1991), afirmam que o mais importante é a
definicdo do que seja qualidade sob a otica do cliente. Assim, para esses autores, qualidade é a
conformacao as especificacfes do cliente, e o que vale é o que o cliente percebe como qualidade.
Qualidade nédo pode ser separada do processo de servico (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN,
1996).

O conceito de informacgdo deriva do latim e significa um processo de comunicacdo ou
algo relacionado com comunicacdo (ZHANG, 1988). Mas na realidade existem muitas e variadas
definicbes de informacdo, cada uma mais complexa que outra. Podemos também dizer que
Informacdo € um processo que visa o conhecimento, ou, mais simplesmente, informacéo é tudo o
que reduz a incerteza. Um instrumento de compreensédo do mundo e da acao sobre ele (ZORRINHO,
1995).

Segundo Greewood (apud Cautela e Polioni, 1982), "a informacao é considerada como o
ingrediente béasico do qual dependem os processos de decisdo", mas se, por um lado, uma empresa
ndo funciona sem informacdo, por outro, € importante saber usar a informacdo e aprender novos
modos de ver o recurso informagao para que a empresa funcione melhor, isto é, para que se torne
mais eficiente.

Segundo Reis (1993), "para que esta gestdo [de informacao] seja eficaz, € necessario
que se estabelecam um conjunto de politicas coerentes que possibilitem o fornecimento de

informacao relevante, com qualidade suficiente, precisa, transmitida para o local certo, no tempo



correto, com um custo apropriado e facilidades de acesso por parte dos utilizadores autorizados".

Estamos vivendo uma época de grandes mudancas, e para Daft (2008), sdo varios os
desafios do ambiente atual: globalizacao; diversidade; preocupacdes éticas; responsabilidade social;
velocidade de respostas para mudancas ambientais, crises organizacionais ou até mesmo mudancas
nas expectativas dos clientes; rapidos avancos em tecnologia e ascensao do e-business, tornando as
organizacdes emaranhadas em redes eletrbnicas

Para Berlo (2003), uma organizacdo de qualquer espécie s6 € possivel por meio da
comunicacgéo. E exatamente a comunicacido entre os elementos que faz do seu conjunto uma

organizacao e nao elementos a parte, isolados e desorganizados.

3.APLICAGAO DO SEIS SIGMA COMO MELHORIA DE COMUNICACAO

Torna-se necesséario melhorar a comunicacdo e torna-la eficaz para que haja
cooperacdo e coordenacdo, sempre imprescindiveis ao incremento da produtividade nas
empresas, onde os problemas de comunicagcdo numa organizacdo nao podem ser separados de
outros problemas como compensacéo, condi¢cdes de trabalho, qualidade de supervisédo, estrutura
organizacional e métodos de trabalho. Torna-se indispenséavel a elaboracdo de uma estratégia de
comunicacgao eficiente que leve em conta as variaveis internas e externas da empresa, para que
realizem as reformas que se afiguram Uteis, é preciso fazer um diagnéstico prévio dos sistemas de
comunicac¢do (ZEREDO, 2011).

A aplicacado da ferramenta de qualidade Seis Sigma ocorre com 0 apoio de uma série de
ferramentas para a identificacdo, analise e solucdo de problemas, com acentuado embasamento na
coleta e tratamento de dados, e com suporte estatistico (HONG; GOH, 2003).

A ferramenta Seis Sigma foi utilizada para melhorar o processo de comunicacao entre as
concessionarias e as corretoras, foi desenvolvido um sistema onde na compra do veiculo, os dados
serdo preenchidos pelo vendedor e automaticamente o corretor parceiro estara recebendo os dados
do veiculo e também dados do comprador e assim o cliente estara recebendo o contato do corretor
antes que o mesmo retire o veiculo da concessionaria sem seguro.

Com essa parceria os vendedores irdo receber juntamente a comisséo da venda do
veiculo, também ira receber pela indicacédo, apés o seguro efetivado e também fechando parcerias
com promocgdes dentre os modelos mais vendidos pela determinada concessionaria.

Para avaliar periodicamente a satisfagcdo do cliente, realizar apés a venda do veiculo e
também a efetivacdo do seguro, cliente recebera um contato para avaliar o atendimento e agilidade

do trabalho realizado em ambas empresas.

CONCLUSAO

Contudo que foi observado no artigo, conclui-se que a ferramenta Seis Sigma
possivelmente podera resolver o problema de comunicacao entre os corretores e as concessionarias,
sendo feito o levantamento dos dados e identificado o problema, facilmente sera resolvido e, com
isso, gerar um melhor faturamento para a empresa.

Devera ser feito primeiramente uma parceria entre os envolvidos, onde havendo a



indicacdo do vendedor da concessionaria para a corretora, mesmo receba uma porcentagem da
comissdo pela indicagcdo e para que haja uma comunicacdo entre 0os mesmos, realizar a
implementacdo do sistema onde podera facilitar o envio dos dados do veiculo adquirido e também
do cliente para o corretor e assim agilizando o processo de efetivacdo do seguro antes da retirada do
veiculo, sendo mesmo um email corporativo e canal de atendimento exclusivo entre vendedores e o
corretor parceiro.

Com a melhoria realizada através da ferramenta de qualidade Seis Sigma, houve uma
mudanca na qualidade de atendimento e sanado o problema de comunicacdo e evoluindo
periodicamente o atendimento ao cliente, através da avaliagdo do cliente.

Portanto, que sendo feito esta parceria, ambos estardo ganhando, resolvendo conflitos
que estavam ocorrendo incialmente, gerando uma sinergia entre as empresas e contribuindo mais
um trabalho mais eficiente para o cliente e agil.

Sendo assim concluimos que o Seis Sigma ira melhorar o atendimento aos clientes,

solucionou o problema de comunicacgdo entre 0s corretores e concessionarias.
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