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RESUMO
Diante das dificuldades de um escritério de seguranca do trabalho, foi

realizada a presente pesquisa em busca de responder como atender as
necessidades do mercado diante da rotina deste tipo de ambiente. Essas
necessidades precisam de uma resposta rapida e adaptavel as mudancas. O
objetivo foi mapear as atividades realizadas na empresa e apontar situacées em que
fosse possivel as aplicacdes de técnicas e praticas da filosofia do Lean, trazendo
maior controle sobre as atividades e reducdo no tempo necessario. O estudo de
caso investigou seu objeto de estudo por meio de uma perspectiva qualitativa por se
pautar nos conceitos da manufatura enxuta. Apos visita presencial e estudo do Lean,
foi sugerida a aplicacdo da melhoria continua e padronizacdo diante da busca pela
satisfacdo do usuario. Por fim, as propostas trazem oportunidades para a empresa
ter um maior controle sobre as atividades e reducdo no tempo de execucédo. O
trabalho também tem potencial para ser aplicado em ambientes de escritorio
semelhantes ao da empresa abordada e ficou a oportunidade de futuros trabalhos,
validarem a implementacdo das propostas e os resultados diante do esperado,
assim como a oportunidade de analisar a eficacia desta proposta em ambientes
similares.
Palavras-chave: lean; segurancga do trabalho; satisfagdo do usuério; processos
administrativos.
ABSTRACT

Faced with the difficulties of an occupational safety office, this research was
carried out looking to answer how to deal with market's needs given the routine of
this environment. These needs require a quick and adaptive response to changes.
The objective was to map the activities in the company and point out situations in
which it was possible to apply techniques and practices from the Lean philosophy,
bringing greater control over activities and reducing the time required. The case
studies method has investigated its object through a qualitative perspective as it is

based on the concepts of lean manufacturing. After a presencial visit and study of



lean, it was suggested to apply continuous improvement and standardization in
behalf of user satisfaction. Finally, the proposals bring opportunities for the company
to have greater control over the activities and reduce execution time. The work also
has the potential to be applied in office environments similar to that of the company
approached and there is an opportunity for future work to validate the implementation
of the proposals and the results as expected, as well as the opportunity to analyze
the effectiveness of this proposal in similar environments.

Keywords: lean. workplace safety. consumer satisfaction. management procedures.



1 INTRODUCAO

Apds a segunda guerra mundial, a Manufatura enxuta (Lean Manufacturing)
nasce no Japao dentro do ambiente de producdo da Toyota, buscando entregar
aquilo que os clientes desejavam, produzindo mais com menos (Evangelista; Grossi;
Bagno, 2013). Apés a crise do petréleo de 1970, os japoneses sairam sem grandes
prejuizos, esse fato € relacionado por muitos a alta produtividade ligada aos
processos gerenciais usados por eles, como o Lean. (Shingo, 2011).

Nos ultimos anos, o Lean vem sendo aplicado principalmente nos processos
de manufatura, negligenciando o ambiente administrativo que também pode ser
beneficiado (Peralta et al., 2017). A aplicacéo da filosofia do Lean Manufacturing no
escritorio e seus processos administrativos se chama Lean Office e, assim como no
chéo da fabrica, a filosofia busca reduzir o tempo total do ciclo (Wang, 2010).

O contexto de um escritério que entrega servicos como produto €
extremamente desafiador, pois compreende etapas como captacdo de clientes,
primeiro contato para entender a demanda real do cliente e orcar o servico,
planejamento para realizagdo, execuc¢do, incluindo possiveis visitas presenciais, e
entrega do servico ao cliente, podendo incluir pés atendimento no caso de ajustes
ou duvidas.

Tanto o que acontece no chdo de fabrica como no escritorio pode ser
significante para a satisfacdo do cliente, por isso é importante entender como
remover as perdas de forma apropriada (Wang, 2010). No ch&o de fabrica ocorre o
enfoque em dois pontos, primeiro o fluxo de materiais e o segundo as informagdes
geradas a cada etapa (Vargas; Carvalho; Filho, 2023). Instituicbes quer do ramo
industrial ou comercial possuem um escritério administrativo com o objetivo de
viabilizar a execucdo da sua atividade final (Ayub; Souza, 2024). O escritério, porém,
muitas vezes acaba sendo esquecido, comprometendo de forma significativa o
tempo de entrega, qualidade e os custos do processo, podendo levar inclusive a
perda do cliente pelo servico/produto entregue ou falta de capacidade dentro do
fluxo para reter a demanda.

A partir do contexto do escritério pode-se entender a oportunidade de
melhorar os resultados de um escritério, a partir da implementacdo dos conceitos do
Lean Office. Se assim feito, pode aumentar a satisfacéo do cliente, reduzir os custos
e maximizar a capacidade de retencéo dos clientes.

Considerando todo esse contexto o presente trabalho é motivado pela busca
de resposta a seguinte questdo: como o Lean Office pode contribuir para a gestéo
de um escritério de seguranca do trabalho?

Este trabalho tem como objetivo geral mapear as atividades realizadas em um
escritorio de seguranca do trabalho de forma a identificar possiveis melhorias,
utilizando de técnicas e praticas da filosofia Lean para agregar maior controle no
desenvolvimento das atividades e reducao nos prazos de sua execucgao.

O restante desta pesquisa é estruturado do seguinte modo: na Secéo 2, foi
estudado o Lean, assim como algumas de suas ferramentas e filosofias. Na Secéao
3, englobou o método de pesquisa e as palavras-chave utilizadas. Na Secéo 4, a
analise e a discusséo dos resultados por meio do mapeamento do estado atual e a
proposta de intervengfes. Em ultimo lugar, na Secédo 5, diante das consideracdes
finais sdo relatadas as limitagcbes do trabalho e sugerido direcbes para pesquisas
futuras sobre o assunto.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Um escritério busca trabalhar com dados e informacfes de forma a se
movimentarem sobre um fluxo pré-estabelecido para que sirva como base para a
manufatura ou gere o préprio produto sendo a informacdo, buscando atingir os
objetivos da empresa. Para alcancar o que a instituicdo deseja as liderancas tanto
no futuro como no presente, precisam se atentar a necessidade de desenvolver
abertura para que os liderados tragam pontos de melhoria, ele préprio tambéem
precisa ser capaz de detectar esses pontos (Pollom, 2023).

2.1 LEAN OFFICE

O Lean responde a questdo de como possuir fluxos mais eficientes,
consistindo “em melhor gerenciar o trabalho de forma a atender ao cliente no menor
tempo possivel, com a maior qualidade e com o menor desperdicio de recursos,
gerando baixos custos” (Greef; Freitas; Romanel, 2012, p.172).

O Lean deve ser aplicado em toda a organizacdo, sendo em alguns casos
importante focar nos problemas que ocorrem nos processos de servico ao invés dos
processos puramente de fabricagcao, ressalta se que a organizagdo nao tem recursos
infinitos, sendo assim em cada situacdo a organizacdo precisara decidir onde focar
os esforgos (Chiarini, 2013).

Entendendo a importancia dos esfor¢cos sobre os processos de servico em
determinados contextos temos o Lean Office, que ocorre simplificando e acelerando
processos administrativos, contabeis, vinculados a organizacéo técnica e gestao de
fornecedores. Sendo assim o Lean Office € a aplicagcdo do Lean em todo tipo de
escritorio, tendo vinculo com a producéo ou nao (Chiarini, 2013).

Como o Lean Office é aplicacdo do Lean em um ambiente especifico as
ferramentas e conceitos acabam sendo as mesmas. Sendo algumas principais 5s,
Jidoka, Just in Time, Kanban, Kaizen, PDCA, VSM, TPM e Poka yoke (Leitdo et al.,
2022).

Nos subtdpicos a seguir serdo abordados alguns conceitos e ferramentas do
Lean Office:

2.1.1 KAIZEN

“Kaizen significa a melhoria continua de um fluxo completo de valor ou de um
processo individual, a fim de se agregar mais valor com menos desperdicio” (Araujo;
Rentes, 2006, p.123).

A melhoria de uma empresa deve ser compreendida como um processo
ciclico e constante, tendo como objetivo a eliminacédo de desperdicios, aumentando
o valor agregado, por meio do bom senso e solu¢gdes com bom custo-beneficio que
motivem e usem a criatividade dos colaboradores (Briales, 2022).

Enquanto muitas acbes de inovacdo ocorrem por meio de mudancas
repentinas e grandes em um curto periodo visando um grande impacto, o Kaizen
ocorre de uma forma diferente, por ser sutil e continuo consiste na aplicacdo de
baixos investimentos que trazem pequenos impactos a cada mudanca (Pansonato,
2020).



2.1.2 PADRONIZACAO

A padronizagéo € a forma de encontrar um fluxo continuo que se encaixe na
necessidade especifica, dessa forma serdo formatados os melhores métodos e
procedimentos. Uma das preocupacgfes que surgem quando se padroniza um
processo pode ser ndo existir mais espaco para criatividade, porém as empresas
gue tém usado esse principio tém provado o contrario, uma vez que a criatividade é
necessaria para achar solugdes que suportem o padréo estabelecido, considerando
gue desafios acontecem na rotina, outro ponto é a melhora do préprio padréo ja
existente (Tapping; Shuker, 2003).

Um aspecto importante para a melhoria continua é a padronizacdo, essa
auxilia na capacitacdo dos funcionarios, uma vez que existe um processo
estabelecido que pode ser ensinado. Dois pontos merecem destaque ao adotar essa
medida: a estabilidade dos processos e 0 conhecimento acumulado que traz
previsibilidade e regularidade ao processo, permitindo que a energia possa ser
aplicada na melhoria do padréo (Pansonato, 2020).

A partir do registro do conhecimento adquirido, existe a estabilidade dos
processos implementadas sendo mantidas de forma continua, reduzindo as
flutuacbes dos resultados gerados por alteragbes nos processos buscando a
melhoria (Kishida; Silva; Guerra, 2006).

2.1.3 SATISFACAO DO USUARIO

A satisfacdo do usuario esta no topo da piramide, pois a empresa existe para
esse proposito, influenciando toda a organizacdo, assim como a melhoria do
processo, conhecida no Lean como a melhoria continua (Maia; Alves; Leao, 2011).

O processo pode ser aperfeicoado de duas formas, por meio da engenharia
de valor, melhorando o produto, ou melhorando o método de fabricacdo (Shingo,
2011). Ao empregar conceitos do Lean e buscar a melhoria do processo, o objetivo
final € atingir a satisfacdo do usuario (Maia; Alves; Ledo, 2011).

Algumas vezes o0 usuario pode ter de forma fixa 0 que séo os requisitos
desejados para o seu produto, porém alguns modelos de negécio podem variar qual
0 seu desejo como cliente, dificultando a forma de incorporar as necessidades do
seu cliente ao processo, mas nao o torna inviavel (Tapping; Shuker, 2003).

2.2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

As empresas precisam conviver com o0 seguinte desafio para se manterem
relevantes:

“[...] aprender a nadar em um oceano de informagdes prospectando e
coletando informacdes relevantes para a sobrevivéncia organizacional e para a
compreensao de um ambiente de negocios cada vez mais dinamico e mutavel”
(Neto; Barbosa; Pereira, 2007, p.9).

A modelagem organizacional acontece devido a necessidade de entender o
ambiente empresarial, para que a empresa adapte se as contantes mudancas
trazidas pelo mercado, uma modelagem simples e facilmente compreensivel de suas
entidades é fundamental (Rodrigues, 2015).

O mapeamento do processo € a representagdo visual do fluxo dos materiais e
informac®es, indispenséavel para gerenciar melhorias de forma visual. Usando dessa
ferramenta € possivel ter uma visdo clara das perdas que estdo atrapalhando o



fluxo, eliminando esses pontos o tempo dos processos administrativos € reduzido,
levando a atender de forma mais adequada a demanda do cliente. Ao mapear o
processo, a forma mais eficiente de fazé-lo é da perspectiva do cliente, para isso
deve se comecar pelo ponto mais perto do cliente e seguir a analise do fluxo
(Shingo, 2011).

3 METODO

O estudo de caso foi 0 método usado nesta pesquisa que, segundo Satyro e
D’Albuquerque (2020), € de grande importancia para compreender acontecimentos
complexos de forma a preservar as caracteristicas holisticas, desvendando os
processos e mecanismos de forma separada de fatores que séo considerados
secundarios para o objetivo da andlise.

A pesquisa foi classificada como qualitativa, por ser considerada uma analise
dos conceitos levantados diante de uma 6tica advinda da pratica social (Rodrigues;
Oliveira; Santos, 2021). A teoria estudada foi usada como forma de entender a
realidade do objeto de estudo, sendo todo o processo voltado para a intervencéo
dentro de um ambiente social.

Justifica-se 0 uso dessa metodologia por permitir desvendar processos,
mediante a uma base tedrica estudada, selecionando casos especificos aos quais
sdo propostos também dentro do referencial teérico formas de intervir, atingindo o
objetivo final estabelecido de propor melhorias ao foco do trabalho.

O objeto de estudo determinado foi um escritério especializado na prestacéo
de servicos de seguranca do trabalho, salude ocupacional e meio ambiente,
localizado na cidade de Bauru, interior do estado de S&o Paulo. A empresa atua
desde o treinamento por meio de cursos, treinamentos e palestras, a documentacéao
por meio de assessoria e consultoria.

A visdo da empresa inclui atender as necessidades e expectativas dos
clientes, assim como garantir servicos de qualidade, e nos seus valores a melhoria
continua. A empresa possui a sua visdo e valores, atrelados aos principios da
metodologia Lean, dessa forma passa a ser um objeto de estudo valido para o
presente trabalho.

A inicio foi estudado o sistema enxuto e suas ferramentas voltadas para o
ambiente administrativo por meio de diversas literaturas. As ferramentas e conceitos
estudados foram: Kaizen, padronizacao e satisfacdo do usuario.

Apobs os estudos iniciais, ocorreu uma visita a empresa com intuito de mapear
0 seu estado atual, analisando um conjunto de departamentos, sendo estes o
departamento técnico, departamento técnico de engenharia, financeiro e gestdo de
pessoas. Com a analise realizada, foi pensado em formas de aplicar as ferramentas
do Lean Office sobre o objeto de estudo, que viraram propostas de melhoria, essas
foram elaboradas buscando compreender a realidade da empresa de forma que
possam ser aplicadas pela propria instituicao.

Por fim, as propostas foram entregues a empresa para que ela possa,
possivelmente, implementa-las em seus processos.

4 RESULTADOS OBTIDOS E DISCUSSAO
Durante a visita foram constatados alguns fluxos onde um mesmo servigco

avancava, porém, o proximo responsavel precisava retorna-lo ao colaborador
anterior para consultar informagdes que acabaram ndo sendo registradas e apenas
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0S processos anteriores teriam. Outro ponto € a ocorréncia do retrabalho, seja pelo
erro Nno processo ou por uma necessidade do cliente que se alterou. Tendo em
mente a satisfacdo do usuéario entende-se que, para o0 modelo de negdcio, faz
sentido que a empresa nao adote um procedimento que restrinja a possibilidade
destas alteracfes ocorrerem, pois esse é um dos seus diferenciais junto a sua
missao de fornecer solucdes rapidas que atendam as demandas do cliente. Alguns
exemplos do que foi relatado estéo registrados abaixo.

Dentro dos servicos prestados pela empresa existem diversos documentos
que podem ser emitidos, estes usam como base o cadastro do cliente, sendo assim,
se a informacdo do cadastro estiver errada a emissdo estara comprometida.
Conforme demonstrado na Figura 1, algumas vezes ao faturar é identificado o erro
no documento ou cadastro do cliente, sendo necessario retornar o fluxo para o
colaborador que estava atendendo o cliente para ajustar os dados e emitir o
documento novamente.

Figura 1 — Fluxograma da emisséo de documento

Erro no documento ou

Astar cadastro cadastro do cliente

,

Existe Sim +| Emitir documento .l

Recebimento do

»

pedido de servico "\ cadastro? e

Faturamento

Cadastrar cliente

Fonte: Elaborado pelo autor

Com certa frequéncia é solicitada a renovagdo de um documento, sendo este
emitido a partir de uma base online onde o0 arquivo esta armazenado. Ao utilizar
esse arquivo ja existente, alguma informacdo pode deixar de ser atualizada ou
algum erro ja existente pode ndo ser detectado. Esses erros também sé&o
identificados no faturamento, gerando a necessidade de retorno a quem esta
atendendo o cliente.

Um problema frequente esta na compreensdo de quais servicos foram
prestados no momento do faturamento, isso ocorre algumas vezes pois conforme a
Figura 2 demonstra ao finalizar a prestacdo do servico e chegar o momento de
faturar, por vezes o cliente acaba solicitando um novo servico ou alguma alteracao,
nesse momento o pedido retorna para quem estava atendendo o cliente, apos a
finalizacdo das novas solicitacbes novamente chega ao faturamento. Quando
finalmente se encerra as solicitacdes do cliente e chega o0 momento do faturamento
o0 historico de tratativas com o cliente ja esta muito extenso se tornando dificil para
entender o que faturar. Como pontuado anteriormente, se julga importante que a
empresa permaneca flexivel diante da demanda do cliente, alterando os servicos em
andamento e até acrescentando conforme o caso atual.
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Figura 2 — Fluxograma da realizac&o de servi¢o

Solicitacdo de

. »Realizacdo do servico > Faturamento
servico(s) - :
F Y l
Cliente solicita » Fim
sim novo servico(s)” nag

Fonte: Elaborado pelo autor

A partir das ineficiéncias identificadas nos fluxos em relagdo ao retrabalho
causado por erros e a necessidade de um contato frequente com outras etapas do
processo para recuperacéo de informacgao, propde-se a seguinte agcdo com base na
filosofia Lean:

4.1 REUNIAO SEMANAL DE MELHORIA

Reunides semanais com a presenca de todos os colaboradores para que
possa ser analisado as principais ocorréncias levantadas em busca de possiveis
solugbes sdo sugeridas. Sao reunibes curtas com solugbes bem pontuadas em
como serdo levadas a efeito, sendo avaliado os seus resultados em reunides futuras.

Tendo em vista que as causas do retrabalho sdo pequenos pontos que
precisam de intervencdo, entende-se que seria importante a unido do time para
poder analisar cada um dos problemas de forma individual, impactos que tem
causado, possiveis formas de intervencdo e validacdo das solucbes. Apos a
validagdo € importante que seja documentada essa nova alteragdo, uma vez que
esteja ocorrendo um processo de padronizacao.

Para levantar os problemas que tém sido percebidos, deve haver um quadro
gue recebera anotacdes diariamente com frases curtas de 3 a 6 palavras quando um
problema acontece e, se o problema ocorrer mais de uma vez, registrar no campo
correspondente a ele na coluna “Qtd.” o niumero de ocorréncias. Esse quadro podera
conter dados semanais, quinzenais ou mensais, sendo recomecado dentro do
periodo estabelecido. Uma sugestado de modelo € apresentado na Figura 3.

Figura 3 — Modelo do quadro de ocorréncias

Ocorréncia Qtd.
Problema 1 5
Problema 2 1
Problema 3 4

Fonte: Elaborado pelo autor
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Essas reunides devem ocorrer no minimo semanalmente com envolvimento
de todo o time pelo periodo de 15 a 20 minutos. Reunides objetivas que devem
seguir 0 seguinte cronograma:

Rever situagdes abordadas em reunides anteriores
Selecao do problema

Levantamento de possiveis causas

Selecionar causa principal

Brainstorming de solucdes

Decidir qual solucéo usar

Atribuicdo de responsabilidades

A reunido seguindo a ordem acima deverd iniciar com a avaliagdo se o
problema abordado na reunido anterior foi solucionado, caso necessario atualize a
ficha desta ocorréncia (sera abordado logo abaixo) para as novas acoes
necessarias. Apos esse primeiro momento selecionar no quadro qual a préxima
situacdo que sera abordada. Pensar nas possiveis causas e selecionar a principal,
sendo aquela que se deseja dedicar tempo para solucionar, nessas duas etapas
pode ser usado um quadro para anotar as contribuicbes que os membros possam
ter.

No momento do brainstorming de solu¢cdes o procedimento deve ser similar
ao momento anterior, possibilitando que todos os participantes contribuam com
ideias de possiveis solucfes e que o grupo decida qual a solucdo aparenta entregar
um resultado mais significativo. Por fim, a ficha apresentada na Figura 4 deve ser
preenchida para que o plano de acao seja registrado e realizado. O preenchimento é
feito com base na solugéo selecionada e ndo o problema.

Figura 4 - Ficha do plano de acéo

0 que? Como? Porque? | Quem? | Onde? Quando? | Custo?

Fonte: Elaborado pelo autor

Quando uma melhoria é estabelecida deve ser registrada no manual daquele
fluxo. A empresa pode manter manuais de procedimento em aplicac6es onde todos
possam ter acesso, como 0 OneNote.

As reunides devem ser curtas, pois devem ocorrer mudancas pequenas, mas
constantes. Essa é uma boa pratica para que a cultura possa se alterar ao longo do
tempo de forma a se consolidar, sem grandes conflitos no time por receber
mudancas muito disruptivas. A melhoria continua precisa passar a ser parte
essencial da cultura da empresa e, para isso, o envolvimento de todo o time nas
reunides é importante, pois os produtos da empresa exigem a participacao de quase
todos os membros. Dessa forma cada integrante precisa participar da construcéo
das ideias de melhoria e avaliar os seus impactos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho chegou ao seu objetivo, mapeando o estado atual do escritério de
seguranca do trabalho e propondo melhorias dentro da filosofia Lean. A proposta do
trabalho traz a empresa um direcionamento para ter maior controle sobre as
atividades executadas e reducéo no tempo de execucao.

A principio foram realizados estudos sobre a manufatura enxuta, apos foi
analisado o escritério por meio de visita presencial, também foi considerado a
missdo, visdo e valores da empresa. A partir destas informacdes foi proposto
intervengdes na empresa que foram entregues a empresa para possivel
implementacéo.

Os resultados obtidos por meio desta pesquisa podem contribuir a outros
escritorios, tanto que atuem na mesma area quanto outras, desde que se assemelhe
nos tipos de produtos e servigos, assim como na missao, visao e valores.

Existe a oportunidade de futuros trabalhos, validarem a implementacdo das
propostas e os resultados diante do esperado. Ainda ha a oportunidade de analisar a
eficicia desta proposta em escritérios similares.
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