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Resumo

Este trabalho avaliou o uso da Metodologia de Anélise e Solucédo de Problemas - MASP na
investigacdo de falhas em um Produto de um correspondente bancéario. A pesquisa foi de
cunho aplicada com andlise qualitativa e quantitativa, e € um estudo de caso. Com a aplicacdo
das ferramentas da qualidade, foi possivel visualizar as falhas existentes no processo que
foram tratadas pela metodologia MASP, através de suas 8 etapas de implementacdo. O
produto estudado foi a portabilidade de crédito que corresponde a transferéncia de crédito de
uma Instituicdo Financeira para outra, o instrumento de coleta de dados utilizado foi a
aplicacdo de um questionario aos especialistas da area para organizar e direcionar os planos
de acdo que buscou a solucdo das causas, melhorando a organizacdo do produto e otimizacéo

do processo. Os resultados apresentados foram satisfatorios, pois houve melhoria no processo.

Palavras-Chaves: Processo Portabilidade, Ferramentas da Qualidade, MASP.

1. Introducéo

As organizacgdes estdo focadas em obter resultados e melhorias continuas em seus servicos e
produtos, pois os clientes buscam cada vez mais qualidade na prestacdo de servicos. Por isso,
€ necessario que as empresas apostam ainda mais em ferramentas de qualidade para
permanecerem competitivas no mercado. Pois, estas ferramentas ajudam as organizagdes a

padronizarem seus processos contribuindo no aumento da eficiéncia e eficacia.

E cada vez mais frequente para a melhoria dos negdcios nas organizacdes a utilizagdo de
varias metodologias, e para utilizacdo dessas ferramentas é necessario também que as pessoas
envolvidas sejam capazes de utiliza-las de forma correta e extrair o melhor resultado possivel.
Abordagem da melhoria continua leva ao desenvolvimento de métodos e técnicas que auxiliam no
levantamento dessas causas raizes para implementacdo e avaliacdo dos resultados. Para que o

mercado se mantenha organizado, é necessario adotar essas ferramentas de qualidade e fazer



investimentos em capacitacdo de seus colaboradores. A qualidade dos servigos € uma hipotese
essencial para a sobrevivéncia das organizagdes e o atendimento é o produto chave na prestacéo

dos servicos.

O estudo em questdo tem como objetivo principal aplicagdo da metodologia MASP através
das suas 8 etapas no produto portabilidade de crédito de um correspondente bancario situada
na cidade de Sdo Luis-MA, com a utilizacdo das ferramentas da qualidade que sdo técnicas de
tratamento das informaces necessarias para a coleta das principais causas que estavam
interferindo na execugdo do processo, com intuito de aprofundar a discussao sobre a qualidade
de servigos no setor bancério, a disposi¢cdo das informacgdes relacionadas ao processo em

estudo sdo fundamentais para a implantacdo do método.

2. Referencial Tedrico
2.1. Gestado da Qualidade

O conceito de qualidade tem evoluido ao longo do tempo, hoje os clientes estdo mais
interessados quanto a utilidade dos produtos e os bens que estdo adquirindo, eles buscam
produtos de elevada qualidade técnica a precos competitivos, exigindo exceléncia nos
servicos. E as empresas precisam atingir a total satisfacdo desses clientes das suas

necessidades e expectativas (LOBO, 2019).

Segundo Ishida e Oliveira (2019) o termo qualidade € dinamico e sua evolucdo é constante,
entende-se qualidade desde que o ser humano iniciou suas relagdes comerciais, sendo aplicada
em distintas dimensdes com intuito de garantir melhoria continua das organizacfes. Assim,
pode-se perceber que o conceito de qualidade evoluiu juntamente com a evolucdo do ser
humano, pois 0 mercado encontra-se mais exigente e competitivo em relacdo a melhores
produtos e servigos, juntamente com a implantacdo de melhores sistemas de qualidade, de

diminuir falhas e aumentar a produtividade.

2.2. Ferramentas da Qualidade

De acordo com Mariani (2005) para o gerenciamento de processos e a tomada de decisdes
com maior precisdo, é necessario ter dados e fatos reais, ou seja, informagfes geradas no
processo buscando e interpretando corretamente as informagdes disponiveis como forma de

eliminar o empirismo. E para propiciar a coleta dessas informacdes e dados disponiveis dentro



das organizacGes, existem técnicas eficazes e importantes denominadas de ferramentas da
qualidade.

Para suprir necessidades, muitas ferramentas da qualidade estdo sendo usadas nos mais
diversos tipos de seguimentos, e tais ferramentas estdo ajudando a otimizar 0s processos, a
corrigir e a implantar melhorias, inovar até muitas vezes o que faltava para poder sobressair
aos demais (QUEIROZ, 2018). As principais ferramentas da qualidade estdo apresentadas e

descritas no Quadro 1.

Quadro 1: Ferramentas da Qualidade

FERRAMENTAS DESCRICAO
Formulario ou planilha para coleta de dados a serem verificados, cujo
Folha de objetivo € facilitar a coleta de dados pertinentes a um problema e definir
Verificagéo quais ferramentas utilizar na melhoria do processo.

E um grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da
maior para a menor, baseada no principio 80/20 e tem por objetivo
mostrar através de graficos de barras verticais a classificagdo dos
problemas, o que permite definir qual fator necessita de prioridade.

_ Método que também é conhecido como diagrama de causa e efeito,
Diagrama de demonstra a relagdo entre as causas e 0s efeitos de um processo. A busca
causa e efeito pelas principais causas é baseada nos 6M (medicéo, materiais, médo de
obra, méquina, método e meio ambiente).

Diagrama de Pareto

_ Diagrama de barras que permite a visualizacdo de determinados
Histograma fendmenos que podem ocorrer em determinada frequéncia, permite
verificar o comportamento de um processo em relagdo a especificagéo.

O fluxograma €é utilizado para descrever e mapear as etapas de um
Fluxograma processo ou servico, sua construcdo por simbolos ordenando em uma
sequéncia l6gica de forma planejada.

o Grafico com limite de controle que permite 0 monitoramento e qualidade
Grafico de dos processos é possivel analisar se tudo estd conforme com o padréo
controle médio esperado.

Brainstorming ou tempestade de ideias € utilizada para formar ideias
Brainstorming pelos membros de uma equipe na busca de solugdes de um determinado
problema, e aumento da quantidade de opgdes a serem analisadas.

O 5W2H é um método para identificagdo das variaveis de um processo, suas

5W2H -
causas e 0 objetivo a ser alcangado.

Fonte: Autoras (2020) adaptado de Santos e Gongalves (2016)



2.3. Portabilidade de Crédito

O setor bancério apresenta uma caracteristica de prestacdo de servicos, segundo Dias e
Macedo (2008), é um setor de fundamental importancia, levando em conta o seu papel na
economia. Porém, nenhuma inddstria de prestacdo de servigos parece mais interessada em
estabelecer relacbes com seus clientes do que as de servigo bancario. Sendo assim, os bancos
séo obrigados a se reestruturar, ofertando a seus clientes bens e servigos que agreguem valor e

mantenha-o0s na empresa pela credibilidade de seus produtos.

A portabilidade de crédito regulamentada pelo Conselho Nacional através da Resolucéo
4.292/2013 do Banco Central do Brasil, tem como objetivo a transferéncia de uma divida de
uma instituicdo financeira para outra, assim, o consumidor poderé analisar entre os bancos as
melhores vantagens. Um exemplo é quando as taxas de juros de um determinado banco estdo
maiores do que a concorréncia. Com essa opcdo, € possivel transferir a divida para outro
banco e, dessa forma, reduzir a taxa de juros e até melhorar as condi¢6es de pagamento da sua
divida atual. (PEDERSOLLI, 2014).

Paladini et al. (2012) define o que é um servico dentro dos pacotes de valores oferecidos pelas
empresas quando cita que “servi¢o ¢ uma organiza¢do e uma mobilizagdo, o mais eficiente
possivel de recursos para interpretar, compreender e gerar a mudanga nas condicbes de
atividades do destinatario dos servi¢os”. Ressalta também que um servigo pode ser definido
com uma mudan¢a na condi¢cdo de uma pessoa ou de um bem pertencente a um agente
econémico, como resultado da atividade de um outro agente econdmico, por acordo prévio,

ou seja, solicitacdo da pessoa ou agente econdémico anterior.

2.4. Método de Analise e Solucéo de Problemas (MASP)

O MASP ¢é uma ferramenta para solucdo de problemas e é criado de forma sistematica,
composta por passos e subpassos predefinidos, destinado a escolha de um problema, com o
objetivo de analisar suas causas, determinacdo e planejamento de um conjunto de agdes que
constituem uma solucdo, verificagdo do resultado da solucdo e, finalmente, geracdo e
disseminacdo de aprendizado decorrido de sua aplicacdo (ORIBE, 2008). O MASP é
classificado como uma ferramenta adotada de forma sistémica e representa uma das principais
metodologias para conferéncia e averiguacdo de problemas, contribuindo na tomada de
decisbes. Segundo Carpinetti (2010), essa metodologia é dividida em etapas especificas, e

essas etapas do MASP fazem relagdo com o ciclo PDCA, como ilustra na figura 1.



Figura 1: MASP em relacdo ao PDCA
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ETAPA

OBJETIVO

Identificagc&o do

Definir claramente o problema e reconhecer

problema sua importancia.
Investigar as caracteristicas especificas do
Observacéo problema com uma visdo ampla e sob varios
pontos de vistas.
Anélise Descobrir as causas fundamentais.

Plano de acédo

Conceber um plano para bloquear as
causas fundamentais.

Acao

Bloquear as causas fundamentais.

Verificac&o

Verificar se o bloqueio foi efetivo.

(Bloqueio foi efetivo?)

Padronizacao

Prevenir contra o reaparecimento do
problema.

@ @ @ @ D@D

Concluséo

Recapitular todo o processo de solug&o do
problema para trabalho futuro.

O MASP é uma metodologia que engloba situacBes que podem exigir tomada de deciséo
dentro do processo, que aborda uma situacdo insatisfatoria, um desvio do padrdo de
desempenho esperado ou de um objetivo estabelecido, ou seja, a finalidade do MASP ¢é
resolver problemas, obtendo resultados em curto prazo, no qual o trabalho em equipe é
fundamental para o sucesso do método (ESTUMANO et al; 2015). O autor informa ainda que,

Fonte: Baseado em Carpinetti (2010)

existe etapas para implementacdo do MASP que séo:

a) lIdentificacdo do problema: definir o problema com levantamento de

reconhecer sua importancia;

b) Observacdo: investigar as caracteristicas do problema com uma visdo ampla;

c) Analise: descobrir as causas fundamentais do problema;

d) Plano de Acédo: conceber um plano para bloquear as causas fundamentais;

e) Execucdo: bloquear as causas;

f) Verificagdo: verificar se o bloqueio realizado foi realmente efetivo;

g) Padronizagdo: evitar o reaparecimento do problema;




h) Concluséo: recapitular todo o processo de solugdo do problema, registrando-o para

aproveitamento em trabalhos futuros.

3. Procedimentos Metodoldgicos

O estudo de caso foi realizado em um correspondente bancario através da aplicacdo da
metodologia MASP. Tal empresa esta situada na cidade de S&o Luis — MA, atualmente com o
objetivo de atender unicamente ao Banco do Brasil comercializando o portfélio de produtos
disponibilizados pelo banco, a empresa possui varios produtos em seu portfolio, porém o
produto que servird como base para o estudo deste trabalho é a Portabilidade de Crédito que
constitui a transferéncia de operacéo de crédito de instituicdo credora original para instituicdo

proponente (receptora), nele seréd aplicado a metodologia.

O método utilizado da pesquisa foi o estudo de caso, onde foi realizado um estudo
bibliografico que permitiu a coleta de informacGes gerais, relacionadas ao tema em questéo,
Anélise e Solugdes de Problemas (MASP). Quanto a natura da pesquisa € classificada como
aplicada, com analise qualitativa e quantitativa. A coleta de dados realizada foi por meio de
observacOes diretas, acompanhamento do processo e entrevistas com os colaboradores
envolvidos e para garantir a confiabilidade dos dados foram utilizadas outras ferramentas da
qualidade. Para entender o processo de portabilidade foi realizada inicialmente uma entrevista

apoiada pela aplicacdo de um questionario através de brainstorming com os colaboradores.

Entdo, para coleta dos dados que foram coletados no periodo entre 0os meses de agosto de
2018 a junho de 2019, e realizado andlise da massa desses dados para a posterior criacdo de
uma base histdrica na qual o modelo utilizado ir& se basear, utilizou-se do sistema do banco e
a utilizacdo do Microsoft Excel 2016. Para contribuir com a aplicacdo das etapas do MASP,
utilizou-se também o programa Microsoft Visio 2016 para desenhar os fluxogramas do
processo de portabilidade e as ferramentas da qualidade. E assim, para a viabilizacdo da
pesquisa foi realizado através da aplicacdo das etapas do MASP que podem ser observadas no
Quadro 2.



Quadro 2: Etapas de Aplicacdo da Metodologia MASP

~ RECURSOS
ETAPA DESCRICAC OPERACIONAIS
e x i Estatistica
1. Identificago do Identificagio do problema de maior Descritiva e

problema

relevancia no processo de Portabilidade
através de um questionario

Brainstorming

2. Observacao do

Identificacdo das possiveis causas

Diagrama de
Causa e Efeito e

Problema do problema de maior relevancia. : )
Brainstorming.
. L o Diagrama de
3. Andlise do Identificagdo das possiveis causas Pareto e
Probelma do problema de maior relevancia.

Brainstorming.

4. Planejamento
da Acéo

Ataque as causas do problema, através da
definicdo de agdes, responsabilidades, prazos,
locais de atuacdo, justificativas e a mudanga dos
procedimentos do produto.

Plano de Acéo -
5W2H e
Brainstorming.

5. Execucéo do

Na execucdo do Plano de Acdo, 0s responsaveis
envolvidos no processo foram orientados sobre

Envio de e-mail,
Brainstorming e

Plano de Agdo | como proceder nas suas atividades. WhatsApp.
Acompanhamento
Resultados operagoes.

7. Padronizacgdo
dos Processos

Verificada a reducéo do problema, adaptou-se a
rotina da empresa um acompanhamento diario
para monitorar as atividades do processo.

Registro das
informacdes.

8. Conclusdo

Conclusdo dos resultados com a execucdo da
Metodologia de MASP.

Fonte: Autoras (2020), baseado em Santos e Gongalves (2016)

4. Discussao e andlise dos resultados

Esta secdo sera apresentada os resultados pertinentes ao estudo de caso, partindo da analise
dos principais problemas que vinham interferindo na execucdo do processo de Portabilidade

com a aplicacdo da Metodologia de Analise e Solucgdo de Problemas (MASP).

4.1. ldentificacéo do problema

O processo de Portabilidade era feito parcialmente manual, isso acarretava uma serie de erros

de digitalizagdo e assim gerava muitos cancelamentos de operagdes. Nessa etapa foi realizado



brainstorming e aplicacdo de um questionario, através do qual foram coletadas as opinides dos
especialistas sobre os problemas presentes no processo. Como resultado das perguntas foi
observado as principais dificuldades no produto da empresa, chegou-se ao total de 7

subprocessos principais criticos, os quais sdo apresentados no Gréafico 1.

Grafico 1: Processos Criticos de Portabilidade
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Fonte: Autoras (2020)

Observou-se se das opinides dos colaboradores que o subprocesso aceita apresenta um nivel
de frequéncia de falhas mais alto seguido pelo subprocesso de anexar documentacdo, que
representavam o0s principais problemas para internalizacdo das propostas de Portabilidades.
Onde esses subprocessos geravam desgaste de tempo do cliente, pois na etapa de aceita era
necessario colher novamente a assinatura do cliente para regularizacdo da documentacao,
assim como no processo de anexar documentacao, observou-se que nem sempre os clientes
estavam disponiveis ou tinha a documentacdo completa em maos, gerando assim estresse

nesses processos e consequéncia disso o nimero de operagdes canceladas s6 cresciam.

4.2. Observacéo do problema

Observou-se nesta etapa, com dados utilizados para analise que foram coletados durante todos
0s meses de agosto de 2018 a junho de 2019, na qual foi feito o levantamento desses dados e

com base nas falhas verificadas anteriormente, apos a realizagdo de um brainstorming junto



aos colaboradores foi construido um Diagrama de Causa e Efeito com o objetivo de

identificar as possiveis causas do problema relevante, conforme a figura 2.

Figura 2: Diagrama de Causa e Efeito para o processo de Portabilidade
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Fonte: Autoras (2020)

As causas observadas relacionadas ao processo de Portabilidade nessa fase constituem causas
evidentes do problema e a grande quantidade de portabilidade cancelada, pois notamos que
ndo havia conhecimento sobre o produto, ndo havia acesso diariamente para o
acompanhamento das propostas, ndo havia cuidado nos preenchimentos das informagdes dos
clientes e erros constantes em anexar e preencher formulérios, outra observacdo é a falta de

atencdo dos responsaveis quanto ao produto.

4.3. Analise do problema

Para encontrar o gargalo mais ocorrido no processo de portabilidade com o auxilio do Pareto
visualizado no Gréafico 2, foi possivel identificar as principais causas dos motivos de
cancelamento das propostas de portabilidade com o processo ainda rodando de forma manual.

Essas causas € 0 que gera o cancelamento das propostas de portabilidade.



Grafico 2: Motivos de Cancelamento Portabilidade
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Fonte: Autoras (2020)

Através dos dados obtidos foi possivel identificar de forma quantificava as anomalias
associadas aos maiores indices de ocorréncias no processo. Através desta andlise, detectou
que as quatro primeiras causas juntas e somadas formam 65% dos defeitos, ou seja, no total
de dez causas apresentadas no grafico, temos quatro causas que sdo as principais, pois
apresentam uma maior parcela na geracdo de defeitos. Onde havia muito cancelamento de
operacdes por ndo anexar documentacéo, pendente de reenvio de documentacao, e iSSo gerava

um desgaste no processo.

4.4. Planejamento da acéo

Foi verificado nas etapas de identificacdo, observacdo e analise do processo, que 0 processo
de Portabilidade era realizado parcialmente manual. Esse processo seguiu esse formato até
junho de 2019, quando houve alteragdo com a inclusdo de forma automatica imposta pelo
Banco, onde foi necessario adequacdo do procedimento e realizar o planejamento de ac¢Ges a
serem seguidas, e assim, através de brainstorming e envolvimento dos responsaveis do setor,
foi elaborado um plano de acéo e para isso utilizou-se a ferramenta da qualidade chamada de

5W2H, que auxiliou no esclarecimento de alguns pontos, distribuicdo de tarefas e



responsabilidades, assim como na definicdo das necessidades de treinamentos e informagdes

aos responsaveis do processo. O Quadro 3 apresenta as agdes de forma detalhada.

Quadro 3: Plano de Agéo 5W2H

What Where? When? Who? Why? How? How?
(O qué) (Onde?) (Quando?) (Quem?) | (Por qué?) (Como?) (Quanto?)
Estruturar o Utilizar a Obter . .
Criar material para
novo fluxo do ferrament | 01/07/2019 | Especialistas melhores :
I0CES50 e p resultados treinamento do R$0
a Visio N0 processo NOVO Processo
Realizar De forma ,
treinamentos remota - Para que todos Aravesde
através da Semanalmente | Especialista e sigam da mesma plataforma interativa RS0
o e lataforma colaboradores | formaonovo | (ZOOM) & auxilio de
colaboradores P . material
ZOOMouin processo
loco
Acompanhame Sistema do 5 Através de coletas
nto diério de Banco e Diariamente | Especialista e alrz pTOPZr de dados,
propostas Planilha de colaboradores | MeMnoriasdo atividades e R$0
Excel processo informagdes
Feedback diario .
Sistema do . , .
sobre as Banco e Diariamente Especiali melhorias que | Através de envio de
propostas Planilha de specialista reduzemo de | E-mail e mensagens R$0
langadas no Excel cancelamentos via WhatsApp
sistema

Fonte: Autoras (2020), baseado em Santos e Gongalves (2016)

4.5. Execucéo do Plano de Agéo

Nessa etapa sera descrito cada fase e a execu¢do do plano de acgéo.

4.5.1. Novo processo de Portabilidade

Como mencionado no planejamento do plano de acdo, houve adequagdo no processo de
portabilidade, 0 novo processo estipulado pelo Banco teve como objetivo deixar 0 processo
todo automatizado, garantindo uma maior eficiéncia. Com esse intuito com 0 Nnovo processo
padronizado, reduzimos o cancelamento de propostas, pois como vimos na etapa de andlise do
problema, muitas propostas eram canceladas por ndo envio da documentacdo do cliente,

portando o fluxograma abaixo mostra 0 novo processo muito mais ajustavel e flexivel.



Fluxograma 1: Novo processo de Portabilidade
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Fonte: As autoras (2020)

Com a automatizacdo do processo ele fica mais simples, ndo sendo mais necessario o anexo
de documentacdo do cliente ao portal, a confirmacgdo é feita automaticamente que pode ser
realizada através do caixa eletrénico ou pelo APP do Banco. Como pode ser observado no
fluxograma, o processo se inicia com a inclusao das informacg6es do cliente para a Instituicdo
Credora Original, via portal do correspondente, o portal representa a ligacdo direta do
correspondente bancario com o sistema do Banco do Brasil, e assim o correspondente é

responsavel pela correta internalizagdo dos dados dos clientes no processo.

4.5.2. Implantagéo de treinamentos aos colaboradores

Apos implementacdo do novo processo de portabilidade, foi necessario criar material de apoio
para treinamentos, foi feito uma lista contendo os critérios para realizacdo da contratagdo do

produto, onde foi especificados 0s passos com orientacdes basicas sobre o produto, foi



disponibilizado também na platafora da empresa chamada Universidade Corporativa todos o0s
treinamentos sobre o produto para melhor entedimento e estudo constante dos colaboradores.
Portando tal material e listas de requisitos criados, foi de bastante utilidade e ajudou para
entendimento dos colaboradores para contratacdo do produto. Pois a empresa em questdo,
busca inovar sempre 0s seus processos para se desenvolver dentro dos nichos de mercado
emergentes. Por isso torna-se relevante o fato de os produtos de crédito como a Portabilidade

ser visto como oportunidade para a empresa e para 0 mercado em crescimento.

4.5.3. Acompanhamento diario de propostas de Portabilidade

Com a implementacdo de melhorias foi possivel colocar em pratica diariamente o
acompanhamento das propostas de portabilidade, pois ndo era feito anteriormente. Esse
acompanhamento serviu para ajudar aos colaboradores sobre o andamento de cada proposta, e
assim auxiliar da melhor forma possivel o andamento do produto junto ao portal de vendas
(COBAN), serviu também para envio ao setor do comercial um relatério semanal para
informar as operacdes que eram contratadas e que estavam na esteira do Banco. Para facilitar
na operacionalizacdo e gestdo desse processo dividiu-se ainda em macroprocessos: Pre-

cadastro, Cadastro, Proposta, Formalizacdo, como pode ser verificado no grafico 3.

Gréfico 3: Volume das fases do produto
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AREA|-SP AREA -PI AREA - BA AREA - CE AREAI-MA | AREAIl-MA
W Pré Cadastro  R$101.639,29 R$1.142.250,03 R$1.432.379,73 R$69.179,25 R$2.295.701,29 R$484.838,69
m Cadastro R$252.185,21 | R$310.737,56 = R$41.057,63 = R$273.246,60 R$128.137,15
Proposta R$346.047,90 R$1.236.395,03 R$1.796.381,62 R$26.070,95 RS$2.433.367,55 R$1.170.551,14

Formalizada = R$167.633,07 R$1.316.473,90 R$1.781.841,84 R$30.359,60 R$4.268.253,98 R$1.015.273,11
Fonte: Autoras (2020)



Essa divisdo do processo ajudou para investir na qualidade de entrega dos produtos de crédito
aos clientes, ou seja, acompanhar cada etapa e como proceder de forma a facilitar o
processamento de dados, informacdes e requisitos pertinentes para a aprovagdo do crédito

para a Portabilidade ou facilitando o consumidor final em diversas modalidades.

4.5.4. Feedback diario aos colaboradores sobre o produto

O feedback diario aos colaboradores sobre as propostas langadas em sistemas, serviu para
informa o andamento de cada proposta e se fosse necessario realizar algum procedimento, era
envido uma mensagem padrdo via WhatsApp, por e-mail ou ligacdo, explicando
detalhadamente o procedimento a ser seguido, caso o colaborar tivesse alguma divida. Esses
feedbacks ajudavam na conducdo do processo, pois ndo havia 0 acompanhamento diario por
parte dos colaboradores dos prazos e procedimentos para garantir a satisfacdo dos clientes.
Identificou-se maiores variacdes de um més para outro sobre a qualidade na execucdo do
processo por parte de todos da equipe, e nesse sentido, a utilizacdo do método garantiu
resultados confiaveis, envolvendo conhecimento metodoldgico, demonstrando o impacto de
uma analise mais detalhada sobre um processo de uma organizacgdo, por isso sabe-se que
acompanhar e avaliar o desempenho de um novo processo da empresa é essencial para o seu

SUCesSO.

4.6. Verificacdo dos Resultados

Através da andlise dos dados utilizando o método MASP e ap0s a execugdo do plano de acéo
observou-se que 0 excesso de propostas canceladas, foram reduzidas e ja notamos um
conhecimento maior por parte dos colaboradores sobre o processo, reduzindo assim causas

relacionadas a falhas e melhorando a qualidade no produto. Identificou-se:

Menos contatos e reclamacdes sobre como realizar a contratacdo de portabilidade;

— Com o processo automatizado, menos retrabalhado em relacdo ao anexo de

documentacao, pois nesse caso NAo era mais necessario;

— Com o acompanhamento diario das propostas, foi reduzido a quantidade de

cancelamentos e melhorou na qualidade do processo;

— A intensificagdo dos treinamentos ajudou no entendimento do processo e na melhoria

das operag0es internalizadas no sistema;



— O feedback e envio de relatério ao comercial serviu para deixar a equipe toda

informada sobre o andamento do produto.

4.7. Padronizacdo dos Processos

Verificadas as melhorias ap6s a execucdo do Plano de Acdo, definiu um cronograma e 0s
responsaveis pelo processo, o qual deve ser aplicado diariamente com acompanhamento dos

especialistas, as tarefas passadas aos especialistas foram:

a) Cada dia da semana o treinamento era executado por um especialista, identificando
quais as melhorias poderiam ser implementadas e nesses treinamentos havia uma

conversa direta com o colaborador sobre o produto;

b) Outro especialista ficou com o0 acompanhamento diério do produto e passar o feedback
diério aos colaboradores;

c) E por fim, um especialista cuidava de monitorar cada situacdo das propostas lancadas

no sistema e montar o relatorio para envio ao comercial e aos lideres das areas.

4.8. Conclusédo da Metodologia

Observou-se que o problema mais relevante nesse processo foi o cancelamento e a execucao
do produto Portabilidade de Crédito, onde interferia diretamente na qualidade da contratacédo
do produto, disponibilidade de atendimento aos colaboradores, custos e desempenho das
atividades e conhecimento sobre o produto. Os gargalos gerados por estes problemas,
interferiam na qualidade de atender o cliente, rapidez e eficiéncia. Foi possivel identificar
através das ferramentas da qualidade quais causas e falhas mais recorrentes e assim, com
objetivo de bloquear as causas geradoras do problema, elaborou-se um Plano de Acdo, o qual
foi executado com apoio dos colaboradores da empresa. Através da aplicacdo do plano de

acao adaptou-se a rotina da empresa um controle e acompanhamento diario do produto.

A reducéo dos cancelamentos e a implantacdo das melhorias no processo possibilitou maior
agilidade no fluxo do produto, facilitou nas analises das operacdes, ajudou no entendimento
dos colaboradores sobre o produto e despertou o trabalho em equipe. No inicio da aplicacdo
das melhorias, os colaboradores ndo se mostraram favoraveis a aplicacdo da ferramenta, uma
vez que estavam acostumados com a realizacdo de treinamentos executado da forma antiga e

sem muito éxito. Mas, houve vantagens significativas na aplicacéo da ferramenta MASP.



5. Considerac0es finais

O objetivo principal deste estudo consistiu em aplicar a Metodologia de Analise e Solucédo de
Problemas — MASP nos processos criticos do produto Portabilidade de crédito com o intuito
de melhorar a eficiéncia operacional do fluxo do processo para aprovacdo do credito de um
correspondente bancario. Dessa forma, realizou-se a implementagdo das 8 etapas do MASP
utilizando também as ferramentas da qualidade para anélise e priorizacdo das falhas mais
criticas do processo, para assim elaborar acGes corretivas e o plano de acdo para reduzir os

indices de risco.

O mapeamento de processos e a identificacdo de suas respectivas falhas, contribuiu para as
decisbes que foram tomadas baseadas em fatos e dados, evitando ocorréncia de erros que
causam as falhas no processo. Por isso, manter o monitoramento da qualidade, buscando
sempre resultados mais eficazes é fundamental dentro da empresa, pois ndo existia um estudo
mais detalhado sobre as causas que impactavam o processo dentro da empresa. Portanto, o
avanco na qualidade e melhoria no processo do produto, foram satisfatério para o obejtivo

principal deste estudo.

A adoc¢do de uma metodologia para solucionar problemas contribui para uma visdo ampla
sobre a melhoria continua dentro das organizacfes, ou seja, ajuda a identificar as causas que
contribuem para o problema e ajuda na eliminagcdo desses problemas, por isso, esse estudo
visa auxiliar na aplicacdo de novas pesquisas sobre o tema, mostrando as melhores solugdes

que esta ferramenta pode proporcionar para as organizagdes.
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