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RESUMO

No contexto empresarial atual, temas como transformacao digital e a busca pela automacao de
processos por meio da adogdo de tecnologias t€ém sido amplamente discutidos nas empresas que
precisam adaptar-se para se manterem competitivas no mercado. Nesse cendrio, a gestio eficiente
de e-mails desempenha um papel vital no Departamento Pessoal (DP), encarregado de questdes
relacionadas aos funciondrios, e que recebe uma volumosa carga didria de e-mails que requer
uma considerdvel dedicacao dos profissionais do DP para filtrar, responder e ler essas mensagens.
A empresa analisada enfrenta diariamente uma média de 80 e-mails, um nimero que cresce
para 250 durante o fechamento da folha salarial, um aumento notavel de 213%. Grande parte
dessas mensagens abordam duvidas relacionadas a folha de pagamento, causando sobrecarga e
prejudicando a eficiéncia. Diante disso, a pesquisa visa analisar o banco de dados documental da
empresa, identificar as principais dividas e propor solu¢des automatizadas para otimizar o fluxo
de e-mails, com foco na reducdo de dividas, melhoria na qualidade das respostas e diminuic¢ao do
tempo de resposta. O estudo empregara avaliacOes, andlises processuais € automagao tecnoldgica
em conjunto com o conceito de Lean Manufacturing e a metodologia de A3. Assim, esta
pesquisa alinha-se a tendéncia de transformacao digital, automacgdo de processos e conceitos
de manufatura enxuta, contribuindo para otimizar a produtividade organizacional diante das

complexidades relacionadas a informag¢do e ao conhecimento.

Palavras-chave: gestdo de e-mails. transformacao digital. automacao.



ABSTRACT

In the current business context, topics such as digital transformation and the pursuit of process
automation through the adoption of technologies have been widely discussed in companies, which
need to adapt to remain competitive in the market. In this scenario, efficient email management
plays a crucial role in the Human Resources Department (HR), responsible for employee-related
matters, and which receives a substantial daily influx of emails requiring significant dedication
from HR professionals to filter, respond to, and read these messages. The analyzed company
faces an average of 80 emails daily, a number that increases to 250 during payroll closing,
a notable increase of 213%. A significant portion of these messages address payroll-related
inquiries, causing overload and hindering efficiency. Given this, the research aims to analyze
email volume, identify key inquiries, and propose automated solutions to optimize email flow,
focusing on reducing inquiries, improving response quality, and shortening response times. The
study will employ assessments, process analyses and technological automation with concepts
of Lean Manufacturing and the A3 methodology. Thus, this research aligns with the digital
transformation, process automation trend and conceptions of lean manufacturing, contributing to

optimizing organizational productivity amidst complexities related to information and knowledge.

Keywords: email management. digital transformation.automations.
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1 INTRODUCAO

Para se manterem competitivas no mercado, as empresas precisam adaptar-se e investir
em tecnologia, capacitando seus colaboradores para lidar com as mudangas decorrentes desses
processos. Segundo um estudo realizado pela empresa Samba Digital em 2021, aproximadamente
87,5% das empresas instaladas no Brasil adotaram alguma iniciativa voltada para a transformacao
digital no ano anterior (SAMBA, 2021).

Outro fator importante, tendo em vista a rapidez necessdria para a entrega de projetos e
satisfac@o dos clientes, € a relacdo entre qualidade e tempo, que de acordo com Aramuni (2015)
€ complexa em qualquer tipo de projeto. O aumento da qualidade do produto, geralmente é
proporcional ao tempo para desenvolvé-lo. Uma vez que o tempo se torna um fator precioso para
o sucesso do projeto, é necessario pensar em meios eficazes de ndo o desperdigar.

No contexto atual, a busca por otimizacao dos processos produtivos por meio da ado¢do de
tecnologia tem sido uma constante nas empresas. Temas como transformacao digital e automagao
de processos t€m sido amplamente discutidos, de forma a representar uma oportunidade para
aprimorar a eficiéncia e a eficicia das praticas empresariais. Nesse cendrio, a drea de Recursos
Humanos (RH) desempenha um papel crucial na gestdo e desenvolvimento dos colaboradores,
buscando alcancar objetivos como competitividade organizacional, satisfagdo dos funciondrios,
qualidade de vida no trabalho e ética corporativa (CATHO, 2023).

No entanto, o RH enfrenta desafios que podem ser superados por meio das possibilidades
oferecidas pela tecnologia. Uma estratégia que tem se mostrado promissora € a automacao de
processos, que permite substituir atividades repetitivas e burocréticas por solucdes tecnolégicas
mais rapidas e eficientes. Isso possibilita a reduc@o do tempo despendido pelos profissionais
de RH em tarefas operacionais, direcionando seus esforcos para atividades estratégicas de
maior valor agregado (CATHO, 2023). Nesse contexto, € possivel aplicar os conceitos do Lean
Manufacturing, que enfatizam a elimina¢do do desperdicio e a utilizacdo eficaz dos recursos
disponiveis para aprimorar processos.

A gestdo eficiente de e-mails desempenha um papel relevante na intersec¢do entre in-
formacdo, conhecimento e tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs). No setor de
Departamento Pessoal (DP), responsavel por assuntos relacionados aos colaboradores, as em-
presas lidam diariamente com um grande volume de e-mails, demandando que os funcionarios
do DP dediquem uma quantidade considerdvel de tempo para ler, filtrar e responder a essas

mensagens. Na empresa estudada, cotidianamente, o DP enfrenta uma média de 80 e-mails
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didrios. Entretanto, durante o fechamento da folha salarial, esse nimero aumenta para 250, o que
representa um aumento significativo de 213%. Uma parcela substancial dessas mensagens esta
relacionada a duvidas sobre folha salarial, o que acarreta uma sobrecarga operacional e prejudica
a produtividade. Além disso, a urgéncia de responder a essas dividas no mesmo dia para evitar
impactos no fechamento da folha acrescenta pressdo a equipe.

Diante dessa problematica, dada que a gestdao de e-mails é uma atividade critica, especi-
almente no Departamento Pessoal, este estudo tem como objetivo geral fornecer alternativas,
baseadas em automacdes e utilizando o conceito de A3, para diminuir a quantidade de e-mails
recebidos pelo setor de Departamento Pessoal, composto por apenas 4 pessoas, a fim de melhorar
a produtividade do time durante esse periodo do més. De forma especifica, o estudo busca
identificar formas de mapear as dividas mais recorrentes, analisar o banco de dados documental
da empresa, identificar as principais dividas, de forma a melhorar a qualidade das informagdes
enviadas, e propor solugdes de automacgdo para otimizar o fluxo de e-mails no DP. Serdo utili-
zadas ferramentas de avaliacdo, métodos de andlise de processos, tecnologias de automacao e
serd empregada a abordagem do A3, uma ferramenta visual e concisa que apresenta os dados de
maneira objetiva, coerente, simples e intuitiva, permitindo uma anélise clara e uma tomada de
decisdes fundamentada.

Dessa forma, o estudo estd alinhado as tendéncias de transformacdo digital e automacao
de processos, e contribui para a otimizagao dos processos produtivos da empresa, considerando
as problematicas relacionadas a informacgdo e ao conhecimento no contexto organizacional.

Este trabalho serd dividido em 5 secOes. Na primeira se¢@o, apresenta-se a problemadtica
a ser abordada pela pesquisa, bem como os objetivos que norteiam sua execu¢ao. Na segunda
se¢do, traz-se 0 embasamento tedrico, onde os temas que permeiam todo o desenvolvimento
deste trabalho serdo discutidos. A terceira se¢do dedica-se a explanacdo dos procedimentos me-
todolégicos empregados na conducao desta pesquisa. Na quarta se¢do, apresenta-se a exposi¢ao
detalhada de todas as etapas concretizadas ao longo deste estudo. Por fim, na quinta e dltima

secdo, traz-se os resultados alcancados no decorrer da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao de e-mail

Muitas e rdpidas foram as inovagdes verificadas desde os primérdios do e-mail, na década
de sessenta, até o seu uso se tornar indispensdvel tanto para a comunicagdo de indole pessoal
como organizacional (TERRA, 2014).

O Library and Archives of Canada, que dedica especial atengdo a gestdo de e-mails
no ambito das institui¢des publicas daquele pais, desde a década de 2000, entende-os como
documentos de arquivo configurados pela estrutura (apresentacdo ou formato e ligagdes aos
anexos e/ou a documentos relacionados), pelo contexto (informacao relativa ao emissor e ao(s)
destinatario(s) bem como a dados sobre a transmissdo, em especial a data e a hora) e pelo
conteudo (informacao apresentada na mensagem) (LIBRARY AND ARCHIVES CANADA.
GOVERNMENT RECORDS BRANCH, 2008).

Assim, tanto as organizagdes como os seus colaboradores reconhecem o e-mail como uma
fonte de informacao institucional imprescindivel ao funcionamento quotidiano em todas as suas
dimensdes. Além disso, admitem que este ativo informacional precisa ser gerido, integrando-se
numa abordagem global a estratégia de gestdo da informacdao (SEOW; CHENNUPATI; FOO,
2005).

No final da década de noventa, o investimento num servigo de e-mail por parte das
organizacdes encontrava justificativa na economia de despesas de comunicagdo, especialmente
se comparado com o uso do telefone, no aumento da rapidez dos fluxos de informagdo, com a
consequente melhoria nos prazos de tramitacdo dos processos, resultando em um aumento de
produtividades dos colaboradores (LUCAS, 1998). Mas, com o passar do tempo, esta visao foi
repensada em consequéncia dos dados evidenciados pela realidade quotidiana das organizagdes.
De fato, pelas suas caracteristicas sociotécnicas, o e-mail tornouse invasivo devido ao nimero de
mensagens didrias recebidas/enviadas e ao tempo despendido no seu uso (TERRA, 2014).

Neste contexto, uma politica de gestdo do e-mail, concebida e integrada numa abordagem
alinhada com a organizag¢do, constituird uma resposta a ter em conta. Note-se que a gestao do
e-mail configura uma componente da gestdo da informacdo mas tem e recebe influéncias de
outras dreas como a comunicagdo organizacional, a gestdo dos processos organizacionais ou a
gestao dos sistemas tecnoldgicos de informacdo (TERRA, 2014).

O e-mail revolucionou as formas de comunicagdo pessoal e organizacional, tornando-se
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imprescindivel na condugdo de quase todos os processos organizacionais. E, pois um exemplo
paradigmatico de como um meio de comunicacao pode alterar globalmente os procedimentos
organizacionais em todas as esferas de intervencdo. Assim, a definicdo de uma politica e de
procedimentos de gestdo do e-mail tornou-se um dos desafios mais prementes e interessantes em
qualquer estratégia de gestdo de informacao institucional (TERRA, 2014). Este posicionamento
tem subjacente a ideia de que o e-mail é um recurso informacional equivalente aos documentos
ditos tradicionais na medida em que cumpre quatro fungdes vitais: assegura direitos de pessoas
individuais ou coletivas, informar sobre fatos e conhecimentos, apoiar a reflexdo e a anélise,
além de facilitar a implementacdo de decisdoes (SAULNIER, 2021).

Considerando o e-mail como uma componente incontornavel de qualquer abordagem
dedicada a gestdao da informacdo de indole organizacional, alguns arquivos nacionais emanaram
guias para a defini¢do de politicas deste recurso organizacional (TERRA, 2014).

O documento produzido pelo Reino Unido, apresenta-se como um guia a ser utilizado
pelas institui¢cdes a fim de elaborarem a sua politica de e-mail (THIBODEAU, 2002). Assim,
pretende fundamentar a necessidade de as organizagdes definirem o que constitui o uso apropriado
do e-mail e como este deve ser gerido em termos corporativos, abordando quatro dreas: a questdo
do uso, a gestdo das mensagens, a gestdo das contas e o tratamento das mensagens, conforme
Figura 1.

No tdpico relativo ao uso, entende-se que a informacao descrita no e-mail, tanto do ponto
de vista interno quanto externo, € muito variada e frequentemente excessiva, de forma a ser
necessario definir as circunstancias em que devem ser usados meios de comunicacio alternativos.
Dessa forma, aponta a necessidade de considerar o assunto da mensagem, a disponibilidades do
receptor, a velocidade da transmiss@o e da resposta, bem como a quantidade de destinatdrios. Na
redagdo do e-mail destaca-se a relevancia de adotar uma linguagem formal, ainda que respeitando
o estilo pessoal de cada colaborador. A questdao de seguranca quando sdo tratados assuntos
especiais, € outro topico incluido nesta drea (TERRA, 2014).

Na gestao das mensagens de e-mail € enfatizada a importancia da identificacio correta e
substantiva dos assuntos de modo a facilitar o seu acesso.

A gestdo das contas enquadra-se num trabalho corporativo em que as responsabilidades e
os procedimentos devem estar claramente explicitos para serem cumpridos por todos.

A gestdao das mensagens de e-mail enquanto documentos arquivisticos € justificada pelo
fato de estas constituirem registros escritos das atividades organizacionais, de forma a representar

nao s6 um meio de informacao mas também de prova.
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Figura 1 — Diretrizes para uma politica de gestao do e-mail no Reino Unido

Gerir as mensagens

Uso do e-mail

de e-mail
Quando usar o email, redigir Razoes para organizar a caixa de
mensagens de email em contexto entrada e modos de gerida.

organizacional, lidar com assun-
LOs SEnsivels, mau uso e uso pes-
'-J.:‘JEIL

Identific ir as
Gestao de contas de =mail e be LA

mensagens de e-mail como
publicas e partilhadas ge

documentos arquivisticos

Definicio de contas e caixas de e- As mensagens de email como
mail priblicas e pariilhadas, razoes informacao  orgianicoduncional,
para a sua criacio, modo de ges- principios para identificar os e
tio e niveis de responsabilidade, mails como documentos arquivis-

ticos, definicao de responsabilida-
des, gerir anexos e encriptacao.

Fonte: adaptado de The National Archives, 2004

2.2 Gestao da Informacao

A Gestao da Informacao, no contexto organizacional, é entendida como um conjunto
de processos que visa: (i) obter um diagndstico das necessidades de informacao; (ii) mapear
o fluxo formal de informagdo das vérias partes da organizacao; (iii) antecipar, recolher, filtrar,
monitorar e divulgar informacdo de diferentes natureza, e; (iv) desenvolver servigos e produtos
de informacao, destinados a apoiar as atividades e tarefas do dia a dia e os processos decisorios
nesses ambientes (VALENTIM, 2004).

Mediante o conceito exposto, fica claro que a gestao informacional é importante para
o bom funcionamento de uma organizacao, e, diante dos recorrentes processos de tomada de

decisdo, uma organizagdo deve utilizd-la estrategicamente (WILSON, 2002).
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2.3 Transformacao Digital

Transformacao digital refere-se ao processo de incorporacdo de tecnologias digitais em
todas as dreas de uma organizacdo, com o objetivo de mudar fundamentalmente a forma como a
empresa opera, entrega valor aos clientes e se posiciona no mercado (SAMBA, 2021). Ritthaler
(2017) revela que a transformacao digital € a evolugdo das atividades de negdcios, processos,
capacidades e modelos para aproveitar ao maximo as oportunidades e capacidades das novas
tecnologias digitais (RITTHALER, 2017).

Magnus (2018) descreve a transformacao digital como o processo de atualizacdo das
empresas de acordo com as mudancas tecnoldgicas que ocorrem em todo o mundo (MAGNUS,
2018).De acordo com Santos (2011), os aspectos mais fundamentais da transformacao digital
incluem capturar maior valor, obter vantagem competitiva, reduzir custos e aproveitar os avancos
tecnoldgicos (SANTOS, 2017).

Em suma, a transformacao digital busca alinhar a estratégia da empresa com as demandas

do mercado em constante evolugdo, proporcionando vantagens competitivas duradouras.

2.4 Sistema de Informacao

A principal fun¢do de um sistema de informagdo € coletar, processar, armazenar e
distribuir informacdes, sendo projetado para que gerentes e funciondrios tenham maior acesso ao
fluxo informacional, auxiliando positivamente no processo de tomada de decisao (O’BRIEN,
2004).

A Tecnologia da Informacao (TI) pode ser uma ferramenta valiosa para os gestores no
desenvolvimento de solucdes para os problemas existentes em suas organizacdes. Por meio
do suporte aos sistemas de informacao, a TI fornece um modelo simples que pode auxiliar
os gestores no entendimento e na resolugdo dos problemas organizacionais. Além disso, a TI
pode ajudar na automagdo de processos, melhorando a eficiéncia operacional e reduzindo custos
(SANTOS, 2017).

Sob a perspectiva mercadoldgica, a gestdo empresarial exige cada vez mais o suporte
de sistemas que proporcionem as empresas segurancga, agilidade e versatilidade na tomada
de decisdes. Santos (2017) afirma que os sistemas de informacdo desempenham um papel
fundamental nas organizacdes, pois permitem que os gestores acessem facilmente informacgdes

gerais sobre a organizacdo (SANTOS, 2017).
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2.5 Lean Manufacturing

Dentro da nova realidade competitiva mundial, uma empresa que queira prosperar ou
mesmo sobreviver, deve procurar ter um conhecimento atualizado das for¢as competitivas que
a dirigem e, como consequéncia, elaborar uma estratégia que necessariamente tenha foco na
reducgdo de custos e melhoria de seus processos (PEDRaO, 2014).

O Lean Manufacturing ou Manufatura Enxuta, surgiu no Japao na década de 50, ap6s a Il
Guerra Mundial (FARIA; PERETTI, 2012). Neste periodo, a Toyota encontrava-se sem recursos
para competir com os lideres mundiais.

Segundo Felicio (2012), este sistema teve inicio na empresa Toyota Motor Company,
com Taichi Ohno como o maior responséavel pela criacdo do Sistema Toyota de Produgao
(STP) (FELiCIO, 2012). Ohno tinha o conhecimento de como era o funcionamento do sistema
produtivo da Ford e com esta base de conhecimento, desenvolveu um sistema para a Toyota, o
Sistema Toyota de Producdo (STP) (LIKER; MEIER, 2007).

De acordo com Tubino (2015), a manufatura enxuta pode ser definida como uma estratégia
de produgdo, onde seu foco é a melhoria do sistema produtivo, onde busca-se a eliminacao de
atividades que nao agregam valor (TUBINO, 2015).

Segundo Pedrdo (2014), o sistema Lean da um novo enfoque ao uso dos recursos. A
necessidade verdadeira de recursos € a necessidade real, natural, aquela resultante de atividades
que agregam valor (PEDRAO, 2014). Todas as outras necessidades, oriundas de atividades que
nao agregam valor, sdo na verdade desperdicios.

Tal sistema € Lean, ou seja enxuto, por uma série de razdes: Requer menos esforco, requer
menos esforco humano para projetar e produzir os veiculos, necessita de menos investimento
por unidade de capacidade de produgdo, trabalha com menor nimero de fornecedores, opera
com uma quantidade menor de pecas em estoque em cada etapa do processo produtivo, registra
um nimero menor de defeitos e o niimero de acidentes de trabalho se torna menor (WOMACK;

JONES; ROOS, 1992).

2.5.1 Meétodo A3

O método A3 € uma ferramenta de gestdo oriunda do Sistema Toyota de Producao (STP).
Segundo Pastorelo (2021), através deste tipo de relatorio, os problemas podem ser apresentados
de forma simples e intuitiva, para que se possa expressar uma visao concreta e consistente sobre

como agir para resolver determinados problemas (PASTORELO, 2015).
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O método A3 tem este nome, pois apds longos anos de prética, a Toyota conseguiu chegar
a um modelo de relatério que teria seu tamanho igual ao de uma folha A3, ou seja, 42 x 29,7 cm.

Para Liker e Meier (2007), o A3 integra o processo de resolu¢do de problemas e tomada
de decisdo. SO permite partilhar com outras pessoas as informagdes mais criticas para uma
avaliacdo cuidadosa do processo de pensamento utilizado, como um meio de solicitar apoio e
chegar a um consenso (LIKER; MEIER, 2007).

Sobek II e Smalley (2010) desvendam a mentalidade por trds do sistema A3 em sete
elementos (SOBEK; SMALLEY, 2010):

a. Processo de raciocinio l6gico: E preciso agir racionalmente no processo de tomada
de decisdes e solucdo de problemas. Relatorios A3 bem utilizados, assim como os padrdes
de pensamento por trds deles, ajudam a promover e reforcar os processos de raciocinio l6gico
completos que atacam todos os detalhes importantes, consideram diversos caminhos em potencial
e os efeitos da implementagdo, antecipam possiveis obstadculos e incorporam contingéncias. Os
processos se aplicam tanto a questdes de estabelecimento de metas, elaboragdo de politicas e
decisdes didrias quanto a solu¢c@o de problemas de negdcios, organizacionais e de engenharia.

b. Objetividade: A objetividade € um componente central da mentalidade do pensamento
A3. Os solucionadores de problemas de sucesso testam continuamente sua compreensdo de uma
situacdo, analisando suas pressuposi¢des, seus vieses e suas incompreensdes. O processo comega
enquadrando o problema em relacdo aos fatos e detalhes da maneira mais objetiva possivel, sem
espacgo para opinides qualitativas ou desejos.

c. Resultados e processo: Tanto os resultados quanto os processos sdo importantes. Os
resultados ndo sdo preferiveis ao processo usado para atingi-los, e o processo nao € elevado
acima dos resultados. Ambos sdo necessarios e criticos para a melhoria organizacional e
desenvolvimento da equipe.

d. Sintese, destilacdo e visualizagdo: O pensamento A3 encoraja a visualizagdo das
informagdes sintetizadas principais para comunicar a mensagem de maneira clara e eficiente. Na
verdade, em muitos casos, o proprio ato de criar uma visualizagdo grafica ajuda o processo de
sintese e destilagdo.

e. Alinhamento: O alinhamento no pensamento A3 normalmente envolve comunicagdo
tridimensional — horizontal (através da organizacdo), vertical (em toda hierarquia) e em profundi-
dade (para frente e para trds no tempo). Colocar os principais fatos sobre a situagdo, o raciocinio,
a acdo proposta e o plano de acompanhamento no papel d4 a cada pessoa afetada algo concreto

com o qual pode concordar ou nio.
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f. Coeréncia interna e consciéncia externa: O uso de relatérios A3 aumenta a visibilidade
da coeréncia da abordagem utilizada. O tema deve ser consistente com as metas e os valores
da organizagdo. O diagndstico da situagdo precisa se alinhar com o tema. A andlise da causa
fundamental segue diretamente da andlise da situagdo atual. As solugdes propostas impactam as
causas fundamentais identificadas. O plano de implementa¢ao aciona as solucdes. O plano de
acompanhamento testa os resultados das solu¢des, em contraste com as metas estabelecidas no
comeco.

g. Ponto de vista sistémico: Em resumo, € preciso evitar solu¢des que resolvem um
problema em uma parte da organizacdo e criem outro em outra parte. O solucionador de
problemas deve compreender a situacdo em um contexto amplo, promovendo o bem geral da
organizacao.

Segundo Sobek II e Smalley (2010), para a elaboracdo de um A3, € imprescindivel a
compreensdo dos principios do método PDCA e da solugdo prética de problemas (SOBEK;

SMALLEY, 2010).
2.5.2 PDCA

Divulgado por W. E. Deming em 1950, o modelo cientifico PDCA (Planejar, Fazer,
Verificar e Agir - Plan, Do, Check, Act) tem como a base para o sucesso o didlogo entre
subordinado e mentor (este didlogo € chamado na Toyota de Nemawashi que € um termo japonés
que pode ser traduzido literalmente como dando voltas na raiz). Por meio desse didlogo, busca-se
encontrar a verdadeira causa raiz do problema e ataca-la, resolvendo-o definitivamente.

Em resumo, € preciso entender que a solucdo de problemas estd diretamente ligada a
causa raiz. Se nao for encontrada a verdadeira causa, a solucdo ndo serd definitiva, levando ao
retrabalho e, consequentemente, ao desperdicio (ARAMUNI, 2015). A Figura 2 explicita o
processo de solucdo pratica de problemas utilizando o método PDCA.

Sobek II e Smalley (2010) discutem cada passo a seguir (SOBEK; SMALLEY, 2010):

a. Entender a situagdo atual: E necessério entender completamente um problema, no
contexto onde ele ocorre, pois com frequéncia o segredo para resolvé-lo estd em um detalhe
ainda ndo notado. Ap6s o problema ser rastreado até sua origem € preciso tentar quantifica-lo, s6
assim obtém-se um parametro para usar na verificacao dos resultados. O préximo passo € ilustrar
graficamente a situagdo e mostrar aos outros envolvidos, de modo que se confirme a precisao

desse retrato e/ou modificd-lo para incorporar novas informacgoes.
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Figura 2 — Processo de solugdo prética de problemas
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Fonte: Sobek II e Smalley (2010)

b. Identificar a causa fundamental: E raro que a causa mais ébvia seja a causa funda-
mental do problema. O solucionador precisa continuar a investigacdo até encontrar a causa
fundamental, aquela que, se resolvida, eliminard todas as ocorréncias futuras. Um método
comum de investigagdo € usar a abordagem dos cinco porqués. O solucionador pergunta: “Por
que este problema estd ocorrendo?”. Depois de responder, ele identificou a causa do efeito
observado. A seguir, ele faz a pergunta novamente, dessa vez transformando a causa em efeito,
para identificar uma causa mais profunda. O solucionador continua sua investigacao até que a
ocorréncia seja prevenida com a resolugdo daquela causa. Ao final, obtém-se uma cadeia de

causa e efeito clara e coerente, que demonstra um entendimento profundo do problema em seu
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contexto, observando como a causa fundamental se liga ao fendmeno observado. A cadeia de
causa e efeito deve ser compartilhada com outros para que verifiquem que é provavel e razodvel.

c¢. Criar contramedidas e visualizar o estado futuro: Depois que a causa fundamental
(ou causas) foi identificada, o solucionador de problemas pode comecar a pensar em mudancgas
especificas ao sistema atual que trabalhem a(s) causa(s). Essas medidas sdao chamadas de
contramedidas, que costumam ser sugeridas durante o processo de compreender a situagao
atual e investigar a causa fundamental. As contramedidas devem ser projetadas para prevenir a
recorréncia do problema.

d. Criar o plano de implementa¢do: Essa etapa faz parte de qualquer processo rigoroso
de solugdo de problemas. O plano de implementagdo consiste nas tarefas exigidas para realizar
o estado futuro planejado (ou seja, as tarefas necessdrias para realizar e implementar as con-
tramedidas propostas), quem € responsavel pela lideranca da atividade e quando a atividade
estard completa. E, basicamente, uma aplicacdo do principio 5W1H: Para cada implementacio é
preciso estd claro Quem fard o Qué, Onde, Quando, Por Qué e Como (no inglés, Who, What,
Where, When, Why e How). Além disso, o resultado de cada tarefa é explicitado a partir da
descri¢ao. O plano deve ser colaborativo para que os responsdveis pelas agcdes concordem na
execucdo dentro dos prazos.

e. Criar o plano de acompanhamento: O acompanhamento € importante, primeiramente,
para determinar se o item de implementacao teve resultados compardveis com os previstos.
Segundo, ele aumenta a quantidade de aprendizagem que ocorre nos eventos de solucdo de
problemas. E, em terceiro lugar, o acompanhamento feito por individuos importantes ou gerentes
mostra que a organizacgao estd prestando aten¢do nos problemas.

f. Discutir com as partes afetadas: A discussao das ideias e aprendizagem com os afetados
pela mudanca ocorre durante toda a fase Planejar, como mostra a figura 2. Mesmo com essas
discussodes continuas, vale a pena abordar aqueles individuos novamente com o contexto geral,
do diagrama da situacdo atual ao diagnéstico da causa fundamental, por meio de planos de
implementa¢do e acompanhamento, para garantir o maior alinhamento possivel.

g. Obter a aprovacdo: Obter aprovacdo antes da mudanga ser implementada tem um papel
critico no sucesso do sistema de gestdo, principalmente porque € uma oportunidade explicita de
mentoria. A aprovagdo deve vir do gerente do individuo, dando-lhe a oportunidade de orientar o
solucionador, refinando suas habilidades de deducgdo e investigagcdo, além de ajudar a construir
suas capacidades comunicativas e expandir sua rede social, além de desafiar a abordagem

A3. Além disso, a verificacdo da aprovagdo garante o rigor e a objetividade do processo e a



20

profundidade do entendimento conquistado.

h. Executar os planos de implementacdo e acompanhamento: Apds a implementagao
(ou durante), as equipes executam o plano de acompanhamento para determinar se a mudanca
produziu os efeitos previstos. Se os resultados forem satisfatorios, a nova mudanga € estabelecida
como processo padrdao e os resultados sao disseminados a outros grupos que podem estar
enfrentando situagdes parecidas. Se ndo d4 certo, entdo volta-se ao sistema antigo até encontrar
algo melhor. Se os resultados ndo foram satisfatorios, a equipe se envolve em um processo de

solucdo de problemas resumido para descobrir o porqué e realizar agdes corretivas.

2.5.3 A3de proposta

O relatério A3 escolhido para fazer a abordagem do problema apresentado foi o A3 de
Proposta, exemplificado na Figura 3. Eles sdo escritos durante o passo Planejar e antes do passo
Executar. Segundo Sobek e Smalley (2010), o modelo A3 de Proposta possui oito secdes basicas:
tema ou titulo, histdrico, condi¢@o atual, proposta, andlise/avaliagdao das alternativas, detalhes do

plano, questdes nao resolvidas e cronograma de implementacdo (SOBEK; SMALLEY, 2010)

Figura 3 — Exemplo de A3 de Solucdo de Problema
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Fonte: Sobek II e Smalley (2010)

Inicia-se escolhendo o tema a ser tratado, apresentam-se todas as informacdes para
entender o contexto e a extensdo do problema. Faz-se a representacdo visual do resumo da

Condicao Atual, de forma a apresentar um resumo da situacdo atual e dos principais problemas
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ocorridos. Na secdo Proposta, sdo mostrados os objetivos almejados com o uso do ciclo PDCA e
do método A3 e € muito importante deixar claro como serd medido o desempenho e também qual
o método sera utilizado para a coleta e a verificacdo dos dados. Na sec¢do Detalhes do Plano, é
explicado como a empresa funcionaria apds a implementacio da proposta. A se¢do questdes ndo
resolvidas, do A3 de proposta, € opcional, nela que se procura obstidculos ou dreas que podem
ser de preocupagdo. Por tltimo, a se¢do Cronograma de Implantacdo, € uma linha do tempo ou
um cronograma com prazos dos passos que serdo realizados para as implementacdes (SOBEK;
SMALLEY, 2010).

Cada etapa foi detalhada na Figura 4.

Figura 4 — Revisdo de relatério A3 de projeto
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Como a condigho atual poderia ser esclarecida ainda mais para o plblico?

A condico atual representa o problema ou situacio com clareza, precisho e objetividade?
0 problema esta guantificado de algum modo ou é qualitative demais?

Andlise e proposta

H& uma meta ou objetive claro?

0 que, especificamente, deve ser realizado?
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Fonte: Sobek II e Smalley (2010)
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2.6 Método dos 5 Porqués

Segundo Oakland (1994), os 5 Porqués € um método sistematico de se fazer a pergunta
“por qué?” para garantir que a causa raiz do problema seja investigada. A ferramenta é comumente
utilizada para resolver casos de ndo conformidade, com o objetivo de determinar as suas principais
causas e amplamente utilizada no campo de andlise de causa raiz de um método A3. Os criadores
deste método, surgido no Japao, sugeriram que seja perguntado “por qué” no minimo 5 (cinco)
vezes para assegurar de que a causa raiz seja descoberta (OAKLAND, 1994).

De acordo com Seleme e Stadler (2008), deve-se realizar a pergunta “por qué?” quantas
vezes forem necessarias, estruturando o pensamento para se identificar a verdadeira causa do
problema, direcionando para acdo que efetivamente o solucionard (SELEME; STADLER, 2012).

O Sistema Toyota de Produgao tem sido construido com base na prética e na evolucao do

método dos 5 Porqués. Quando surge um problema a busca pela causa deve ser completa, caso

contrario as acOes efetivadas podem ficar desfocadas (OHNO, 1997).

2.7 Microsoft Power Apps

Devido a crescente escassez de mao de obra técnica e a necessidade das organizacdes
de digitalizarem e automatizarem seus processos, as empresas de tecnologia t€m investido em
ferramentas de desenvolvimento de baixo ou nenhum cédigo. Nesse sentido, surgem solugdes
como o Microsoft Power Apps, uma ferramenta para desenvolvimento de aplicativos que pode
ser utilizada por ndo programadores, requerendo apenas um conhecimento intermedidrio de
informatica (MACDOUGALL, 2020).

O Power Apps é um conjunto de aplicativos, servi¢os e conectores, bem como uma
plataforma de dados que oferece um ambiente de desenvolvimento rdpido para criagdo dos
aplicativos personalizados para suas necessidades de negécios. Ao usar o Power Apps, é possivel
criar rapidamente aplicativos de negdcios personalizados que se conectam aos seus dados
armazenados em uma plataforma subjacente de dados ou em vdrias fontes de dados online e
locais (?7?).

A criagdo de aplicativos com o Power Apps € til para profissionais de diferentes segmen-
tos, desde analistas de negdcios a programadores profissionais, permitindo que todos trabalhem
juntos com mais eficiéncia. Ela possibilita resolver problemas com ferramentas visuais intuitivas
que ndo requerem o conhecimento de programacdo avancada (MACDOUGALL, 2020)

Os aplicativos criados com Power Apps fornecem logicas de negdcios aprimoradas
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e recursos interativos de fluxo de trabalho que transformam processos de negdcios manuais
em digitais automatizados (Power Apps, 2022). Além disso, os aplicativos criados com essa
plataforma tém um design dindmico e podem ser executados em um navegador ou em um
dispositivo mével (smartphone ou tablet). Assim, o Power Apps permite que 0s usudrios criem
aplicativos de negdcios personalizados com recursos avangados sem precisar elaborar um cédigo

(MACDOUGALL, 2020).

2.8 HTML

HTML (HyperText Markup Language) é uma linguagem de marcacgdo utilizada para criar
paginas da web. De acordo com Hillman (2023), ela fornece uma estrutura bésica para organizar
e apresentar conteudo na internet. As paginas da web sdo construidas usando elementos HTML,
que sdo marcadores ou tags que informam ao navegador como exibir o contetdo.

Com o HTML € possivel criar varios elementos para construir uma pagina web com o
tema da sua preferéncia: blogs, lojas virtuais etc. Alguns dos principais elementos que podemos
criar sdo: Titulos e pardgrafos, links e botdes, imagens, listas e tabelas, formulérios,videos e
audios. Essa linguagem de marcacdo oferece uma ampla gama de recursos, que podem ser

utilizados de acordo com a necessidade do projeto (HILLMAN, 2023).

2.9 Linguagem de programacao Python

A linguagem de programacgdo Python € bastante disseminada por tratar-se de uma lin-
guagem de programacdo simples, com sintaxe clara e concisa, que favorece a interpretacdo do
codigo fonte. Dessa forma, a linguagem se torna mais produtiva (MENEZES, 2010).

Python é classificado como linguagem de alto nivel, desenvolvida para o ficil enten-
dimento pelas pessoas, ou seja, suas fungdes e palavras chave sdo semelhantes a linguagem
humana, em inglés. Porém, mesmo tratando-se de uma linguagem de alto nivel, todas as infor-
macodes inseridas devem ser interpretadas e traduzidas para linguagem de baixo nivel, que € a
linguagem compreendida pelo computador. Dessa forma, utilizando Python como linguagem
de programacao, é possivel criar programas altamente legiveis ao ser humano que também sao
interpretados na sua forma bdsica pelo computador (MENEZES, 2010).

Segundo Wilson (2002), Python € uma linguagem de programacao de software livre, o
que significa que € disponibilizada para uso, cdpia, estudo, modificacio e redistribuicdo sem

restricdes de uso. Os softwares livres sdo acompanhados por uma licenga de software livre, que
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no caso do Python, é compativel com a General Public License (GPL). Essa licencga permite que
o Python possa ser utilizado para a criagdo de produtos proprios, onde o programador tem todos
os direitos garantidos. A Python Software Foundation (PSF) € a organizagdo responsdvel por

manter os direitos intelectuais da linguagem de programacao Python (WILSON, 2002).

2.10 Grifico de Pareto

O "Principio de Pareto"ou "regra 80/20"¢é um conceito que tem sido amplamente estudado
na area da qualidade, principalmente em relagcdo a identificacdo de causas de problemas de
qualidade. No entanto, o principio de Pareto tem uma aplicagc@o universal e pode ser usado em
muitas outras dreas além da qualidade. Segundo esse principio, cerca de 80% dos problemas em
uma organizagdo sao causados por apenas 20% das possiveis causas, isso significa que, se 0s
gestores identificarem e abordarem efetivamente essas poucas causas principais, a maioria dos
problemas pode ser resolvida (JUNIOR; SARAIVA, 2015).

O Grifico de Pareto € uma ferramenta que pode ser aplicada para facilitar e tornar mais
clara a visualizag¢do de ocorréncias prioritarias auxiliando o processo de tomada de decisdes ge-
rencial (DANIEL; MURBACK, 2014). Basicamente, o grafico apresenta o “grau de importancia
de uma causa” da maior para a menor “‘com a contribui¢dao” individual “em relacdo ao total”
(DANIEL; MURBACK, 2014). Com base nesse grafico € possivel verificar quais problemas
ou ocorréncias sdo mais graves e quais devem ser solucionadas com prioridade (COELHO;

MANI¢OBA, 2016). A Figura 5, representa um exemplo de Gréfico de Pareto.

Figura 5 — Gréfico de Pareto
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Fonte: Adaptado de Portal Action

As causas sdo dispostas no eixo X em ordem decrescente de impacto ou frequéncia,
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enquanto o eixo Y representa a medida quantitativa associada a cada causa. Barras verticais
representam cada causa, e uma linha de porcentagem acumulada ilustra a contribui¢do cumulativa
das causas.

A partir dos dados abordados no gréfico da figura 5 que s@o frequéncias das ocorréncias
de cada defeito e o acimulo em porcentagem de cada, o individuo pode observar quais siao os
defeitos que devem ser priorizados utilizando o principio 80/20 mencionado anteriormente, que

consiste em reduzir 80% dos problemas resolvendo 20% as possiveis causas.

2.11 Grdfico de Pareto

Segundo Behr (2008) o Brainstorming € uma ferramenta simples, realizada em grupo,
para evidenciar problemas e que pode ser utilizada em qualquer situacio. Eles reforcam que esta
€ “uma ferramenta associada a criatividade” e especifica que ela deve ser utilizada na fase de
planejamento (BEHR; ESTABEL, 2008)

O método pode ser realizado de duas formas: (i) cada participante deve oferecer uma
ideia, assim, quando restar somente um participante dando ideias, encerra-se a técnica; e (i1) o

grupo se reune e expoe suas ideias livremente (BEHR; ESTABEL, 2008).

2.12 Fluxograma

Oliveira (1998) define fluxograma como uma representacio grifica que apresenta uma
sequéncia de trabalho de forma analitica, caracterizando operacdes, responsdveis e/ou unidades
organizacionais envolvidas no processo (OLIVEIRA, 1998).

Uma das principais vantagens do uso de fluxogramas € a facilidade de visualizacdo e
compreensdo das etapas do processo. Através de uma representagdo grafica, é possivel entender
de forma clara e objetiva como as atividades estdo sendo realizadas. Oliveira (1998) resume
os fluxogramas por sua finalidade, sendo diagramas utilizados para facilitar o entendimento de
programas e procedimentos em execucdo (OLIVEIRA, 1998). A Figura 6 ilustra um exemplo de

fluxograma.



Figura 6 — Fluxograma
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho académico visa identificar os principais temas questionados nos
e-mails, compreender as causas dessa demanda excessiva e desenvolver acdes baseadas em
automacao e tecnologias para otimizar o processo, reduzindo o tempo e esforco despendidos
pelos colaboradores na gestao dessas dividas. Além disso, busca-se melhorar a eficiéncia e
produtividade do Departamento Pessoal, garantindo um fluxo de trabalho mais eficaz durante o
periodo critico do fechamento da folha de pagamento.

O objetivo desta pesquisa tem cardter exploratdrio, pois visa analisar e propor solucdes
para o problema do elevado volume de e-mails recebidos pelo Departamento Pessoal de uma
empresa varejista durante o periodo de fechamento da folha de pagamento. De acordo com
Gil (2010) a pesquisa exploratdria tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir hipdteses, e pode-se dizer que estas
pesquisas t€ém como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢cdes
(GIL, 2010).

A abordagem adotada nesta pesquisa € uma abordagem quantitativa. A abordagem
quantitativa € aplicada na anélise da base de dados documental da empresa, utilizando técnicas
estatisticas para identificar os temas mais recorrentes e problematicos, permitindo uma avaliagdo
objetiva da frequéncia e distribui¢ao dessas didvidas.

Para alcancar os objetivos propostos, esta pesquisa adotara as metodologias de pesquisa
de campo e estudo de caso, através da utilizacdo tanto técnicas de coleta de dados primérios
quanto secundarios.

Para Gil (2010), o estudo de caso consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, enquanto o estudo
de campo é desenvolvido por meio da observacdo direta das atividades do grupo estudado e
de entrevistas com informantes para captar suas explicacdes e interpretacdes do que ocorre no
grupo (GIL, 2010).

O fluxo do processo de pesquisa serd conforme a Figura 7.

O processo de pesquisa iniciou-se com um brainstorming em conjunto com a equipe do
Departamento Pessoal (DP) e a aplicacdo da metodologia dos 5 porqués. O objetivo desse estigio
foi identificar a abordagem mais eficaz para mapear as principais dividas dos colaboradores.
A partir dessa etapa, procedeu-se o levantamento de dados, através da realizacdo de uma

pesquisa documental no banco de dados do setor, revelando os principais tépicos abordados
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Figura 7 — Fluxograma do processo de pesquisa

Inicio

Grifico de Pareto

Fonte: Autor (2023)

pelos colaboradores. Posteriormente, os dados foram processados e analisados por meio da
linguagem de programacio Python, enquanto técnicas estatisticas foram aplicadas, como a andlise
de Pareto. Além disso, os bancos de dados corporativos foram investigados para identificar
as formas mais eficazes de disseminar informacgdes relacionadas a empresa. Com base nos
resultados, foram formuladas a¢des baseadas em automacao e gestdo de pessoas, visando a
reduc¢do do fluxo de e-mails e a otimizacdo do processo de atendimento a dividas.

Essa abordagem quantitativa, permitird uma compreensao abrangente do problema e for-
necerd subsidios para o desenvolvimento de solugdes eficazes para a otimiza¢do do Departamento

Pessoal no contexto do fechamento da folha de pagamento.
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4 COLETA E ANALISE DE DADOS

No presente trabalho, adotou-se uma abordagem inicial que consistiu em um processo
de brainstorming, conforme a Figura 8, realizado em conjunto com a equipe do Departamento
Pessoal, visando identificar a melhor metodologia para a identificagdo das principais dividas dos

colaboradores relacionadas a folha de pagamento.

Figura 8 — Brainstorming

Brainstorming

f\ ? Diividas

L ausa

Fonte: Autor (2023)

Também foi utilizada a metodologia dos 5 porqués para identificar a causa raiz do

problema, conforme a Figura 9.

Figura 9 — 5 Porqués

Quantidade excessiva de e-mails recebidos pelo Departamento Pessoal durante
o fechamento da folha de pagamento.

1. Por que? 5. Por que?

Por que se faltava
@ ? conhecimento de maneirs

adequadas para mapea
o c o T

4. Por qué?

Porque as informagde

Fonte: Autor (2023)
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Com base nisso, decidiu-se que a forma mais adequada de mapear essas dividas seria
por meio da andlise da base de dados documental da empresa, recebidos durante o periodo de
fechamento da folha de pagamento. Esse levantamento de dados teve como objetivo compreender
as principais demandas e necessidades dos colaboradores, a fim de embasar as acdes propostas

para otimizar o processo de gerenciamento dessas dividas.

4.1 Mapeamento do Estado Atual

No contexto operacional, o0 Departamento Pessoal recebe diariamente uma média de
80 e-mails. No entanto, durante o periodo de encerramento da folha salarial, essa quantidade
experimenta um aumento expressivo, atingindo cerca de 250 e-mails didrios, o que representa
um significativo incremento de 213%. A grande maioria dessas mensagens estd diretamente
relacionada a questdes e indagacdes pertinentes a folha salarial, o que impde uma sobrecarga
considerdvel a equipe responsdvel e impacta negativamente sua produtividade. Nesse sentido,
o time precisa dedicar-se integralmente ao processamento e resposta dessas duividas dos cola-
boradores. Como consequéncia, os membros da equipe tém enfrentado extensas jornadas de
trabalho, com duracdo média de 8 a 10 horas, a fim de lidar com essa demanda adicional e
assegurar a resolucao adequada das dividas dos colaboradores dentro do prazo estabelecido pela
empresa para o fechamento da folha salarial. Tal cenario destaca a necessidade de intervengdes
estratégicas para otimizar o processo e mitigar os impactos negativos decorrentes dessa carga

excessiva de trabalho.

4.2 Definicao das principais dividas

Inicialmente, realizou-se o levantamento de uma base de dados contendo os registros
de documentais da empresa, que foram armazenados em formato Excel. Essa abordagem esta
alinhada com os principios de Gestdo da Informagdo, que visam capturar e organizar dados
relevantes para a tomada de decisoes.

Em seguida, com a linguagem de programacgdo Python, foram desenvolvidas linhas
de cédigo para tratar os dados coletados. Nesse processo, os dados provenientes da equipe de
Recursos Humanos e outros irrelevantes para a andlise foram excluidos, seguindo uma abordagem
de Transformagdo Digital, em que a automagdo por meio de programacao auxilia na otimiza¢ao
de tarefas.

Posteriormente, ocorreu o cruzamento dos dados documentais com uma base contendo
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informag¢des como nome, matricula, data de admissdo, unidade e idade dos colaboradores.
Essa integracdo de dados entre diferentes sistemas € uma aplicacdo pratica de Sistemas de
Informacdo, que visam o compartilhamento e a andlise de informagdes para melhorar os processos
organizacionais.

Uma coluna adicional denominada *Tempo de empresa’ foi adicionada, na qual utilizou
a data de admissao dos colaboradores, a fim de categorizar o tempo de servico na empresa em
menos de 1 ano, entre 1 e 2 anos, ou mais de 2 anos. Essa segmentacdo permite uma andlise
mais precisa dos dados, contribuindo para uma melhor compreensao dos resultados.

O resultado final foi um dataframe estruturado conforme ilustrado na Figura 10:

Figura 10 — Dataframe

Walicla Drean
dezde EMpesa

E-mail Matricula Unidade Carge Mdade Do (Nome)] Assunto

Fonte: Autor (2023)

Em seguida, foi aplicado um contador de palavras para identificar as palavras mais
frequentemente utilizadas. Foram filtrados termos irrelevantes, como "nome", "de", "foi", entre
outros, utilizando técnicas de processamento de linguagem natural. Essa abordagem permite
identificar os temas mais abordados e perguntados pelos colaboradores, utilizando-se de técnicas
de Andlise de Dados.

Além disso, foram realizadas andlises quantitativas, como a contagem de colaboradores
por tempo de empresa, o cargo ocupado, a unidade e a faixa etdria.

A andlise do tempo de empresa foi representada por meio de um grafico de rosca,
permitindo visualizar a propor¢ao dos valores. Ao contrario do esperado, observou-se que as
maiores das duvidas ndo partiram dos colaboradores com menos tempo de empresa, conforme se
sugeriria em uma andlise qualitativa, mas de colaboradores com mais de 2 anos de experiéncia,
conforme Figura 11.

Em relacdo aos temas mais abordados, utilizou-se o gréafico de Pareto para identificar
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Figura 11 — Grafico: Tempo de empresa

Temipe de empreta

Tempo de empresa
ima

p—

®ontrs

Fonte: Autor (2023)

e estratificar os temas mais recorrentes entre todas as dividas. Constatou-se que as principais
dividas relacionadas ao contracheque referem-se a férias (25%), crediério (19%), batidas de
ponto (16%), cotas (8%), comissao (6%), vale alimenta¢do (4%) e vale transporte (5%), como

destacado na Figura 12, destacando a relevancia desses temas para os colaboradores.

Figura 12 — Gréfico: Temas mais comentados
Temas mais comentados

‘.H..
- B e S s e S e —

Fonte: Autor (2023)

Quanto a andlise dos cargos mais impactados pelas didvidas, optou-se por um grafico
de colunas para facilitar a visualizacao e comparacgdo. Identificaram-se os 10 cargos que mais
apresentaram duvidas, conforme Figura 13.

Conforme Valentim (2004), ap6s o resultado da andlise dos dados, seguindo o fluxo do

conjunto de processos dentro da Gestao da Informacdo e com o propdsito de supervisionar e
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Figura 13 — Grafico: Cargos

Cargs

Fonte: Autor (2023)

compartilhar informacdes relevantes com os colaboradores, informacdes foram obtidas a partir do
banco de dados da empresa. Esse procedimento visou determinar as ferramentas mais utilizadas
pelos colaboradores, permitindo a identificacdo dos meios mais eficazes para a divulgacao
de informacdes. Essa abordagem teve como objetivo entender e mapear as preferéncias dos
colaboradores no que diz respeito aos canais de acesso as informagdes relacionadas a empresa
(VALENTIM, 2004).

As ferramentas de comunicag¢ao, dentre os formatos disponiveis, mais utilizadas pelos
colaboradores da empresa sdo o assistente do colaborador disponivel no WhatsApp e no Microsoft
Teams (56%), e-mails com informacdes personalizadas (20%), tirar dividas diretamente com
o gestor (8%), FAQs (Frequently Asked Questions) no Sharepoint (8%) e Videowalls (5%),

conforme a Figura 14.

Figura 14 — Gréfico: melhores ferramenta

Melhores ferramentas para tirar duvidas

56%

20%

Fonte: Autor (2023)
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Na andlise dos conceitos de Lean Manufacturing e da otimizagdo de recursos disponiveis
para a melhoria de processos especificos, foi desenvolvida uma abordagem focada na imple-
mentacdo de solugdes sem a necessidade de investimentos adicionais, utilizando ferramentas ja
existentes. Os resultados dessa abordagem foram direcionados a aliviar a sobrecarga de e-mails,
contribuindo para maior eficiéncia e produtividade.

O levantamento de informacdes realizado, incluindo os dados extraidos do Gréfico de
Pareto, que identificou os principais topicos de preocupacao dos colaboradores, e o banco de
dados documental da empresas que revelou as ferramentas de consumo de informagdes mais
utilizadas, desempenharam papel crucial na concepg¢ado das estratégias. As acdes implementadas

englobaram diversas frentes, conforme Figura 15.

Figura 15 — A3 criado
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Fonte: Autor (2023)

Para questdes recorrentes relacionadas a tépicos como férias, descontos, comissoes €
cotas, foi introduzida a criacdo de FAQs. A adesdo a essa iniciativa foi registrada em 8% dos
colaboradores, oferecendo respostas a questionamentos comuns. Essas FAQs ficardo disponiveis
na Biblioteca do Conhecimento da empresa, acessivel através do Sharepoint da organizacao, e
serdo conforme a Figura 16.

Outra medida € a promocgao de treinamentos para gestores de unidades, para servirem
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Figura 16 — Exemplo de FAQ criada

FAQ

Férias

Quantos dias de férias tenho direito?

De acordo com a legislagdo trabalhista brasileira, o periodo de férias
é de 30 dias corridos, para quem tem contrato de trabalho por
tempo indeterminado.

Como solicitar as férias?

O colaborador deve solicitar pelo ChatBOT através do
numero com no minimo 30 dias de antecedéncia.
Qualquer problema, entrar em contato com Departamento Pessoal
através do e-mail

Quanto tempo antes devo solicitar?
O prazo minimo para solicitar férias é de 30 dias de antecedéncia,
conforme previsto na CLT.

Como é feito o pagamento das férias?
O pagamento das férias é feito em até 2 dias antes do inicio do
periodo de férias, com acrescimo de 1/3 do salario base.

O que é o adicional de férias?
O adicional de férias & um acréscimo de 1/3 do salario que o
colaborador recebe durante o periodo de férias.

Fonte: Autor (2023)

como pontos de apoio do Departamento Pessoal (DP). Esses gestores se tornardo aliados nas
unidades para esclarecer dividas emergentes.

Especificamente em relacdo as ddvidas sobre férias, um e-mail personalizado serd enviado,
apresentando informacdes cruciais sobre férias, incluindo detalhes de recebimentos e descontos.
Esse e-mail personalizado, com adesdo de 20% dos colaboradores, desenvolvido com um script
em Python e o texto em HTML, seguird o modelo da Figura 17.

Para lidar com as dividas relacionadas ao restaurante da empresa, serd criado um fluxo
automatizado no Power Automate. Sempre que o crachd do colaborador passar no restaurante,
uma atualizacdo na base de dados seria ativada, resultando no envio de um e-mail automético

para notificar a compra.
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Essas iniciativas foram concebidas para abordar as principais dreas de dividas expressas
nos e-mails. Como resultado, a expectativa € que haja uma reducgao de até 40% na quantidade de
e-mails com duvidas durante o periodo do fechamento da folha de pagamento. Essa abordagem
visa atacar de forma direta os questionamentos mais comuns, proporcionando um impacto

positivo na efici€éncia operacional e na produtividade da equipe do Departamento Pessoal.

Figura 17 — Exemplo de e-mail personalizado de férias

O1 {primeiro_nome}. tudo bem?

Lembra que ja compartilhei seu Aviso de Férias?
Agora, estou compartilhando no anexo seu Recibo de Férias @). onde apresento os valores detalhados.

Adiantamento de 13°: R${valor 13°}

Valor férias: R${Férias}

Férias 1/3: RS {Valor férias 1/3}

Médias férias: R$ {valor médias férias}

Médias férias 1/3: R$ {valor médias férias 1/3}
Tributo IRRF (férias): R${valor tributo férias}
INSS (férias): {valor INSS férias}

Crediario de férias: R${valor crediario de férias}

O recebimento liquido sera de RS {valor_liq} a receber com até 48h antes da data do inicio das férias.

Vocé estara entrando de férias no dia {data_inicio} e aguardamos ansiosamente seu retorno no dia {data_fim}.

Boas férias e até seu retorno!

Atenciosamente,

Fonte: Autor (2023)



37

6 CONCLUSAO

Diante dos desafios enfrentados pelo Departamento Pessoal (DP) no gerenciamento de
e-mails durante o periodo de fechamento da folha de pagamento, este estudo buscou solugdes
proativas para aprimorar a eficidcia do setor. O objetivo geral e os objetivos especificos esta-
belecidos foram alcangados por meio da criagcdo do A3 com as alternativas de melhorias que
buscam diminuir a quantidade de e-mails recebidos durante o periodo de fechamento da folha de
pagamento.

Ao analisar a base de dados documental da empresa e identificar as principais questdes
recorrentes, o estudo revelou a necessidade de promover uma abordagem inovadora com o uso
de ferramentas de avaliagdo, métodos de andlise de processos e tecnologias de automacdo em
conjunto com o conceito de Lean Manufacturing e a metodologia do A3.

O estudo se alinha as tendéncias de transformacgdo digital e automacgao de processos,
contribuindo para a otimizagdo dos fluxos produtivos da empresa. As medidas encontradas
demonstraram ser uma solucdo eficaz para as problemadticas relacionadas a gestdo de e-mails no
contexto organizacional, resultando em um ambiente de trabalho mais eficiente e produtivo. A ini-
ciativa de capacitar os gestores para lidar com questdes especificas também se mostrou vantajosa,
proporcionando maior autonomia e senso de responsabilidade em cada nivel hierdrquico.

Diante desses resultados, € possivel afirmar que o estudo cumpriu com sucesso seu
objetivo e contribuiu para o aprimoramento da gestdo de e-mails no Departamento Pessoal.
As solucdes propostas representam uma evolucdo significativa na busca por processos mais
eficientes e alinhados as demandas contemporaneas do mundo corporativo. Espera-se que esses
resultados inspirem futuras pesquisas e praticas inovadoras no contexto da gestao de informagdes

e conhecimentos nas organizacoes.
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