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Resumo: Este estudo apresenta um projeto de aplicagdo do Lean Six Sigma (LSS), utilizando a
metodologia DMADV (Definir, Medir, Analisar, Desenvolver e Verificar), para sistematizar o processo
de atendimento social em uma cooperativa localizada em Maringd-PR. O objetivo central foi
sistematizar o processo de atendimento social por meio da metodologia Lean Six Sigma, de modo a
torna-lo mais 4agil, transparente e orientado as necessidades dos colaboradores. A pesquisa foi
conduzida por meio de estudo de caso em formato de pesquisa-a¢do, contando com a participacdo de
uma equipe multidisciplinar e o suporte de um consultor externo. Entre os principais resultados obtidos
destacam-se: (i) a elaboracao de um Project Charter para alinhamento estratégico, (i) 0 mapeamento
do processo por meio do SIPOC, (i) a constru¢cdo de uma Arvore de Requisitos e andlise de
stakeholders, (iv) a aplicagdo da ferramenta GRIP e de um questionario com colaboradores, e (v) 0
desenvolvimento de um prot6tipo digital de acompanhamento integrado a um dashboard de indicadores
no Power BI. O trabalho contribui ao demonstrar como o Lean Six Sigma pode ser aplicado a processos
sociais em organizacdes cooperativas, ampliando a discussédo sobre sua utilizacdo para além dos
contextos industriais.

Palavras-chave: Lean six sigma. DMADV. Cooperativa. Atendimento social. Melhoria de processo.

Abstract: This study presents a Lean Six Sigma (LSS) application project using the DMADV (Define,
Measure, Analyze, Develop, Verify) methodology to systematize the social service process at a
cooperative located in Maringa, Parana. The main objective was to systematize the social service
process using the Lean Six Sigma methodology, in order to make it more agile, transparent and oriented
towards the needs of employees. The research was conducted through a case study in an action
research format, with the participation of a multidisciplinary team and the support of an external
consultant. Among the main results obtained, the following stand out: (i) the development of a Project
Charter for strategic alignment, (ii) the mapping of the process using SIPOC, (iii) the construction of a
Requirements Tree and stakeholder analysis, (iv) the application of the GRIP tool and a questionnaire
with employees, and (v) the development of a digital prototype for monitoring integrated with a
dashboard of indicators in Power Bl. The work contributes by demonstrating how Lean Six Sigma can
be applied to social processes in cooperative organizations, broadening the discussion on its use
beyond industrial contexts.

Keywords: Lean Six Sigma. DMADV. Cooperative. Social service. Process improvement.
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1 INTRODUCAO

No contexto empresarial atual, a énfase na promocdo do bem-estar dos
colaboradores e na eficiéncia dos processos é essencial para o éxito organizacional.
Nesse sentido, a sistematizagédo do atendimento social se destaca como um elemento
crucial, especialmente diante da crescente preocupacdo com a saude mental,
conforme evidenciado por Guest (2017).

Em um cenario pés-pandémico, no qual as interacfes interpessoais e a saude
mental dos colaboradores foram afetadas devido ao isolamento social imposto pela
COVID-19, cresce a importancia de humanizar 0os processos e criar ambientes de
trabalho mais empaticos. As experiéncias pessoais e a satisfacdo dos colaboradores
tém um impacto direto nas operacdes, e a atencdo redobrada a eficacia do
atendimento social e ao acompanhamento psicolégico apresenta-se como diferencial
estratégico para a demonstracao de resultados (HOSSAIN et al., 2020).

Este estudo concentra-se em uma cooperativa de crédito localizada na cidade
de Maringa-PR, que atua ha mais de seis décadas na regido e conta com cerca de 20
mil familias de cooperados. A instituicdo se destaca por sua relevancia no cenario
local, tanto pelo porte econdmico quanto pelo papel social desempenhado na
comunidade. Reconhecendo a importancia do apoio social aos trabalhadores, a
cooperativa busca otimizar e sistematizar seu processo de atendimento social,
empregando a metodologia Lean Six Sigma e as ferramentas do DMADV.

A partir da andlise do processo atual, a cooperacdo busca proporcionar uma
abordagem mais agil e precisa na disponibilizacdo dos beneficios sociais, facilitando
o acesso informado e eficiente dos colaboradores. Além disso, dedica atencéo
especial ao redesenho do Registro de Atendimento Social (RPS), a fim de garantir
uma gestdo mais eficaz e holistica dos casos. No decorrer deste estudo serdo
exploradas as etapas estratégicas empreendidas pela cooperativa para melhorar a
eficacia do atendimento social. Isso abrange a pesquisa de tecnologias inovadoras,
aprimoramento da comunicacdo interna, envolvimento ativo dos gestores e
consideracdes para expandir a equipe de atendimento.

Diante desse contexto, o objetivo deste estudo é sistematizar o processo de

atendimento social de uma cooperativa de Maringa-PR por meio da aplicacdo da
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metodologia Lean Six Sigma (DMADV), integrando ferramentas de gestdo da
qualidade e inovacdo para a melhoria continua dos servicos prestados aos
colaboradores. Ao compartilhar o estudo, pretende-se oferecer insights valiosos para
organizagdes que buscam promover um ambiente de trabalho saudavel e resolutivo

em um cenario de mudancas nas dinamicas empresariais e sociais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica deste estudo tem como objetivo apresentar os
principais conceitos que sustentam a aplicagéo do Lean Six Sigma (LLS) no processo
de atendimento social. Para além da descricdo das ferramentas utilizadas, busca-se
situar a metodologia em seu contexto, detalhar suas abordagens mais relevantes e
destacar estudos recentes que evidenciam sua aplicabilidade em ambientes nao
industriais, como servi¢os e areas sociais.

O LSS combina a filosofia enxuta, voltada a eliminacdo de desperdicios, com a
metodologia Six Sigma (Fernandes; Marins, 2012), focada na reducao da variabilidade
e melhoria da qualidade dos processos (Scheller; Cauchick, 2014). No ambito
organizacional, o LSS estabelece uma hierarquia de papéis bem definida: os
Champions, responsaveis por patrocinar e sustentar o projeto; os Master Black Belts
e Black Belts, que atuam na lideranca técnica; e os Green Belts, que aplicam as
ferramentas em conjunto com as equipes operacionais (Oliveira et al., 2024). Essa
estrutura hierarquica contribui para assegurar alinhamento estratégico e efetividade
na implementacao das melhorias (Pyzdek; Keller, 2003).

Embora o ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar) seja
amplamente difundido, especialmente em processos ja existentes, o presente estudo
adota o DMADV (Definir, Medir, Analisar, Desenvolver e Verificar), uma variagao
destinada ao desenho e sistematizacdo de novos processos. Enquanto o DMAIC
busca otimizar e controlar processos em andamento, o DMADV é mais apropriado
para situagfes em que ha necessidade de estruturar ou redesenhar fluxos inexistentes
ou pouco padronizados (Cronemyr, 2007)

Além disso, destaca-se o uso do Design Sprint, metodologia agil de inovacao
desenvolvida originalmente no Google Ventures, voltada para a criagéo e teste rapido

de solugdes em curto prazo (Poliakova, 2017). Em geral, consiste em ciclos de cinco
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etapas, sendo eles, entender, esbocar, decidir, prototipar e validar, que permitem
desenvolver alternativas viaveis em prazos reduzidos (KNAPP et al., 2016). Na
presente pesquisa, o Design Sprint foi adaptado como ferramenta de apoio a fase de
desenvolvimento (Develop), de modo a criar prot6tipos de comunicagéo e interacao
mais efetivos entre a cooperativa e seus colaboradores.

Estudos recentes tém apontado para a expansdo do Lean Six Sigma em
contextos de servigcos, saude (Brancalion et al., 2024) e processos administrativos
(Gardim et al., 2024), demonstrando sua versatilidade e contribuicdo para ganhos de
eficiéncia e satisfacdo dos usuarios (Pisoler; De Freitas, 2025). Essa literatura reforca
a importancia de se aplicar metodologias de melhoria continua em areas
tradicionalmente menos exploradas pela Engenharia de Produgdo, como o0s
atendimentos sociais em cooperativas.

A metodologia DMADV constitui uma das abordagens do LSS destinada ao
desenvolvimento ou redesenho de processos ainda ndo padronizados ou que
apresentem elevado grau de variabilidade (Rivarola et al., 2024). A metodologia é uma
variacdo do DMAIC (Pyzdek; Keller, 2003).

Enguanto o DMAIC busca otimizar processos existentes, 0 DMADV tem carater
projetivo e estruturante, orientando a criacdo de fluxos mais robustos e eficientes. As
fases sdo: definicdo do escopo e das metas, mensuracao de dados relevantes, analise
de causas-raiz, desenvolvimento de solucbes e verificacdo da aderéncia as
especificacdes. Essa l6gica sequencial assegura que 0 processo redesenhado seja
sustentavel e orientado as necessidades do cliente ou usuario, também, cada uma
destas etapas inerentes a metodologia proporciona um conjunto de atividades
predefinidas que orientam o progresso e a realizagdo adequada do cronograma
(Coronado, 2008).

No contexto organizacional, os projetos sdo instrumentais para atender as
demandas de clientes e parceiros, melhorar processos internos e alcancar resultados
favoraveis (Smith, 2017). Para garantir uma gestao de projetos eficiente e ordenada,
o Project Charter, também denominado Termo de Abertura do Projeto (TDA), € um
documento estruturado que formaliza o inicio de uma iniciativa (Santos; Amaral,
2023). Ele consolida informagbes essenciais como objetivo, escopo, metas e

responsabilidades do projeto (Jones, 2019).
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No contexto do DMADV, o Project Charter representa a base estratégica do
projeto, pois conecta os objetivos operacionais as diretrizes da organizacéo, além de
garantir o comprometimento da liderangca (Sponsor e Champion) e das equipes
envolvidas (Clark, 2018). Dessa forma, constitui-se como ferramenta indispensavel
para orientar as etapas subsequentes, fornecendo uma viséo clara do propésito e dos
resultados esperados.

O SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) é uma ferramenta
de mapeamento que sintetiza de forma visual e estruturada os principais elementos
de um processo (Martinhdo Filho; Souza, 2006). Inserido na fase Definir do DMADV,
o SIPOC contribui para delimitar os limites do processo, identificar fornecedores e
clientes, bem como entradas e saidas criticas. Essa visdo de alto nivel auxilia a equipe
a compreender o fluxo de valor e a alinhar expectativas antes de aprofundar anélises
detalhadas (George, 2003).

A Arvore de Requisitos é uma ferramenta fundamental na estruturacdo e
organizacdo dos objetivos de verificacdo de um projeto, auxiliando na garantia da
qualidade e no atendimento aos requisitos definidos (Karsak et al., 2002). No DMADV,
essa ferramenta se conecta a fase Analisar, permitindo a traduc&o das necessidades
do negdcio em requisitos técnicos, financeiros, de qualidade e de comunicacgéo
(Incose, 2015). Assim, estabelece critérios objetivos para orientar o desenvolvimento
do processo e garantir aderéncia as expectativas organizacionais e dos usuarios.

A andlise de stakeholders, € um processo sistematico de identificacdo e
avaliacdo das partes interessadas que podem influenciar ou ser influenciadas pelo
projeto (Bryson, 2004). Sua aplicacdo no DMADV ocorre especialmente nas fases
Definir e Analisar, ajudando a priorizar grupos-chave (gestores, colaboradores,
entidades parceiras, setores de apoio) e definir estratégias de engajamento.

A primeira etapa envolve a ldentificacéo (ldentification) das partes que possam
ser afetados ou afetar o sucesso de uma iniciativa (Freeman, 1984). Em seguida, os
stakeholders sdo Avaliados (Assessment) de acordo com seu nivel de influéncia e
interesse, 0 que ajuda a priorizar os esforcos de engajamento e a determinar como
melhor atender as suas necessidades (Mitchell et al., 1997).

O proximo passo € o Engajamento (Engagement) ativo com 0s integrantes-

chave, por meio de comunicacao regular, consulta, colaboracéo e resposta as suas
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preocupacdes e expectativas. O Engajamento das partes interessadas € fundamental
para o sucesso de projetos e iniciativas (Bryson, 2004). Por fim, o Gerenciamento
(Ongoing Management) eficaz das partes interessadas, que envolve o
acompanhamento constante das mudancas nas dinamicas e necessidades ao longo
do tempo (Mitchell et al., 1997).

A ferramenta GRIP (Gerar, Revisar, Interpretar e Planejar), € aplicada em
diversos campos, incluindo pesquisa de mercado, ciéncias sociais e tomada de
decisdes estratégicas em negdécios (Kvale; Brinkmann, 2015). No presente estudo, o
GRIP foi utilizado na fase Desenvolver, com a finalidade de diagnosticar pontos fortes
e fragilidades da equipe de projeto, subsidiando acdes de treinamento, integracao e
alinhamento. A andlise periédica dos resultados contribuiu para monitorar a evolugéo
do grupo e sustentar o avanco das etapas do DMADV (Yin, 2018; Hair, 2019).

Os resultados da analise Grip sao interpretados com base em uma escala ou
pontuacdo média que a equipe poderia ter alcancado em cada um dos quatro
aspectos. A interpretacéo tipica dos resultados é a seguinte (Yin, 2018):

e Goals (Objetivos): Pontuacdo de 76% - Indica que a equipe tem clareza

sobre os objetivos e prazos do projeto.

¢ Roles (Papéis): Pontuacao de 23% - Sugere que os papéis dos membros
da equipe ainda néo estéo claros ou bem definidos.

e Interpersonal (Interpessoal): Pontuacdo de 54% - Aponta que dois
membros da equipe (ndo especificados na tabela) podem precisar
desenvolver um relacionamento mais positivo.

e Process (Processo): Pontuacdo de 70% - Demonstra que a equipe tem
clareza sobre a estratégia de trabalho e o processo em geral.

Com base na interpretacdo dos resultados da analise GRIP, o lider e a equipe

podem tomar medidas para melhorar os aspectos identificados.

O Design Sprint € uma metodologia agil que busca desenvolver e validar
solugbes em ciclos curtos, normalmente de cinco dias (Banfield et al., 2015). Suas
etapas envolvem entender o problema, esbocgar solugdes, decidir, prototipar e testar
com usuarios (Hui¢ et al., 2023). No contexto deste estudo, a ferramenta foi integrada
a fase Desenvolver do DMADV, possibilitando a criacdo rapida de protétipos para

facilitar o contato dos colaboradores com a area social da cooperativa. Essa
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abordagem contribuiu para testar alternativas de comunicacdo e acompanhamento,

reduzindo incertezas antes da implementacao definitiva (BANFIELD et al., 2015).

3 METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se como um estudo de caso conduzido na forma
de pesquisa-acdo, tendo em vista que 0s pesquisadores atuaram de forma
participativa no diagnostico, planejamento e implementagéo de melhorias no processo
de atendimento social da cooperativa analisada. Segundo Yin (2018), a pesquisa-a¢éo
possibilita compreender em profundidade fendmenos organizacionais ao mesmo
tempo em que se promove intervencao pratica.

A metodologia utilizada foi o DMADV (Definir, Medir, Analisar, Desenvolver e
Verificar), escolhida por ser adequada ao redesenho e a sistematizacao de processos
ainda pouco estruturados. Cada etapa foi acompanhada por ferramentas especificas
de gestdo da qualidade, selecionadas de acordo com sua pertinéncia metodoldgica e
relevancia para os objetivos do projeto.

A coleta de dados ocorreu em duas frentes principais, primeiro com a analise
de documentos e registros internos da cooperativa, que forneceram informacfes
sobre fluxos, rotinas e histéricos de atendimentos; e depois com um questionario
aplicado a aproximadamente 10% dos colaboradores da organizacao (cerca de 500
respondentes), em formato eletrénico, composto por questdes fechadas e abertas. Os
dados foram analisados por categorizacdo tematica, além de tabulacéo das respostas
fechadas para descricao da frequéncia relativa das percepcoes.

O Project Charter foi usado como um mapa estratégico, semelhante ao SIPOC,
delineando metas, stakeholders e parametros cruciais do projeto. Ja a Arvore de
Requisitos realizou a categorizacdo e priorizacdo dos requisitos do negdcio. Essa
abordagem sequencial e interligada visou assegurar uma transicdo suave entre as
ferramentas e um desenvolvimento consistente do projeto.

O primeiro passo foi de identificar o "Champion”, a pessoa que liderara e
impulsionara o sucesso do projeto. Apos a formacao da equipe de projeto, foi realizada
a pesquisa detalhada para identificar as necessidades dos clientes. O Project Charter

resultante se tornou o documento oficial que definiu o projeto em sua totalidade. Nele
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foi sintetizado os objetivos, principais stakeholders e os parametros essenciais,
fornecendo uma base sdélida para a aplicacdo da metodologia DMADV na
sistematizacdo do processo de atendimento social.

Em segquida, foi utilizado o SIPOC para mapear e compreender os elementos
criticos, servindo como uma base para compreensao de como o projeto se encaixa no
contexto do processo. O terceiro passo foi desenvolver a andlise da Arvore de
Requisitos, onde foi avaliando e documentando as necessidades do negdcio,
identificando os principais objetivos que o projeto busca atender.

Depois, foi realizada a analise de integrantes chaves, por meio da avaliacao
das pessoas essenciais na organizacdo bem como sua influéncia no projeto. A equipe
de projetos elaborou estratégias para influenciar os integrantes-chave a se moverem
da posicdo atual para a posicdo desejada. Envolvendo, comunicacdo eficaz,
fornecimento de recursos, estabelecimento de metas claras entre outras taticas de
influéncia. Foi importante manter a analise de integrantes-chave atualizada ao longo
do projeto. A medida que as circunstancias mudam e novas necessidades surgem, a
analise pode ser revisada para refletir essas mudancas.

A analise GRIP foi destinada a avaliagcdo do desempenho e da dinamica de
uma equipe. O lider do projeto solicitou que a equipe preenchesse o questionario para
entender o estado atual em relacdo aos quatro aspectos-chave. ApoOs a realizacdo de
todas as ferramentas de cada uma das cinco etapas do DMADV foi realizado um
alinhamento de interesses e direcdo do projeto junto ao Champion, e proposto os
préximos passos. Para alinhar a metodologia com os resultados, a Figura 1 apresenta
a relacéo entre as fases do DMADV, as ferramentas utilizadas em cada etapa e os

resultados esperados.

Revista Producgédo Online. Florianépolis, SC, v. 25, n. 3, e-5387, 2025.



Figura 1 - Relacdo do DMADYV com as ferramentas utilizadas em cada etapa

D Definir (Define)

Project Charter e analise preliminar de stakeholders;

M Medir (Measure)

Mapeamento SIPOC e coleta de dados via questionario;

A Analisar (Analyze)

Arvore de Reqguisitos e analise aprofundada de stakeholders;

D Desenvolver (Design)

GRIP, Design Sprint e desenvolvimento de protétipos digitais;

v Verificar (Verify)

Implementac¢ao piloto do aplicativo de acompanhamento e
dashboard em Power Bl.

Fonte: Os Autores (2025).

Esse encadeamento metodoldgico garantiu coeréncia entre a definicdo do
problema, a coleta de informacdes, a proposi¢céo de solucdes e a verificagdo inicial da

aderéncia das melhorias ao contexto organizacional.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para definicdo do Project Charter, foi utilizado da necessidade para qual esse
projeto estava sendo criado e toda a ambientalizacdo para onde seria desenvolvido.
Primeiro foi pré-definido os interesses do Sponsor (Superintendente), com o0s
interesses também apontados pela Champion (Gerente executiva).

Na elaboragéo do Project Charter, formalizou-se os objetivos, escopo, riscos e
recursos necessarios. Essa ferramenta foi essencial para alinhar expectativas entre a
lideranca (Sponsor e Champion) e a equipe, garantindo o apoio institucional ao

projeto. O Quadro 1 apresenta o Project Charter desenvolvido.
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Quadro 1 — Project Charter

Projeto Design for Lean Six Sigma: Sistematizacdo do Processo de Atendimento Social
. . . Retorno projeto
Produto/ Servico Atendimento Social broj
(US$/ano)
. Gestédo de Pessoas/
Belt lider Departamento/Setor .
Social
Patrocinador Dono do processo
Champion Data inicial 25/04/2023
MBB Data final 25/04/2024
Informacéo Explicacéo Descricao
A sistematizag&o e a humanizagéo do
atendimento social buscam conseguir
Como o projeto afeta juntar os interesses sociais da empresa.
Conexéao as iniciativas e metas Como diretrizes estratégicas busca-se
com a do negécio? acOes de ganho rapido, e entender qual
estratégia - Destaque diretrizes 0 entendimento dos colaboradores sobre
do Negdcio | estratégicas e impacto | esse beneficio fornecido, entendendo
esperado assim quais séo as agdes e subprojetos
necessarios para o andamento e
sucesso do projeto.
No cenario pos pandemia, a quantidade
Que fatores do de atendimentos e a gravidade dos
mercado serdo mesmos aumentou significativamente e
influenciados? também de uma maneira geral as
- Descreva a janela de | empresas estdo cada vez mais
Impacto no oportunidade do pensando na humanizacgéo de seus
P mercado ou outras processos, tornar os ambientes de
mercado s . ; .
restricdes de tempo trabalho de certa maneira mais saudavel
- Tamanho do mercado | e com as ferramentas como o
1. Casode - Crescimento do atendimento social e acompanhamento
Negdécio mercado/segmento psicoldgico, além de causar um impacto
- Market share positivo na imagem da empresa para
com o mercado.
uais sdo as . : .
Su osicBes que o Sistematizar o processo de atendimento
posicoes q . social para conseguirmos otimizar e
projeto vai incorporar: ; 7 .
; tornar mais assertivo o atendimento.
- Sistema de .
. ~ Melhor uso do software da virtude
informacéo . -
. mostrando todas as frentes disponiveis
- Uso de tecnologia
. para o colaborador. Redesenhar o
existente versus nova . . .
. . ~ Registro de atendimento social (APS) em
Suposicdes | - Uso de instalacdes T
0 . busca de melhorar e otimizar o processo.
do negécio | existentes versus
) Buscar ferramentas fora da empresa e
(Tecnologia) | novos
- Uso de como o mercado trabalha esse tema,
. utilizar melhor os canais de divulgagéo
equipamentos/ ; .
- X interna, capacitar os gestores a
materiais existentes . .
cumprirem seu papel com o atendimento
VErsus novos ; ~
social, buscar novas contratagfes para
- Uso de pessoas o . ~
. auxiliar o desenvolvimento das fun¢fes
existentes versus : X
do atendimento social.
novas
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Oportunidades

Quais sao as
oportunidades do
projeto?

- Aumento da quantidade de atendimento
social;

- Integracédo e Conscientizagéo nas
areas;

- Auxilio e suporte ao colaborador, por
parte do gestor;

- Aumento do engajamento;

- Absenteismo;

- Atracao e retencao.

Objetivo/Entregas

Que defasagem vai ser
coberta quando o
projeto for concluido?

Sistematizar o atendimento social,
criando um ecossistema Funcional e
Humanizado, trazendo maior
valorizacdo, satisfacao e bem-estar do
colaborador.

Escopo do projeto

Quais partes do
negoécio que serao
afetados pelo projeto?

- Qual parte da empresa faz parte do
projeto?

- Quem é afetado? (setor social do
colaborador, setor de Saude)

Membros da equipe

Nome, area e
dedicacéo dos
participantes da equipe

Pedro - Lider - 25% | 100%
Vera - 50%

Carla - 25%

Natalia - 25%

Fernando - 25%

Mayane - 30%

Sabrina - 30%

Julio - 40%

Agenda

Etapas do DMADV
Definir

Medir

Analisar
Desenvolver
Verificar

Beneficios (rastrear
por 12 meses)

Inicio planejado - Inicio Real
25/04/2023 - 26/05/2023
30/05/2023 - 27/06/2023
04/07/2023 - 31/08/2023
01/09/2023 - 15/11/2023
16/11/2023 - 24/04/2023
25/04/2024 - 25/04/2025

Recursos requeridos

Ha alguma habilidade,
equipamento, sistema,
etc. que seja
necessario?

- Carro para o departamento;

- Estagiario ou assistente para fazer a
parte burocratica;

- Uso do recurso do plano de saude;

- Cursos voltados a area social

Riscos do projeto

Quais os riscos
conhecidos até o
momento?

- Falta de adeséo por parte dos gestores;
- O colaborador achar que empresa vai
resolver tudo na vida dele;

- Quado intrusivo pode ser essa busca
pelo colaborador com alguma
dificuldade?

- Sigilo das informac®es;

- Como fomentaremos o colaborador a
busca ajuda?

9. Responsaveis

Quem sao as pessoas
chaves?

Black Belt:
Champion:
Financas:

Fonte: Os Autores (2025).
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O Project Charter foi a base estratégica do projeto, conectando as diretrizes da
cooperativa ao processo de atendimento social e estabelecendo critérios claros para
a conducdo das etapas seguintes. Em seguida, foi construido o Mapa SIPOC,
ferramenta que possibilitou representar o processo em alto nivel, identificando
fornecedores, entradas, atividades, saidas e clientes. A Figura 2 apresenta o SIPOC

elaborado em conjunto com os envolvidos no processo.

Figura 2 — Mapa SIPOC

Inicio: Identificar o Inicio: Conclusao do
problema atendimento
SUPPLIER INPUT PROCESS OUTPUT CUSTOMER
ili Indentificar o problema
e | [ | [
(S e
| Tipos de atendimento |
Cd:rggl!'am%‘:es Acolher/ escuta ativa Colaboradores
Relacionamento proximos
. . interno Classificar qual o
Entidades Parceiras | | motivo de atendimento Colaborador
Saude mental
Solicitagao
Empresa | Acidente | definir os recursos Atendida
l obito | Encaminhar e Saﬂsrﬂg}éﬂ do
| Dependéncia quimica | orientagdes colaborador
| Finaceiro | Acompanhar /Atualizar Recursos
do andamento disprendidos

| Problemas familiares |

" Resultado do
| Juridico | Finalizar o atendimento atendimento

Fonte: Os Autores (2025).

Para o desenvolvimento do SIPOC o processo foi subdividido em oito fases
macros (Process) trazendo entendimento de como funciona o processo de forma
global, e a partir do mesmo foi definido todas as entradas, saidas, fornecedores e
clientes. O SIPOC permitiu ainda visualizar o fluxo global do atendimento social,
facilitando a identificacdo de lacunas e redundéancias, orientando a coleta de dados
posteriores.

Na fase de analise, foi elaborada a Arvore de Requisitos, vista na Figura 3,
estruturada em quatro dimensdes: financeira, processo, qualidade e comunicacéo. A
legenda foi organizada em trés categorias: pontos a melhorar (amarelo), restricoes

(preto) e aspectos desejaveis (branco).
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Fiiura 3 — Arvore de Reiuisitos

Requerimentos do negd6cio

Processo

Qualidade

Comunicagdo

Fazer previsdes de
ajustes e alocagdo de
recursos ( para
infeaestrutura e da
area social )

Procedimentar o
atendimento e a
solicitacdo

Feedback e atualizagbes
sobre o atendimento

Sensibilizacdo e consientizagao
de gestores e colaboradores

Treinamentos e
capacitagao

Dados sobre Satisfagdo
com os atendimentos

Ter um orgamento
disponivel ( pré
aprovagao para os

Inser¢ao do atendimento
social na integragdo

Manter o processo de
forma humanizada e a

Melhorar a divulgagao dos
recursos disponiveis para o
colaborador

qualidade dos
atendimentos

atendimentos)

- -Restricao
I:I -Desejavel
-Melhorar

Fonte: Os Autores (2025).

Para a analise dos integrantes chaves, as partes envolvidas foram divididas em

oito grupos, sendo: gerentes executivos, gestores (supervisores, gerentes,
encarregados e coordenadores), gerente executiva do setor de gestdo de pessoas
(champion do projeto), colaboradores, entidades assistenciais (clinicas de
reabilitacdo, alcodlatras anénimos, instituicdes financeiras, hospitais, programas do
governo entre outros), SESMT e setor de Tecnologia da Informacgao (TI).

Foi realizada uma andlise conjunta com toda equipe para entender o quanto
cada parte apoiava o0 projeto e estava disposta a fazer parte do processo.
Seguidamente, elaborado um plano de acdo para aumentar o apoio desses
integrantes ao projeto. Foram realizadas duas rodadas desta anélise, uma na etapa
Definir e uma apdés a etapa Desenvolver. A ferramenta possibilitou transformar
necessidades abstratas em requisitos verificaveis, orientando a priorizagdo de
melhorias no atendimento social.

A analise de stakeholders foi realizada em dois momentos: antes e depois da
fase de desenvolvimento. A Figura 4 apresenta a comparacao das percepcoes iniciais
e finais, destacando a evolugcédo no engajamento de gestores, colaboradores e areas

de apoio.
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Figura 4 — Andlise dos integrantes chaves Inicial e Final

Defina quais sdo os Fortemente |Moderadamente Neutral Apoia Apoia Plano de agdo para o

membros chaves contra contra moderadamente fortemente stakeholder
Gerentes Executivos 0 > X Sensibilizaco
Gestores 0 > X Sensibilizago
Gerente executivo GP 0-X Ja esta como deveria
Gestfo de pessoas o] > X Reunido de Treinamento
Colaboradores 0 > X Integragdo
Entidades assisténciais O—=X Ja esta como deveria
SESMT 0 > X Reunido de Treinamento
Tl ] * X Alinhamento de expectativas

Defina quais sdo os Fortemente |Moderadamente Apoia Apdia "

membros chaves contra contra e moderadamente fortemente Tl Ble
Gerentes Executivos 0] —* X Sensibilizag&o
Gestores 0 —1—* X Sensibilizagéo
Gerente executivo GP 00X
Gestéo de pessoas 00X Reunido de Treinamento
Colaboradores 0 — X Integragéo
Entidades assisténciais 0X
SESMT 00X Reunido de Treinamento
Tl 0 ——»X Alinhamento de expectativas

Posigéo atual =0
Posicdo desejada=X

Fonte: Os Autores (2025).

Na Figura 4 foi possivel identificar resisténcias iniciais de alguns grupos-chave

e orientou planos de agéo de sensibilizagcao, integracéo e treinamento, que resultaram

em maior apoio ao projeto na fase final.

A aplicacdo da feramente GRIP, foi realizada por meio de um formulério

andénimo com todos os integrantes, que responderam 12 perguntas de 0% a 100%, e

permitiu avaliar periodicamente a maturidade da equipe de projeto. A figura 5 mostra

o grafico ap6s as 3 coletas do questionario do GRIP (ap6s as fases Definir,

Desenvolver e Verificar).
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Figura 5 — Analise GRIP

G-Propésito

_G-VOC/voB
. G-Metas

Definir

G-ESCOPO et \-A-D

b\ erificar

P-Monitoramento : \ R-Papéis

u toridade

P-Fatores sucesso

Fonte: Os Autores (2025).

O GRIP identificou fragilidades na clareza de papéis e processos da equipe,
orientando intervencdes que fortaleceram a integracéo e a colaboracao, fundamentais
para a execucao do DMADV. Para cada etapa do projeto foi possivel observar que as
porcentagens do GRIP obtiveram melhorias, isso demonstra que o entendimento do
projeto aumentou de maneira organica.

ApoOs a realizacdo de todas as ferramentas, foi realizada uma pesquisa para
entender qual a percepcao dos colaboradores sobre o atendimento social oferecido
pela empresa. Foram entrevistadas aproximadamente 10% dos colaboradores da
empresa (aproximadamente 500 pessoas), utilizando um formulario online. Os dados
foram analisados de forma qualitativa, buscando identificar as principais categorias e
temas emergentes. A pesquisa permitiu compreender como as pessoas entendiam o
conceito de atendimento social, e quais acdes tomar para melhorar o seu

desempenho. O Quadro 2 apresenta o questionario aplicado.

Quadro 2 — Questionario sobre o atendimento social

Pesquisa — Atendimento Social
1. Qual o setor que vocé trabalha?
( ) Administracéo Central ( ) Coligadas
() Fébricas () Unidades
2. Vocé exerce cargo de lideranca?
() Sim ( ) Néo
3. Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?
( ) Menos de 1 ano ( ) Entre 1 e 3 anos
( ) Entre 3 e 5 anos ( ) Entre 5 e 10 anos
() Mais que 10 anos
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4. Vocé tem conhecimento sobre o Atendimento Social da empresa? Se sim, fala um pouco
sobre.

5. Vocé tem conhecimento que a empresa possui uma area focada no Atendimento Social, além
de um Assistente Social?

() Sim (1) Néo

6. Jabuscou o Atendimento Social da empresa?
() Sim (1) Néo

7. Sabe como encontrar o Atendimento Social da empresa?
() Sim () Nao

8. Quais os motivos que vocé entende passiveis de um Atendimento Social?
( ) Acompanhamento acidente ( ) Acompanhamento Luto
( ) Dependéncias quimicas ( ) Problemas financeiros
( ) Problemas particulares ( ) Saude fisica e mental
( ) Outro:

Fonte: Os Autores (2025).

O resultado da pesquisa revelou uma baixa conscientizacao dos colaboradores
sobre o atendimento social, especialmente entre os que trabalhavam nas areas
operacionais. A maioria dos que conheciam e utilizavam o beneficio estavam
concentrados na administracao.

Para melhorar esse cenério, foram realizadas algumas acfes de acordo com
as respostas do questionério, dentre elas: campanha de endomarketing, e-mails e
redes sociais; e atualizacéo da cartilha de beneficios. Essas acfes visaram ampliar o
acesso e 0 uso do atendimento social pelos colaboradores, bem como melhorar a
satisfacédo e bem-estar.

Durante a fase de desenvolvimento, foi conduzido um Design Sprint adaptado,
com duracao de dois dias. No primeiro dia, foram definidas as principais barreiras de
acesso ao atendimento social e geradas ideias para solu¢des. No segundo dia, foi
construido um prot6tipo, inicialmente em aplicativo préprio, mas posteriormente
migrado para uso via WhatsApp, em funcdo da maior aceitacédo pelos colaboradores.
A Figura 6 apresenta a dinamica aplicada.
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Figura 6 — Dinamica para identificacdo das funcdes

Fonte: Os Autores (2025).

O problema identificado foi a dificuldade de acesso e comunicacdo dos
colaboradores que necessitavam de servigos sociais. O objetivo foi desenvolver uma
maneira de facilitar o contato, o cadastro e 0 acompanhamento dos colaboradores. As
ideias foram geradas por meio de um brainstorming, e a solugéo escolhida foi a que
apresentou maior viabilidade e aderéncia as necessidades dos usuarios.

No segundo dia, foi criado um protétipo, e testado com usudrios reais. O
prot6tipo consistiu em uma interface simples e intuitiva, que permitiu interacées por
meio de mensagens de texto. Capaz de responder as duvidas, solicitacbes e
feedbacks dos colaboradores, entretanto, obteve baixa aderéncia, dessa forma,
transferido para uso do Whatsapp, com um atendimento 24 horas, o que significa que

os colaboradores poderem acessar o servi¢o social a qualquer momento.
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Figura 7 — Painel de indicadores

Colaboradores  Atendimentos Horas Solicitagoes Em Andamento Concluido
135
85 seres 87,50 1 0 135
178 ’
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Fonte: Os Autores (2024).

O prototipo desenvolvido foi validado, aprovado e integrado ao processo de
atendimento social, com o proposito de fornecer dados estruturados que subsidiassem
a gestao e a melhoria continua do servigo. Para sua implementacao, foi utilizado o
Power Apps, ferramenta digital que conferiu maior agilidade ao trabalho da assistente
social da cooperativa. O aplicativo possibilita cadastrar colaboradores que solicitam
atendimento social, verificar os beneficios a que tém direito, atualizar informacdes
pessoais e acompanhar o histoérico dos atendimentos realizados. Além disso, 0
sistema foi interligado a um dashboard de indicadores em Power Bl, que permitiu
monitorar 0 processo em tempo real e avaliar os resultados das acdes sociais,
conforme ilustrado na Figura 7.

Cabe destacar que, antes da implementacdo do dashboard em Power B, o
acompanhamento do atendimento social era realizado por meio de planilhas
eletrdnicas dispersas e pouco integradas, dificultando a consolidagcdo das
informacgdes. O novo painel representa, portanto, uma evolugcdo em relacado ao modelo
anterior, ao permitir analise em tempo real, integracdo com o aplicativo de cadastro e

maior confiabilidade dos dados para tomada de decisao.
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O dashboard apresentou dados de atendimentos, perfil dos colaboradores,
motivos de demandas, satisfacdo dos usuarios e impacto das solu¢cées. Com base
nessas informacdes, foi possivel identificar os pontos criticos, oportunidades de
melhoria e melhores praticas, de modo a otimizar os atendimentos sociais e mitigar
problemas que afetam os colaboradores, viabilizando a sistematizacdo do processo,
oferecendo visibilidade em tempo real e suporte a tomada de decisdo. Nao foi possivel
mensurar, nesta etapa, indicadores objetivos de tempo, erros ou satisfacdo dos
colaboradores. Essa limitacdo serd superada em trabalhos futuros, com a aplicagédo

de novas rodadas de questionarios e métricas de desempenho.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo aplicar a metodologia Lean Six Sigma, por meio
do ciclo DMADV, para sistematizar o processo de atendimento social de uma
cooperativa localizada em Maring4d-PR. A aplicacdo sequencial das ferramentas,
Project Charter, SIPOC, Arvore de Requisitos, analise de stakeholders, GRIP, Design
Sprint e dashboard em Power Bl, possibilitou redesenhar fluxos, estruturar requisitos
e criar instrumentos digitais de acompanhamento.

Os principais resultados incluem a maior visibilidade do processo de
atendimento social, a padronizacdo das informacdes e a criagcdo de mecanismos de
monitoramento que facilitam a tomada de deciséo e o planejamento de acdes futuras.
Nesse sentido, o projeto contribuiu para fortalecer a gestao da area social, integrando
colaboradores e gestores em um esfor¢o conjunto de melhoria continua.

Entretanto, os achados nao permitem afirmar que houve impacto direto na
satisfacdo dos colaboradores ou ganhos significativos em termos de eficiéncia
organizacional, uma vez que tais indicadores ndo foram mensurados apos a
implementagé&o do prototipo. Além disso, o tempo reduzido de execugéo, a resisténcia
inicial de alguns grupos e a limitacdo de acesso a determinadas informacdes
constituiram restricbes importantes.

Para superar essas limitagoes, sugere-se que trabalhos futuros realizem novas
rodadas de pesquisa de satisfagdo apds a consolidacdo do processo, bem como a

aplicagédo de ferramentas complementares, como a Analise de Modos de Falha e
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Efeitos (FMEA), a fim de antecipar riscos e fragilidades. Também se recomenda
ampliar a integracéo do atendimento social com canais digitais de comunicagéao, como
0 uso consolidado do WhatsApp, de modo a tornar o servigo mais acessivel e proximo
dos colaboradores.

Em sintese, este estudo demonstrou que o Lean Six Sigma, tradicionalmente
aplicado em ambientes industriais e de servigcos convencionais, pode ser estendido
ao contexto social de uma cooperativa, oferecendo contribuigbes relevantes para a

gestdo de processos voltados ao bem-estar organizacional.
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