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Framework de gerenciamento de processos para empresas prestadoras de
servicos em Engenharia de Seguranca e Saide no Trabalho (SST)

RESUMO

A seguranga e saude dos empregados no ambiente de trabalho ndo estavam entre as prioridades
das empresas brasileiras até o inicio da década de 1970, momento do surgimento das primeiras
Normas Regulamentadoras (NRs). Desde entdo, diversas outras normas foram criadas bem
como novas medidas para se assegurar o cumprimento das leis trabalhistas. Entre essas
medidas, destaca-se o eSocial, criado em 2014, com o objetivo de unificar a captacdo de
informagdes dos empregadores em relacdo aos seus empregados. Para o efetivo cumprimento
das obrigacdes de SST, ¢ fundamental o envolvimento de profissionais especializados na area,
abrindo uma lacuna a ser explorada pelas empresas prestadoras de servicos em engenharia de
Seguranga e Saude do Trabalho (SST). Dessa forma, esta dissertacdo tem como objetivo o
desenvolvimento de framework de gerenciamento de processos, capaz de auxiliar empresas
desse ramo. O modelo facilita a identificacdo de gargalos, melhora a eficiéncia operacional e
garante o cumprimento das normas legais, como as exigéncias do eSocial. O trabalho apresenta
um mapeamento de todo o processo operacional de uma empresa, buscando identificar pontos
de melhoria ao longo da jornada do cliente, desde o fechamento até a renovacao do contrato. A
metodologia utilizada foi a pesquisa-agdo que, segundo Oquist (1978), refere-se a produgdo de
conhecimento (pesquisa) e a modificagdo intencional de uma realidade (agdo). A versao 1.0 do
framework foi entregue aos clientes internos para avaliagdo, obtendo uma média de 4,48 em
uma escala de 1 a 5, com a identificacdo de necessidades de melhorias. Isso levou a proposta
de uma nova versao, a 2.0, que foi avaliada novamente, desta vez pelos clientes externos e pelos
contadores desses clientes, obtendo, respectivamente, médias de 4,72 ¢ 4,87. Com base nas duas
versoes, o framework alcangou uma média final de 4,69. Diante disso, pode se afirmar que a
média de avaliacdo das diferentes percepgdes do framework € positiva, com uma aprovagao de
quase 94%, indicando aceitacdo ampla e consistente. O framework promove maior qualidade
na entrega dos servigos, transparéncia com os clientes e potencial para ser aprimorado
continuamente em pesquisas futuras.

Palavras-chave: Framework. Gerenciamento de Processos. Seguranca e Satide no Trabalho.



Process management framework for companies providing Occupational
Safety and Health Engineering (OSH) services

ABSTRACT

The safety and health of employees in the workplace were not among the priorities of Brazilian
companies until the early 1970s, when the first Regulatory Norms (NRs) appeared. Since then,
several other standards have been created, as well as new measures to ensure compliance with
labor laws. Among these measures is eSocial, created in 2014 with the aim of unifying the
collection of information from employers about their employees. To effectively comply with
OSH obligations, the involvement of professionals specializing in the area is essential, opening
a gap to be explored by companies providing Occupational Health and Safety (OSH)
engineering services. This dissertation therefore aims to develop a process management
framework capable of helping companies in this sector. The model makes it easier to identify
bottlenecks, improves operational efficiency and ensures compliance with legal regulations,
such as the eSocial requirements. The work presents a mapping of a company's entire
operational process, seeking to identify points for improvement throughout the customer
journey, from closing to contract renewal. The methodology used was action research which,
according to Oquist (1978), refers to the production of knowledge (research) and the intentional
modification of a reality (action). Version 1.0 of the framework was given to internal clients for
evaluation, obtaining an average of 4.48 on a scale of 1 to 5, with the identification of needs for
improvement. This led to the proposal of a new version, 2.0, which was evaluated again, this
time by external clients and their accountants, obtaining averages of 4.72 and 4.87 respectively.
Based on the two versions, the framework reached a final average of 4.69. In view of this, it
can be said that the average evaluation of the different perceptions of the framework is positive,
with an approval rating of almost 94%, indicating broad and consistent acceptance. The
framework promotes greater quality in the delivery of services, transparency with clients and
the potential for continuous improvement in future surveys.

Keywords: Framework. Process Management. Occupational Health and Safety.
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1

INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

No inicio dos anos 1970, surgiu, no Brasil, um movimento reivindicando melhores condigdes
de saude e seguranga nos locais de trabalho. Segundo a Associagdo Nacional de Medicina do
Trabalho (ANAMT, 2020), nesse periodo o Banco Mundial recomendou cortes nos
financiamentos em razdo dos altos indices de acidentes de trabalho no Brasil, resultando na
publicagdo das portarias n°® 3236 e 3237, em 27 de julho de 1972.

Segundo a Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro — UFRRIJ (2022), essa data foi
um marco, sendo oficializada como o Dia Nacional da Prevenc¢do ao Acidente de Trabalho. No
entanto, de acordo com a Anamt (2020) a legislacdo existente na €poca tinha carater mais
corretivo do que preventivo, além da necessidade de regulamentacdo das atividades de
seguranga e saude ocupacional.

Conforme Ministério do Trabalho (Brasil, 2020) em dezembro de 1977, foi aprovada
criagdo das Normas Regulamentadoras. A Portaria MTB n° 3.214, de julho de 1978, publicou
as primeiras normas, continuamente complementadas para atender as demandas especificas de
cada setor econdmico. As NRs estabelecem obrigacdes, direitos e deveres para empregadores
e empregados, visando garantir condi¢des de trabalho seguras e saudaveis (Brasil, 2023b).

Os artigos 157 e 158 (Brasil, 1977), da Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT), com
redacdo dada pela lei n® 6.514, de 22.12.1977, reforcam que a responsabilidade pelo
cumprimento das NRs é compartilhada entre empregadores e empregados, o que exige

planejamento e execu¢do das adequacdes previstas. Segundo Chagas; Salim; Servo (2011) ao
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longo dos anos, as NRs buscam melhorias por meio da implementagdo de controle e prevengao,
mas ainda enfrentam desafios na sua correta aplicagao.

Segundo Eyayo (2014), um dos motivos para a dificuldade na implementacao das NRs
¢ a negligéncia por parte dos empregadores, justificada pela falta de conhecimento em torno
dos beneficios obtidos com a adequada implantacdo de medidas protetivas nos locais de
trabalho. Conforme a European Agency for Safety and Health at Work (EU-OSHA, 2002). Ha
um esfor¢o para se conscientizar empregadores e legisladores de que condigdes de trabalho
mais saudaveis e seguras geram resultados positivos a sociedade em geral.

Questdes de SST envolvem fatores econdmicos significativos. Segundo Hughes e
Ferrett (2016), investir em SST traz beneficios econdmicos ndo s6 para a empresa, mas também
para o trabalhador e para a sociedade. Dados do SmartLab — Observatdrio de Seguranca e Satude
no Trabalho de 2021 mostram que, além dos prejuizos humanos, hd custos econdmicos
significativos no sistema de satide publico e no seguro social (CSJT, 2023). A reducgdo de
produtividade em razdo do aciimulo de dias de trabalho perdidos ¢ um exemplo disso.
Mundialmente, a perda anual ¢ de aproximadamente 4% do Produto Interno Bruto (PIB),
correspondendo a aproximadamente R$ 350 bilhdes no Brasil, considerando o PIB de 2021
(UFRRJ, 2022).

Para incentivar a regularizacdo das empresas, o governo federal brasileiro (Brasil,
2014), instituiu, por meio do decreto n°® 8.373, de 11 de dezembro de 2014, o eSocial. Segundo
o Manual de Orientacdo do eSocial (Brasil, 2022), este ¢ um sistema de unificacdo de
obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e tributarias, fornecendo informacgdes aos orgaos
envolvidos conforme a necessidade e pertinéncia. Ao se analisar seu objetivo, ¢ possivel
entender que um conjunto de obrigacdes além das de SST passou a ser controlado pelo eSocial.

O eSocial visa unificar as obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e tributarias das
empresas brasileiras, fornecendo informagdes aos 6rgaos competentes de forma padronizada.
De acordo com o Manual de Orientacdo do eSocial (Brasil, 2022), seus objetivos principais sao
simplificar e centralizar o envio dessas informagdes, facilitando a fiscalizagdo e o cumprimento
das leis.

De acordo com Carvalho (2017), mesmo com as leis e as estruturas tecnologicas, a
realidade ¢ vista de forma pessimista: os empregadores precisam querer cumprir com suas
obrigagoes. Essa lacuna pode ser preenchida por empresas prestadoras de servigos em SST que
tenham capacidades técnicas e operagdes estruturadas. Assim, a efetividade de aplicacdo das

NRs precisa ser gerenciada por empresas de SST orientadas por processos que gerem
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produtividade por meio do envolvimento dos stakeholders, passando por todo o fluxo do
negocio, da entrada até a saida.

Paralelamente, nota-se uma discussdo acerca dos niveis de satisfagdao na prestagcdo de
servigos em SST. A questdo de maior impacto talvez seja se ha ou ndo qualidade na contratacao
desses servigos. Segundo Najafi, Saati e Tavana (2015), a qualidade na prestagao de servigos ¢
frequentemente comparada entre a expectativa e a realidade entregue ao cliente.

Nesse sentido, para Vom Brocke ¢ Rosemann (2010), ¢ fundamental que as empresas
sejam conectadas ao seu ambiente, proporcionando interacdes com o cliente. Outro ponto
importante ¢ a organizacdo dessas atividades por meio de uma boa gestao, abrangendo areas de

negocio, operacional e gerencial.

1.2 PROBLEMATIZACAO

Em tempos de grandes transformagdes, ¢ fundamental que as empresas que fornecem servigos
em Seguranca ¢ Saude do Trabalho (SST) implementem modelos de gestao eficazes para
fidelizar seus clientes. No contexto atual, muitas dessas empresas enfrentam desafios
significativos na gestdo de seus recursos humanos e processos operacionais, especialmente no
que diz respeito a conformidade com regulamentagdes rigorosas.

Ribeiro Neto, Tavares e Hoffmann (2012) destacam a crescente necessidade de as
empresas contratarem assessorias em SST para lidarem com diversas obrigacdes e a
complexidade regulatoria em constante evolugdo. O desenvolvimento do setor de prestagdo de
servicos em SST ¢ impulsionado pela busca por ferramentas e parametros que identifiquem
empresas comprometidas com a melhoria continua em suas atividades e gestao.

A simples capacitacdo de pessoal, embora essencial, ndo ¢ suficiente para garantir a
exceléncia operacional e a confianga dos clientes. Para Ribeiro Neto, Tavares ¢ Hoffmann,
(2012), ¢ crucial ndo apenas se ter pessoal treinado, mas também adotar uma gestao cuidadosa
tanto nos aspectos técnicos quanto administrativos, a fim de garantir que as empresas
contratantes confiem no setor e possam tomar decisdes baseadas em critérios claros e
mensuraveis, sempre que possivel. Esse cenario evidencia a necessidade de um enfoque
integrado que combine expertise técnica com praticas administrativas eficientes, visando
alcancar um nivel de servigo que atenda as expectativas dos contratantes e promova um
ambiente de negdcios transparente e competitivo.

Oliveira (2003) observa que as empresas de SST frequentemente enfrentam baixo

desempenho, o que resulta em problemas significativos para seus clientes. A qualidade das
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entregas ¢ frequentemente questionada em razdo da falta de clareza entre o que foi contratado
e o que ¢ efetivamente realizado, além do ndo cumprimento de prazos, sendo este Gltimo uma
das questdes mais preocupantes. Essas preocupacdes sao corroboradas pelo Manual de
Orientagdo do eSocial que destaca as multas decorrentes de atrasos no envio de eventos de SST
ao eSocial.

Salomone (2008) aponta diversas dificuldades na implementagdo de sistemas de gestao
em Seguranca e Saude do Trabalho (SST), atribuidas a processos confusos, falta de
transparéncia, apoio financeiro inadequado e a resisténcia a mudanca da mentalidade e cultura
dos individuos envolvidos. Nesse contexto, conforme Benite (2004), as transformagdes no
ambiente macro ambiental pressionam as organizagdes a repensarem suas estratégias
empresariais, uma vez que os modelos de gestdo podem ndo ser suficientes para enfrentar os
desafios que surgem. Isso requer ajustes e adaptacdes constantes.

Além disso, a auséncia de modelos de gestao adequados pode resultar em instabilidade
operacional, alta rotatividade de equipe e impactos negativos na qualidade dos servigos, nos
prazos de entrega, no suporte ao atendimento e na reten¢@o de clientes. Essa instabilidade, por
sua vez, tende a contribuir para uma consideravel desercao de clientes.

Conforme afirmam Prahalad e Hamel (1995), para assegurar sua sobrevivéncia em um
cendrio de desafios continuos, as organiza¢des devem adotar uma abordagem inovadora e
integrada na resolu¢do de problemas, buscando uma reinveng@o constante. Complementando
essa perspectiva, Senge (1998) ressalta que as empresas que se destacardo e permanecerao
competitivas sao aquelas com foco no futuro, capazes de assimilar novas informacdes, adaptar-
se e evoluir, ou seja, aquelas que possuem a habilidade de aprender.

Estudos como os de Oliveira (2003), Ribeiro Neto, Tavares e Hoffmann (2012) e
Salomone (2008) destacam os desafios enfrentados, mas hd uma lacuna significativa na
proposi¢ao de frameworks especificos que abordem as particularidades desse setor. A maioria
das pesquisas disponiveis concentra-se em modelos de gestdo genéricos, que nem sempre se
adequam as necessidades especificas das empresas de SST. De acordo com Franz, Amaral e
Arezes (2008), os sistemas de gestdo de SST geralmente sdo fundamentados em politicas de
abordagem ampla.

Este trabalho contribui para o campo do conhecimento ao desenvolver um framework
especifico para a gestdo de processos em prestadores de servicos de SST. A proposta busca
oferecer um modelo adaptado as particularidades e desafios desse setor. Embora a experiéncia
pratica que embasou este estudo tenha sido limitada em termos de abrangéncia, ela reflete de

maneira significativa a realidade enfrentada pelo mercado de SST.
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A metodologia utilizada neste estudo foi a pesquisa-acao, que, conforme Oquist (1978),
visa a producao de conhecimento ao mesmo tempo em que promove a modifica¢do da realidade.
Mesmo com uma abrangéncia mais restrita, essa abordagem permitiu identificar gargalos e
desafios reais enfrentados pelas empresas de SST. A observagdo direta dos desafios
operacionais ¢ do cumprimento das exigéncias legais, como as Normas Regulamentadoras
(NRs) e o eSocial, forneceu uma base solida para a criagao do framework.

Para o desenvolvimento do framework proposto, ¢ essencial considerar diversos
requisitos e fatores que fundamentam a sua aplicacdo e eficdcia. Estes elementos sdo cruciais
para garantir que o modelo atenda as necessidades especificas das empresas de SST. Entre os
principais fatores estdo:

Conformidade Legal: As Normas Regulamentadoras (NRs) e a legisla¢do pertinente em
SST devem ser integradas ao framework. O conhecimento e a aplicagdo dessas normas
garantem que as empresas operem dentro das diretrizes legais, evitando multas e complicacdes
legais.

Engajamento da Lideranga: A participagdo ativa da alta gestdo e das liderangas das
empresas ¢ fundamental para a implementacdo bem-sucedida do framework. O apoio da
lideranga assegura que os recursos necessarios sejam alocados adequadamente.

Capacitacdo e Treinamento: Investir na capacitacdo e no treinamento continuo dos
colaboradores ¢ essencial para garantir que todos compreendam suas responsabilidades e as
praticas de seguranga e saude no trabalho.

Integracdo de Sistemas: A implementagdo de um sistema de gestao integrado que una
os diferentes aspectos da SST facilita a comunicacdo e a colaboracdo entre os setores,
promovendo uma abordagem holistica para o gerenciamento de processos.

Monitoramento e Avaliacdo: O monitoramento sistematico ajuda a identificar areas de
melhoria e a garantir que os objetivos do framework sejam alcancados.

Cultura Organizacional: Promover uma cultura organizacional que valorize a saude e
segurancga do trabalho € vital. A comunicagdo aberta sobre questdes de SST, a promogao de
praticas seguras e a inclusdo dos colaboradores nas discussdes sobre seguranga contribuem para
um ambiente de trabalho mais seguro.

Adaptabilidade e Inovacdo: O framework deve ser flexivel o suficiente para se adaptar
as mudangas nas normas, no ambiente de trabalho e nas necessidades organizacionais.

Como destacado por Teece (2010), as organizagdes precisam desenvolver capacidades
dinamicas para se adaptar rapidamente a um ambiente de negdcios em constante mudanga. No

caso do setor de SST, caracterizado por exigéncias normativas rigorosas, o framework proposto
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foi desenvolvido para atender de maneira eficiente as necessidades especificas das empresas
que prestam esse tipo de servigo.

Além disso, a gestdo cuidadosa do relacionamento com o cliente ¢ essencial para o
sucesso dos servigos prestados. Gronroos (2015) sugere que, quanto melhor esse
relacionamento for administrado, maior sera o impacto positivo na qualidade do servico,
facilitando a manutencao da relagdo entre cliente e prestador. A qualidade percebida no servigo
¢ um determinante critico para a satisfacdo e a lealdade dos clientes. Dessa forma, o modelo
proposto visa melhorar a qualidade dos servigos de SST, contribuindo para a retencdo dos
clientes e para a estabilidade operacional das empresas.

Ademais, Yin (2018) ressalta que uma amostra limitada pode, ainda assim, fornecer
insights profundos e representativos, desde que os dados sejam analisados de maneira rigorosa
e aplicada ao contexto especifico. Em vez de considerar um caso como uma amostra
representativa, deve-se enxergar cada analise como uma oportunidade de iluminar conceitos ou
principios teoricos. Essa perspectiva reforga a ideia de que um exemplo especifico ndo precisa
ser representativo de toda a populagdo relacionada. Assim, mesmo com uma abrangéncia mais
restrita, a experiéncia pratica acumulada reflete a realidade do setor de SST, tornando o
framework proposto relevante para as empresas.

Finalmente, conforme descrito no Manual de Orientagdo do eSocial (Brasil, 2022) o
sistema visa unificar as informagdes fiscais, previdenciarias e trabalhistas das empresas, o que
refor¢a a necessidade de um modelo de gestdo eficiente e adaptado as exigéncias legais. O
framework proposto busca justamente garantir esse nivel de conformidade para as empresas de

SST, atendendo de maneira eficaz as demandas do eSocial e das Normas Regulamentadoras.

1.3 OBJETIVOS

e Objetivo Geral
Este estudo visa desenvolver um framework de gerenciamento de processos especifico para
empresas de satde e engenharia de Seguranca do Trabalho em contexto organizacional.
e Objetivos Especificos:
o Identificar (na literatura) as principais atividades desenvolvidas no
gerenciamento de processos em SST.
o Identificar a existéncia de frameworks para esse tipo de gerenciamento;
o Mapear a literatura e as leis (NRs) para identificar as exigéncias legais;

o Propor um framework para o gerenciamento de processos de SST.
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1.4 JUSTIFICATIVA

Conforme Camargo (2011), embora seja amplamente difundido no ambiente organizacional
que os Sistemas de Seguranga e Satde do Trabalho (SST) desempenham um papel fundamental
na criacdo de ambientes de trabalho mais seguros e saudaveis, ainda ndo existe consenso sobre
um modelo ideal para esses sistemas. Este trabalho se justifica pela oportunidade de explorar
um tema pouco abordado na literatura: a aplicacdo de modelos de gestdo especificamente
voltados para prestadores de servicos em SST. Embora existam diversas publicagdes sobre
modelos de gestdo em SST, poucos estudos tratam das necessidades e desafios singulares
enfrentados por esses prestadores. A dificuldade em encontrar correlagcdes satisfatorias em
varias bases de dados académicas reforga a relevancia desta pesquisa.

A realizacdo da pesquisa € necessaria por razdes que vao além da mera coleta de dados.
Essa pesquisa permite a identificacdo de necessidades especificas do setor de SST, que enfrenta
desafios tnicos, variando de acordo com o tipo de servico prestado e o contexto das empresas.
A compreensdo das particularidades do setor ¢ essencial para o desenvolvimento de praticas
baseadas em evidéncias, como discutido na literatura sobre aprendizado organizacional (Dixon,
1999), que enfatiza a importancia de informacdes concretas para a adaptagdo e inovagdo das
praticas.

Além disso, a pesquisa incentiva a inovacdo ao examinar como os prestadores de
servigos em SST gerenciam seus processos atualmente, apontando lacunas e oportunidades de
melhorias. De acordo com Tidd e Bessant (2015), a analise das praticas existentes ¢
fundamental, pois organiza¢des que se dedicam a melhoria continua podem se adaptar mais
rapidamente as mudangas. E importante reconhecer que, independentemente da qualidade de
uma ideia, a aceitagdo do publico depende também da atencdo dada a gestdo de projetos,
financas e comportamento organizacional. Essa abordagem integrada resulta em uma gestao de
processos mais eficiente.

Segundo Tidd e Bessant (2015), empresas que investem em inovag¢ao apresentam um
crescimento duas vezes mais acelerado, tanto em termos de emprego quanto de vendas, em
comparagdo aquelas que ndo inovam. Organiza¢des que gerenciam a inovacdo de maneira
eficaz destacam-se em métricas como crescimento, desempenho financeiro e emprego, além de
desfrutarem de vantagens sociais significativamente maiores. Contudo, a gestdo da inovagao
nao ¢ uma tarefa facil nem automadtica; ela exige habilidades e conhecimentos que se diferem
das ferramentas e praticas administrativas tradicionais, uma vez que a maioria dos esforcos de

treinamento tende a focar na manutencao da estabilidade.
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Outro ponto relevante ¢ a conscientizagdo e o engajamento dos profissionais do setor
em relacdo a importancia do gerenciamento de processos em SST, o que pode aumentar a
aceitagdo das propostas elaboradas. A literatura sobre gestdo de mudancas sugere que o
envolvimento dos colaboradores ¢ essencial para a implementacdo de novas praticas e para a
criagdo de um ciclo de feedback continuo. Segundo Vianna (2013), isso possibilita a melhoria
constante dos processos e fornece informagdes valiosas para a tomada de decisdes estratégicas,
permitindo que as empresas utilizem seus recursos de maneira mais eficaz.

A pesquisa também contribui para a literatura académica ao abordar um tema que ainda
carece de exploragdo, beneficiando tanto o meio académico quanto a pratica profissional.
Investigar as empresas de SST ¢ essencial, pois isso pode gerar conhecimento pratico para os
profissionais envolvidos, que muitas vezes participam apenas de forma superficial nos
processos. Edmondson (2019) enfatiza que a criagdo de um ambiente seguro nas organizagoes,
combinado com a colaboracdo interdisciplinar, pode aprimorar a tomada de decisdes
estratégicas e aumentar o engajamento dos stakeholders internos, promovendo praticas de
gestdo mais eficazes e impulsionando a inovag@o organizacional.

Além disso, ¢ crucial sensibilizar as empresas sobre a relevancia das atividades de SST
de forma abrangente, especialmente nas etapas iniciais. Muitas organizagdes nao percebem que
as transmissdes dos eventos ao eSocial refletem a qualidade do mapeamento e do inventario de
riscos. Essa compreensao ¢ vital para que as empresas reconhegam a importancia da gestdo de
SST para seu desempenho global. Ao abordar essas questoes, este estudo busca aprofundar o
tema, ampliando o escopo das perguntas e questionamentos.

Por fim, além de identificar o problema a ser solucionado, ¢ fundamental descrever o
método proposto para alcangar a solugdo. Este trabalho fundamenta-se em um framework de
gestdo de processos, com o objetivo de mapear, unificar e organizar as atividades operacionais.
O resultado desse framework permitira responder a futuras questdes e contribuir para a evolugdo
do tema na literatura. Segundo Tushman e O’Reilly (1996), discutir a importancia da pesquisa
para a academia e a pratica profissional justifica sua relevancia ao abordar os desafios
contemporaneos enfrentados por organizagdes no setor de SST.

As Normas Regulamentadoras (NRs), vigentes no Brasil desde o final dos anos 1970,
conforme o Ministério do Trabalho e da Previdéncia (Brasil, 2022), tém como objetivo principal
garantir a saude e seguranca no trabalho. No entanto, a aplica¢do efetiva dessas normas em
todas as empresas que necessitam implementa-las ainda enfrenta desafios significativos. Apesar
dos esforcos regulatorios, como os previstos nos artigos 157 e 158, da CLT (Brasil, 1977),

persistem obstaculos. Hughes e Ferrett (2007) ressaltam que investir em saude e seguranca no
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trabalho ndo apenas ¢ essencial para as organizagdes, mas também tem impacto financeiro
relevante.

A implementacdo do eSocial promove a expectativa de que muitas empresas cumpram
suas obrigagoes legais de forma mais eficaz. Carvalho (2017), destaca que uma das principais
vantagens do eSocial ¢ sua capacidade de exigir o cumprimento das normas vigentes sem
alteracdes drasticas na legislacdo, além de fornecer ferramentas para autuacdo por parte dos
orgdos fiscalizadores. Nesse contexto, Costa, Oliveira e Alves (2014) enfatizam a importancia
de as empresas estarem cientes das novas exigéncias e do cruzamento de dados entre os 6rgaos
fiscalizadores para garantirem a veracidade das informagdes.

A necessidade de gerenciar as atividades envolvendo todo o processo de Seguranca e
Satde do Trabalho (SST) ¢ crucial, ndo apenas para cumprir normas regulatorias, mas também
para abrir novas oportunidades para profissionais capacitados em oferecer uma gestao
ocupacional de alto nivel. Pradella, Furtado e Kipper (2012) argumentam que metodologias de
mapeamento e gestdo sdo reconhecidas por auxiliar os gestores a alcancar os melhores
resultados e aprimorar as operacdes. Além disso, para Paladini e Carvalho (2012), a gestdo
eficaz se caracteriza pela adaptagdao dos processos as expectativas dos clientes, visto que 1sso
impacta diretamente a qualidade da producao de servigos. Assim, fica evidente a importancia
do gerenciamento de processos dentro das organizagdes de servigos.

Para Najafi, Saati e Tavana (2015), a qualidade na prestacio de servigos ¢€
frequentemente tratada como a comparagao entre a expectativa e a realidade entregue ao cliente.
Diferente dos produtos, na prestacdo de servicos hd limitagdo em se definir claramente a
qualidade e a satisfacdo, o que muitas vezes ndo ¢ revelado pelo cliente, prejudicando possiveis
melhorias em razdo da falta de feedback.

Diferentemente de como acontece com o produto na prestacdo de servigos, existe
limitagdo por parte do cliente em definir a qualidade, a satisfagdo ou ndo com o servigo e por
vezes acabam nao sendo reveladas, ha dificuldade em se fazer apontamentos bem claros, € isso
consequentemente prejudica possiveis melhorias pela falta de opinides do cliente. Nesse
sentido, a presenga de um processo bem definido e alinhado torna-se necessaria para que o
volume de agdes e informagdes nao se perca ao longo do caminho.

Assim o framework que se pretende desenvolver atuara de forma ciclica em periodos de
12 meses, adaptando-se aos prazos de renovacao dos contratos comerciais com os clientes. O
objetivo ¢ aumentar os niveis de satisfagdo por meio de pesquisas ao final de cada ciclo e da
escuta ativa de clientes internos e externos, permitindo que a proposta de solugdo seja

construida em conjunto. Essa abordagem enfatiza o trabalho em rede e uma visao sistémica.
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1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura da dissertagdo ¢ composta por cinco capitulos, conforme apresentado no Quadro

1.1.

Quadro 1.1 — Estrutura da dissertacao

Capitulo 1

Introdugéo e Contextualizagdo

Este capitulo apresenta a introdugéo e a contextualizacdo do cenario em que se
insere o problema a ser estudado. Sdo descritos os objetivos gerais e especificos
do trabalho, que sdo atingidos ao longo da dissertacdo. O capitulo termina com

as justificativas para a realizagdo do estudo.

Capitulo 2

Revisdo Bibliografica

O segundo capitulo refere-se a revisdo bibliografica. Nessa secdo, sdo abordados
conceitos cientificos presentes na literatura sobre Segurangca e Satde no
Trabalho, Normas Regulamentadoras, eSocial, Modelos Correlatos em
Gerenciamento de Processos em SST e Qualidade na Presta¢do de Servicos. O
objetivo ¢ elucidar o leitor sobre os conceitos utilizados durante toda a pesquisa.

Capitulo 3

Metodologia de Pesquisa

Esse capitulo descreve a metodologia de pesquisa adotada na construgdo da
dissertagdo, comecando com uma revisao bibliografica de carater descritivo,
seguida de um estudo detalhado do processo na empresa analisada.

Capitulo 4

Aplicacdo da Pesquisa

Nesse capitulo, ¢ apresentada a aplicacdo da metodologia desenvolvida para o
framework de gestdo dos sistemas de satide e seguranga do trabalho. A segdo ¢
dividida em caracterizacdo da empresa estudada, descricdo do processo de
elaboracdo dos documentos técnicos e etapas do estudo.

Capitulo 5

Conclusdes e Recomendacdes

O capitulo final apresenta as conclusdes do estudo aplicado bem como
recomendagdes para trabalhos futuros. As referéncias utilizadas para a
elaboracdo deste estudo estdo listadas ao final do trabalho.

Fonte: (O autor, 2024).
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2

REFERENCIAL TEORICO

Segundo Camisassa (2015), a relagdo entre trabalho e satide tem sido observada desde a
Antiguidade. No século IV a.C., o médico e filésofo grego Hipocrates reconheceu e identificou
a toxicidade do chumbo nos mineiros. Ao longo da Histéria, o ser humano esteve exposto a
diversos riscos em suas atividades didrias. Conforme Ruppenthal (2013), uma das primeiras
mencodes a necessidade de seguranga no trabalho esta registrada no documento egipcio, o papiro
“Anastacius V”, que descreve as condi¢cdes dos pedreiros.

Na historia do Brasil, durante o periodo colonial, os trabalhos de escravidio eram
realizados de forma exaustiva ¢ desumana com os indios e escravos. Segundo Vicentino e
Dorigo (2013), muitos morriam na luta de resisténcia contra os colonos, outros fugiam para o
interior.

De acordo com o Tribunal Superior do Trabalho (TST, 2021), as legisla¢des brasileiras
sobre saude e seguranga do trabalho passam por constantes mudangas. Consequentemente, as
empresas t€ém demonstrado interesse em se adequar aos novos formatos de declaracdo das
obrigagoes e aos riscos a integridade do trabalhador.

Ao se abordar e detalhar a atuag¢@o dos fornecedores de saude e seguranga do trabalho,
por meio das etapas, tarefas, responsaveis, métodos, entre outros fatores envolvidos, nota-se a
importancia de um processo estruturado, organizado e com defini¢des claras. Segundo Wallace
(2001), para que os resultados sejam satisfatorios, ¢ necessario acompanhamento continuo

envolvendo todos os participantes do processo, independentemente de sua funcgao.
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2.1 SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

Para Reimberg (2016), apesar de o termo “Seguranca e Satde no Trabalho” (SST) ser o mais
usado, existem também outras denominagdes encontradas na literatura. Na pratica, ha diversas
maneiras de se referir a essa area, por exemplo:
e A Convengdo 155, da Organizacao Internacional do Trabalho (OIT), ¢ citada como
“Convengao sobre Seguranca ¢ Saude dos Trabalhadores, 1981”;

e A 187* Convengdo ¢ denominada “Convencao sobre o Quadro Promocional para a
Seguranca e Saude no Trabalho, 2006™;

e Em 2007, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) aprovou o “Plano de Agado
Mundial sobre a Saude dos Trabalhadores”.

Reimberg (2016), destaca que nos documentos brasileiros, também ha diversidade no
uso dos termos. Alguns preferem “Seguranga e Saude do Trabalhador”, enfatizando o
trabalhador como sujeito central. De acordo com o Ministério do Trabalho e da Previdéncia
(2023), SST € um conjunto de normas e procedimentos legalmente exigidos as empresas €
funciondrios para prevenir doengas ocupacionais, acidentes de trabalho e proteger a integridade
fisica do trabalhador.

Ao se analisar o contexto historico e a necessidade de mudancas, observa-se que as
implantacdes da metodologia sao relativamente recentes, datando do inicio do século XX. De
acordo com a OIT (2023), nessa época, medidas de justica social comegaram a ser promovidas
para proporcionar, aos empregados, acesso a um trabalho decente e produtivo, em condigdes de
liberdade, equidade, seguranca e dignidade.

No periodo, as atividades laborais eram frequentemente realizadas em condigdes
precarias. Conforme Chirmici (2016), com a evolugdo do processo industrial, surgiu o receio
de que os operarios fossem substituidos por maquinas, o que levou ao nascimento dos primeiros
movimentos sindicais. Esses movimentos resultaram em legislacdes e protecdes aos
trabalhadores, obrigando as empresas a melhorar gradativamente as condi¢des de higiene e
seguranga.

A importancia da prote¢ao a satide dos trabalhadores motivou a criagdo de duas grandes
organiza¢des em ambito mundial: a Organizacao Internacional do Trabalho (OIT), em 1919, e
a Organizagdo Mundial da Satde (OMS), em 1948 (ANAMT, 2021). A criacdo dessas
organizacdes ocorreu em contextos como o pos-guerra € a ascensao das industrias.

Fundada em 1919, a OIT realiza a¢des relacionadas aos acidentes de trabalho e conta

com representatividade de governos, organizacdes de empregadores e trabalhadores de 187
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Estados-membros (OIT, 2023). Para Reimberg (2016), a OIT teve papel fundamental ao
fomentar a criagdo de institutos de satide ocupacional pelo mundo.

De acordo com o Ministério da Saude, a OMS foi criada durante a primeira Assembleia
Mundial da Saude, em 7 de abril de 1948, data que também celebra o Dia Mundial da Saude
(Brasil, 2023b). Atualmente, 194 paises sao membros da OMS, comprometidos a seguir 0s
critérios estabelecidos pela organizagdo. Para a OMS, ¢ essencial que os governos monitorem
as iniquidades em satde e garantam acesso a servicos de qualidade para todos (Brasil, 2023b).

Juntas, a OIT e a OMS estabeleceram, em 1950, o objetivo da Satide Ocupacional:
adaptar o trabalho ao homem e cada homem a sua atividade (ANAMT, 2017).

No Brasil, o crescimento das industrias aumentou o nimero de trabalhadores urbanos,
trazendo novas preocupacdes para o governo. Em 1943, foi criada a Consolidagao das Leis do
Trabalho (CLT), que inclui as primeiras referéncias a higiene e seguranca no trabalho
(ANAMT, 2022). Apesar dessas iniciativas, eram necessarias remodelagdes significativas nas
leis trabalhistas, o que comegou a ocorrer nas décadas de 1960 e 1970. De acordo com
Menéndez-Navarro (2019), no Brasil, a legislacdo de acidentes de trabalho inicialmente
enfatizava a reparagdo em vez de prevengao.

Outras importantes instituigdes brasileiras surgiram como a Fundagdo Jorge Duprat
Figueiredo de Seguranca e Medicina do Trabalho (Fundacentro). Reimberg (2016), sua histéria
comeca com a publicacdo da lei n® 5.161, de 21 de outubro de 1966, que autorizou a criagdo da
Fundagao Centro Nacional de Seguranca, Higiene e Medicina do Trabalho. Segundo a ANAMT
(2017), a criagdo da Fundacentro ¢ uma versao nacional dos modelos de institutos
desenvolvidos no exterior a partir da década de 1950.

Para auxiliar na compreensao da evolugdo das legislagdes brasileiras, seguem os anos e
os fatos marcantes da seguranca e saude do trabalho no Brasil.

e Inicio do século XX:

1919: Criacao da Lei de Acidentes do Trabalho, tornando compulsorio o seguro contra
o risco profissional.

1923: Criagao da Caixa de Aposentadorias ¢ Pensdes para os empregados das empresas
ferroviarias, marco da Previdéncia Social.

e Década de 1930:

1930: Criacao do Ministério do Trabalho, Industria e Comércio.
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e Década de 1940:

1943: Criacdo da Consolidagao das Leis do Trabalho (CLT), que incluiu as primeiras
referéncias a higiene e seguranca no trabalho.

e Década de 1960:

1966: Publicagdo da lei n® 5.161, que autorizou a criagdo da Fundagao Centro Nacional
de Segurancga, Higiene e Medicina do Trabalho (Fundacentro).

e Década de 1970:

1978: [Instituicdo das Normas Regulamentadoras (NRs), que estabelecem
procedimentos obrigatorios relacionados a seguranca e satide no trabalho.

e Década de 1990:

1991: Implementacdo do Programa de Controle Médico de Satide Ocupacional
(PCMSO), conforme a NR-7, visando a promogao e preservacao da saude dos trabalhadores.

1994: Atualizacao das Normas Regulamentadoras, reforcando a obrigatoriedade de
medidas preventivas nas empresas.

e Década de 2000:

2004: Criagdo da Comissdo Tripartite Paritaria Permanente (CTPP) para discutir e
atualizar as NRs.

2005: Instituicdo do Programa de Prevencao de Riscos Ambientais (PPRA), conforme
a NR-9, com os objetivos de antecipar, reconhecer, avaliar e controlar os riscos ambientais no
ambiente de trabalho.

e Década de 2010:

2009: Reforma das Normas Regulamentadoras, promovendo simplificagdo e
desburocratizacdo, sem prejuizo a seguranca e saide dos trabalhadores.

e Década de 2020:

2020: Atualizagao da NR-1, introduzindo o Gerenciamento de Riscos Ocupacionais
(GRO) e o Programa de Gerenciamento de Riscos (PGR).

Segundo o Ministério da Satude, o Brasil atravessava um bom periodo econdmico no
inicio da década de 1970, gragas aos grandes investimentos recebidos. Em contraste, o nimero
de acidentes de trabalho era alarmante, com cerca de 1,7 milhdo de ocorréncias anuais,
resultando em 40% de casos de lesdes. O pais € duramente criticado, sendo apontado como o

campedo em acidente de trabalho (Brasil, 2023b).
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Segundo Ruppenthal (2013), para se entender a seguranga como prevencao de acidentes,
¢ necessario considerar ndo apenas a preservacdo da integridade fisica do trabalhador, mas
também a seguranca como um fator de producao.

Diante desse cenario, o Banco Mundial, um dos maiores financiadores internacionais,
ameacou cortar financiamentos para o Brasil caso o quadro de acidentes de trabalho ndo fosse
revertido (Brasil, 2023b).

Para se evitar que ocorressem os cortes, foi regulamentada, em 1972, a formacao técnica
em Seguranca ¢ Medicina do Trabalho, resultando na publicacao das portarias n® 3236 e 3237,
em 27 de julho de 1972. Essa data foi marcada como o Dia Nacional da Preven¢do de Acidentes
de Trabalho, abrindo caminho para a criagdo das Normas Regulamentadoras (ANAMT, 2017).

Além disso, ¢ importante se destacar que a saude vem ap0s a segurancga. Portanto, se os
riscos forem bem monitorados e suas origens, observadas, havera consequente reducdo nos

problemas relacionados a saude.

2.2 NORMAS REGULAMENTADORAS

As Normas Regulamentadoras (NRs) definem obrigagdes, direitos e deveres a serem cumpridos
por empregadores e trabalhadores para se garantir um ambiente de trabalho seguro e saudavel,
prevenindo a ocorréncia de doengas e acidentes de trabalho (Brasil, 2020). Segundo Ruppenthal
(2013), a criagdo dessas normas e disposi¢des legais surgiu em razdo dos movimentos
prevencionistas que evoluiram apds as recentes guerras e o crescimento industrial.

Nesse contexto, as NRs foram propostas com objetivos especificos para colocar em
pratica acdes de preven¢do discutidas anteriormente. No Brasil, a legislacdo em Seguranca e
Saude no Trabalho (SST) ¢ regida pela Consolidagao das Leis do Trabalho (CLT), alterada pela
lein® 6.514, de 22 de dezembro de 1977. Em consonancia com essa lei, o Ministério do Trabalho
editou as Normas Regulamentadoras em seguranca e medicina do trabalho por meio da portaria
3.214, de 8 de junho de 1978 (Brasil, 1978).

Conforme Reimberg (2016), as primeiras NRs foram publicadas em 1978, detalhando
temas previstos pelo Capitulo V, do Titulo II, da CLT, alterado pela lei n° 6.514. As NRs
complementam os artigos da CLT (154 a 201), sendo que o artigo n° 200 atribui, a0 Ministério
do Trabalho e Emprego (MTE), a responsabilidade de dispor sobre normas relacionadas a SST.
Neste sentido, Chirmici (2016), destaca que as normas foram criadas para determinar modelos

padrao e especificos, possuindo forca de lei
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Um dos motivos para a criagdo das NRs foi a constru¢do da Usina Hidrelétrica Itaipu
Binacional entre 1971 e 1984, quando normas de seguranca e medicina do trabalho foram
preparadas para a execugdo da obra (Druciaki, 2019; Bruin, 2017). Inicialmente, foram
publicadas 28 NRs, e, ao longo do tempo, novas normas foram criadas para assegurar a
prevengao da seguranca e saude dos trabalhadores em diversos setores (Brasil, 2023b)

Atualmente, existem 38 NRs, destinadas a regulamentar as condi¢des de seguranca e da
satide do trabalhador, sendo que duas (NR 2 e NR 27) foram revogadas (Brasil, 2022). Essas
normas visam muito mais a criagao de leis e normas propriamente ditas do que a implementagao
de métodos eficientes para garantir seu cumprimento ¢ a justica social (Pantaledo, 2017).

O Quadro 2.1 apresenta a atualizagdo recente da quantidade de Normas
Regulamentadoras existentes no Brasil.

Quadro 2.1 — Normas regulamentadoras brasileiras

NR Descricao
NR 1 Disposi¢des Gerais e Gerenciamento de Riscos Ocupacionais

NR 2 Inspecao Prévia (Revogada)
NR 3 Embargo e Interdigao

NR 4 Servigos Especializados em Seguranca e em Medicina do Trabalho
NR 5 Comissao Interna de Prevengdo de Acidentes

NR 6 Equipamento de Protecdo Individual (EPI)

NR 7 Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional

NR 8 Edificacdes
Avaliagdo e Controle das Exposigdes Ocupacionais a Agentes Fisicos, Quimicos e

NR 9 . .
Biologicos
NR 10 Seguranca em Instalacdes e Servigos em Eletricidade
NR 11 Transporte, Movimentacdo, Armazenagem ¢ Manuseio de Materiais
NR 12 Seguranca no Trabalho em Méquinas e Equipamentos
NR 13 Caldeiras, Vasos de Pressdo e Tubulagdes e Tanques Metalicos de Armazenamento

NR 14 Fornos
NR 15 Atividades e Operagdes Insalubres

NR 16 Atividades e Operacdes Perigosas
NR 17 Ergonomia

NR 18 Seguranca e Saude no Trabalho na Industria da Construcao

NR 19 Explosivos

NR 20 Seguranca e Saude no Trabalho com Inflamaveis e Combustiveis
NR 21 Trabalhos a Céu Aberto

NR 22 Seguranca e Saude Ocupacional na Mineragao

NR 23 Protecdo Contra Incéndios
NR 24 Condig¢des Sanitarias e de Conforto nos Locais de Trabalho
NR 25 Residuos Industriais
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NR 26 Sinalizagdo de Seguranga

NR 27 Registro Profissional do Técnico de Seguranga do Trabalho (Revogada)
NR 28 Fiscalizagdo e Penalidades
NR 29 Seguranca e Satude no Trabalho Portuério

NR 30 Seguranca e Saude no Trabalho Aquaviario

NR 31 Seguranga e Saude no Trabalho na Agricultura, Pecudria, Silvicultura, Exploragdo
Florestal e Aquicultura

NR 32 Seguranca e Saude no Trabalho em Servigos de Saude

NR 33 Seguranca e Satude nos Trabalhos em Espagos Confinados

NR 34 Condicdes e Meio Ambiente de Trabalho na Industria da Construgdo, Reparagao e
Desmonte Naval
NR 35 Trabalho em Altura

Seguranga e Saude no Trabalho em Empresas de Abate e Processamento de Carnes ¢

NR 36

Derivados
NR 37 Seguranca e Satde em Plataformas de Petréleo
NR 38 Seguranca e Saude no Trabalho nas Atividades de Limpeza Urbana e Manejo de

Residuos Soélidos

Fonte: (Adaptado de Brasil, 2023b).

A elaboracdo e a revisdo de cada NR seguem o sistema tripartite paritario, preconizado
pela Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), por meio de grupos e comissdes compostos
por representantes do governo, de empregadores e de trabalhadores (Brasil, 2023b). A
Comissao Tripartite Paritaria Permanente (CTPP) ¢ a instancia de discussdo para a construcao
e atualizag¢do das NRs, com vistas a melhorar as condigdes € o meio ambiente de trabalho, sendo
formada pelo Poder Executivo federal, empregadores e empregados (Reimberg, 2016).

O Quadro 2.2 apresenta os representantes que compdem cada classe da CTPP, por meio
de entidades, orgaos, instituigdes, movimentos, entre outros.

Quadro 2.2 — Formag¢ao Comissao Tripartite Paritaria Permanente (CTPP)

Publico/Privado Representantes

. Ministério do Trabalho, Agéncia Nacional do Petréleo, Fundacentro e
Poder Executivo Federal .
0s Bombeiros

Empresas Confederacdes do comércio, da industria e da agricultura

Empregados Sindicais, Forga Sindical, CUT, Unido Geral dos Trabalhadores
Fonte: (Brasil, 2023a).

Os Ministérios do Trabalho e Emprego, da Saude e da Previdéncia Social, com os
objetivos de revisar e ampliar a proposta da Politica Nacional de Seguranga e Satde do

Trabalhador, criam a Portaria Interministerial n° 152, de 13 de maio de 2008 (DOU 15/05/08),

que instituiu a Comissao Tripartite de Satide e Seguranga no Trabalho (CT-SST). Essa comissdo
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visa destacar a importancia da elaboracdo de uma politica especifica para a seguranga e saude
do trabalhador (Brasil, 2012).

As NRs contaram, ainda, com colaboradores externos de notério saber e, depois de
preparadas pela Fundacentro, foram discutidas com técnicos do Ministério do Trabalho em
reunides em Brasilia (Bruin, 2017).

De acordo com o Guia Trabalhista (2023), as NRs devem ser observadas e aplicadas
por empresas privadas e publicas bem como por 6rgaos publicos da Administragdo direta e
indireta e pelos 6rgaos dos Poderes Legislativo e Judiciario, que possuam empregados regidos
pela CLT. Segundo Camisassa (2015), mesmo que a empresa ou Orgao possua apenas um
empregado celetista, estara obrigada(o) a cumprir o disposto nas NRs. No Quadro 2.3 ¢
apresentada a relagdo de empresas e 6rgdos com obrigagdo de cumprimento com as NRs.

Quadro 2.3 — Empresas e 6rgaos obrigados a cumprir as NRs

Empresas publicas e privados Condicionante

Empresas privadas

Empresas publicas

Que possuam empregados regidos pela

Orgaos publicos de administragdo direta
CLT

Orgios publicos de administragio indireta

Orgaos dos Poderes Legislativo e Judiciario
Fonte: (Adaptado de Camisassa, 2015).

Ainda, conforme o Guia Trabalhista (2023), o ndo cumprimento das disposi¢des legais
e regulamentares sobre seguranca e medicina do trabalho acarretard, ao empregador, a aplicacao
das penalidades previstas na legislagdo pertinente. As NRs estabelecem regras que precisam ser
atendidas tanto pelos empregadores quanto pelos empregados. De acordo com os artigos 157 e
158 (Redagdo dada pela lei n° 6.514, de 22.12.1977), da CLT, ¢ dever do empregador ¢ do
empregado observar e seguir as responsabilidades que lhes sdo atribuidas (Brasil, 1977). Os
Quadros 2.4 e 2.5 apresentam as obrigacdes que, por forga da lei, devem ser cumpridas pelos
empregadores e empregados.

Quadro 2.4 — Responsabilidades do empregador

Empregador

I — Cumprir e fazer cumprir as normas de seguranga ¢ medicina do trabalho

II — Instruir os empregados, através de ordens de servigo, quanto as precaugdes a tomar no sentido
de evitar acidentes do trabalho ou doengas ocupacionais

IIT — adotar as medidas que lhes sejam determinadas pelo 6rgdo regional competente

IV — Facilitar o exercicio da fiscalizagdo pela autoridade competente
Fonte: (Brasil, 1977).
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Quadro 2.5 — Responsabilidades do empregado

Empregado

I — Observar as normas de seguranca e medicina do trabalho, inclusive as instru¢des de que trata o
item II do artigo anterior

II — Colaborar com a empresa na aplica¢ao dos dispositivos deste capitulo

Ao uso dos equipamentos de protecdo individual fornecidos pela empresa

Paragrafo inico — Constitui ato faltoso do empregado a recusa injustificada:
A observancia das instru¢des expedidas pelo empregador na forma do item II do artigo anterior;

Ao uso dos equipamentos de protegdo individual fornecidos pela empresa.
Fonte: (Brasil, 1977).

Segundo a Camara Brasileira da Industria da Construcao (CBIC, 2019), entre os grandes
desafios dos profissionais de SST esta a propagacao da cultura prevencionista. Entre os motivos
estdo a falta de entendimento e complexidade das NRs, além da ndo aceitagao de que as politicas
de prevengdo nao prejudicam a produgdo. De acordo com Barbosa Filho (2011), existem outros
desafios, como incluir ao empregado sua responsabilidade com suas atividades; muitos
enxergam a SST como imposi¢des € ndo como um exercicio de prevengao aos riscos aos quais
estdo expostos.

Segundo CBIC (2019), aplicar politicas de SST de maneira gerencial, na rotina da
empresa ¢ do empregador, eleva o nivel de satisfagdo e diminui a quantidade de
improdutividade. Esse resultado faz com que exista conexdo do empregado com os valores da
empresa. Nesse mesmo sentido, para Barbosa Filho (2015), ¢ necessario que o empregado
compreenda e queira seguir o que determinam as NRs, atuando diretamente na prevencao de
acidentes e doengas ocupacionais.

Um dos motivos que podem contribuir para a baixa adesdo as normas, e talvez até seja
o maior deles, diz respeito a fiscalizacao do trabalho. De acordo com Vasconcelos (2014), boa
parte dos acidentes e doengas relacionadas ao trabalho poderia ser evitada por meio da
fiscalizacdo. O autor destaca que esta ¢ fundamental para que os processos operacionais de
trabalho sejam menos ofensivos a integridade do empregado.

Para o Guia Trabalhista (2023), a fiscalizacdo tem o papel de combater o trabalho
informal e zelar pelo cumprimento da legislagdo trabalhista. Além disso, ela também busca
proteger o empregado por meio do cumprimento das leis por parte do empregador. E de
responsabilidade dos Auditores-Fiscais do Trabalho (AFT) o trabalho de fiscalizar as empresas.
Cabe, a eles, a puni¢do com multas pela violagdo das leis trabalhistas.

Apesar disso, a escassez de AFTs ¢ enorme frente a quantidade de empresas, o que afeta

diretamente as exigéncias legais. Diante desse cenario, todas as conquistas, melhorias e
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tentativas de levar harmonia entre empregador e empregado ndo tiveram muita eficiéncia. Nesse
contexto, surge, no inicio da década de 2010, um sistema para reforcar e ampliar a fiscalizagao:
o eSocial, criado pelo governo brasileiro. O eSocial ¢ um sistema publico de escrituragao digital
que unifica, em um mesmo ambiente, informagdes fiscais, previdenciarias e trabalhistas das

empresas (ANAMT, 2021).

2.3 eSocial

O eSocial foi idealizado para suprir a necessidade de se reduzir os altos indices de sonegagao
fiscal e tributaria. Assim, em 22 de janeiro de 2007, o decreto n° 6.022 criou o Sistema Publico
de Escrituragdao Digital (Sped), um modelo de sistematizacdo modernizado, capaz de validar
juridicamente documentos por meio da certificacao digital (Brasil, 2023c).

Segundo a Receita Federal, o Sped pertence ao Programa de Aceleragao do Crescimento
2007-2010 (PAC), que tinha como objetivo impulsionar o crescimento econdomico do Brasil,
promovendo melhor intera¢dao entre a Administragdo Publica e as empresas em geral (Brasil,
2023c¢).

Conforme seus idealizadores, o Sped foi inicialmente implementado por meio de trés
grandes projetos: Escrituracdo Contédbil Digital, Escrituragdo Fiscal Digital e Nota Fiscal
Eletronica (NF-e) — Ambiente Nacional, consolidando a informatizagao no processo de relagao
entre o Fisco e os contribuintes (Brasil, 2023c).

Desde 2009, algumas alteragdes foram realizadas, incluindo a extensdo do Sped a area
trabalhista, uma vez que o projeto inicial tinha um escopo reduzido. Além dessa necessidade,
havia a expectativa do inicio do funcionamento do sistema. O histdrico dos fatos marcantes
pode ser observado no Quadro 2.6.

Quadro 2.6 — Do Sped ao eSocial

Ano Fatos

2007 Criagdo do Sistema Publico de Escrituragdo Digital (Sped)

2009 Criacdo do projeto piloto para estender o SPED a area trabalhista

2012 O SPED Social ou EFD-Social passou a se denominar apenas eSocial

2013 Inicio de uma nova fase com os langamentos dos primeiros manuais e layouts
Lang¢amento do Manual de Orientagdo do eSocial (MOS). Versao 1.0

2014 Prorrogacédo do eSocial para 2015
Publicacao do decreto 8.373, de 11 de dezembro de 2014

2018 Entra em vigor oficialmente o sistema eSocial — por meio de decreto

2019 Surgem as primeiras iniciativas de simplificacdo

Adiamento dos eventos de SST
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2020 Confirmagdo da simplifica¢do
Prorrogacédo dos eventos de SST em virtude da pandemia

5001 Inicia-se, em outubro de 2021, a obrigatoriedade de envio dos eventos de Satde e
Seguranca do Trabalho (SST)

Fonte: (Adaptado de Brasil, 2022).

Como apresentado no Quadro 2.7, apenas em janeiro de 2018, o sistema eSocial,
oficialmente instituido pelo decreto n® 8373/2014, entrou em vigor, tornando obrigatério o
cumprimento de suas exigéncias e sendo continuamente adaptado conforme novas demandas.
Apesar dos adiamentos e simplificagdes, foi somente em outubro de 2021 que os eventos de
SST passaram a ser enviados ao eSocial.

De acordo com o Manual de Orientagdo do eSocial, (Brasil, 2014), o Sistema de
Escrituragdo Digital das Obriga¢des Fiscais, Previdencidrias e Trabalhistas (eSocial) ¢ definido
como um projeto que visa unificar informagdes trabalhistas, previdenciarias e tributarias em
um unico sistema, armazenando-as em um Ambiente Nacional Virtual.

Além disso, conforme o decreto n° 8.373, de 11 de dezembro de 2014, o eSocial segue
0s seguintes principios:

1. Viabilizar a garantia de direitos previdenciarios e trabalhistas;

2. Racionalizar e simplificar o cumprimento de obrigacdes;

3. Eliminar a redundancia nas informacdes prestadas por pessoas fisicas e juridicas;

4. Aprimorar a qualidade das informagdes das relagdes de trabalho, previdenciarias e

tributarias; e
5. Conferir tratamento diferenciado as microempresas e empresas de pequeno porte
(Brasil, 2014).

De acordo com Amorim, Santos e Castro (2022), o eSocial tem como proposito inovar
com meios tecnologicos, melhorando o cumprimento das legislacdes por meio de uma
fiscalizacdo moderna e 4gil. Além disso, incentiva a reestruturagdio dos modelos
organizacionais, promovendo mudanca na cultura das empresas.

Segundo Mann e Hoffmam (2015), a proposta do eSocial ¢ aprimorar a forma como as
empresas transmitem suas informagdes, permitindo acesso a todos os 6rgdos governamentais
envolvidos no projeto em um unico ambiente. O eSocial ndo altera as legislacdes especificas
de cada é4rea, mas cria uma forma tinica e mais simplificada de atender a elas (Brasil, 2022).

Ainda, conforme Amorim, Santos e Castro (2022), o modelo anterior ao eSocial
permitia anotagdes mesmo apds o registro das informacgdes, gerando retrabalho e comodismo

por parte dos responsaveis. Nesta perspectiva, Carvalho (2015), que em situagdes de
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inconformidades, o sistema orientard o responsavel para corre¢cdes conforme normas, leis e
manuais.

Herkenhoff, Scaramussa, Carletti (2018) apontam que o sistema ¢ inovador,
simplificando a forma como as empresas cumprem suas obrigagdes trabalhistas e reduzindo a
informalidade. Apesar da modernidade do sistema, as informagdes enviadas precisam ser
coerentes e verdadeiras, pois afetam diretamente os direitos trabalhistas e previdenciarios dos
empregados. A recepgao dos eventos pelo eSocial ndo significa o reconhecimento da legalidade
dos fatos neles informados (Brasil, 2022).

Segundo o Ministério da Previdéncia Social (Brasil, 2024), os 6rgaos envolvidos sdo
Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Receita
Federal do Brasil (RFB), Caixa Econdmica Federal (CEF) e Ministério da Previdéncia Social
(MPS). A Figura 2.1 representa a interagdo entre os 6rgaos, eSocial e empresas.

Figura 2.1 — Interagdo entre empresas, eSocial e 6rgaos

MTE
INSS
A
|I ‘
4 Lo MPS
leSocial—
v CEF
RFB

Fonte: (O autor, 2023).

Como pode ser observado na Figura 2.1, com o eSocial, a interacdo da empresa passa a
centralizada em um Unico sistema, em que cada 6rgdo envolvido acessa ao banco de dados
conforme sua conveniéncia.

No eSocial, as informacoes sao tratadas como eventos trabalhistas, consideradas agoes
ou condigdes resultantes da relagdo empregado e empresa. Entre esses eventos estdo admissoes,
demissdes do trabalho, alteragdo de salario, folha de pagamento, registro de férias, comunicado

de acidentes de trabalho (Brasil, 2022).
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Em relagdo aos eventos especificos de SST, segundo o Manual de Orientacdao do E-
Social (Brasil, 2022), eles sio compostos por trés:

e Evento S-2210: Utilizado para o envio da Comunicagdo de Acidente do Trabalho
(CAT) pelo empregador/tomador de mao de obra de trabalhador avulso e
empregador doméstico.

e Evento S-2220: Destinado ao acompanhamento da saude do trabalhador durante seu
contrato de trabalho, com as informagdes relativas ao Atestado de Saude
Ocupacional (ASO) e seus exames complementares.

e Evento S-2240: Utilizado para prestar informagdes sobre a exposic¢ao do trabalhador
a agentes nocivos.

De acordo com a Portaria Conjunta SEPRT/RFB n° 71, de 29 de junho de 2021, os

eventos de SST seguem um cronograma de implantagdo com fases e grupos definidos (Brasil,
2021). A Figura 2.2 apresenta o Cronograma de Implantagdo do eSocial.

Figura 2.2 — Consolida¢ao do cronograma de implanta¢do do eSocial

Cronograma de implantacao do eSocial

Fase Fase Fase
Eventos Eventos nao Eventos
de tabelas periodicos periodicos

2018 2018

Grupo 1 08 01 01
JAN MAR MAI
2018 2018

Grupo 2 16 10 10
JUL ouT JAN
2019 2019

Grupo 3 10 10 10

Pessoas Juridicas | JAN ABR MAI
2019 2019 i

Grupo 3 10 19

Pessoas Fisicas JAN ABR JUL

2021 o 2021 &
Grupo 4 21 22 22

JUL NOV AGO
Grupo 1 - Er
Grupo 2

78.000.0
Grupo 3
exceto

SR eSocial
Fonte: (Brasil, 2021).
Dessa forma, o eSocial contribui com as Normas Regulamentadoras, leis e com a
fiscalizacdao. Segundo Carvalho (2015), com o eSocial, o cumprimento da legislacao passa a ser
mais eficiente, pois ganha em amplitude de monitoramento, regularidade no envio das

informagdes e com prazos definidos.
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2.4 PDCA

As falhas de controle, frequentemente observadas em empresas de SST, podem ser parcialmente
atribuidas a falta de participagao ativa da alta dire¢do nos processos. Oliveira (2003) argumenta
que o baixo envolvimento da alta diretoria, que muitas vezes delega responsabilidades
diretamente aos gestores, resulta em sistemas organizacionais menos eficientes. As principais
deliberagdes em uma gestao passam pela resolucao de problemas e a concretizagdo de projetos.

Nesse contexto, ferramentas de gerenciamento, como o PDCA, definido por Falconi
(2004) como um método gestdo, podem oferecer suporte fundamental as operacdes dessas
empresas. Criado nos Estados Unidos na década de 1930 por Walter A. Shewhart, o PDCA
ganhou destaque com W. Edwards Deming, especialista em qualidade, que passou a usa-lo em
seus projetos no Japao, tornando-o mundialmente conhecido. Deming (1990) refinou o método
e o denominou de Shewhart PDCA Cycle, em homenagem ao mentor do método.

A respeito da eficacia do PDCA, para Souza e Mekbekian (1993), isso depende do
conhecimento dos colaboradores da empresa ao longo de sua elaboragdo. A aplicagao do PDCA
¢ organizada em quatro etapas (Plan, Do, Check, Act) e deve ser executada de forma ciclica e
ininterrupta para consolidar a padronizagdo de praticas na organizacdo (Paladini, 2012).

Falconi (2004) destaca que o PDCA ¢ o caminho para a meta. Esse caminho pode ser
entendido como as etapas; para Suzuki (2000), a execucao das quatro etapas do ciclo PDCA
possibilita a melhoria continua dos processos. A analise gerada ao final de cada uma delas serve

como insumo para o inicio da proxima etapa. A Figura 2.3 ilustra o ciclo PDCA
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Figura 2.3 — Ciclo PDCA
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Fonte: (Adaptado de Campos, 2004, p. 180).

O PDCA proporciona, as empresas, abordagem sistematica de analisar e solucionar
problemas, visando aprimorar continuamente seus processos. Segundo Paladini (2004), entre
todos os aspectos operacionais das organizagdes que foram transformados pela adocao do
conceito de qualidade total, a gestdo da qualidade no processo foi a area que apresentou o
impacto mais evidente. Dessa forma, as organizagdes devem adotar métodos, modelos de
referéncia ou frameworks para estruturarem seu modelo de gestdo, adaptando-o as
particularidades e caracteristicas exclusivas da empresa, tornando-o unico e eficaz. Paladini
(2004) aborda, de forma abrangente, o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) e como aplica-lo

para promover a melhoria continua nos processos organizacionais.

2.5 NORMAS ISO E MODELOS DE GESTAO EM SST

Os padroes definem o que é Otimo, estabelecendo parametros consistentes para
empresas e consumidores, garantindo confiabilidade, construindo confianga e simplificando
escolhas — International Organization for Standardization — ISO (1947). A gestdo eficaz da
Seguranca e Saude no Trabalho (SST) exige a implementacdo de sistemas de gestdo que

garantam tanto a qualidade dos processos quanto a conformidade com os requisitos legais. De
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acordo com a ISO (2015), os padrdes de sistemas de gestdo oferecem um guia para alcangar a
exceléncia nas organizacdes. Eles abordam diferentes areas das operacdes empresariais, desde
o controle da qualidade até a sustentabilidade ambiental, possibilitando que as empresas
funcionem de maneira eficiente e responsavel.

A norma ABNT NBR ISO 9000:2015 estabelece os conceitos fundamentais, os
principios e o vocabulario para Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), fornecendo a base
para outras normas da série ISO 9000:2015 (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas —
ABNT, 2015). As normas dessa série, especialmente a norma ABNT NBR ISO 9001:2015,
adotam a abordagem de processo e incorporam o ciclo PDCA. A abordagem de processo
permite que uma organizagdo planeje seus processos e suas interacdes de forma eficaz,
garantindo maior controle e eficiéncia na gestdo da qualidade. J4 a norma ISO 45001:2018
oferece diretrizes para a gestdo da saude e seguranca no trabalho, contribuindo para a melhoria
continua e o aprimoramento das condi¢des laborais.

A ISO 9001 estabelece os requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
com foco na padroniza¢do dos processos € na satisfacdo dos clientes. No contexto de SST, a
aplicagdo dos principios da ISO 9001 garante que as empresas implementem processos seguros
e consistentes, melhorando a eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados. Conforme Chaves
(2022), a ISO 9001 ajuda as organizacdes a estruturar seus processos de maneira que a
seguranga dos trabalhadores seja uma prioridade, integrando praticas de melhoria continua com
foco na prevengao de acidentes.

Os principais pilares da ISO 9001, como o foco no cliente, a lideranca e a melhoria
continua, sdo fundamentais para garantir que os processos de SST sejam monitorados e
aprimorados regularmente. Segundo Ferreira e Gerolamo (2016) esses principios também
facilitam a criag@o de uma cultura organizacional voltada a segurancga e a qualidade, envolvendo
todas as partes interessadas no processo.

A ISO 45001:2018 — Sistemas de Gestdo de Saude e Seguranga Ocupacional ¢ uma
norma internacional especifica para a gestdo de SST, projetada para integrar as praticas de
seguranga e saude no trabalho ao sistema de gestdo global da organizag¢do. De acordo com a
ISO (2018), essa norma adota o ciclo PDCA como estrutura central para promover a melhoria
continua no ambiente de trabalho. A aplica¢do do ciclo PDCA na ISO 45001 oferece uma
abordagem sistematica para identificar riscos, implementar medidas de controle e monitorar

continuamente o desempenho em saude e seguranc¢a ocupacional.
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Segundo Jones (2020), um dos objetivos da implementacdo da nova norma de saude e
seguranga, a ISO 45001, ¢ alinhar-se mais diretamente com as atualiza¢des recentes, além de
estabelecer um padrao internacional ISO como referéncia em SST.

Além disso Vieira e Passos Junior (2020), destacam que a ISO 45001 promove a
integracao das politicas de seguranga com as demais areas da empresa, alinhando os objetivos
de SST aos objetivos estratégicos da organizagdo. A norma destaca a importancia do
envolvimento dos trabalhadores e da lideranga no sucesso da implementacao, promovendo uma
cultura de seguranca integrada.

A integracao da ISO 9001 e da ISO 45001 com as exigéncias do eSocial e das Normas
Regulamentadoras (NRs) permite que as empresas ndo sé atendam aos requisitos legais, mas
também adotem uma abordagem sistematica e integrada para a gestdo da seguranca e satide no
trabalho.

A ISO 9001 (ABNT, 2015), por exemplo, reforca a necessidade de monitoramento
constante dos processos, o que se alinha perfeitamente com as exigéncias de envio de dados
para o eSocial. Ja a ISO 45001 (ISO, 2018), ao focar na identificagdo e mitigacdo de riscos,
assegura que as praticas de SST sejam mantidas dentro dos padrdes exigidos pelas NRs.

Embora o ciclo PDCA seja uma ferramenta amplamente usada em sistemas de gestao,
ele se torna ainda mais eficaz quando integrado a normas como a ISO 9001 e a ISO 45001.
Conforme descrito por Longo, Lantelme e Costella (2022), o PDCA, quando aplicado em
conjunto com as normas ISO, vai além da simples melhoria continua; ele promove uma
abordagem sistematica que considera ndo sé a qualidade do processo, mas também a seguranca
dos trabalhadores e a conformidade legal. Isso reforga que o PDCA ¢é apenas uma parte do
processo, que se torna mais robusto quando inserido em um contexto maior de gestdo, como o
proposto pelas normas ISO.

A incorporagdo das normas ISO 9001 e ISO 45001 ao referencial tedrico evidencia a
importancia de um sistema de gestdo abrangente para garantir a qualidade e a seguranca no
trabalho. O PDCA, apesar de ser uma ferramenta central de melhoria continua, precisa estar
integrado a normas globais para proporcionar uma gestdo mais estruturada e eficiente. A
sinergia entre a gestdo da qualidade, promovida pela ISO 9001, e a gestao de SST, proposta
pela ISO 45001, representa um modelo ideal para organizagdes que buscam exceléncia

operacional e conformidade legal em suas praticas de seguranga e satde.
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3

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relacdo a metodologia de pesquisa utilizada neste trabalho, destaca-se que o estudo se
caracteriza por ser descritivo, exploratorio e de natureza aplicada, objetivando a caracterizacao
de um fendomeno especifico. Foi adotada uma abordagem qualitativa e, quanto aos
procedimentos de pesquisa, esta se caracteriza como pesquisa-a¢do, um método que lida com
dados qualitativos para se abordar problemas, abrangendo diversas formas de pesquisa
orientada para a a¢cdo (Turrioni; Mello, 2018).

De acordo com Coughlan e Coughlan (2002), o termo pesquisa-acdo ¢ abrangente e
pode ser utilizado em diversos formatos de pesquisa, sempre orientando para a agdo,
fornecendo, aos pesquisadores, varias opgoes e permitindo ajustes conforme as questdes de
pesquisa. A pesquisa-acdo ¢ um tipo de pesquisa social com base empirica, concebida e
realizada em estreita associagdo com uma a¢ao ou com uma resolu¢do de um problema coletivo,
na qual os pesquisadores e os participantes representativos da situacdo ou do problema estdo
envolvidos de modo cooperativo ou participativo (Thiollent, 2007).

Nesse método de pesquisa, o conhecimento ¢ produzido, e a realidade ¢ modificada
simultaneamente, cada um ocorrendo em razao do outro (Oquist, 1978). Além disso, a pesquisa-
acdo pode ser considerada uma variagdo do estudo de caso (Westbrook, 1995). Segundo
Turrioni e Mello (2018), no estudo de caso o pesquisador observa sem interferir no objeto de

estudo, enquanto na pesquisa-acao ele interfere de forma cooperativa, auxiliando na resolugao
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de um problema e contribuindo com conhecimento. Esse método ¢ organizado em um ciclo de
cinco fases.
A Figura 3.1 apresenta a estrutura do método.

Figura 3.1 — Estruturacdo do ciclo de pesquisa-agao
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Fonte: (Adaptado de Coughlan e Coughlan, 2002, p. 230).

3.1 PLANEJAMENTO DE PESQUISA-ACAO

A definicdo do contexto e proposito deste estudo surgiu a partir das constantes falhas
observadas pelo gestor comercial/processos de uma empresa de SST. No caso em estudo, havia
a percepcao de distanciamento no entendimento entre comprador e fornecedor, resultando na
perda de credibilidade do servigo/produto em razao da falta de transparéncia. Por se tratar de
servigos, muitas vezes estes ndo sao nominados e sao subestimados, sendo vistos apenas como
obrigagoes legais, o que gera uma experiéncia de oferta de servigo sem valor agregado.

Para se enfrentar essa situacdao, foi necessario qualificar e quantificar o processo,
buscando entender o cenario de atrasos, a falta de conhecimento das atividades atribuidas, os
responsaveis, a comunicagdo externa e a interna, o preco e as caracteristicas de cada contrato.
Além disso, foi importante se alinhar as areas comercial, técnica, de saude, administrativa e
financeira em relagdo ao processo.

A estrutura conceitual-teorica da pesquisa esta dividida em duas etapas distintas: a
primeira fase consistiu na analise de documentos publicos relevantes, enquanto a segunda parte

concentrou-se na revisao de estudos de caso especificos e no desenvolvimento do framework.
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Etapa 01: Estudo Documental. Para abordar os topicos de Seguranga e Saude no

Trabalho (2.1), Normas Regulamentadoras (2.2) e eSocial (2.3), uma parte significativa da

pesquisa focou na analise de documentos publicos. Durante essa fase, além dos documentos em

si, suas publicacdes foram exploradas para enriquecer a compreensao ¢ a escrita deste estudo.

Os documentos publicos consultados incluiram:

Legislacao Trabalhista;

Consolidacao das Leis Trabalhistas (CLT);

Fundagdao Jorge Duprat Figueiredo de Seguranca e Medicina do Trabalho
(FUNDACENTRO);

Receita Federal do Brasil (RFB);

Ministério do Trabalho e da Previdéncia (MTPB);

Manual de Orientacao do eSocial (MOS);

Ministério da Saude;

Organizagao Mundial da Satde (OMYS);

Justica do Trabalho;

Organizagao Internacional do Trabalho (OIT);

Agéncia Europeia para a Seguranca e a Saude no Trabalho (EU-OSHA).

Etapa 02: Revisdo da Literatura. Na segunda etapa, foi iniciada uma estruturagdo da

busca por artigos que pudessem contribuir com as especificagdes deste trabalho. Para isso, foi

crucial se definir as Bases de Dados adequadas. Utilizaram-se conceitos de Revisdo

Bibliografica Sistematica (RBS) para estruturar as buscas de trabalhos que serviriam como

embasamento tedrico, seguindo orientagdes, conforme sugerem Conforto, Amaral e Silva

(2011). A Figura 3.2 apresenta a estrutura desenvolvida para a selecao dos artigos de referéncia

para esta pesquisa.
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Figura 3.2 — Estrutura para sele¢do dos artigos
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Fonte: (O autor, 2023).

Segundo Conforto, Amaral e Silva (2011), fontes primarias sdo compostas de artigos,
periddicos e de base de dados, desempenhando papel importante na busca por autores, palavras-
chave e artigos relevantes. Portanto, o proximo estdgio dentro dessa estrutura ¢ a escolha da
fonte primaria desejada para sequéncia do processo.

O objetivo ¢ trabalhar com fontes de busca confiaveis, com elevado nivel de criticidade
nas investigagdes. Nesse sentido, Conforto, Amaral e Silva (2011) refor¢am a necessidade de
se utilizar bases de dados seguras para as pesquisas.

O passo seguinte foi a criagdo das Strings de busca, a partir das quais foram definidos
os filtros. Como o intuito deste trabalho ndo ¢ fazer uma RBS, foram aplicados trés filtros para
a selec¢ao:

e Lingua: Inglés: A opg¢do pelo inglés se justifica pela ampla disseminagdo de
publicacdes cientificas nesta lingua, permitindo acesso a um maior nimero de
estudos de relevancia internacional. Isso garante que a pesquisa esteja alinhada com
as melhores praticas e inovagdes na area de Engenharia.

e Periodo de publicagdes: 2017 a 2024: Este intervalo de tempo foi escolhido para
concentrar a pesquisa em obras recentes, refletindo as tendéncias e avangos mais
atuais na area. A atualizacdo das informacdes € crucial, especialmente em um campo
em constante evolu¢do como a Engenharia, onde novas tecnologias € métodos estao

sempre sendo desenvolvidos.
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e Area de pesquisa: Engenharia: Este filtro foi estabelecido para delimitar a pesquisa

ao campo especifico de interesse. Focar na Engenharia assegura que os dados

coletados sejam diretamente aplicaveis ao contexto do estudo, permitindo uma

analise mais precisa e relevante.

Ap0s buscas preliminares nas bases de dados, utilizando palavras-chave relacionadas

ao presente estudo, optou-se por criar uma Unica string “Occupational health and safety”, que

fosse especifica em relagdo ao tema do trabalho e que pudesse retornar resultados bem

caracteristicos. A Figura 3.3 apresenta o fluxograma para a condugao das buscas pelos artigos.

Figura 3.3 — Fluxograma para sele¢ao dos artigos
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Fonte: (O autor, 2023).

Artigos

Além disso, foi realizada uma busca na literatura sobre ferramentas da engenharia de

produgdo que poderiam ser uteis na constru¢ao do framework da presente pesquisa. Essa busca

foi conduzida por meio de artigos correlatos ao tema, ja citados na revisdo da literatura e no

item 4.1, além do conhecimento adquirido pela formagao profissional do pesquisador.
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3.2 COLETA DE DADOS

Na empresa prestadora de servigos em Seguranga e Saude no Trabalho (SST), foi realizado um
levantamento abrangente sobre a gestdo dos contratos, com os objetivos de identificar e
processar as tarefas relacionadas aos contratos fechados. Essa iniciativa buscou mapear a
entrada e saida dos contratos, além de esclarecer as responsabilidades dos envolvidos, os prazos
estabelecidos e as atividades necessarias. Com base nas informagdes coletadas, iniciou-se a
tabulacao dos dados em um unico local, visando facilitar o acesso e a gestao das informacdes.
Esse processo possibilitou a idealizagdo de um protdtipo para alocar todas as informagdes de
maneira organizada, resultando em um modelo aplicavel que visa otimizar a administragao dos
contratos.

A configuracdo do modelo foi projetada com base na experiéncia pratica na gestao de
contratos em Seguranga e Satide no Trabalho (SST). Esse modelo destaca-se pela sua principal
caracteristica: o periodo de duragao dos contratos, que ¢ de, no minimo, 12 meses, abrangendo
desde a fase inicial de contrata¢do até a renovacdo ou o encerramento. Esse periodo reflete a
dindmica dos programas e laudos exigidos na area de SST, que demandam acompanhamento e
atualizag¢des ao longo de um ciclo anual. Com essa perspectiva, foi desenvolvido um modelo
ciclico para acompanhar o periodo contratual, definindo as etapas macro do processo, assim
como as entradas e saidas em cada fase. Este modelo foi fundamentado em experiéncias praticas
adquiridas ao longo da trajetdria profissional, permitindo que as solugdes propostas fossem
adaptadas a realidade do setor. A Figura 3.4 ilustra o fluxograma do modelo, que integra esses
aprendizados e reflete a aplicabilidade das estratégias em contextos reais.

Figura 3.4 — Fluxograma do processo
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Fonte: (O autor, 2023).
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Observando o processo da empresa: Nesta etapa inicial, realiza-se uma analise dos
processos existentes na empresa. O objetivo € identificar pontos fortes e fracos, bem como
compreender a dinamica operacional. Essa observacao ¢ crucial para fundamentar as decisdes
a serem tomadas nas fases seguintes e para garantir que o novo modelo atenda as necessidades
especificas da organizagao.

Dados obtidos e planejamento sendo elaborado: Com base nas observagdes
realizadas, coletam-se dados relevantes que servirdo de base para a elaborag¢ao do planejamento.
Essa fase envolve a analise de informagdes quantitativas e qualitativas, permitindo a
identificacdo de padroes e tendéncias que influenciam a operagdo da empresa.

Ciclo de 12 meses: O novo processo ¢ estruturado em um ciclo de 12 meses,
proporcionando uma visdo temporal clara das acdes a serem executadas. Este ciclo permite a
empresa monitorar e realizar ajustes conforme necessario, assegurando que as metas sejam
alcancadas dentro do prazo estipulado.

Oito etapas a serem percorridas: As oito etapas definidas para o ciclo de 12 meses
visam estabelecer um fluxo de trabalho organizado e eficiente, garantindo a conformidade com
as normas ¢ a qualidade dos servigcos prestados. Este conjunto de atividades ¢ projetado para
otimizar a gestdo dos contratos, promovendo um acompanhamento sistematico € a manutencao
do alinhamento com os objetivos estratégicos da empresa, assegurando resultados satisfatorios
ao longo do periodo contratual.

Definicao de responsaveis, prazos e custos: Por fim, esta etapa envolve a designagao
de responsaveis por cada fase do processo, assim como a definicdo de prazos e custos
associados. Essa clara atribui¢ao de responsabilidades e a estipulacdo de prazos e orgamentos

sdo fundamentais para o controle efetivo do processo.

3.3 ANALISE DE DADOS E PLANEJAMENTO AS ACOES

Por meio do levantamento de dados, foram identificadas ao menos oito etapas macro,
compostas por diversas tarefas, configurando também as etapas micro. Como entrada do
processo, definiu-se que todo novo contrato seria considerado e que a saida seria a renovacao
dos contratos, diferenciando os momentos de cada um deles, uma vez que clausulas contratuais
preveem alteragdes no valor a cada novo periodo.

Dessa forma, adotou-se o termo “vigéncia da gestdo” para cada periodo distinto. Por
exemplo, contratos novos passaram a ser denominados de “primeiro ano de vigéncia da gestao”,

enquanto contratos renovados pela primeira vez entraram no “segundo ano da vigéncia”, e
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assim por diante. Essa separag¢do foi importante para se situar os colaboradores em questdes
administrativas e financeiras.

As etapas micro sao atividades realizadas por mais de um profissional, o que significa
a interacdo entre areas e pessoas. Isso pode ser complexo se ndo for bem-organizado por um
monitor. Portanto, para que as etapas macro fossem de fato cumpridas dentro do prazo, cada
uma delas recebeu seu responsavel pela abertura e pelo fechamento. O intuito passou a ser o
engajamento de todos os responsaveis em todas as etapas. Como o objetivo ¢ a manutencdo da
carteira, envolver a equipe ajuda na qualidade das informagdes e na comunicagdo com os
clientes.

Para a defini¢ao dos responsaveis, foi necessario redistribuir o quadro de colaboradores
e fazer novas contratagcdes para as areas de administragdo, enfermagem, técnico (seguranca e
enfermagem), engenharia (seguranca do trabalho e produgao), medicina e fonoaudiologia, todas
com atividades definidas dentro das etapas. Os prazos foram estipulados inicialmente conforme
a capacidade de entrega das areas, por meio de andlise e discussdes com senso de coeréncia
entre os responsaveis.

Para a defini¢ao dos responsaveis, ¢ fundamental considerar a redistribuicao do quadro
de colaboradores e a necessidade de novas contratagdes em areas como administracao,
enfermagem, segurancga do trabalho, engenharia, medicina e fonoaudiologia. Essas areas devem
ter atividades claramente definidas dentro das etapas do processo de gestdo de contratos em
Seguranca ¢ Saude no Trabalho (SST). A estrutura de equipe pode variar de acordo com as
especificidades de cada empresa, mas deve sempre garantir a eficiéncia e a eficicia das
operacoes.

Assim, o primeiro protdtipo foi criado com oito etapas, um gestor geral, cinco
responsaveis pelas etapas macro e cinco profissionais envolvidos nas etapas micro. Para
garantir o cumprimento das atividades de maneira estruturada e organizada, recomenda-se o
desenvolvimento de documentos padronizados para cada etapa do processo, que podem ser
adaptados por diferentes empresas do setor de Seguranca e Saude no Trabalho (SST). Esses
documentos podem incluir ordens de servico, e-mails de boas-vindas, formulérios para o
acompanhamento de visitas técnicas € outros instrumentos que favorecam a uniformidade e o
controle.

Além disso, uma pasta de armazenamento compartilhado, com acessos especificos, ¢
sugerida para facilitar a comunicagdo e a colaboracdo entre os profissionais na elaboracdo e no
gerenciamento dos documentos. A adogdo de um software de gestdo especializado em SST ¢

recomendada como apoio as rotinas administrativas, permitindo uma visao centralizada das
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atividades e o monitoramento de prazos e tarefas. Para que a equipe possa utilizar essas
ferramentas de forma eficaz, propde-se que seja realizada uma capacitagdo continua, com

treinamentos tedricos e praticos adaptados as funcdes e responsabilidades de cada participante

3.4 IMPLEMENTACAO DAS ACOES E AVALIACOES DOS
RESULTADOS

Para a construgdo da ferramenta, foi realizada uma anélise baseada em observagdes praticas no
setor de SST. A partir dessas observacdes, foram identificados os componentes essenciais para
o framework, visando atender as normas vigentes e otimizar a relacdo entre prestadoras de
servicos de SST e seus clientes. O teste inicial do framework foi aplicado em uma empresa
recém-estabelecida, o que ofereceu um cenario controlado para a validacao dos componentes
propostos.

As caracteristicas desse ambiente contribuiram significativamente para a pesquisa, pois
a empresa estava em fase de expansdo comercial, o que permitiu acompanhar a implementagao
da ferramenta desde os primeiros contatos com novos clientes. Esse contexto ofereceu uma
oportunidade ideal para avaliar a eficacia do framework na pratica. O objetivo foi aplicar a
ferramenta de maneira geral a todos os novos clientes, analisando aspectos como satisfagao,
comunicag¢do, cumprimento de prazos e qualidade das entregas.

A avaliacao dos resultados foi realizada por meio de diferentes questionarios que
combinaram abordagens qualitativas e quantitativas. As perguntas quantitativas permitiram
coletar dados sobre diversos aspectos, como eficiéncia da comunicac¢do, cumprimento de prazos
e outros fatores importantes para o desempenho geral do framework. As perguntas qualitativas,
por sua vez, forneceram uma analise mais detalhada das percepc¢des dos respondentes em
relagdo aos processos e resultados obtidos. Essa abordagem mista possibilitou uma analise
abrangente, combinando dados objetivos e subjetivos, o que permitiu realizar ajustes
necessarios no framework para aprimorar sua eficacia e adequacio.

Com a implementacdo da ferramenta, foi possivel identificar pontos fortes e areas de
melhoria, ajustando o framework conforme necessario para garantir sua conformidade com as
normas de SST e a efici€éncia na gestdo das relacdes com os clientes. Esse processo de avaliagao
continua e ajuste visou criar um modelo de gestdo robusto e adaptavel, capaz de ser
implementado por empresas de SST em diferentes contextos e que atenda as demandas de seus
clientes, independentemente de seu porte ou setor. Assim, o modelo contribui para a melhoria

continua do atendimento ¢ a eficacia dos servigos prestados por essas empresas.
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4

DESENVOLVIMENTO

4.1 MODELOS CORRELATOS DE GERENCIAMENTO DE
PROCESSOS EM SST

Nesta etapa de revisdo da literatura, o objetivo foi encontrar publicagdes relevantes ao tema do
modelo proposto. No entanto, em razdo da especificidade do tema e ao focar a pesquisa em
empresas prestadoras de servicos em Engenharia de Seguranga e Satde no Trabalho, os estudos
encontrados ndo atenderam plenamente as expectativas de fornecer embasamento suficiente na
criacdo de uma ferramenta de gestdo. O Quadro 4.1 apresenta o resultado do levantamento

realizado, incluindo o ano da publicagdo, titulo, revista e autores.
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Quadro 4.1 — Publicagdes levantadas

Ano Titulo Revista Autores Sintese

Constru¢do de um modelo de tomada de
Umut Hulusi Inan, Sait decisdes para comparar o desempenho de
Gil, Hafize Yilmaz empresas que possuem Sistemas de Gestao de
Saude e Seguranga Ocupacional

A multiple attribute decision model to
2017 | compare the firms’ occupational. health and | Safety Science
safety management perspectives

An integrated holistic approach to health and Journal.of L.OSS Lucia B.Ottla’ le cenzo Proposta de analise e gerenciamento de riscos
2018 safety in confined spaces Prevention in the Duracciob, Maria Grazia em espacos confinados em industria
v P Process Industries Gnonib, Cristina Mora pag
T he'evolutlon of health-, safety- 'anc.z' Simone Colombo, Luigi i o
environment-related competencies in Italy: . . X . Evolugao dos perfis de profissionais de acordo
2019 g . Safety Science Enrico Golzio, Giancarlo C ..
From HSE technicians to HSE professionals . . as mudancas legislativas e sociais
Bianchid
and, eventually, to HSE managers
Rl:S‘kS, Czrcumstances and .Reg Lflatwn - . .. |Analisa a evolugao historica, diversidade de
Historical development, diversity of . Florentin Blanc, Margarita o . ~
2020 o . Safety Science . . estruturas e praticas nas inspec¢des de Seguranca
structures and practices in Occupational Maria Escobar Pereira ,
: . e Satide no Trabalho
Safety and Health inspections
Juan Antonio Torrecilla-
Garcia, Maria del Carmen
Assessment of research, development, and Pardo-Ferreira, Juan Avaliar projetos de Investigagao,
2021 | innovation in occupational health and safety | Safety Science Carlos Rubio-Romero, Desenvolvimento e Inovagdo (IDI) em Saude e
in Spain Santiago Jesus Calero- Seguranca Ocupacional, realizados na Espanha
Castro, José Juan Nebro-
Mellado

M.N. Gonzalez Garcia, M.
Segarra Canamarés, B.M. [Conhecer a eficacia o Plano de Satde e

Villena Escribano, A. Seguranca em obras em uma regido espanhola;
Romero Barriuso

Constructions health and safety Plan: The
2021 | leading role of the main preventive Safety Science
management document on construction sites
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Perception of risk in construction. Exploring

Antonio F. Trillo-
Cabellos, Jests A.

Analisa a incidéncia de variaveis
sociodemograficas na probabilidade e

2021 | the factors that influence experts in Safety Science Carrillo-Castrillon. Juan consequéncias do risco de acidentes de um

occupational health and safety = ’ grupo de Peritos de Seguranca e Satde da
C. Rubio-Romero. Construgdo
Safety Manageme'n't 4 Tvtem (SMS).fr amework . . . Examina a importancia dos principais fatores

2021 development — Mitigating the critical safety Safety Science Umair Khalid, Amrit que influenciam o desempenho de Satde ¢
factors affecting Health and Safety Sagoo, Majdoub Benachir. Seeuranca
performance in construction projects gurang
Development of quality, environment, health, . .

2022 and safety (QEHS) management system and Renewable Ener gﬁgﬁrgﬁiaﬁtiﬁf Projecdo de um sistema integrado de gestdo
its integration in operation and maintenance &Y Move’r avaliando os riscos dos trabalhadores
(O&M) of onshore wind energy industries
Health, safety and environmental (HSE)
regulation and outcomes in tne offsnore oi . ntendimento sobre a regulamentagao € o

lati d n th h 1 Theophilus Acheampon Entendi b ! a

2022 | and gas industry: Performance review of Safety Science Alex fn der G. Kem pone, desempenho se satde, seguranca e meio
trends in the United Kingdom Continental ’ P ambiente em industria de petroleo e gas
Shelf

2022 IMPROSafety: A risk-based framework to ‘;iZCZZiigJ; Lirozst;ze Elena Stefana, Federico Proposta de Gestdo Integrada de Riscos para
integrate occupational and process safety Process Industries Ustolin, Nicola Paltrinieri [Processos e Seguranca Ocupacional
Is health qna’ saf e{y legzslatl'on an effective International Journal of Sophie Hors.fall, Tracy Investigacdo da Lei de Saude e Seguranga no

2022 | tool for disaster risk reduction? A case study . . . Hatton, Toni Collins, -

Disaster Risk Reduction Trabalho da Nova Zelandia
from New Zealand Charlotte Brown.
]i;(e)Z}:tqi{rs:ZI thcfr]z?zijt ZZfeasz":OZl;f %Z’”e-' ! Lucia Botti, Riccardo Identificar as causas dos riscos no local de

2022 p P - aPp Safety Science ’ trabalho e melhorar a saude e seguranca

improving occupational health and safety in
industry

Melloni, Maniva Oliva

ocupacional na industria
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2022

Occupational health and safety in initial
vocational training: Reflection on the issues
of prescription and integration in teaching
and learning activities

Safety Science Céline Chatigny

Revisao das questdes da educacdo em SST em
Formacao Profissional para alunos e professores

2022

A holistic view and evaluation of health and
safety at work: Enabling the assessment of
the overall burden

Guido JL Micheli Stefano

Safety Science Farné, Gaia Vitrano

Comparagdes de questdes de Saude e Seguranca

Fonte: (O autor, 2023).
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Como pode ser observado no Quadro 4.1, os temas predominantes nos estudos
levantados incluem riscos nos locais de trabalho, legislacdes, SST em industrias, integragdo de
Saude e Seguranca. Além disso, hd estudos quantitativos sobre analises, desempenho e
comparagdes. Destacam-se duas pesquisas que merecem discussao:

1) “A multiple attribute decision model to compare the firms occupational health and
safety management perspectives” (2017): Esse estudo compartilha caracteristicas
similares ao desenvolver um modelo para SST, apoiado pelas normas e desempenho
de implementagcdao da OHSAS 18001:2007. Inan, Giil ¢ Yilmaz (2017) construiram
um modelo de Tomada de Decisdo com Multiplos Atributos (MADM) para avaliar
e comparar o desempenho dos Sistemas de Gestdo de Seguranca e Satde no
Trabalho (SGSST) em industrias de embalagens na Turquia. Eles utilizaram os
componentes da Norma OHSAS 18001:2007 como critérios para avaliarem o
impacto na eficacia da implementacdo do SGSST. No entanto, o estudo concentra-
se na aplicagdo em industrias que buscam a conformidade com regulamentagdes
internacionais, o que limita sua aplicabilidade como base tedrica especifica para o
contexto desta dissertacao.

2) “Development of quality, environment, health, and safety (QEHS) management
system and its integration in operation and maintenance (O&M) of onshore wind
energy industries” (2022): Nesse estudo, um sistema de gestdo Quality,
Environment, Health, and Safety (QEHS) integrado ¢ projetado, em conformidade
com os padrdes nacionais e internacionais. Hussain, Khan e Mover (2022) refor¢am
que, para se gerenciar a saude e a seguranca em qualquer organiza¢do, uma
abordagem constante e organizada ¢ obrigatdria no ciclo do PDCA, pois equilibra o
sistema e as caracteristicas comportamentais da gestdo. Eles destacam que os
principais elementos do sistema de gestdo de saude e seguranga sdo politica,
organizagdo, planejamento, implementa¢do, medi¢do de desempenho, auditoria e
revisdo. Embora essa pesquisa aborde a relagdo entre industrias edlicas e SST, ela
apresenta insights relevantes sobre critérios de padrdes e ferramentas de gestao.

Apesar de um namero significativo de estudos que mencionam modelos de gestao, a
maioria foca em industrias, construgdo, profissionais, legislacdes e conceitos gerais. Nao foram
encontrados estudos que caracterizem especificamente um framework no ambito de SST, o que
levanta diividas sobre a existéncia de frameworks similares. Essa lacuna na literatura sugere a
necessidade de mais pesquisas e desenvolvimento de frameworks dedicados a empresas de SST,

oferecendo diretrizes claras e especificas para a integragdo e gestao eficiente dos requisitos de
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satde e segurancga ocupacional. Essa auséncia pode ser atribuida a especificidade dos requisitos
legais e operacionais envolvidos. O e-Social exige uma abordagem unica, considerando nao
apenas a conformidade com a legislacao, mas também a integracao dos diversos aspectos da
gestao de satde e seguranga ocupacional. Portanto, o desenvolvimento de um framework teria
impacto significativo, proporcionando uma ferramenta valiosa para as empresas gerenciarem
suas obrigacdes de maneira mais eficaz e coerente. Além disso, tal framework poderia servir
como um modelo para outras jurisdicdes que buscam implementar sistemas similares,

ampliando o alcance e a aplicabilidade dos estudos de gestao ocupacional.

4.2 CONSTRUCAO DO FRAMEWORK

O Dicionario Longman da Lingua Inglesa (2003) define framework como um conjunto de
ideias, regras ou crengas a partir das quais algo ¢ desenvolvido ou em que as decisdes sdo
baseadas. Reid e Sanders (2019) descrevem um framework como uma estrutura conceitual
usada para se resolver problemas complexos e organizar conhecimento em determinado campo
como, por exemplo, no desenvolvimento de estratégias de operacdes, melhoria continua, gestao
da cadeia de suprimentos, e analise de processos de produgdo. Segundo Zibolvicius (1999), um
framework é a representacdo de uma ideia a ser elaborada, servindo como uma forma ou padrao
de referéncia que instrui os agentes de decisao nas empresas. Nesse sentido, Odeh ¢ Kamm
(2003) destacam o papel dos frameworks em facilitar o entendimento e a comunicagao entre os
participantes de uma situagdo, especialmente quando possuem diferentes visoes.

Dessa forma, compreender e introduzir o processo de utilizagdo de um framework ¢
essencial para que a empresa aumente a agilidade em seus processos diarios, e € justamente isso
que este trabalho aborda. A construgdo do framework foi realizada em uma empresa prestadora
de servicos na area de SST. Esta iniciativa foi motivada pela observagao de falhas recorrentes
no fluxo operacional de empresas do setor de Seguranca e Satide no Trabalho (SST). Dentre
essas falhas, destacou-se a necessidade de um modelo de gestao eficiente que abrangesse todas
as atividades, desde os fechamentos contratuais até a entrega final. Esse cendrio revela a
importancia de um sistema de gestdo mais robusto e padronizado para garantir o cumprimento
adequado dos processos.

Como se trata de um problema de gestdo, o framework se mostra indicado, pois ¢ capaz
de estruturar um modelo de instrucdes que direciona a empresa, tanto em relagdo aos propositos
quanto as agdes. De maneira geral, muitas empresas do setor de Seguranga e Saude no Trabalho

(SST) enfrentam dificuldades relacionadas a falta de clareza na comunicagdo dos servigos
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ofertados, o que pode comprometer a relagdo comercial com os clientes. Essa falta de
entendimento sobre os servigos prestados frequentemente resulta em uma experiéncia
insatisfatoria para os clientes, que podem perceber os servicos como confusos ou
desnecessarios, acarretando riscos de perda de receita e credibilidade, o que é contrario as
expectativas para empresas desse segmento. Vernadat (1996) esclarece esse entendimento ao
descrever o processo de negocios de uma empresa como uma sequéncia ordenada de atividades
empresariais cuja realizagdo estd associada a algum evento e levard a algum resultado
qualitativo e quantitativo.

Além disso, ha outros dois fatores indissocidveis que impactam negativamente: a
prestacdo de servigos e os servigos em SST, ambos detalhados no Quadro 4.2. Tais dificuldades
ressaltam a importancia do desenvolvimento de um framework que melhore a organizagdo e a
transparéncia dos servigos nas empresas de Seguranga ¢ Saude no Trabalho (SST). Com isso,
busca-se aprimorar a percep¢ao dos clientes em relacdo ao setor, fortalecendo o entendimento
e a valorizacao dos servigos prestados. O Quadro 4.2 ¢ crucial porque identifica fatores criticos
que afetam diretamente a satisfagcdo do cliente. A Prestagcdo de Servigos inclui a necessidade de
planejamento adequado, execucao detalhada e entregas consistentes, que sao fundamentais para
garantir que as expectativas dos clientes sejam atendidas. Por outro lado, a Servigos em SST
frequentemente sdo vistos como obrigagdes legais, subestimando sua importincia. Muitas
vezes, esses servicos sao considerados gastos desnecessarios, o que reforca a necessidade de
uma mudancga na percepcao do cliente. O desenvolvimento do framework busca abordar esses
fatores, transformando a prestacao de servigos de SST em uma pratica valorizada e reconhecida
por sua contribui¢do a seguranca e a saude no trabalho, resultando em uma melhoria na
satisfacao do cliente.

Quadro 4.2 — Fatores indissociaveis

Itens Particularidades observadas

Para mensurar prestagdo de servicos, eram necessarios, a0 menos;

Prestacdo de =  Planejamento com capacidade de gerenciar as atividades contratadas;
Servigos =  Execucdo com detalhamento das atividades, prazos e responsaveis;
=  Entregas consistentes com evidéncias de cumprimento a contratagao inicial.

Por muitas vezes:

Servigos em = Sua utilidade era menosprezada;
SST = Visto apenas como obrigacao legal;
= Considerados um gasto desnecessario e custo para as empresas.

Fonte: (O autor, 2023).
Diante desse cenario, as opgdes eram manter-se estagnado, sujeito a sérios riscos como

o aumento de turnover, baixo comprometimento da equipe e questionamentos sobre a qualidade
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dos servigos oferecidos. Dessa forma, percebeu-se a necessidade de dinamizar o processo,
propondo novas alternativas de interacao, capacitacdo dos profissionais e a sistematiza¢cdo da
operagdo, alinhando todas as atividades em um tnico fluxo. Esses indicativos de melhorias
incentivaram a disposi¢do para mudancas e a criagdo de uma sistematica que auxiliasse no
gerenciamento das atividades. Assim, o desenvolvimento de framework especifico passou a ser
o caminho mais seguro para o desejo de estruturacdo do processo.

Para se desenvolver o framework, foram adotados conceitos de ferramentas de gestao
tradicionais, servindo como modelo de boas praticas e como instrumento de melhoria continua
ao longo do desenvolvimento. Entre elas, destacam-se o 5SW2H e o Ciclo PDCA, que sao
amplamente citados por Falconi (2004).

O primeiro movimento realizado foi conhecer o processo operacional atual,
dimensionando ¢ identificando suas entradas, saidas ¢ modo de execucdo. Foi necessario
mapear e levantar informagdes detalhadas sobre as atividades que compunham o processo:
como eram realizadas, os responsaveis pelas execugdes, se havia ou ndo fungdes definidas e
quais eram elas, servigos oferecidos, como eram determinados precos e prazos, perfil dos
clientes atendidos, entre outras indagagdes importantes que dariam sentido e sustentacdo a
criacdo do framework.

O mapeamento evidenciou a necessidade de uma abordagem mais estruturada para
organizar e definir agdes com base nos resultados obtidos, um desafio frequente para empresas
de SST. Com uma abordagem exploratéria, o desenvolvimento do framework envolve a
participagdo ativa de equipes de trabalho para identificar falhas e propor melhorias. Esse
processo visa nao apenas aprimorar 0s processos internos, mas também solidificar uma teoria
aplicavel ao setor de SST, com potencial para futuras pesquisas e aprimoramentos. Para isso,
optou-se por desenvolver um plano de acdo direcionando as tratativas iniciais da construcao do
framework. Esse plano foi estruturado com o auxilio do SW2H. Em uma empresa, Harrington
(1991) trata o SW2H como parte de uma abordagem sistematica para a melhoria de processos
de negocios, planejando as agdes a serem desempenhadas e transformando analises qualitativas
em formulagdes estratégicas para o desenvolvimento do novo um processo. O Quadro 4.3
apresenta o plano de acdo com as agdes que tiveram como objetivo controlar os problemas
relacionados ao processo operacional da empresa.

Quadro 4.3 — Desenvolvimento do plano de acdo SST

Acao: Identifica¢do de falhas no processo atual

. Realizar um levantamento das tarefas, responsaveis e prazos no
SH | O qué? (What?) . . )
processo atual que possam impactar a reten¢ao de clientes.
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Para prevenir falhas no servi¢o e promover a integragdo entre as
equipes, estabelecendo um processo horizontal com defini¢des claras

Por qué? (Why? -
que? (Why?) de fungdes e responsabilidades.
Com defini¢des de funcdes e responsabilidades
Profissionais envolvidos nos processos operacionais das areas de
Quem? (Who?) ,
Seguranga, Satude e Processos em todas as empresas do setor.
Quando? (When?) | Em um prazo de sete dias

Onde? (Where?)

Nas areas operacionais de Seguranga, Saude e Processos, com foco
nos processos que integram as diferentes areas.

2H

Como? (How?)

Por meio de reunides e entrevistas com os colaboradores, utilizando
ferramentas de mapeamento de processos e analise de dados para
identificar falhas e oportunidades de melhoria.

Quanto? (How
much?)

O custo pode variar, dependendo das ferramentas utilizadas e da
necessidade de capacitacdo da equipe, mas ¢ fundamental que o
investimento seja visto como essencial para a melhoria continua e a
satisfacdo dos clientes.

Fonte: (O autor, 2023).

Dessa forma, por meio das respostas foi possivel se obter uma visao aprimorada e segura

do que era necessario ser feito, alcangando-se, entdo, o objetivo de um planejamento mais claro

e consistente para sequéncia da construgdo do framework. O ponto de partida para o SW2H

foram os questionamentos, ¢ as informagdes coletadas tiveram o proposito de orientar as saidas.

O resultado de sua aplicagdo indicou, de modo empirico, a necessidade de uma estruturacao do

processo macro em oito etapas. Elas sdo apresentadas no Quadro 4.4, ja com a defini¢do do

setor responsavel por cada uma.

Quadro 4.4 — Defini¢des das etapas macro

Monitoramento do cronograma de agao

Seguranga e Satude

Relatorio final e Renovacao da gestio

Etapas Tarefas Setor

1 Fechamento de contrato Comercial

2 Levantamento técnico Seguranga

3 Apresentacdo técnica Seguranca

4 Convocagdo para realizagdo de exames Saude

5 Realizacdo de exames Saude

6 Envio dos eventos ao eSocial Saude

7

8

Comercial

Fonte: (O autor, 2023).

Além disso, foi necessario atribuir responsabilidades gerenciais aos encarregados das

tarefas, incentivando-os a ter uma visdo sistémica de suas obriga¢des. No Quadro 4.5, podem

ser observadas as responsabilidades atribuidas a cada cargo.
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Quadro 4.5 — Responsabilidades gerenciais

Responsabilidade Cargo

Gestdo do processo comercial (novos clientes e )
~ . Gestor Comercial
manutencao da carteira)

Executar acdes ligadas as Normas Regulamentadoras Técnico de Seguranca do Trabalho

Engenheiro de Seguranca do
Monitorar atividades de seguranga & 8 ¢

Trabalho
Executar exames ocupacionais Técnica de Enfermagem do Trabalho
Monitorar vencimento dos exames Auxiliar Administrativo
Monitorar atividades de satde do trabalho Enfermeira
Gerenciar e realizar exames audioldgicos Fonoaudiologa
Coordenar equipe de saude do trabalho Meédico do Trabalho

Fonte: (O autor, 2023).

O resultado do teste do framework ainda revelou a necessidade de alinhamento dos
colaboradores em relagdo a diversos temas cruciais para a eficdcia do processo. Entre esses
temas, destacam-se:

Quais sdo os servigos oferecidos pela empresa?

e Quais sdo os feedbacks mais recentes dos clientes sobre os servigos?

e Relato das dificuldades encontradas para realizar as tarefas;

e Sugestdes de melhorias para o processo atual;

e Qual ¢ o tempo estimado de entrega dos servigos?

e Principais motivos que ocasionam atrasos;

e Identificacao do superior direto para apoio, quando necessario;

e Descricdo detalhada das atividades realizadas;

e Responsabilidades individuais dentro do processo;

e Estrutura oferecida pela empresa.

Com base nesses levantamentos, a proxima agdo para a criacdo do framework foi
idealizar o modelo/formato em que ele deveria ser executado. Segundo Rodriguez (2010), ¢
fundamental que exista um modelo de gestdo bem definido para o adequado funcionamento de
uma empresa, sendo que muitas vezes esse modelo ndo € claramente visivel aos funcionarios,
permanecendo implicito.

Para isso, foi necessdrio se utilizar outra ferramenta de gestdo estratégica e de facil
adaptagdo. Nesse sentido, o ciclo PDCA mostrou ser a solugdo mais adequada ao perfil da
necessidade. Seu modo dindmico de aplicag@o contribuiu, de forma visual e operacional, para
a primeira versao. Além disso, as etapas do PDCA executadas em periodos e em ciclos possuem
caracteristicas similares ao formato da empresa do estudo, em que a operagao ¢ centrada no

tempo contratual minimo de 12 meses com o cliente. As etapas do PDCA também foram
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essenciais para se otimizar a visao inicial, por meio de um macroprocesso dividido em quatro

etapas, seguindo as diretrizes de execug¢ao do método apresentado na Figura 4.1.

Figura 4.1 — Visao inicial da cria¢@o do framework a partir das quatro etapas do PDCA

Act: propor melhorias,
Padronizar ¢ Concluir Plano
de Ag¢do SST

Check: verificar status do
Plano de Acdo SST

v

A

Fonte (O autor, 2023).

Plan: Plano de acdo SST —
definir e organizar processo
para a realizagdo das
atividades que envolvem a
execugdo dos Programas,
Laudos, Treinamentos,
Exames e eSocial

: executar Plano de Acao
SST

Sabendo-se que as principais contribuicdes do PDCA estio presentes em suas vertentes

tradicionais, como demonstrado por Imai (1986), que utiliza o ciclo PDCA como uma

ferramenta para alcangar exceléncia operacional, iniciou-se a adaptacao do ciclo PDCA para a

realidade dos processos de SST existentes. A Figura 4.2 apresenta a visualiza¢ao da construgao

em fase de semiestruturario.

Figura 4.2 — Prototipo do framework adaptado nas etapas do PDCA

Act

/s—_‘,

Plan

Check

12 meses

Ll

Fonte (O autor, 2023).
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Assim, com a prototipagdo do framework para adaptacdo do PDCA, priorizou-se a
manuten¢do de elementos como organizacao, planejamento, politica, implementa¢ao, revisao,
auditoria e medi¢ao de desempenho. Definiu-se, entdo, o novo processo da seguinte forma:

e Ciclo de duragdo de 12 meses;

e Processo com 8 etapas macro;

o Planejamento — 1 etapa;

o Desenvolvimento — 5 etapas;
o Checar — 1 etapa;

o Agir— 1 etapa.

Na etapa de Plan, estdo concentradas as atividades de organizagdo para a execuc¢ao,
baseadas nas politicas acordadas no contrato. Essa fase ¢ a fonte geradora de informacdes e
responsavel pelas principais deliberagdes das tarefas, com clareza e objetivos bem definidos.

No Do, concentra-se a maior parte das etapas, sendo também a fase mais crucial. Aqui
ocorrem a implantacdo e revisdo do que foi planejado, garantindo o cumprimento dos prazos e
entregas relacionados as tarefas de seguranga e saude.

Na etapa de Check, realizam-se a auditoria e avaliagdo da execugdo das atividades
desenvolvidas. Monitora-se se o planejamento estd sendo executado corretamente,
identificando-se eventuais pendéncias e conformidades em relagdo as regras do contrato, além
de analisar pontos positivos e negativos na execucdo do plano.

Por fim, o Act representa a andlise final dos resultados, sendo uma etapa versatil. Esse
¢ o momento de se medir o desempenho de todo o planejamento. Se os resultados esperados
sdo alcancados, incentiva-se a incorporagdo de melhorias continuas nas tarefas, motivando a
equipe a buscar constantemente melhores resultados. No entanto, se os resultados ndo sdo
atingidos, ¢ essencial identificar as falhas, utilizando o Diagrama de Ishikawa para entender
suas causas, buscar a solucdes e reiniciar o ciclo.

Como entrada do processo, definiu-se todo novo contrato, € como saida, toda renovagao.
Foi necessario se diferenciar o momento de cada um deles, uma vez que clausulas contratuais
preveem alteragdes a cada novo periodo. Dessa forma, adotou-se o termo de vigéncia da gestao
para cada periodo distinto, por exemplo,

e Contratos novos passaram a ser denominados de “1° ano de vigéncia da gestao”;

e Contratos renovados pela primeira vez entraram no “2° ano da vigéncia da gestao”,

e assim por diante.
Essa separagdo foi importante, pois situou os colaboradores em questdes administrativas e

financeiras. Além disso, o inicio de cada nova etapa depende da finalizacao da etapa anterior.



62

Cada uma delas ¢ composta por tarefas distintas, mas relacionadas, passam por um processo de
transformag@o ao longo de todo o processo. Nessa adaptacio do PDCA ao framework, o
objetivo ¢ integrar os dois em todas as atividades. A Figura 4.3 ilustra isso em duas situagdes.
1. Tarefas sdo etapas do Ciclo PDCA;
2. Entradas e Saidas sdo as oito etapas do novo processo adaptadas ao Ciclo PDCA.

Figura 4.3 — Relacionando o PDCA as atividades do framework

Conmoas > G D

Clientes — Contratos fechados Plan Ordem de Servigo
o . Elaboragdo dos Programas ¢
Visita Técnica
Laudos
Apresentagdo Técnica Planejar Cronograma de Acao
Do
Convocagdo para os exames Agendar exames
Realizagdo dos exames Gerar o (ASO)
Transmissao dos eventos ao eSocial Informar o eSocial
Monitorar Cronograma de Acao Check Validar status do cronograma
Relatorio anual Action Renovacgao de contrato

Fonte (O autor, 2023).

Para se garantir que as entregas fossem realizadas, cada etapa recebeu um responsavel
pela abertura e pelo fechamento. Em seguida, foram definidos os profissionais que deveriam
compor o processo. Em razio da existéncia de colaboradores atuais, foi necessario redistribuir
suas responsabilidades e sugerir novas contratagdes. Os prazos foram estipulados em consenso
com os responsaveis, analisando-se a capacidade de entrega das areas. O Quadro 4.6 apresenta

a evolucdo da organizacao das etapas.



Quadro 4.6 — Organizagao das etapas
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Setores Setor , ~
Etapas Tarefa envolvidos Responsavel Responsavel Executor (es) Funcgoes Prazo
1 Fechamento de contrato Todos Comercial Gestor Comercial Analista Comercial gélrl\l;iléoordem de 0 dias
) Levantamento técnico Saude e Seguranca Engenheiro de Técnico de Elaborar 07 dias
Seguranga Seguranga Seguranga Documentos
o Engenheiro de Técnico de . ~ .
3 Apresentacao técnica Seguranga Seguranca Seguranca Seguranca Planejar Acdes 25 dias
4 Conyoca;tgao para Saude Saude Meédico do Trabalho Técnica de Agendar exames 30 dias
realizacdo de exames Enfermagem
5 Realizagdo de exames Saude Saude Meédico do Trabalho | Equipe de Saude Gerar ASO 35 dias
Envio dos eventos ao Saiide — Técnica de
6 . Seguranca — Saude Meédico do Trabalho Informar eSocial 45 dias
eSocial A Enfermagem
Administrativo
Monitoramento do Seguranga e Segurancga e Engenheiro de 1 Tecnico de o Verificar
7 cronoerama de acio Satde Satde Seguranca e Médico | Seguranca e Técnica endéncias 6 meses
£ ¢ do Trabalho de Enfermagem P
Relatorio final e . . . . Manter cliente na
8 ~ ~ Todos Comercial Gestor Comercial Analista Comercial . 11 meses
Renovagao e da gestdo carteira

Fonte (O autor, 2023).
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A abordagem de Porter (1985) enfatiza que a andlise minuciosa das atividades
individuais de uma empresa (anélise micro) pode revelar oportunidades significativas para se
melhorar o desempenho geral da organizagdo (nivel macro). Assim, as etapas macro sao
construidas sobre as bases micro, fundamentais para o funcionamento eficaz do framework.
Para cada atividade, foram desenvolvidos documentos especificos seguindo padrdes e
sequéncias bem definidas como ordens de servico, e-mails de boas-vindas, acompanhamento
de visitas técnicas e formularios. Uma pasta compartilhada foi criada, oferecendo acessos
exclusivos e relevantes a cada usuario para agilizar a comunicagao e colaboragdo na elaboracao
de documentos. Além disso, um software de gestdo foi integrado para auxiliar nas operagdes
gerenciais. A capacitagdo dos colaboradores foi realizada de forma continua, combinando teoria
e pratica ao longo do processo. O Quadro 4.7 apresenta as etapas micro derivadas das etapas
macro, correlacionadas ao PDCA.

Quadro 4.7 — Micro etapas do processo

Etapas Macro Etapas Micro PDCA

Detalhamento dos servigos contratados

Fechamento do — )
1 Elaboragdo do Contrato Planejar
Contrato

Elaboragdo da Ordem Servigos

Agendar visita com o cliente

5 Levantamento Mapear riscos
Técnico Tabular e Mensurar
Elaborar Documentos
3 Apresentacao Agendar visita com o cliente
Técnica Apresentar Cronograma de Ag¢éo
4 Convocagao para Organizar datas de vencimentos
exames Agendar exames com o cliente Desenvolver
Preparar fichas e materiais
5 Realizacdo dos Direcionar avaliado
Exames Realizar exames programados
Emitir ASO
_ Organizar documentos
Transmissdo ao —
6 Certificar dados do evento

eSocial

Acessar e enviar pela plataforma do eSocial

Coletar informacoes

. Analisar informagdes do cronograma
Monitoramento do —
7 _ | Verificar Status Checar
Cronograma de Acdo

Agendar visita

Concluir a¢des ou estipular prazos
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Monitorar periodo de vencimento

Coletar informagdes do contrato

Reunir-se com setores

Fechamento ¢ Apurar informagdes
8 | Entrega do Relatério | Elaborar Relatorio Agir
final Agendar visita

Apresentar Relatorio

Renovar Contrato

Emitir Ordem de Servigo
Fonte (O autor, 2023).

Com todas as informacdes consolidadas, o prototipo desenvolvido e a equipe ja
envolvida no novo conceito de trabalho, a proxima etapa foi a projecdo visual do framework
em sua primeira versdo. Assim a versao 1.0 do framework é apresentada na Figura 4.4. A
inclusdo dessa figura ¢ fundamental para diversos aspectos. Primeiramente, ela facilita a
comunicagao entre os membros da equipe, permitindo que todos visualizem e compreendam as
etapas do processo de maneira clara e concisa.

A representagdo visual ajuda a alinhar expectativas e garantir que todos estejam na
mesma pagina quanto aos objetivos € métodos do novo framework. Além disso, a figura serve
como uma ferramenta essencial para a apresentacdo do processo aos clientes. Uma visualizagao
bem-estruturada pode simplificar a explicacdo de conceitos complexos, tornando-os mais
acessiveis e compreensiveis para diferentes publicos. Isso € crucial para se obter o engajamento
e a aprovagao dos clientes, além de proporcionar entendimento mais profundo das mudangas e
melhorias propostas.

Por fim, a figura do framework ndo apenas representa 0 novo processo, mas também
age como um guia visual que auxilia na implementacdo pratica do conceito. Ela permite
identificar facilmente cada etapa e componente, promovendo uma execugdo mais eficiente e
organizada de trabalho. Em resumo, a inclusao da versao 1.0 do framework em formato visual
¢ uma estratégia essencial para garantir comunicagdo clara, entendimento compartilhado e

implementac¢ao eficaz do novo processo.
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Figura 4.4 — Framework de gerenciamento de processos em SST — versao 1.0

1
Fechamento
Contrato

8 2
Relatdrio Levantamento
final Técnico

1
Monitoramento
Cronograma
de Agdo

3
Framework 1.0 Apresentagao

Técnica

6 i
Transmissao ao Convocagdo

eSocial - para os exames

Realizacéo de
exames

Fonte: (O autor, 2023).

4.3 TESTE E REFINAMENTO DO FRAMEWORK

Com base no que diz Deming (1993), a melhoria continua ¢ essencial para a sustentagdo
organizacional. A implementa¢do do framework seguiu esse principio, pois dependia de testes
e refinamentos que sustentassem os investimentos em recursos humanos e tempo no processo.
Foi necessario aprofundar e avaliar o framework com os profissionais envolvidos, levantando
dados qualitativos e quantitativos por meio das suas visdes e criticas.

A empresa estudada estava em um cendrio favoravel para esses primeiros testes, com
pouco tempo de atuacdo no mercado e uma quantidade de clientes inferior a dos concorrentes.
Essas caracteristicas eram ideais para o inicio das validagdes. Entre os fatores que mais
contribuiram estavam:

1) O setor comercial estava em fase de expansdo e buscava fechar os primeiros
negocios. Havia a necessidade de atrair novos clientes para a geragdo de atividades
de trabalho aos demais setores da empresa. A motivagao da equipe era vista como
um ponto positivo para lidar com possiveis resisténcias internas ao longo da

implementagdo e com as mudangas na rotina de trabalho. O interesse coletivo pelo
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novo processo era percebido nas entregas de ideias, no cuidado com os detalhes, na
preocupagdo com o cliente e na expectativa com chegada de novas demandas;

1) O baixo volume de clientes do momento foi interessante para que as atividades

fossem executadas em um ritmo de trabalho menos intenso ¢ podendo ser revistas
com mais atengdo e proporcionando amadurecimento da equipe. Além disso, o
inicio de um novo processo e a entrada de novos clientes passariam por um fluxo
mais organizado, argumentos contundentes para que toda equipe se tornasse precisa
na aquisi¢cao € manuten¢ao de novos negocios para a empresa.

O refinamento permitira que uma nova versao, que seja aprimorada ¢ mais adaptada a
realidade da organizacao, seja concebida. Verdanat (1996) refor¢ca que um modelo padronizado,
aceito e aprovado por todas as partes envolvidas, pode ser utilizado como referéncia para o
desenvolvimento ou avaliagdao de outros modelos especificos.

Nesse sentido, segundo Harrison e Shirom (1999), para se avaliar a eficacia de uma
empresa, ¢ essencial estabelecer um modelo de referéncia, permitindo comparar a situagdo
almejada com os dados coletados na organizagdo. Para se facilitar a gestdo das organizagdes, ¢
essencial desenvolver solucdes personalizadas para cada modelo de gestao.

Ao longo de 11 meses a empresa fechou 101 contratos com novos clientes, os quais
ajudaram a dar volume de atividades para o refinamento do framework proposto. Essa avaliagao
foi realizada por meio de aplicacdo de entrevistas com a equipe de trabalho, visando obter
respostas que ajudassem a qualificar e quantificar o nivel do framework. Foram aplicadas
entrevistas estruturadas, decisdo que se deu em razao da possibilidade de se colher informagdes
relevantes daqueles que estavam diretamente envolvidos com as etapas do framework.

A versdo 1.0 do framework foi submetida a uma avaliagdo interna por meio de
questionarios respondidos individualmente pela equipe. Além disso, a avaliagao interna buscou
compreender como a empresa percebe a usabilidade do framework, considerando aspectos
como

e Usabilidade: O framework ¢ facil de usar? Avaliar a percepgao da equipe quanto a

usabilidade e eficacia do framework;

e Compreensibilidade: A estrutura e o conteudo estdo claros para quem vai utiliza-lo?

e Completude: O framework possui a informacao necessaria para atender aos prazos

e as entregas?
e Identificar os beneficios percebidos pelos funcionérios apds a implementagdo do

framework;
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e (oletar sugestoes e melhorias.

Como método de aplicacdo, buscou-se seguir as diretrizes propostas por Vernadat
(1996). O processo incluiu a formulagdo de perguntas abertas, visando captar opinides, criticas
e sugestoes de melhorias (dados qualitativos). Além disso, foi utilizada uma escala de avaliagao
com o objetivo de quantificar a percep¢ao da equipe em relagdo ao framework proposto. Esse
duplo enfoque permitiu uma andlise abrangente, combinando insights qualitativos e
quantitativos, para se avaliar a eficacia e a aceitagdo do framework. O Quadro 4.8 apresenta o
modelo de questionario aplicado com os participantes.

Quadro 4.8 — Avaliagdo do framework de gerenciamento de processos em SST

Avaliagao do framework

e Avaliar a percepgdo da equipe sobre a usabilidade e eficacia do framework;
e Identificar os beneficios percebidos pelos funcionarios ap6s a implementacao do framework;

e (Coletar sugestoes de melhorias.

Cargo/fungao:

Tempo de empresa:

Por favor, avalie o grau de atendimento do nosso framework aos seguintes critérios, utilizando a
escala abaixo. Se desejar, sinta-se a vontade para adicionar comentarios sobre qualquer um dos
critérios. Agradecemos antecipadamente a sua colaboracdo

Escala de avaliacgdo:

1 = O framework ndo atende a este critério

2 = O framework atende pouco a este critério

3 = O framework atende razoavelmente a este critério

4 = O framework atende bem a este critério

5 = O framework atende plenamente a este critério

Perguntas sobre a utilidade do framework, beneficios percebidos e satisfacdo geral

Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia a facilidade de uso do framework?

Em uma escalade 1 a 5, o framework ¢ preciso em termos de representar a realidade de Gestao
Ocupacional, ele pode ser adaptado para empresas de SST?

Em uma escalade 1 a 5, o framework facilitou o seu trabalho diario?

Em uma escala de 1 a 5, a estrutura de representacdo do framework ¢é clara e objetiva? Desde a
implementacdo do framework, vocé percebeu aumento na satisfagdo ou na produtividade?

Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia os beneficios trazidos pelo framework para o seu
trabalho? O framework contribuiu para a reducao de erros ou retrabalho?

Em uma escala de 1 a 5, o framework permite sua expansao, incluindo novas etapas e atividades?

Em uma escalade 1 a 5, o framework segue uma logica claramente definida em seu fluxo de
informagdes e atividades pelas etapas?

Em uma escala de 1 a 5, vocé percebeu melhorias na organizagio e eficiéncia dos processos?

Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia sua satisfagdo geral com o framework?

Em uma escala de 1 a 5, vocé recomendaria o uso do framework para novos funcionarios?

O que vocé sugere para melhorar o framework?

Fonte: (O autor, 2024).
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A Figura 4.5 apresenta os resultados das avaliagdes por setor. Embora as respostas
tenham sido coletadas individualmente, optou-se por apresentd-las agrupadas por setor, visando
evitar a exposi¢ao de respostas pessoais. Esse agrupamento ndo apenas preserva a
confidencialidade dos respondentes, mas também facilita a identificagdo de tendéncias e
padrdes especificos de cada setor, permitindo uma analise mais direcionada e eficaz dos dados
coletados.

Figura 4.5 — Escala de avaliag¢do do framework

Escala de Avaliagéo por Setor

Empresa — [ 4.8

Saulde 15,0
Adm./Financeiro 1 4,8
Seguranga 1 4,0
Comercial 1 4,2
Processo 1 3,8
0 1 2 3 4 5 6

Fonte: (O autor, 2024).

Essa avaliagdo proporcionou, a empresa, insights valiosos sobre o desempenho do
framework, identificando areas para aprimoramento e orientando o desenvolvimento de uma
nova versao. Ao se analisar o grafico, observa-se que os setores da Saude e
Administrativo/Financeiro foram os que melhor avaliaram o framework. Ja os setores de
Seguranca e Comercial e Processo tiveram um posicionamento mais critico. Essas notas podem
ser justificadas pelos relatos coletados nas avaliagdes qualitativas.

Para o setor da Saude, a principal contribui¢do do framework estd na forma como ele
distribui as etapas e atividades, o que € crucial para esse setor que tem uma rotina de trabalho
bem definida. Por estarem constantemente envolvidos na operagdo, consideraram essencial a
orientagdo por meio de um modelo de trabalho estruturado. Pode-se ver claramente as etapas
para a realizacao de exames ocupacionais, desde o agendamento até a emissdo dos laudos,
utilizando checklists para cada tipo de exame (admissional, periédico, demissional) € os envios
ao eSocial. Além disso, a empresa pode utilizar um modelo estruturado para orientar os
profissionais na execugdo de programas como o PCMSO (Programa de Controle Médico de
Satde Ocupacional) e 0 PGR (Programa de Gerenciamento de Riscos), com orienta¢des sobre

a periodicidade das avaliagdes e os critérios de analise.
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Para o setor Administrativo/Financeiro, que também atua de forma operacional,
formalizando, faturando e organizando diversas atividades, a principal contribuicdo do
framework esta na organizagao ¢ no fluxo das informagdes. O setor recebeu o framework de
maneira positiva, pois a estruturacdo clara das etapas e atividades facilitou suas tarefas e
melhorou a eficiéncia operacional. Um exemplo pratico disso € a padroniza¢do dos processos
de faturamento e controle financeiro. O modelo pode definir procedimentos claros para a
recep¢do e processamento de dados financeiros, assegurando que todas as informacdes
necessarias sejam capturadas e registradas corretamente. Isso inclui a padronizagcdo de
documentos, como faturas, notas fiscais e relatorios financeiros, que sdo essenciais para manter
a conformidade e a transparéncia.

O setor de Segurancga considera que, embora o framework fornega uma orientacdo geral,
ha desafios significativos na sua aplicagdo no dia a dia. A principal dificuldade reside em
adaptar o modelo as realidades especificas de cada cliente e ambiente de trabalho. Apesar de
sugerir uma abordagem organizada, a realidade do campo frequentemente ¢ bem diferente. Os
horarios para visitas a clientes e levantamentos muitas vezes precisam ser ajustados para
acomodar a disponibilidade dos clientes e a urgéncia das situagdes encontradas. Isso pode levar
a sobrecarga de trabalho e a necessidade de se reorganizar a agenda frequentemente, o que pode
resultar em atrasos e comprometimento da qualidade das avaliagdes realizadas.

O setor Comercial expressou preocupagdes em relagdo a seguranga na execucao,
organizacao ¢ cumprimento de prazos. Embora o framework ofereca uma estrutura tedrica e
processos bem definidos, surgiram desafios praticos que podem impactar a eficiéncia e eficacia
do setor. Com a chegada de novos clientes, foram relatadas insegurangas na execucao das
atividades e a percepgao de falta de habilidades da equipe em lidar com algumas etapas. Isso
gerou preocupacao constante no setor Comercial, que teme pela qualidade do servigo prestado
e pela satisfagdo do cliente.

Para o setor de Processos, a gestao de prazos também era um tema critico. O framework
pode definir prazos para a conclusio e a entrega dos Programas e Laudos, mas a pratica muitas
vezes revela que esses prazos sdo dificeis de se cumprir em razdo da carga de trabalho
imprevisivel e das demandas emergenciais dos clientes. A necessidade de ajustar
continuamente as prioridades e gerenciar o tempo de maneira eficaz ¢ uma dificuldade
constante. Isso pode resultar em atrasos na entrega de documentos importantes, impactando a
satisfacdo dos clientes e a eficiéncia geral do servigo prestado. Além disso, o processo de

agendamento ¢ muitas vezes complexo e exige coordenacdo meticulosa entre as diferentes
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partes envolvidas. Melhorar a gestdo do tempo e a organizagdo dos processos ¢ essencial para
garantir uma operagao eficiente e a entrega de servigos de alta qualidade.

Pode-se considerar que a média de 4,48 nas avaliagdes dos setores ¢ uma boa indicagdo
da eficacia do framework. No entanto, essa média foi influenciada positivamente pelos setores
de Saude ¢ Administrativo/Financeiro, enquanto os setores Comercial, Seguranca e Processo
fizeram criticas mais acentuadas. De modo geral, o framework cumpriu seu propdsito, embora
tivesse requerido algumas melhorias, o que ¢ esperado em um sistema de gerenciamento. Esse
resultado sugere que os setores envolvidos na operacdo, como Saude e
Administrativo/Financeiro, estdo satisfeitos com a funcionalidade e a eficacia do framework.
Esses setores provavelmente valorizam a eficiéncia e a praticidade que o framework oferece no
gerenciamento didrio de suas atividades. Por outro lado, os setores Seguranca, Comercial e
Processo, que tém um enfoque mais estratégico e analitico, expressaram desconforto. Essas
areas demonstraram os desafios especificos com framework em suas atividades, necessitando
de melhorias em aspectos como personalizacdo, flexibilidade e suporte para andlises mais
complexas. Essas criticas destacam a importancia de se ajustar o framework para atender melhor
as necessidades dos setores estratégicos, garantindo que ele nao s6 gerencie operagdes didrias
de forma eficaz, mas também seja mais robusto e ofereca ferramentas robustas para
planejamento e analise. A adaptagdo continua e o refinamento do framework serdo essenciais
para aumentar a satisfagdo geral e a eficiéncia como um todo na empresa. Além das avaliagdes
citadas e que mereceram destaque, outras também contribuiram para a avaliag¢ao, incluindo

e Alinhamento da equipe acerca das descrigdes de servigos;

e Detalhamento de projetos que estivessem fora do escopo de trabalho e que era

comum a todos;

e (riacdo de novos documentos (exemplo: fichas, formuldrios, textos de e-mail etc.);

e Incorporagdo de novos profissionais para apoiar a equipe;

e (onstrucdo de processos dos setores independentes, mas que sdo importantes,

principalmente o processo comercial por ser o insumo para o ciclo do framework;

e Alinhamento de todos os processos das areas em torno do framework, a fim que de

processos estratégicos, taticos € operacionais se conversem dentro de uma unica
visdo.

A partir de entdo, comegou-se a estudar a aplicacdo de melhorias observadas ao longo
desse periodo de teste e refinamento. A pesquisa adota uma abordagem pratica baseada na
experiéncia profissional, comum em temas pouco explorados na literatura, como o

gerenciamento de processos em empresas de Seguranca ¢ Saude no Trabalho (SST). Diante
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desse contexto, a metodologia de pesquisa-acdo foi escolhida para fundamentar a construgao e
validacdo do framework proposto. Por meio dessa metodologia, o estudo busca teorizar a pratica
observada em uma empresa especifica, convertendo a experiéncia em um modelo teodrico
aplicavel a outras empresas do setor.

A pesquisa-acdo permite que as praticas observadas e analisadas no ambiente real da
empresa sejam traduzidas em um framework estruturado, que reflete as necessidades e desafios
recorrentes do setor. Este modelo, desenvolvido com base na realidade operacional e no
envolvimento das equipes da empresa, visa ndo apenas atender as demandas internas, mas
também contribuir para o avango tedrico do campo de SST. A partir dos resultados obtidos
nesta etapa, a intengdo ¢ que o framework seja testado em outras organizagdes no futuro,

ampliando sua aplicabilidade e refinando sua eficacia

4.4 PROPOSTA DE UMA NOVA VERSAO

Embora a primeira versdao possuisse requisitos positivos, notou-se, com o Teste e o
Refinamento, a necessidade de melhorias na versao 1.0 do framework. O intervalo de tempo de
dez meses nao havia sido previsto nem determinado para a realizagdo de melhorias, porém,
diante do volume dos novos negdcios, surgiram também corre¢des a serem tratadas. Assim,
adotando-se as premissas do PDCA, foram avaliadas as tarefas que nao tinham fluidez dentro
da rotina de trabalho, considerando, para sua permanéncia, a necessidade de envolvimento de
pelo menos dois profissionais de setores distintos; foi a forma encontrada para se certificar de
que a tarefa tivesse um elo entre as etapas e ndo como uma atividade que beneficiava apenas
um setor.

Havia processos e tarefas criados antes e durante a fase de testes do framework, mas que
ndo foram incorporados pois ndo eram vistas como adaptaveis, ou, entdo, em razdo da
necessidade de priorizar o inicio ao framework, deixou-os para um segundo momento, ou,
entdo, por falta de experiéncia ndo foram anexas. Porém, apesar de ndo estarem ligadas ao
modelo inicial, sua utilidade fez com que a equipe as realizasse naturalmente como parte do
processo. Além disso, foram criados tarefas, processos € documentos para suprir as falhas
existentes, levando em consideracdo as experiéncias observadas na revisao das tarefas e que
nao eram aderentes.

Durante a fase de testes do framework, foram implementados processos e tarefas
adicionais, alguns dos quais ndo se mostraram adaptaveis ao modelo inicial e, por isso, foram

priorizados para uma analise posterior. Esses elementos adicionais surgiram das necessidades
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praticas identificadas ao longo do processo e foram introduzidos como parte das operagdes
dirias da equipe, mesmo sem estarem formalmente incorporados ao framework.

Para avaliar a eficacia das etapas e o impacto das novas praticas, utilizamos critérios
especificos, como a redugdo no tempo de execucao das tarefas, a clareza na comunicagao entre
equipes, e a satisfacdo dos clientes com os servigos prestados. Esses critérios foram mensurados
periodicamente, com feedback direto da equipe. O feedback continuo da equipe foi essencial
para ajustar o framework e criar documentos e processos adicionais, atendendo a falhas
observadas ao longo das revisdes. Esse processo iterativo permitiu que o framework fosse
aprimorado, alinhando-o melhor as necessidades praticas e reforcando sua aderéncia aos
desafios reais da gestdo de SST.

A versdo 1.0 do framework estava mais focada nas atividades operacionais, porém, ao
longo de sua execucdo, observou-se a necessidade de envolver também outros fatores,
considerando a importancia de questoes de dimensdes taticas e estratégicas.

Observou-se que o setor comercial fornecia o resultado e ndo o detalhamento de sua
rotina, isso dificultava os demais setores a visualizar os esfor¢os necessarios para cada
efetivacao ou manutengao de cliente, ficando, assim, evidente a falta de clareza a respeito dos
trabalhos do setor. Apesar disso, o setor possuia uma estrutura que era executada de modo
independente, e a auséncia de integra¢do com o restante do framework limitava a visao sobre o
processo comercial.

Dessa forma, a etapa processo comercial, que ndo estava presente na versao anterior do
framework, foi incorporada, tornando-se a Etapa 1 da nova versao. Em contrapartida, a etapa
Fechamento de Contrato, anteriormente considerada a Etapa 1 da versdo 1.0, foi integrada como
um item do processo comercial.

No novo framework, a Etapa Processo Comercial tem um prazo de execuc¢ao definido
como zero dias e seu fluxo de atividades ¢ organizado em sete niveis. A entrada dessa etapa ¢
a captacao de interessados pelos servigos oferecidos, e a saida € o fechamento com a assinatura
do contrato. O Quadro 4.9 detalha o processo comercial, considerado uma etapa fundamental
e, portanto, a nova Etapa 1 do framework.

Quadro 4.9 — Detalhamento do processo comercial

Processo comercial — etapa 1

Setor . Prazo .
Tarefas . Profissional ) Descricao
Responsavel (dias)
Estruturar lista . Analista Organizar uma lista de contatos
N Comercial . 0 .
de prospecg¢ao Comercial potenciais para abordar




74

) Entrar em contato com o0s
) Analista L
Prospectar Comercial . 0 potenciais clientes para a
Comercial . .
apresentagdo dos servicos
o ) Analista Avaliar e determinar o interesse € a
Qualificar Comercial . 0 R L
Comercial adequacao dos potenciais clientes
Elaborar ) Analista Preparar uma proposta detalhada
Comercial ) 0 )
proposta Comercial para os prospects qualificados
: Desenvolver um documento
Detalhamento ) Analista o
.. Comercial ) 0 técnico detalhado que descreva a
técnico Comercial .
solugdo proposta
. Discutir os termos da proposta e
. ) Analista ) o
Negociar Comercial ) 0 ajustar conforme necessario para
Comercial )
chegar a um acordo mutuo
Fechamento ) Analista Elaborar contrato e colher
Comercial ) 0 ) )
do contrato Comercial assinaturas dos envolvidos

Fonte: (O autor, 2023).

A proxima etapa, Organizagao, alimentagao e controle das informacdes, foi criada para

suprir uma lacuna observada ao longo da experiéncia de implementacao da primeira versao. A

experiéncia pratica revelou que a gestdo eficiente das informacdes era crucial para o sucesso do

processo. Assim, essa etapa foi definida como a Etapa 2, conforme apresentado no Quadro 4.10.

Com essa inclusdo, buscou-se assegurar que as informagdes fossem organizadas de forma

sistematica, continuamente alimentadas e rigorosamente controladas, resolvendo problemas de

inconsisténcia e facilitando a tomada de decisdes informadas para os setores e profissionais que

dependiam delas.

Quadro 4.10 — Organizagao e gerenciamento dos dados

Organizagdo e gerenciamento dos dados — etapa 2
. . Prazo .
Tarefas Setor Responsavel Profissional ) Descrigdo
(dias)
Encaminhamento ) Via fisica assinatura em
) Analista .

do contrato Comercial ) 0 duas vidas

_ Comercial L .
assinado Via digital por e-mail
Arquivamento .. . ) Auxiliar Arquivar vias fisicas e

Administrativo/financeiro o . 1 L
do contrato Administrativo digitais
Abertura de . .
. Analista Descrever servigos
Ordem de Comercial ) 1
. Comercial contratados
Servigo (O.S)
Envia e-mail de ) Analista Disponibilizar canais de
. Comercial . 1 )
boas-vindas Comercial contato para o cliente
Solicitar dados ) Analista Dados da empresa e de
) Comercial i 1

cadastrais Comercial seus colaboradores para
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cadastro ao eSocial e ao
sistema gerencial interno

Documento autoriza a

Produgao

Solicitar .. . Analista empresa contratada a
. Administrativo .. .
Procuracao Administrativo representar a
empresa/cliente
Enviar Compilacdo de dados
informagdes ao . . Analista essenciais para a
o Administrativo .. . ~
Técnico de Administrativo execugdo dos
Seguranca levantamentos técnicos
Agendar com o cliente o
Agendar Estagiario de dia, horario, local e o
levantamento Processos Engenharia de responsavel em que
técnico Producéo acompanhara os
levantamentos técnicos
) o Encaminhar, ao Técnico
Comunicar ao Estagiario de
o i de Seguranga, a agenda
Técnico de Processos Engenharia de )
N de compromissos
Seguranca Producao ..
tecnicos
Gerar relatorio com as
informagdes de cada
o tarefa, incluindo
Estagiario de
i contrato, ordem de
Fechar Etapa Processos Engenharia de

servigo (O.S.), e-mails,
agendamentos, entre
outros, por meio de
documentos

Fonte: (O autor, 2023).
Com o agendamento realizado e todas as informagdes necessarias para o levantamento
obtidas, a Etapa 3 pode ser iniciada de acordo com a sequéncia de tarefas descrita no Quadro
4.11, Levantamento Técnico. Essa etapa ¢ essencial para garantir que o processo de coleta e

analise de dados ocorra de maneira estruturada e eficiente, permitindo uma avaliagdo precisa e

fundamentada.
Quadro 4.11 — Levantamento técnico
Levantamento Técnico — etapa 3
Setor . Prazo .
Tarefas ) Profissional ) Descricao
Responsavel (dias)
.. Técnico de Realizar a visita acompanhado pelo

Visitar empresa | Seguranca 7 ) .

Seguranca responsavel ¢ munido dos dados
Elaborar L N

Técnico de Detalhar o cronograma de agdo com as
documentos Seguranga 20 o

o Seguranca atividades a serem executadas

tecnicos
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Agendar a Estagiario
apresentagdo dos de Agendar apresentagdo com cliente e
Processos . 21 ] o
documentos Engenharia comunicar Técnico de Seguranga
técnicos. de Produgao
Estagiario Gerar relatorio com as informagdes de
de cada tarefa, incluindo contrato, ordem de
Fechar etapa Processos . 24 ] .
Engenharia servigo (O.S.), e-mails, agendamentos,
de Produgao entre outros, por meio de documentos

Fonte: (O autor, 2023).

A apresentacdo dos documentos técnicos tem como finalidade esclarecer tanto a
empresa quanto os clientes sobre suas responsabilidades, detalhando o que precisa ser realizado,
modificado ou mantido. Esse processo ¢ essencial para garantir compreensao clara e alinhada
das obrigagdes e agcdes necessarias. A visao geral desse processo pode ser consultada no Quadro
4.12, Apresentagao dos documentos técnicos.

Quadro 4.12 — Apresentagdo técnica

Apresentacdo Técnica dos Programas e Laudos — etapa 4
Setor ) Prazo .
Tarefas , Profissional ) Descricao
Responsével (dias)
Orientagdes Técnico de Transmitir ao cliente o conhecimento
. Seguranga 25 L.
iniciais Seguranca sobre os assuntos técnicos
Detalhar L . ) ) .
Técnico de Orientar o cliente sobre a importancia de
cronograma de Seguranca 25 . . .
N Seguranga seguir as agdes definidas no cronograma
acdo
Definir L. . .
N Técnico de Determinar com o cliente os prazos para
adequagdes e Seguranca 25 L . o
Seguranga a realizacdo das adequagdes necessarias
prazos
Enviar eventos Técnico de Enviar os eventos de Seguranca para o
] Seguranga 25 .
ao eSocial Seguranga eSocial
. Gerar um relatdrio contendo
Estagiario ) N . .
d informagdes sobre cada tarefa, incluindo
€ .
Fechar etapa Processos ) 26 contrato, ordem de servico (O.S.), e-
Engenharia i
. mails, agendamentos, entre outros, por
de Producao )
meio de documentos

Fonte: (O autor, 2023).
A realizagdo das orientacdes técnicas também aborda possiveis questionamentos sobre
a importancia dos exames periddicos, o que resulta em convocagdes mais ageis e eficazes. Essa
abordagem ajuda a esclarecer duvidas e reforgar a importancia dos exames para a conformidade
e a saude ocupacional. A Etapa 5, Convocagdo para os Exames Periddicos, ¢ detalhada no

Quadro 4.13, que apresenta a sequéncia e os procedimentos associados a essa fase do processo.
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Quadro 4.13 — Convocagao para os exames periodicos

Convocagdo para a realiza¢do dos exames peridodicos — etapa 5

Setor . Prazo .
Tarefas ) Profissional ) Descrigao
Responsével (dias)
Planejar a Lo o .
, Técnica de Distribuir os exames a serem realizados

agenda de Saude 27 )

enfermagem em datas dentro do prazo de vencimento
exames
Convocar ¢ Lo L .

. , Técnica de Fazer a ligagdo, agendar e formalizar por

formalizar Saude 30 .

enfermagem e-mail
agendamento
Organizar . . R

o Verificar se as empresas clientes tém
estrutura para . Técnica de . N
. Saude 30 condicdes para a execugao de exames
atendimentos enfermagem o
periddicos In Company
externos
. Gerar um relatorio contendo
Estagiario . N . .
d informagdes sobre cada tarefa, incluindo
e

Fechar etapa Processos ) 31 contrato, ordem de servico (0.S.), e-

Engenharia )

N mails, agendamentos, entre outros, por
de Produgao .
meio de documentos

Fonte: (O autor, 2023).

A etapa de convocagdo dos exames periddicos permite que os exames sejam realizados

em dois formatos: nas dependéncias da clinica médica do trabalho ou in company, diretamente

nas instalagdes da empresa/clientes. A escolha do formato ¢ baseada em critérios especificos

como a disponibilidade de espago fisico adequado, mobilia apropriada e acesso a internet. Esses

critérios garantem que a realizacdo dos exames seja feita de maneira eficiente e confortavel. A

Etapa 6, Realizagdo dos Exames Periodicos, estd detalhada no Quadro 4.14, que descreve os

procedimentos e requisitos para esta fase do processo.

Quadro 4.14 — Realizacao dos exames periddicos

Realizagdo dos exames periddicos — etapa 6

Setor o Prazo .
Tarefas ) Profissional . Descrigao
Responsavel (dias)
Técnico de
Realizar Enfermagem )
. - Realizar os exames conforme a grade
0s Saude Fonoaudiologa 35 )
L estabelecida pelo PCMSO
exames Biomédica
Meédico do Trabalho
Gerar relatorio com as informagdes de
Fech Estagiario de cada tarefa, incluindo contrato, ordem
echar . . .
) Processos Engenharia de 36 | deservigo (O.S.), e-mails,
etapa .
P Produgao agendamentos, entre outros, por meio
de documentos
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Fonte: (O autor, 2023).

A realizagdo dos exames periodicos € responsavel por gerar um volume significativo de
eventos para o eSocial, especificamente relacionados a area de saude. Além disso, nessa etapa
¢ realizada a verificagdo de possiveis inconsisténcias nas transmissdes dos eventos de
seguranga, que foram processados na Etapa 4, Apresentacdo dos Documentos Técnicos. Esse
procedimento assegura a precisdo e a conformidade das informacdes transmitidas. A Etapa
correspondente a Transmissdao dos Eventos ao eSocial ¢ detalhada no Quadro 4.15, que
apresenta os procedimentos e etapas envolvidos.

Quadro 4.15 — Transmissao dos eventos ao eSocial

Transmissdo dos eventos de SST ao eSocial — etapa 7

Setor . Prazo .
Tarefas . Profissional , Descrigao
Responsavel (dias)
Técnica de L
. , Observar os critérios para o
Enviar eventos de | Saude e Enfermagem e . ) .
45 envio ao sistema do eSocial ¢

Saude ao eSocial | Seguranca Técnico de Lo
confirmar a transmissao

Seguranga
Gerar Recibos o
) Técnica de ) )
dos envios e , Organizar os recibos em
) Saude e Enfermagem e L
organizar nas . 45 pastas para utilizagdo nos
Seguranca Técnico de L. o
pastas dos relatorios analiticos
) Seguranca
clientes
Gerar relatorio com
. informagdes de cada tarefa.
Estagiario em Eng. )
Fechar etapa Processos 46 (Contrato, O.S., e-mails,

de Produgao )
agendamentos etc.) por meio

de documentos

Fonte: (O autor, 2023).

Do contrato assinado até a transmissdo dos eventos ao eSocial, concentra-se a maior
parte dos assuntos estratégicos, taticos e operacionais. Durante um periodo aproximado de 120
dias, os esfor¢os sdo direcionados para se acompanhar a empresa/clientes, garantindo que
cumpram suas obrigagcdes conforme o cronograma de agao ¢ a tabela de exames gerados. Para
isso, ha uma etapa exclusiva dedicada a verificar o status dessas agoes.

Os objetivos dessa etapa sdo dois: primeiro, auxiliar o cliente no cumprimento das
exigéncias legais e, segundo, estreitar a relagdo com o cliente por meio de visitas de
Monitoramento do Cronograma de Ag¢do. Essa abordagem visa garantir a conformidade e a
proximidade necessaria para uma gestdo eficaz do processo. O Quadro 4.16 detalha o
Monitoramento do Cronograma de Acdo, evidenciando sua importancia na manutencdo do

acompanhamento continuo e na promoc¢ao da proximidade com o cliente.
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Quadro 4.16 — Monitorar o cronograma de acao

Monitorar Cronograma de Agdo — etapa 8

Producéo

Setor . Prazo -
Tarefas , Profissional . Descrigao
Responsavel (dias)
Levantar Status L Verificar a realizagdo das
. Seguranca Técnico de . L.
das pendéncias de 160 acOes necessarias, como
do Trabalho | Seguranca i L
Seguranca treinamentos e atualizacdes
Levantar Status L. ) .
.. , Técnico de Verificar a realiza¢do dos
das pendéncias de | Satde 160 g
] Enfermagem exames periodicos
Saude
, Técnico de Validar as medidas propostas
Saude e )
i Enfermagem e e exames realizados e propor
Validar e Propor Seguranca o 170 N
Técnico de novos prazos para as agdes e
do Trabalho
Seguranga exames pendentes
Agendar Visita Estagiario em Entrar em contato com a
Técnica — Processos Engenharia de 175 empresa/cliente para agendar
Seguranca Producao a data e o horario
Visitar a empresa/cliente
. Seguranca Técnico de para definir prazos limites
Acdo/Seguranga 180 .
do Trabalho | Seguranca para a conclusdo das
pendéncias
. Convocar a empresa/cliente
~ , , Técnico de L
Acao/Satde Saude 180 para a realizagdo dos exames
Enfermagem
pendentes
Gerar relatorio com
Estagiario em informagdes de cada tarefa.
Fechar etapa Processos Engenharia de 181 (Contrato, O.S., e-mails,

agendamentos etc.) por meio

de documentos

Fonte: (O autor, 2023).

A renovacao de contrato foi identificada como um momento sensivel, frequentemente

associado a percepcao do cliente de que nada significativo foi feito ou que o valor entregue nao

¢ claramente reconhecido. Para se abordar essa questdo, a Etapa 9, Fechamento e Apresentacao

do Relatério Analitico, foi criada com o objetivo de detalhar todas as entregas realizadas ao

longo do periodo contratual. A entrada dessa etapa ¢ composta por todos os trabalhos

executados, enquanto a saida ¢ a renovagao do contrato para uma nova gestao.

Além disso, ao final de cada gestdo, essa etapa também tem um enfoque pds-venda,

voltado para a avaliagdo qualitativa do nivel de servigo prestado. Isso ¢ feito por meio de

questionamentos e anotagdes que ajudam a obter feedback e a identificar areas de melhoria,

garantindo que o cliente perceba o valor real do servigo oferecido.
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Quadro 4.17 — Fechamento e apresentagdo do relatorio analitico

Fechamento e apresentacdo do relatorio analitico — etapa 9
Setor . Prazo L.
Tarefas , Profissional . Descrigao
Responsavel (dias)
Estagiario em Organizar as etapas realizadas,
Agrupar etapas de . . N
a8 Processos Engenharia de 330 garantindo a coeréncia das
a ) ~
Producao informacdes
) Estagiario em .. L.
Gerar Relatorios g . Solicitar relatorios de todas as
L Processos Engenharia de 330 ) L
Analiticos . areas para analises
Produgao
Estagiario em Verificar status de agoes,
Validar relatorios | Processos Engenharia de 335 administrativas/financeiras,
Producao seguranca, saude e eSocial
Estagiario em
Agendar visita Processos Engenharia de 340 Via e-mail/telefone
Produgao
Estagiario em .
Apresentar £ _ Apresentar resultados obtidos.
L. Processos Engenharia de 345 , . .
Relatorio N Em formato fisico e digital
Producao
Estagiario em Apontar melhorias necessarias
Propor melhorias | Processos Engenharia de 345 com base nos indicadores do
Producéo relatorio
Descrever a continuidade dos
Estagiario em servicos pactuados, atualizando
Renovar Gestao Processos Engenharia de 345 a quantidade de colaboradores,
Producéo valores financeiros com base
nos indices
Gerar relatorio com
Estagiario em informagdes de cada tarefa.
Fechar etapa Processos Engenharia de 360 (Contrato, O.S., e-mails,
Producéo agendamentos etc.) por meio
de documentos

Fonte: (O autor, 2023).

Com a reestruturagdo, revisaram-se as responsabilidades atribuidas a cada etapa,
ajustando-se a alocacdo de tarefas e identificando as dreas que necessitavam de ajustes. Os
prazos foram redefinidos com base na nova estrutura, levando-se em conta a capacidade de
entrega ajustada das areas e as novas responsabilidades atribuidas. Essa reorganizagao visou
garantir melhor coordenagdo entre as etapas e execucao mais eficaz do processo. O Quadro 4.18

apresenta essa reorganizagao.
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gestdo

Setor
Etapas Tarefa ) Responsavel Fungoes Prazo
Responsavel
Processo . Gestor Organizar e gerenciar a .

1 . Comercial . . . . 0 dias
comercial Comercial interagdo com o cliente
Organizagdo e . . .

. . . Analista Alimentar, atualizar e .
2 gerenciamento Administrativo .. . 03 dias
Administrativo | controlar os dados
dos dados
Levantamento Engenheiro de )

3 o Seguranca Elaborar Documentos | 07 dias
técnico Seguranca
Apresentacao Engenheiro de

4 ’p ) ¢ Seguranga 8 Planejar A¢des 25 dias
técnica Seguranca
Convocagdo para .

L , Meédico do )
5 realizagdo de Saude Agendar exames 30 dias
Trabalho
exames
Realizacao de : Médico do )

6 Saude Gerar ASO 35 dias
exames Trabalho
Envio dos eventos , Médico do . .

7 ) Saude Informar eSocial 45 dias
ao eSocial Trabalho

, Engenheiro de
Monitoramento S S
eguranga ¢ eguranga ¢
8 do cronograma de g ¢ g i ¢ Verificar pendéncias 6 meses
. Saude M¢édico do
acao
¢ Trabalho
Relatorio final e .
. i Gestor Manter cliente na
9 Renovagao e da Comercial ) ] 11 meses
Comercial carteira

Fonte (O autor, 2023).

Com base nas mudangas realizadas, a nova estrutura foi organizada de forma a otimizar

a eficiéncia e a clareza do processo. Essa versdo revisada inclui a reavaliagdo das

responsabilidades de cada etapa, a redistribuicao de tarefas e a definicdo de novos prazos,

assegurando que todas as areas estejam alinhadas com a capacidade de entrega.

A Figura 4.6 apresenta a versao 2.0, ela visa ndo apenas melhorar a coordenagao entre

as etapas, mas também garantir uma execucdo mais eficaz do processo, promovendo melhor

colaboragdo e compreensao entre todos os envolvidos.




82

Figura 4.6 — Framework de gerenciamento de processos em SST — versao 2.0

1
Processo
Comercial

9
Relatdrio
final

3
Levantamento
Técnico

8
Monitoramento

Cronograma Framework 2.0

de Acdo

4

Apresentacdo
Técnica

1
Transmissdo ao
eSocial

5
Convocagdo
para 0s exames

6
Realizag@o de
exames

Fonte: (O autor, 2023).

Por meio dessas atualizagdes, busca-se também atender, de maneira mais eficiente, as
necessidades e expectativas dos clientes, proporcionando um servi¢o de maior qualidade. Com
a segunda versdo do framework pronta, ainda era necessario validar sua importincia no mercado
e entender como os clientes percebiam o novo método de trabalho da empresa. A avaliacao
deles se torna importante para medir a empresa na visdo do cliente. Para se responder a essas
questdes, foi realizada uma nova pesquisa focada em toda a carteira de clientes ativos da
empresa. O objetivo da avaliagdo era obter insights sobre a performance da empresa e a
aceitacdo do framework.

A pesquisa abrangeu o universo dos clientes da empresa, sendo composta por clientes
da carteira ativa. Participaram da avaliacdo 110 clientes, de um total de 192, correspondendo a
57% da base total de clientes. A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas, garantindo
a confidencialidade dos participantes.

Essa abordagem permitiu se obter feedback e identificar areas de melhoria, assegurando
que o novo framework atendesse as expectativas e necessidades dos clientes. A analise dos

resultados dessa pesquisa fornece informagdes essenciais para o aprimoramento continuo do
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processo e para a consolidagdo da metodologia de trabalho. O Quadro 4.19 apresenta o modelo
de avaliacdo qualitativa e quantitativa aplicada com clientes.

Quadro 4.19 — Avaliagdo do framework com os clientes

Qualitativa

Ha alguma etapa do nosso framework que vocé acredita que poderia ser melhorada?

Como vocé avalia a comunicagao da nossa equipe durante as etapas?

O framework facilitou o gerenciamento das obrigacdes de SST e melhorou a organizacdo dos

Pprocessos na sua empresa?

Recomendaria os servigos da nossa empresa para outras empresas? Por favor, explique por qué

Como vocé avalia sua satisfacdo geral com o framework?
Quantitativa— Nota 1 a5

Etapa 1: Processo Comercial

Foram claros e compreensiveis o processo de apresentacdo técnica dos servigos e a formalizacdo da
contratacao?

Etapa 2: Organizacdo ¢ Gerenciamento dos dados

A emissao da ordem de servigo (O.S) ocorreu dentro do prazo de 1 dia?

Quado eficiente foi o processo de recebimento de informagdes pelo escritdrio de contabilidade ou
pelo cliente?

Etapa 3: Levantamento Técnico

O levantamento técnico foi concluido dentro do prazo de 7 dias?

A empresa forneceu todas as informagdes necessarias de maneira eficiente?

Etapa 4: Apresentagdo Técnica

Os programas e laudos foram apresentados de forma clara e compreensivel?

As adequagdes necessarias foram propostas de forma eficaz?

Etapa 5: Convocagao dos Exames Periodicos

A convocagdo para os exames periodicos foi realizada dentro do prazo de 30 dias?

Etapa 6: Realizacdo dos Exames Periodicos

Os exames periddicos foram realizados de maneira eficiente e dentro do prazo?

Etapa 7:Transmissoes dos eventos ao eSocial

O recibo do eSocial foi entregue em até 45 dias?

Etapa 8: Monitoramento do Cronograma de A¢éo

O monitoramento das adequagdes propostas foi realizado conforme o cronograma de 6 meses?

Como vocé avalia?

Etapa 9: Fechamento e entrega do relatorio

O relatorio final foi entregue dentro do prazo de 11 meses?

A renovagao do contrato e reinicio da gestdo ocorreram de maneira eficiente?

Fonte: (O autor, 2024).

O objetivo principal era avaliar o cronograma de trabalho proposto, analisando cada
etapa com os clientes e identificando possiveis falhas ou dificuldades no processo. Com a
avaliacdo qualitativa, desde o inicio dos contatos, notou-se uma tendéncia significativa para

respostas curtas e objetivas. Muitos entrevistados pareciam estar com pressa ou nao estavam
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dispostos a se aprofundar nas questdes. Isso pode ser interpretado de varias maneiras: alguns
podem estar ocupados, enquanto outros podem ndo considerar a pesquisa uma prioridade. Por
outro lado, alguns clientes demonstraram interesse genuino em responder ao questionario. Eles
ndo apenas forneceram respostas detalhadas, mas também se dispuseram a discutir os assuntos
abordados. Essa variacao de atitude sugere que a satisfacao do cliente nao ¢ uniforme. Alguns
estdo mais engajados e dispostos a compartilhar feedback construtivo, enquanto outros
preferem uma abordagem mais sucinta.

Durante as entrevistas, surgiram desafios em se manter o equilibrio para obter
informacgoes relevantes e respeitar o tempo dos entrevistados. A identificagdo de falhas ou
dificuldades no framework exigiu sensibilidade para se perceber variagdes nas respostas e
explorar a fundo os pontos levantados. Observou-se que alguns pontos levantados pelos clientes
ndo estavam inicialmente previstos no framework como, por exemplo, processos financeiros de
faturamento e atendimentos em clinicas credenciadas.

Notou-se, também, que as etapas do framework envolvem diferentes individuos dentro
das empresas dos clientes. Por exemplo, a pessoa que inicia o contato com a area comercial
nem sempre ¢ a mesma que conduz as entregas ou realiza o acompanhamento das convocacgdes.
Essa variagdo pode afetar a consisténcia da experiéncia do cliente.

De modo geral, a satisfagdio pode ser considerada positiva. Grande parte dos
entrevistados demonstrou estar satisfeita com o servigo prestado ¢ a facilidade nas etapas
propostas no framework. Essas observagdes e insights serdo fundamentais para o
aprimoramento e garantir uma melhor experiéncia para os clientes. A Figura 4.7 apresenta os
resultados quantitativos por Etapa.

Figura 4.7 — Avaliag¢do do framework com os clientes
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Fonte: (O autor, 2024).
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A respeito da avaliacdo quantitativa, ha destaque para duas situacdes. As etapas 1,2 e 3
foram as mais bem avaliadas, sendo elas também as mais impactadas em revisdes da versao 1.0
para a 2.0. Foram elas as mais criticadas e, portanto, recebendo maior concentragao de esforgos
em melhorias.

Por outro lado, as etapas 4, 5 e 6, que eram bem-avaliadas pela equipe de execugdo,
apresentaram os menores valores de avaliagdo. Esse contraste pode indicar a necessidade de
melhoria continua. As criticas feitas pelos setores Comercial, Seguranga e Processos sugerem
que esses profissionais, em razao da sua posi¢ao estratégica e visdo mais ampla do framework,
identificam areas que ainda precisam de aprimoramento. Em contrapartida, os setores de Satude
e Administrativo/Financeiro, focados na operacdo diaria, podem ndo perceber as mesmas
necessidades de melhoria, resultando em uma percepgao menos critica.

Esses resultados ressaltam a importancia de se considerar diferentes perspectivas dentro
da empresa. A visdo estratégica dos setores Comercial, Seguranca e Processos ¢ vital para se
identificar pontos de melhoria que podem passar despercebidos pelos setores mais operacionais.
Portanto, ¢ essencial continuar promovendo uma cultura de feedback e colaboragdo entre todos
os departamentos para garantir que o framework continue evoluindo de maneira abrangente e
eficaz.

Nas etapas 7, 8 ¢ 9, em que ha uma concentracdo de trabalho conjunto das equipes, o
nivel de avaliagdo apresentou valores proximos. Essa consisténcia pode indicar até dois pontos:
uma colaboracao eficaz entre os diferentes setores, resultando em uma execucao mais
harmoniosa dessas fases, ou impulsionamento dos valores em razao da participagcdo dos setores
Comercial, Seguranga e Processos.

A avaliagdo geral do framework, que considera a soma de todas as etapas divididas pelo
numero total de etapas, pode ser considerada positiva. Isso reflete um desempenho satisfatorio
do framework como um todo, apesar das variagdes individuais em algumas fases especificas.

Ainda, foi realizada uma terceira pesquisa, desta vez com 0s escritorios responsaveis
pela contabilidade dos clientes em carteira. A opinido desses escritdrios € crucial, pois eles
possuem uma visao unica sobre as necessidades e desafios financeiros das empresas, além de
estarem em contato direto com as praticas contabeis e fiscais que impactam a gestao de Saude
e Seguranga do Trabalho (SST). O envolvimento ativo dos escritorios de contabilidade em todas
as fases do processo permite identificar lacunas e oportunidades de melhoria que podem nao
ser evidentes apenas sob a perspectiva da empresa de SST.

Estratégias devem ser desenvolvidas para promover um maior engajamento dos

escritorios de contabilidade em todas as etapas do processo, assegurando que suas percepgoes
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e expertises sejam levadas em consideragdo. Essa colaboragdo ndo so6 fortalece a relacio entre
as partes, mas também contribui para uma abordagem mais integrada e eficaz na prestacdo de
servigos de SST.

O interesse em identificar a percepgao dos contadores dessas empresas surgiu, pois eles
estdo rotineiramente envolvidos na jornada do cliente. Como bons ouvintes de seus clientes e
sem vinculo direto com a empresa desta pesquisa, esses contadores puderam fornecer dados
imparciais e valiosos. Nesta nova pesquisa, participaram 19 escritorios. O Quadro 4.20
apresenta o modelo das avaliagdes quantitativas e qualitativas.

Quadro 4.20 — Avaliagdo do framework com os contadores

Qualitativa

Quais funcionalidades do framework foram mais destacadas pelos seus clientes?

Desde a implementacdo do framework, vocé percebeu um impacto positivo dos seus clientes?

Seus clientes perceberam melhorias na organizagao dos processos de SST?

O framework contribuiu para a reducdo de tempo/demora nos processos de seus clientes?

Desde a implementacao do framework vocé percebeu aumento na satisfagdo ou na produtividade
dos seus clientes?

Vocé recomendaria o modelo de trabalho da empresa para outros escritdrios de contabilidade?

O que vocé sugere para melhorar o framework?

Quantitativa— Nota 1 a 5

Sua avaliagdo sobre o framework

Como vocé avalia a utilidade da Gestdo SST para os seus clientes?

Como vocé avalia os beneficios trazidos pelo framework para seus clientes?

Como vocé avalia sua satisfagdo geral com os servigos fornecidos aos seus clientes?

Fonte: (O autor, 2024).

Sobre a avaliagdo qualitativa, observou-se que, assim como ocorreu com os clientes,
muitos dos escritorios de contabilidade forneceram respostas curtas e objetivas. Alguns
profissionais pareceram estar ocupados ou talvez ndo considerassem a pesquisa uma prioridade.
Além disso, alguns escritorios se recusaram a responder a pesquisa, justificando que o servigo
¢ prestado para os clientes, e ndo para o proprio escritorio. Essa visdo sugere a necessidade de
uma abordagem diferenciada para engajar melhor esses parceiros no processo.

Foi notado que alguns escritérios ndo acompanham todas as etapas do framework,
participando apenas no fornecimento de informagdes especificas, como dados da empresa e
funcionarios. Essa participagdo parcial pode impactar a visdo geral do trabalho, requerendo uma
comunicagao clara para garantir que todos os envolvidos estejam alinhados. Estratégias devem
ser desenvolvidas para promover maior envolvimento dos escritdrios de contabilidade em todas

as fases do processo.
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Outro ponto interessante foi que alguns escritérios justificaram a falta de
acompanhamento detalhado com base na confianga que possuem na empresa, acreditando que
o trabalho ¢ realizado de maneira correta e dentro do prazo. Entretanto, boa parte dos escritorios
alegou que ndo recebe muitos feedbacks a respeito dos servigos prestados diretamente dos seus
clientes. Isso pode dificultar a avaliagdo completa do trabalho e destaca a importancia de uma
comunicagdo mais ativa com os escritorios, além de buscar feedbacks diretos dos clientes finais
para uma analise mais abrangente.

Em geral, assim como os clientes, a satisfagdo dos escritorios de contabilidade foi
positiva. A maior parte demonstrou satisfagdo com o servigo prestado e com a facilidade das
etapas envolvidas no framework, e esse resultado pode ser considerado um reflexo em relagdo
a confianga que possuem na empresa. No entanto, ha espago para melhorias na comunicagao e
no engajamento dos escritorios de contabilidade em todas as fases do processo. J4 a Figura 4.8
apresenta a avaliagdo quantitativa realizada com os contadores.

Figura 4.8 — Avaliacdo quantitativa do framework com os contadores
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Fonte: (O autor, 2024).

Durante a avaliacao qualitativa, notou-se tendéncia positiva por parte dos contadores.
Em uma escala de 1 a 5, a percep¢do dos contadores sobre o framework foi considerada
satisfatoria. Essa avaliacdo indica que os contadores demonstram confianga no framework,
reconhecendo a eficicia e utilidade deste.

Por fim, foi gerado a Figura 4.9 com o objetivo de visualizar, de modo consolidado, as
perspectivas dos clientes internos, dos clientes externos e dos contadores sobre o framework.
Essa visualizacdo permite uma analise abrangente e comparativa das diferentes percepgoes,

oferecendo uma visao do desempenho e da aceitagcdo do framework.



88

Figura 4.9 — Uma visdo de diferentes perspectivas do framework
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Fonte: (O autor, 2024).

Diante do que apresenta a Figura 4.9, pode-se afirmar que a média de avaliagdo das
diferentes percepgdes do framework é positiva, com uma aprovagdo de quase 94%. E
interessante se ressaltar que esse valor representa ndo apenas uma visdo geral favoravel do
modelo de gerenciamento, mas também reflete a satisfacao especifica de cada usudrio com os
aspectos particulares do framework. Essa taxa de aprovagdo indica aceitacdo ampla e
consistente do modelo, sugerindo que ele atende efetivamente as necessidades dos clientes e
estd alinhado com as expectativas destes.

Embora o desenvolvimento do framework tenha surgido para suprir uma caréncia de
empresas prestadoras de servicos em SST, ¢ fundamental medir seu rendimento por meio de
avaliagdes com os principais envolvidos no processo. Essas avaliagdes continuas sdo essenciais
para se identificar areas de melhoria, garantir a satisfacdo de todos os stakeholders e assegurar

que o framework possa a atender as necessidades e expectativas de empresas de SST.
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CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento e a implementagdo do framework de gerenciamento de processos para
empresas de engenharia de seguranca e satde do trabalho, elaborado nesta dissertacao,
representam um avango significativo na otimizag@o e organizacao dos servigos prestados por
essas empresas. Desde o inicio dos anos 1970, o Brasil tem enfrentado desafios para que as
Normas Regulamentadoras sejam cumpridas de modo satisfatorio. A implanta¢ao do eSocial
tem revolucionado esse cenario de negligéncia, alertando os empregadores dos riscos a que eles
podem estar se expondo. Diante dessa realidade, pode-se considerar que as empresas
prestadoras de servicos em SST estdo em evidéncia, sendo os principais atores do momento. E
por meio delas e de sua boa organizacdo, que ¢ possivel se levar entendimento e clareza aos
empregadores, e ¢ ai que se encontra uma lacuna a ser explorada. Nesse sentido, a principal
proposta desta dissertagdo foi desenvolver um framework de gerenciamento de processos para
empresas de engenharia de seguranca e saude do trabalho, auxiliando na gestao de suas tarefas,
passando em partes nos setores comercial, operacional (seguranca e saude), processos €
administrativo. A versdo 1.0 do framework, embora tenha apresentado requisitos positivos,
mostrou a necessidade de melhorias por meio dos testes e avaliagdes realizadas. As mudangas
introduzidas na versdao 2.0 refletem a adaptacdo e evolucdo do modelo com base nas
experiéncias adquiridas e nas demandas identificadas. A incorporagdao de uma nova Etapa 1,
dedicada ao processo comercial, e a reestruturagdo de outras etapas demonstram aprimoramento
na abordagem estratégica e tatica, permitindo uma visao mais integrada e eficiente do processo.

A percepgdo dos colaboradores quanto a usabilidade do framework foi positiva, destacando sua
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eficacia na simplificagdo das atividades diarias. A equipe demonstrou uma boa adaptacio ao
modelo, relatando que as tarefas foram executadas de forma mais fluida e organizada,
considerando o framework facil de se usar. Além disso, a estrutura e o conteudo
(compreensibilidade) foram considerados claros para os usuarios, o que facilitou a
implementagdo e utilizagdo do modelo por todos os envolvidos. A completude também foi
avaliada, constatando-se que o framework contém todas as informacgdes necessdrias para
atender aos prazos e as entregas, o que contribuiu para uma execugao eficiente. A realizacao de
pesquisas de satisfacdo com clientes internos, externos e escritorios de contabilidade revelou
aceitacdo geral positiva do framework, com destaque para as etapas revisadas. No entanto, os
varios tipos de respostas e a percepc¢ao de diferentes setores ressaltam a importancia de uma
abordagem uniforme e de cooperacdo na implementagdo do framework. Além disso, analisar
os feedbacks qualitativos e quantitativos ¢ fundamental para se ajustar o modelo e garantir que
ele atenda, de forma ampla, as necessidades dos stakeholders. Um ponto significativo
observado foi o impacto positivo do framework nos beneficios percebidos pelos funcionarios
apos a sua implementagdo. Os colaboradores relataram que o modelo ndo s6 melhorou a
organizacdo das atividades, como também proporcionou uma maior clareza nas
responsabilidades e processos, resultando em um ambiente de trabalho mais produtivo € menos
estressante. Ao longo da jornada, foi observado que uma das principais dificuldades era o
conhecimento dos profissionais em relacdo a rotina de trabalho deles com processos
estruturados, pois executavam suas atividades de modo automatico, faltavam visdes sistémicas
e que influenciavam na qualidade do repasse das suas tarefas. Com isso, pode-se afirmar que a
contribuicdo mais satisfatoria foi a possibilidade de capacitar pessoas em torno de um unico
ideal, o cliente. O framework desenvolvido nesta dissertacdo se destaca como uma contribui¢ao
significativa para a gestdo de processos em SST, oferecendo um modelo adaptével para lidar
com os desafios e atender as exigéncias do setor. A evolugdo continua e a aplicacao pratica dos
insights obtidos ao longo do desenvolvimento garantirdo a exceléncia do framework. Apesar
dos avangos e dos resultados positivos, ¢ importante reconhecer algumas limitacdes deste
trabalho. A aplicagdo do framework em uma amostra restrita pode ndo refletir a totalidade das
realidades enfrentadas por todas as organiza¢des que atuam na area de SST. Além disso, a
dependéncia de feedbacks subjetivos dos colaboradores e clientes pode influenciar a avaliagao
dos resultados. Para trabalhos futuros, recomenda-se a aplica¢do do framework em diferentes
empresas, visando uma validacdo mais ampla e diversificada. Essa abordagem permitira
compreender como o modelo se adapta a contextos variados, oferecendo insights valiosos sobre

sua eficacia em diferentes realidades organizacionais. Além disso, sugere-se a utilizagao de
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indicadores de performance para monitorar ¢ avaliar o desempenho das etapas e dos
profissionais envolvidos, permitindo uma gestdo mais eficaz e a mitigagao dos riscos associados
a perda de clientes. A adaptacao do framework as tecnologias e a automacao representa uma

abordagem promissora, que pode consolidar ainda mais sua eficacia e relevancia no mercado.
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Resumo: A seguranga e salde dos empregados no ambiente de trabaltho, ndo estavam entre as
pricridades das empresas brasileiras até o inicio da década de 70, momento do surgimento das
primeiras Mormas Regulamentadoras. Daquele periodo até os dias atuais, outras normas foram
criadas, assim come, novas medidas que assegurem o cumprimento das leis trabalhistas, entre
elas o eSocial criado em 2014, sistema com o objetivo de unificar a captacio de informagdes dos
empregadores em relag3o aos seus empregados. Para o efefivo cumprimento das obrigagdes, se
toma fundamental o envolvimento de profissionais desta area. abrindo uma lacuna a ser
explorada. Desta forma o artigo tem como objelivo desenvolver um framework de gerenciamento
de processos capaz de auxiliar prestadoras de servigos em engenharia de seguranca e salde do
trabalho. Para isso, o trabalho faz um mapeamenio de todo processo operacional de uma
empresa, buscando identificar gargalos e ponfos de melhoria ao longo da jomada do cliente,
passando pelo fechamento até a renovacdo do contrato. Conclui-se o artigo com a enirega da
versdo 1.0 do Framework e com a possibilidade de afualizac3o com nova versdo 2.0

Palavras-chave: Framework, Gerenciamento de processos, Seguran¢a e Saude no Trabalho.

Process management framework for occupational health and
safety engineering companies

Abstract: The safety and health of employees in the workplace were not amaong the priorties of
Brazilian companies until the heginning of the 70s, when the first Regulatory Standards emernged.
From that period to the present day, other standards were created, as well as new measures that
ensure compliance with labor laws, including eSocial in 2014, a system with the aim of unifying the
capture of information from employers in relation to their employees. For the effective fulfilment of
chligations, the involvement of professionals in this area is essential, opening a gap fo be explored.
Therefore, the article aims to develop a process management framework capable of assisting
service providers in occupational health and safety engineering. To this end, the work maps the
entire operational process of a company, seeking to identify bottlenecks and points for
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improvemnent throughout the customer journey, from closing fo confract renewal. The ariicle
concludes with the delivery of version 1.0 of the Framework, with the possibility of updating with a
new version 2.0.

Keywords: Framework, Process management, Safefy and Health at Work.

1. Introdugéo

Mo inicio dos anos 1970 surgiu no Brasil um movimento que cobrava mais seguranga e
salde nos locais de trabalho, somado a outros fatores resultou na publicacdo das
portarias n® 3236 e 3237 em 27 de julho de 1972 (ANAMT, 2020). Em 1977 o Ministério do
Trabalho aprovou a criago das Normas Regulamentadoras (NR), com a publicacdo das
primeiras normas em julho de 1978 (BRASIL, 2020). Entre seus objetivos estdo a garantia
de condigdes de trabalho de forma segura e sadia aos empregados. Elas devem ser
observadas e cumpridas pelo empregador e também pelo empregado, planejando e
executando as adequacdes previstas (BRASIL, 2023). No entanto, & um trabalho
desafiador coloca-las em pratica, existe esforco em conscientizar empregadores e
politicos, de que condices de trabalho mais saudaveis e seguras geram resultados
positivos a sociedade em geral (EU-OSHA, 2002). Neste sentido, para Eyayo (2014), as
negligéncias das empresas s3o motivadas pelo seu desconhecimento em tormno dos
beneficios obtidos. Além disso, existem outros temas importantes, de acordo com Hughes
e Ferret (2016), questies de seguranca e salde do trabalho ndo podem ser vistas apenas
como uma responsabilidade social, envolve também fatores econdmicos. Assim,
buscando a regularizacio das empresas, o Governo Federal Brasileiro instituiu em 2014 o
e3ocial. Segundo o Manual de Orientacdo do eSocial (2022), & um sistema de unificagdo
das obrigagdes trabalhistas, previdencianas e fiscais, fomecendo informacgdes aos orgaos
envolvidos por meio de um dnico banco de dados. Contudo, ainda que existam as leis e
as estruturas fecnologicas, a realidade é vista de forma pessimista, os empregadores
precisam querer cumprir suas obrigacfes (CARVALHO, 2017). Essa lacuna pode ser
preenchida por empresas da area de Sadde e Seguranca do Trabalho (S5T) que tenham
capacidade técnica e operagcdes estruturadas. Sendo assim, a efefividade das NRs
precisam ser gerenciadas por empresas de SST que sdo onentadas por processos que
envolvem empregadores e empregados. No entanto, muito se discute os niveis de
satisfagio em relagdo 3 prestacdo de servigos, a questdo talvez de maior impacto, & se
ha ou ndo qualidade em uma contratacdo. Segundo MNajafi, Saati e Tavana (2015), a
qualidade na prestac3o de servigos & frequentemente tratada como a comparag3o entre a
expectativa e a realidade entreque ao cliente. Neste sentido é fundamental que as
empresas de 33T trabalhem de forma organizada em suas farefas. Vom Brocke e
Rosemann (2010), destacam a importincia de empresas que organizam suas atividades
por meio de uma boa gestdo, passando por areas de negdcio, operacional e gerencial.
Este trabalho busca principalmente, apresentar o desenvolvimento de um framework de
gerenciamento de processos para empresas de sadde e engenharia de seguranga do
trabalho, auxiliando-as no controle de suas tarefas, prazos e entregas. Também oferece
entendimento e clareza entre fornecador e clientes do segmento de 55T, Além disso,
auxilia na identificacdo de componentes das ferramentas da Engenhana de Producdo e
que podem ser utilizadas no desenvolvimento. E possivel dizer que dentre as motivagtes
deste trabalho a principal seja explorar mais sobre o tema, e ao adentrar nele a amplitude
de perguntas e questionamentos vai ganhando tamanho. Ainda, além de levantar o que
se propde resolver, & importante responder por meio de qual ou de que método
pretende-se ter a solucdo, remetendo este trabalho a um framework de gestio de
processos, com a finalidade de mapear, unificar e organizar as atividades operacionais.
Por meio do resultado deste framework questdes para futuras pesquisas poderio ser
respondidas e contribuir para a evolugio do tema na literatura. A estrutura do trabalho &
composta por 4 capitulos.
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Capitulo 1: Este capitulo apresenta a introduco e contextualizacdo do cenario no qual se
passa o problema a ser estudado, junto com a justificativa e delimitacdo do tema da
pesquisa e os objefivos do trabalho. Capitulo 2: O segundo capitulo expte a metodologia
de pesquisa usada para a construgdo deste trabalho que foma como base inicial uma
revisdo bibliografica, de carater descritivo, seqguida de um estudo no processo da empresa
estudada. Capitulo 3: Trata-se da aplicacio da metodologia, para o desenvolvimento do
framework voltado para a gestio dos sistemas de salde e seguranca do trabalho. E
dividido em caracterizag3o da empresa estudada, descrigdo do processo da elaboragdo
de documentos técnicos, etapas do estudo. Capitulo 4. Este capitulo apresenta as
conclustes do estudo aplicado e recomendacdes de aplicagdo para trabalhos futuros. Por
ultimo, encontram-se ao final do trabalho escrito as referéncias consultadas e utilizadas
para elaboragdo deste estudo.

2. Metodologia

Em relacdo a metodologia de pesquisa que sera utiizada neste trabalho, o estudo
caracteriza-se por descritivo, exploratorio e de natureza aplicada, objetivando a realizacio
da caracterizacdo de um fendmeno especifico. Utilizara uma abordagem qualitativa e a
respeito dos procedimentos de pesquisa, a mesma sera de categorizagdo pesquisa-acio,
e um dos métodos que lida com dados qualitativos de abordagem de problemas, que
cobre muitas formas de pesquisa onentada para a acdo (TURRIONI e MELLO, 2012). A
pesquisa-acdo & um tipo de pesguisa social com base empirica que € concebida e
realizada em estreita associagdo com uma acdo ou com uma resolucdo de um problema
coletivo & no qual os pesquisadores e os participantes representativos da situag3o ou do
problema estio envolvidos de modo cooperative ou participative (THIOLLENT, 2007).
Desta forma, o objeto de estudo desta pesquisa é o desenvolvimento, que servira como
ferramenta de gestio para empresas que atuam neste segmento de engenharia de
seguranca e salde no trabalho. Para isso & necessario que as etapas que compdem o
processo gerencial sejam definidas, detalhadas e estimadas.

Desta forma, a fim de cumprir com o objetivo proposto nesta pesquisa que consiste em
‘desenvolver Framework de gerenciamento de processos para empresas de engenharia
de seguranca e salde no trabalho”. O procadimento metodoldgico & estruturado pela
Revisdo Literatura e pelo desenvolvimento do Framework. A Revisdo da Literatura, foi
dividida em duas partes: A 12 parte foi com pesquisas, buscando informacdes ligadas a
Saide e Seguranca no Trabalho, Normas Regulamentadoras e o eSocial, com boa parte
concentrada em documentos publicos e que podem ser observados na Tabela 1.

Tabela 1 — 1* Parte da Revisio da Literatura
Documentos Publicos
Consclidagao das Leis Trabalhistas (CLT);
Ministéric do Trabalho e da Previdéncia (MTPB);
Manual de Orientagio do eSocial (MOS);

Agéncia Furopeia para a Seguranca & & Salde no Trabalho (A FU-OSHA)
Fonte: O AUTOR (2023)

A 2% parte concentrou-se em frabalhos especificos na area pesquisada. Para a
estruturacdo das buscas de trabalhos que pudessem servir como embasamento tedrico
foi adotado conceitos de Revisdo Bibliografica Sistematica (RBS), conforme sugerem
Conforto, Amaral e Silva (2011), por meio da selecdo das bases de dados, definigdes das
Keywords, Strings e dos Filtros até chegar aos artigos referéncias para esta pesquisa. De
acordo com Conforto, Amaral e Silva (2011) & necessario utilizar bases de dados seguras
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para as pesguisas, pois elas possuem papel fundamental nas buscas por autores,
palavras-chave e artigos relevantes. Desta forma, ao construir a estrutura de selegdo de
artigos, este frabalho buscou se orientar por bases de dados esfratégicas para a
Engenharia de Produgdo, as bases de dados neste artigo sdo: Scopus Preview, Emerald
Insight, ScienceDirect, Web of Science, SciELO. Definiu-se as Keywords
(palavras-chaves). Management, Occupational, Occupational Safety Engineenng, Health,
Tool, Framework, Process e Health and Safety at Work. Optou-se por se criar uma dnica
String "Occupational health and safety”, sendo especifica em relacio ao tema do trabalho
e que pudesse retornar também resultados bem caracteristicos. Além disso, aplicou-se os
filtros por ano e por area de pesquisa.

3. Desenvolvimento do Framework

Inicialmente o objetivo foi encontrar publicagfes relacionadas ao tema, e direcionar a
pesquisa para Empresas Prestadoras de Servicos em Engenhania de Seguranca e Saude
no Trabalho. Em relag3o aos resultados encontrados por revistas, temos; Safety Science -
11 artigos, Journal of Loss Prevention in the Process Industries - 2 artigos, Renewable
Energy - 1 artigo e a International Journal of Disaster Risk Reduction -1 artigo. A Figura 1
apresenta também o resultado deste levantamento, porém por ano.

Figura 1 - Publicagdes por ano
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Fonte: O AUTOR (2023)

Podem ser observados também, os temas que predominam ao longo da pesquisa, sendo:
Riscos nos locais de trabalho; Legislagtes; Salde e Seguranga do Trabalho em Indidstrias
e Integragdo de Salde e Seguranga. Além deles, ha também trabalhos que abordam
estudos quantitativos sobre analises, desempenho e comparagGes. Outras duas
pesquisas trazem questes mais amplas a serem discutidas a primeira, "A mulfiple
attribute decision model to compare the firms’ occupational health and safety management
perspectives” da Revista Safely Health, apresentando caracteristicas similares ao
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framework, como por exemplo a construgdo de um modelo para 55T, com amparo das
normas e desempenho de implantacdo OHSAS 18001:2007. A segunda pesquisa
“‘Development of quality, environment, health, and safefy (QEHS) management system
and its infegration in operation and maintenance {O&M) of onshore wind energy industries”™
da Revista Renewable Energy, ela apresenta insights relevantes ao abordar critério de
padries e ferramentas de gestio fundamentais para a elaboracio da estrutura desejada
neste trabalho.

A respeito do local de aplicacdo desta pesquisa, a construgdo do framework foi realizada
em uma empresa prestadora de servigos na area de seguranga e saldde do trabalho. Esta
iniciativa surgiu por meio do gestor comerciallprocessos, a experiéncia profissional em
empresas de S5T permitiu observar falhas relacionadas a organizagio do fluxo
operacional, entre elas, notou-se a necessidade de um gerenciamento de todas as
atividades a partir dos fechamentos contratuais até a sua entrega final. A percepcio era
de falta de clareza em tomo dos servigos ofertados, comprometendo a relagdo comercial
entre a empresa e os seus clientes, além disso, a perda de credibilidade era inevitavel. A
soma destes problemas davam ao cliente uma experiéncia de insatisfacio, era visto como
oferta de servigos confusa e desnecessaria. Além disso, havia também outros dois fatores
indissociaveis e que impactavam negativamente na prestagdo de servigos e servigos em
S5T, eles s3o apresentados na Tabela 2.

Tabela 2 — Fatores illdis sociaveis
Itens Particularidades observadas
Para mensurar prestagio de servigos era necessario ao menos:
a) Planejamentc com capacidade de gerenciar as atividades
contratadas;
Prestacdo de Servicos b) Execugﬁp com detalhamentc das atividades, prazos e
responsaves,
c) Entregas consistentes com evidéncias de cumprimento a
contratag&o inicial.

Por muitas vezes:
a) Sua utilidade era menosprezada;
Servigos em 55T b) \isto apenas come obrigag o legal;
9] (Zasto desnecessanio e custo para as empresas.

Fonte: O AUTOR {2023)

Diante disso, o cenario se apresentava com as op¢des: manter-se estagnado sujeito a
serios riscos como por exemplo o aumento de furmover e o baixo comprometimento da
equipe, questionamentos em relacdo a qualidade dos servigos ofertados, entre outros. Ou
entdo dinamizar o processo, propondo novas alternativas de interag3o, capacitacdo dos
profissionais e a sistematizacio da operacdo, alinhando todas as atividades em um dnico
fluxo. Esses indicativos de melhorias trouxeram disposicio para mudancas e imaginou-se
a criacdo de alguma sistematica que auxiliasse no gerenciamento das atividades. Desta
forma o framework passou a ser o caminho mais seguro para o desejo de estruturagio do
processo. Para desenvolver o framework conceitos de ferramentas de gestio tradicionais
foram adotados, servindo como modelo de boas praticas e tambem como instrumento de
melhoria continua ao longo do desenvolvimento, entre elas estio o SW2H e o Ciclo
PDCA. O primeiro movimento realizado foi conhecer o processo operacional atual,
dimensionando e identificando suas entradas, saidas e o modo de execucdo. Foi
necessaric mapear e levantar informacfes com os detalhes das atividades que
compunham o processo, como eram realizadas, os responsaveis pelas execucdes, se
haviam ou ndo funcies definidas e quais eram elas, servicos oferecidos, como eram
determinados precos e prazos, perfil dos clientes atendidos, entre outras indagacgtes
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importantes que dariam sentido e sustentac3o da criacdo do framework. Com o
mapeamento surgiu também uma outra necessidade: a organizacdo e a definicdo do que
se fazer a partir do resultado. Para isso, foi desenvolvido um plano de ag3o direcionando
as tratativas iniciais da construcdo do framework, o que motivou a busca de uma
ferramenta cuja estruturacio pudesse apoiar um planejamento de acdes, e este auxilio foi
obtidc com a aplicacdo do SW2H, planejando as acdes que seriam desempenhadas
transformando analises qualitativas em formulagtes estratégicas para o desenvolvimento
do novo processo, a equipe de trabalho foi envolvida desde o inicio da criag3o do
framework, apontando falhas e sugerindo melhorias ao longo do planejamento. A Tabela 3
apresenta o plano de agdo com acdes gue tém como objetivo controlar os problemas
relacionados ao processo operacional da empresa.

Tabela 3 - Desenvolvimento do Plano de Acdo S8T (Swah)

“Tiulo: Eﬁeﬁnig-’c’:es de atividades do Plano de Objetivo: Mitigar o risco de perda de informagoes
Acdio SST por meio de processo operacional estruturado
Data de elaboraﬂ”n: 21/08¢2021 Responsavel: Gestor de Processos

s I
Acao: - ldentificacao de falhas no processo atual
O que? (What?) Realizar no processo atual um levantamento dos

Gaps, com relagdo as tarefas, responsdveis e
razos & QUE possam gerar a perda de clientes

Por que? (Why?) Para evitar falhas e realizar integragao entre a
equipe, capacitando deniro de um processo
horizontal.

Com definicdes de funcdes e responsabilidades

Quem? (Who?) Colaboradores do processo operacional dos
setores de Seguragq:ﬁ. Saude e Processos,

Cuando? (When?) Iniciado em 01/092021 e finalizado no dia
DW09/2021. _

Onde? (Where?) Mos setores de Seguranca, Saude e Processos,
mais especificamente no processo operacional
atual, responsavel por integrar a3 areas.

Como? (How?) A& identificagao passa pelo levantamento de
informagdes, com andlises, questionamentos e
observagtes junto aos responsdveis das tarefas
atuais.

Sendo instigados ao detalhamento das falhas e
com propostas para solucdes
uanto? (How much?) Horas de trabalho do gestor de processos
Fonte: O AUTOR (2023)

Desta forma, por meio das respostas foi possivel chegar a uma visdo aprimorada e
segura do que era necessaro ser feito, alcangando entdo o objetive de um planejamento
mais claro e consistente para sequéncia da construgdo do framework. A entrada para o
SW2H foram os questionamentos e as informagtes coletadas tiveram o propdsito de
saida. O resultado da sua aplicagdo apontou ainda que de modo empirico, a necessidade
de uma estruturacio de processo macro em sete etapas. Elas sdo apresentadas na
Tabela 4, ja com a definicio do setor responsavel por elas.

Tabela 4 — Definigdes das etapas macro

Tarefa Setor

— -
Fechamento de contrato Comercial
Levantamento técnico Sequranca
ApresentagSo técnica Seguranga

Convocacgo para realizacio de exames Salde
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Realizagdo de exames Salde
Envio dos eventos ao eSocial Salde
Monitoramente do Cronograma de Agdo Seqguranca & Salude

Fonte: O AUTOR [2023).

Alem disso, foi preciso afribuir responsabilidades gerenciais aos responsaveis das tarefas
incentivando a ferem uma visdo sistémica com relacio as suas obrigagdes. Na Tabela 6,
podem ser observados as responsabilidades e o cargo.

Tabela & - Rezponsabilidades Gerenciais

ﬁesp nnsahﬁdad& Cargcr
Saeiti;arctne?; ]pmcessn comercial (novos clientes e manutencao Gestor Comercial
Executar agdes ligadas 4s Mormas Regulamentadoras Técnico de Seguranga do Trabalho
Monitorar atividades de seguranca. Engenheiro de Seguranga do Trabalho
Executar exames ocupacionais. Tecnica de Enfermagem
Monitorar vencimento dos exames. Auxiliar Administrativo
Maonitorar atividades de sadde do trabalho. Enfermeira
Gerenciar e realizar exames audiologicos. Fonoaudidloga
Coordenar ﬁUiE de salde do Trabalho Médico do Trabalho

Fonte: O AUTOR (2023)

O resultado também mostrou a necessidade de nivelamento dos colaboradores a respeito
de temas como:

a)
b)

(Juais os servigos ofertados pela empresa;

O que pensam os clientes? (Feedbacks mais recentes dos servigos);
Relato das dificuldades para realizar as tarefas;

Sugestdes de melhorias para o processo atual;

Ttempo estimado de entrega dos servigos?

Motivos gque ocasionam atrasos;

Superior direto para apoio quando necessario;

Descrigdo de atividades realizadas;

Responsabilidade de cada um dentro do processo;,

Estrutura oferecida.

Com base nestes levantamentos, a proxima agdo para a criacdo do framework foi
idealizar o formato em que ele deveria ser executado. Para isso foi necessario utilizar
outra ferramenta de gestio estratégica e de facil adaptacdo. Neste sentido, o ciclo PDCA,
mostrou ser a solugio mais aderente ao perfil da necessidade. Seu modo dindmico de
aplicacdo contribuiu de forma visual e operacional para a versdo, além disso, as etapas
do PDCA executadas em periodos e em ciclos possuem caracteristicas similares ao
formato da empresa do estudo, onde a operagdo & centrada no tempo contractual minimo
de doze meses com o cliente. Além disso, as etapas do PDCA serviram também para
otimizar a vis3o inicial, por meio de um macro processo em quatro etapas seguindo as
diretrizes de execucdo do método apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - Visao do framework a partir das quatro etapas do PDCA

Planejamento
= Plano de agio 55T -
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»  Padronizar; —— - g:i;:ﬂi a mtuuurl.;&n dos
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e Apdio SST R“‘\I_/ e ]

Fonte: O AUTOR (2023)

Sabendo que as principais contribuigdes do PDCA estio presentes em suas vertentes
tradicionais, iniciou entio a adaptacdo para a realidade do processo de S5T existente.

Assim, o framework adaptado ao PDCA priorizou a manuteng3o de itens de organizagdo,
planejamento, politica, implementacdo, revisde, auditoria e medic3o de desempenho.
Definiu-se entdo o novo processo da sequinte forma:

a) Ciclo de duracio de 12 meseas;
b) Processo com 8 etapas macro;
i) Planejamento - 1 etapa;
ii) Desenvolvimento - 5 etapas;
i)  Checar - 1 etapa;
v} Agir-1etapa.

Em Planejamento, estio as atividades de organizacio para a execugdo com base nas
politicas pactuadas no contrato. Ela € a fonte geradora de informag&es, responsavel pelas
principais deliberagbes das tarefas com clareza e objetivos bem definidos. Mo
Desenvolvimento, estio concentradas a maior parle das etapas e por isso € também a
mais importante, pois trata-se da fase de implantacdo e de revisdo. E o momento de
executar o que contratado e que esta no planejamento, atendendo os prazos e as
entregas, relacionadas com as tarefas de sequranca e salde. Em Checar, audita ou
avalia-se a execucdo das atividades de desenvelvimento, por meio do monitoramento se
ha ou ndo pendéncias verficando se o planejamento esta sendo executado corretamente,
identificar se existem inconformidades em relac3o as regras do contrato e pontos
negativos e positivos na execucdo do plano. E o Agir. Por se tratar da analise final dos
resultados acaba sendo uma etapa versatil, momento de medir o desempenho de todo
planejamento, caso o resultado seja alcancado, deve-se acrescentar melhorias nas
tarefas, incutindo na equipe de tfrabalho o desejo da busca por melhores resultados
sempre. Porém, em situacdes em que os resultados ndo sdo alcancados, € necessario
localizar as falhas, entender os motivos, buscar a solucdo e recomecar o ciclo. Como
entrada do processo definiu-se todo novo contrato e a saida sendo toda renovacio, notou
ser necessario diferenciar o momento de cada um deles, uma vez que clausulas
contratuais preveem alteragio no valor a cada novo periodo. Desta forma, fol adotado
termo vigéncia da gestio para cada periodo distinto, por exemplo:
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a) Contratos novos passaram a ser chamados de 1° ano de vigéncia da gestao;
b) Contratos renovados pela pnmeira vez entraram no 2° ano da vigéncia da gestio, e

assim por diante.

Esta separacdo foi importante, pois situava os colaboradores em questSes administrativas
e financeiras. Além disso, o inicio de cada nova etapa depende da finalizac3o da etapa
anterior, elas sdo compostas por tarefas distintas mas que se relacionam, passando por
um processo de transformacdo ao longo de todo o processo, nesta adaptacdo do PDCA
ao framework o objetivo & de relacionar os dois em todas as atividades. A Figura 4
apresenta isso em duas situacfes:

a) Tarefas s3o etapas do Ciclo PDCA;
b} Entradas e Saidas s3o as oito etapas do novo processo adaptadas ao Ciclo PDCA.

Entradas

Chentes - Contratoe fachados

Wizsile Teonica

Apraseniagio Tacnea
C

Execunan do Exames
Tranamizsao dus eventos

Menitarar Cronograma do Agao

Rafstario Anual

L]
Flanojar

Desenvalver

Cheecar
|

Agir

Figura 4 - Relacionando o PDCA as atividades do framawork

Saidas
_

«  Ordem da Servigo

Elaboragdo dos Programas « Laudos
Plangjar Cronograma de Acao

Agentar Exames

Garar Atesiados de Saude Deupaconal
Informar edocsl

- = & = =

' Valdar status do Cronagrama

«  Ranovagio da Contrata

Fonte: O AUTOR (2023)

Buscando garantir que as entregas fossem realizadas, as etapas receberam um
responsavel pela abertura e pelo fechamento para cada uma delas. Em seguida foram
definidos os profissionais que deveriam compor o processo. Como |& existiam
colaboradores foi necessario fazer redistribuicio e sugestio de novas contratagfes. Os
prazos foram estipulados em consenso com os responsavels analisando a capacidade de
entrega das areas. A Tabela 7 apresenta a evoluco da organizacio das etapas.

Tabela 7 - Grianizaﬁ"u das etapas

Setores Setor . -
Tarefa envolvidos  Responsavel Responsavel Executores Fungdes  Prazo
Comercial -
Administrativo ’ Emitir
Fechamenio : , 2 Gesztor Analista
de contrato L nanceio - Comercial Comercial Comercial tajemde g
Saude - Servico
Sequranta.
! Z e Elaborar
Levantamente Satde e Engenheiro Tecnico de
tacnico Sequranca Segumnga de Seguranga  Seguranca Eccumentn g
Apresentagdo Engenheiro Tecnico de Planejar
tacnica SegaGa g de Seguranca  Seguranca Ardes o~y
Convocacio : . Médico do Técnica de Agendar
para i Satde Trabalho Enfermagem  exames i
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realizagio de

exames
Equipe de
Saldde:
-Técnica de
Realizagio de . . Médico do Enfermagem  Gerar
exames Saude saude Trabalho Fonoaudidlo  ASO =d
ga
-Médico do
Trabalho
Envio dos Salde - . .
. Médico do Tecnica de Informar
Ef:t;?a?n muu:?snt[r;:h;o Saude Trabalho Enfermagem  eSocial 35d
o
Monitoramento Engenheiro Técnico de
do cronograma Seguranca e — Seguranga e de Seguranca Sequrangae  \erficar & m
de acdo Salde Salde e Médico do Técnica de pendéncias
£ Trabalho Enfermagem
Comercial -
Relataric final Administrativo " Manter
& Renovagdo e - Financeiro - Comercial Gestor ) '&'"almﬁ. cliente na 1 m
da gestio Salide - Comercial Comercial carteira
Segquranca,

Fonte: O AUTOR (2023)

As etapas macro sdo compostas por etapas micro que s3o fundamentais para o bom
funcionamento do framework. Documentos especificos para cada atividade foram criados,
seguindo padries e sequéncias, como por exemplo, ordem de servigos, e-mail de
boas-vindas, acompanhamento de visitas fecnicas e formularos. Uma pasta
compartilhada foi desenvolvida com acessos exclusivos e pertinentes a cada usuarno para
agilizar a comunicacdo, como também a colaboracdo na construgdo de documentos. Alem
disso, um software de gestio do segmento foi incorporado para auxiliar nas rotinas
gerenciais. A capacitagido dos envolvidos foi acontecende ao longo da elaboragdo, nos
formatos tedrico e pratico. A Tabela 8 apresenta as etapas micro derivadas das etapas
macro.

_ Tabela & - Micro etapas do processo
Etapas Macro

Etapas Micro

Fechamento do Contrato Detalhamento dos servigos contratados
Elaboragdo do Contrato

Elaboragdo da Ordem Servigos

Agendar vizita com o cliente
Mapear riscos

Tabular & Mensurar
Elaborar Documentos

Levantamento Técnico

Apresentagdo Técnica Agendar visita com o cliente

Apresentar Cronograma de Ago
Convocago para exames Organizar datas de vencimentos
Agendar exames com o cliente

Preparar fichas e materiais
Direcionar avaliado

Realizar exames programados
Emitir A5

Realizacdo dos Exames

Organizar documentos
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Transmissdo ao eSocial Ceriificar dados do evento
Acessar e enviar pela plataforma do
eSocial

Coletar informagfes
Monitoramento do Cronograma de Agdo Analisar informagdes do cronograma
Werificar Status
Agendar visita
Concluir agdes ou estipular prazos

Monitorar periodo de vencimento
Coletar informagdes do contrato
Reunir-se com setores

Apurar informagdes

Elaborar Relatorio

Agendar visita
Fechamento e Entrega do Relatdrio Apresentar Relatario

Renovar Contrato
Emitir Ordem de Senvico
Fonte: O AUTOR (2023)

4. Conclusdes

Mo Brasil, desde o inicio da decada de 70, ha um cero esforco para que as Normas
Regulamentadoras sejam cumpridas de medo satisfatorio. A implantagio do eSecial, tem
revolucionado este cenario de negligéncia, alertando os empregadores dos riscos em que
eles podem estar se expondo. Diante desta realidade, pode-se considerar que empresas
prestadoras de servicos em SST estio em evidéncia, sendo os principais atores do
momento. E por meio delas e de sua boa organizac3o, que se & possivel levar
entendimento e clareza aos empregadores, porém & ai que encontramos uma lacuna a
ser explorada. Neste sentido, a principal proposta deste artigo era de desenvolver um
Framework de gerenciamento de processos para empresas de engenharia de seguranca
e salde do trabalho, auxiliando na gestio de suas tarefas, passando em partes no setor
comercial, operacional (seguranca e salde) e administrativo. Assim sendo, este artigo
buscou cumprir fielmente com todas as etapas do processo durante a construcdo,
mapeando em detalhes toda a rotina da empresa estudo de caso, caractenizando assim
este trabalho como pesquisa-acdo. Ao longo da jomada foi observado que uma das
principais dificuldades era o conhecimento dos profissionais em relacio a rotina de
trabalho deles com processos estruturados, pois executavam suas atividades de modo
automatico, faltavam vistes sistémicas e que influenciavam na qualidade do repasse das
suas tarefas. Com isso, pode se dizer, que a confribuicd3o mais satisfatéria foi a
possibilidade de capacitar pessoas em tomo de um Unico ideal, o cliente. Tudo isso por
meio da metodologia de aplicagio do Framework. Porém, € importante trazer que existe
ainda melhorias a serem realizadas, por ser uma versio inicial, podemos considerar que
ela esta em seu estado bruto e lapidagdes deixara o Framework mais agil e qualitativo,
entre as observagfes de melhorias temos a inclusdo de novas etapas envolvendo a parte
estratégica sendo ela todo o processo comercial, pois o inicio de tudo comeca por ele, e a
parte tatica, gue envolve setor financeiro, com foco na redugdo de custos em relagdo a
alocacio e contratagdo de profissionais. Para trabalhos futuros, a sugestio € a aplicacio
das melhorias apresentadas visando uma versdo 2.0. Alem disso, por se tratar de um
gerenciamento de processos, sugere-se também a auto avaliagdo dos setores com a
tarefa de otimizagao de recursos e maximizagdo de entregas.
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RESUMO

Objetivo: Este estudo visa desenvolver ¢ implementar um framework de gerencamento de processos pam
cmpresas de Satde e Seguranga do Trabalho (SST), buscando otimezar a organizacho ¢ a execugdo dos servigos,
wdentificando oportunidades de melhoria ao longo da jomada do cliente, desde o fechamento até a renovaglo do
contrato. A peopasta € oferecer um modelo adaptivel que atenda ds exigéneias do setor ¢ melhore a eficiéncia
operacional das empresas

Referencial Teérico: O referencial tednico aborda a evolugso das Normas Regulamentadomas (NRs) desde a
década de 1970 ¢ a imponténcia do cumprimento das Jeis trabalhistas pam a segumnga ¢ saide dos trabalhadores
no Brasil. Destaca-se o papel do eSocual, cnado em 2014, para unificar ¢ garantir a captogdo de informagdes dos
empregadoces, além de alertd-los sobre riscos legais.

Método: A metodologia utilizada foi a pesquisa-acio, conforme definada por Oquist ( 1978). A pesquisa envolveu
o mapcamento dos processos operacionais de empresas de SST, a fim de identificar dreas para melhorias. A
primeira versbo do framework foi deseovolvida, testada ¢, com base nos resultados, aprimorada pam 2 uma
segunda versio. As melhorias foram bascadas em testes e validagdes realizados no longo do processa.

Resultados ¢ Discussdo: A primein versdo do framework mostrou resultados positivos. mas também destacou a
necessidade de melhorias, mcorporadas na segunda versio. As mudancas inclubram a reestruturaglo de etapas e a
adicho de uma nova fase focada no processo comercial. Pesquisas de satisfagdo com clientes internos, externos ¢
escritdnos de contabilidade indicaram accitagho pesitiva, mas tumbém a falta de visko sistémica dos profissionais
afetando a qualidade do trabalho.

Implicacdes da Pesquisa: As mplicagdes da pesguisa sko importantes para o setor de SST. O framework
desenvolvido melhora a organizaco ¢ a eficiéneia das empresas prestadoras de servigos. O estudo também destaca

o importincia de indicodores de performance para monitorar o desempenho e mitigar niscos, como a perda de
clientes. Recomenda.se que futuras pesquisas explorem o adaptagho do framework &s novas tecnologias ¢ o

automacio.

Originulidade/Valor: A originalidade deste estudo esth na criagho de um framework de gerenciamento de
processos especificamente para empresas de SST, onde a organizagho ¢ a eficiéneia sdo essenciais para o
cumprimento das regulamentagdes trababhistas ¢ a seguranca dos trabalhadores. O valor do trabalho reside em sua
contnbuigso pritica 0o setor, oferccendo um modelo adaptivel que pode ser aprimerado com base em feedbacks
¢ avangos tecnologicos.

Palavras-chave: Scguranga ¢ Sadde no Trabalho (SST), Framework de Gerenciamento de Processos, Narmas
Regulamentadors (NRs), Gestlio de SST.
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PROCESS MANAGEMEST FREAMEWORK FOR HEALTH AND SAFETY AT WORK {55T)
COMPANIES

ABSTRACT

D hjentive: This study aims 1 develop =nd implement o prociss maragemem frmework for Ooonpati el Safety
ond Health (OSH) companies, secking o optimize the orgenization and execution of services, sdemiifying
mprovement opportumities throughon the cuesiomer poumey, from controo closere o reoewsl. The proposad is o
uffer an ndoptable model that meets industry demends and enbances the operaisoml efficiency of companies.

Theoreticsl Framewerk: The theorstical fmmewock addresses the evolsion of Begeliory Sandards {MRsp sinoe
the 1970k and the imponance of conaplying with kabsor laws for the safety snd heabth of workers i Brasil. The mle
of eSocial, created in 2014 i onify and ensure the collection of employer informaban, is highlighted, 2 well =
itn function in alerimgy them (o beygal ncks.

Methoad: The methodiodogy used wos acton ressarch as defined by Ogoist (1975) The resesrch invalved mappang
the operatioml processes of OSH companies 1o identify aress for emprovement. The fing version of the framewock
wis deveboped. tssind, and bossd om the resulic: improved into 8 second version. The smprovemenis were hesed
o tests and validanons condocted throughont te process.

Kesmles amid Miseussinn: The first version of the framework showed positve resufts b also highlighied the need
for improvenwenis, whidh wene moorporsded imo the second versson. Changes included the restiructuring of seps
und the sddition of & pew phase fooused oo the commencisl process. Satsfiction surveys with emermal and external
cleents, as woll s socoumding firms, echcasied positive soceptance bor alse & bek of sysemic vision omong
professanals, affectng the quality of the work.

Research Implications: The research imgplications are sigmificant for the O5H sector. The developed framework
impooves the orgamization snd efficiency of service-providing compamies. The study also highligins the mpontance
of performance mdicstors do mondior pedformance and mitigate nsks. such os osdomer© Joss. It is recommended
that fnure research explore the sdspmtion of the frmework 30 new technobogies and nuivamstion.

Origimality/Value: The ongmabiy of thes smdy les o the creation of & process mansgement fremework
specifically for OSH companéss, where orpanizstion and efficiency e essential for complying with lshor
regulations. end ensaring worker safety. The valee of the work resides m its pracizcal coniribotion 1o the secior,
udferng an sdmpishle made] that can be improved based on feedback snd tedimological sdvencemens.

Kevwerds: Ocoupational Health snd Safery (OHS), Process Mansgemen Framework. Regulatory Ranms (MEs),
OH5 Management.

FRAMEWORE DE GESTION DE PROCESOS PARA EMPRESAS DE SALUD ¥ SECURIDAD EN EL
TRABAJD (55T)

RESUMEN

Ohjetivo: Exie estnio tiene comas objetivo desarmoliar ¢ mmplementar un marce de gestidn de procesos. para
erpresns de Segundad v Salod on el Trabajo (58T), buscando optimizar b orpsniociin ¥ ejecucion de bos
scrvichos, eletificando oporimidades de mejoms o ko largo del recoarido del chisme, desde of cierre hasia In
renovacion del conirmo. La propoess o offecer an models ndaptable que compla con 1 exigencias del sector y

mejore 1s eficiencin operstiva de lhs empresas.

Muareo Tedries: £] marco iednoo obords | evoluckin de las Mommas Repdadoras (MR desde la década de 974
w b Emportancia del complimieno de los leyes labornles pom b segoridad y selud de los rabagadoses en Brosd Se
iesmen el papel del eSocial, creade en 214, pem unsficar ¥ gemanizar b recoleccidn de indonmacsdn de kos
epleadores, ademsis de aleriar|os sohre riesgos leynles

Meétodnr Lo mowndologia utilizada fue la mvestigacion-accrine segin o define Chpost (1Y T8 Lo investpacsin
mvolocrt el mapes de los proceses operativos de empresss de 35T para sdemtificar dress de mejone. Se dearrlld,
prodhd v, con base on los el sdos, mejond ona primem version del marco hacia ma seqpumds versicn. Las mejoras
sz basaron en pruchas ¥ validsciones realizadas g ko largo del process
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Resmlindos ¥ DMsrwsign: Lo pomem verseln del menco mostnd resultados positngss, pere mbieén desaacd ld
necomidad de meepores, las cusles fueron incorporades en s segunds vemién. Los combas. incleyeron [n
reestructurecean de etapas v b pdicidn de una nueva Gse comireds en el proceso comercial. Les encuestzs de
satisfscroion con cliemes inbernos, externos y despacbos contables mdicaros ona acoptacidn pesitiva, pero ushién
la falm de una visidn sis€mica por parte de los profesionales, o que sfeos la colided del mobajo

Imglicacinnes de la Invesikgacidn: Le unplcacions de b mvesigacion son mporanass para. ef secwor de 55T
El maroa desarnallndo mejore [ orgemizscsdn v e cficiencia de las empresas presodorss de servicios. Bl estufio

también desinca b importancia de los indicsdores de rendimiento pars monitorear ] desempefio v oikiger riesgos,
comma o pérdeda de chentes. %2 recommends gue futums imvestigaciones exploren ls sdepesciin del merco 6 las
naevis ecoodoging v 1a amnmattracion.

OrigimaBdnd b alor: La ongmabdod de este estodio recfica en In crescson de im mareo de gestidin de procesos
especificamenic pam coopresas de 55T, donde b organizaciin y k eficiencis son esencinles pars o complimmiento
e las pormativas labombes v o segundad de los tabajadores. El valor del trabajo reside ensu contribaciin prictica
al sector, offeciendo on madely adaprable que puede mepomese en fudcion de los comentarios y los ovanoes
Lzcnokagicos.

Palnbras clave: Seguridad ¥ Salud en o] Trsbajo | 5T ). Marco de Gestion de Procesos, Mormes Regulemenmarizs
(MEs), Gestion de S5T.

RUSA alols & Lwescs de Alsbsicin OO0 BY do Creslve Consseis | g Yot ivecimimess g loetssa o400

1 INTRODUCAD

Mo inicie dos anes 1970, o Brasil enfrenfon wm movinenio cocscente em paol de
melhorcs condiges de salde ¢ scpuranca mo trabalho. Segundo a Anams (20200 a
recomendacio do Banco Mundial para cortar financiamentos devido acs alios Indices de
acidentes levou & publicagho das Portaras 0™ 3236 ¢ 3237 em (972, Em resposta, o Ministério
do Trabalbo aproveu. cm 1977, as Nomas Regulamentadoras (NRs), publicados pela Ponana
MTH n" 3.214 em 1978 (BRASIL, 2020} Desde entfio, essas normas tdm sude continuamente
atualizadas para estabelecer responzabilidades claras para enpre gadoses ¢ empregasdos, visando
garantir um ambierite de trabalho seguro- ¢ sandivel (BRASIL, 2023} Apesar disso, sua
implementachio sinda enfrenta desafios. Uim dos principais obsticulos & a negligéneia de muitos
empregadores, gue frequentcmenic desconhecem o8 beneficios das medidas profetivas (IFEA,
2001; EYAYQ, 2014). Segundo Gerdnmo e afl (2020, & necessirio adotar agdas que tragam
respostas consistentcs ao0s processes de gesto, bem como consiruir wna gestio eficiente dos
insuimos ¢ fecursos disponiveis, além de ressaler & imporminces da minimizacho dos
desperdicios gerados oo processo. A EU-OSHA (2002 destaca & importinces de conscicniizar
cmpregadores ¢ begisladores de que investir em seguranga no trabalbo beneficka ndo apenas as
empresas, mas a socicdade em geral. Hoghes e Fereet [20016) argumentam que myvestimenios
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em 85T trazem beneficios para empresas, trabalhadores ¢ a sociedade. Dados do Smanlab -
CHY (2021) indicam que, slém das pordas humanss, os acidenies de trabalho gerum cusios
clevados pars o sisterin de safde ¢ segure social ¢ perda de proditividade . Globalmente, esses
custos representam cerca de 4% do PIB, o que equivalena a aprox imadamente RS 350 bilhdes
no Brasil em 2021 (UFRRD, 2022 O eSocial, metitubdo em 2004 pelo Governo Federal, & uma
ferramenta essencizl para unificar ¢ simplificar as obrigagies trabalhisizs, previdenciirias e
iributirias das cmnpresas brasileiras. Conforme o Manual de Ornentaglo do cSocial (MOS,
222}, o sistemta centraliza e padroniza o envio de informagdes, facilitando o fscalizagho ¢ o
cumprimnento dag leis, mpcludive nas obrigaghes de 55T, Apesar das leis riporosas ¢ das
ferramentas tecnologieas, a aplicagho pritica das normas sinda enfrenta resistéacia. Carvalho
(2017 observa que a clicicia das WRs depemde do compromsetmments dos coapregadoses.
Empresas de 55T omn capacidade tenica ¢ operaghes estroturadas desempenham um papel
crucial na implementagio eficar das NEs. eavolvends todos os stakeholders ao longe do
processe. Esse envolvimento pode ser ofimizade pela gest@o de redes colaborativas, pois
abrange sspecios estruturais, relacionais ¢ cognitives (CAPIOTO e ol 2019, CARYALHO &
al., 2024 ). Vom Brocke ¢ Rosemann {20010} complemsentam que csta gestio deve estar alinhada
ainda com as demandzs do ambiente organizaceonal, abrangendo negdcios, operaghes ¢ gessio.
Oliveira (2003) obscrva que ritas empresas de 55T enfrentam problemias de desempenho,
comd falia de clareza contratual, atreses ¢ filhas na comunicacio. Este wabalbo viza preencher
ez bacuna proponds um framework adaplads is panticelanidades do setor, com base em analise
emplrica ¢ revisio da hiteraturs. O objetive £ aprimorar o controle de tarefas, prazos ¢ entregas,
melhorar a organizacio ¢ eficdncla dos servigos ¢ promover clareza nas melaghes entre
fornecedoses ¢ clienes de 55T,

2 SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

A pelagto enire irubalho ¢ saide ¢ observada desde o Antiguidade. No séeulo 1V alC
Hipderates ji identificava s toxwidade do chumbo nos mincres (CAMISASSA. 2015)
Menwgtes 4 seguranca o trabalho mmbém aparecem no papiro cgipeio Arastics V. gue
desereve as condighes dos pedeeiros (RUPPENTHAL, 2013). Mo Brasil colonial, o trabalho
SIS Cra exiremamenle exaustive ¢ desumano, resuliando cm mories ¢ fugas de indigenas ¢
eacravos (WVICENTIMNG, 2013). De seordo com o TET (2021, as legislaghes bragileiras de
salde & seguranga no trabalbo tém passado por constantes mudangas, forcando & cmpresas a
s¢ adaplarem a novos nsees ¢ padrdes de integridade do rabalhador. As mwtodologias de
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seguranga & saide no trabalthe comecaram a ser implantadas de forma sistemdtica no inicio do
século X0 com a promocio de medidas de justica social para garantir traballo decente © seguro
(ONT., 2023 . Scgundo a Anamt {2023}, a protegdo 4 sabde dos rabalbadoses levou 4 enaglo da
Crganiracio Internaceonal do Trabalbo (OIT) cm 1919 ¢ da Organizacho Mundial da Saikde
(OMS) em 948, No Brasil, o crescmmento industral wouse novas preocupacdes, ¢em 1943, a
Consolidagts das Leks do Trabalho (CLT) imcorporow as primcieas referéncias 3 sepuranca no
teaballio (ANAMT, 2022 Em 196, 4 criggiio da Fundacentro mancou wm avango significativo
nas politices de segurancs o saide no trabalho no pais (REIMBERG, 20164 A Consolidacio
das Leis do Teabalbo (CLT) de 1943 foi uma das primeiras a ineloir referéneias 4 higiene ¢
seguranga no trabalho {(MENENDEZ-NAVARRO, 2019). Entre s instituighes importantes
criadss no Brasil, destaca-se a Fundagho Jorge Duprat Figueiredo de Seguranga ¢ Medicina do
Trabalho (Fondacentro), estabelecida pels Lei n® 3061 em 1966, insperada em modelos
internacionais dos apos 1930 (ANAMT, 2002 A sepuranca no traballe deve ser vista nio
apenas como @ prescevacho da mtegridade fizica, mas mmbém como um fator produtivo
(RUPPENTHAL, 2013). Diante do risco de corte de finasciamentos pelo Banco Mundial. o
Brasil pegulamentou cm 1972 a formagdo téenica em Segurangs ¢ Medicing do Trebalbo com
o portarias n” 3256 ¢ 31237, matitnie o Dio Mackonal da Prevencdo de Acidentes de Trabalbo ¢
impubsionou a criagdo das Moomas Regulamentadoras (ANAMT, 2022}

3 NORMAS REGULAMENTADORAS

Ay Mormas Regulamentadors (NRs) @m0 como objetivo  principal  estabelecer
obrigapdes, direios ¢ deveres tanbo para copregadores quanto para. rabalhadores, visando
garantir um-ambienie de wrabalbo segure e zandivel ¢ prevenir doencas ¢ acidentes de rabalho
(Ministério do Trabalbo ¢ da Previdéncia, 200000 WNo Brasil, a legislagho em Seguranca ¢ SaGde
no Trabalbo (SST) & regida pela Consolidagio das Leis do Trabalho (CLT). baseada nesta bei,
o Mlinistéro do Traballo editow a5 Mommas Resulamentadoras atraviés da Portaria n® 3.214, de
B de junlo de 1978 (Minkstéro do Trabalho, 20018). Sepundo Reimberg (2016, as primeims
MRs foram publicadas, detalhando temas previstos pelo Capitolo 'V, do Timlo I1, da CLT,
alterado pela Led 0" 6514 A claboracdo o revis®o, scgueot o sisteona Inpartite panthnio
estabelecido pela Orpanizagdo Intemacional do Trabalbo (00T ) {Mibvistério do Trabalhe ¢ da
Previdéncia, 2020). Segundo Reimberg (2016). a Comissio Tripartite Paritiria Permanernte
(CTPP) & a principal responsdvel por discutie ¢ atualizar as KRs, com o objetive de melhorar
s condigdes ¢ o ambicnie de trabatho, A propagasdo da culivra prevencionista em 35T enfrenta
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disafios, comao a falia de entendimenio das NRs e o percepelo equivecada de gue politicas de
prevencilo podem projudicar a poodugio (CBIC, 20019). Barbosa Filho {2011} observu que
mintos empregadores veem a 557 como uma imposigdo, © ndo coms uma modida de
previengdo . Barsess Filho (2015) enfatizs a pnportincia de o empregado entender ¢ seguir ag
NEs para prevenir scidenies e doengas ocupacionais. A baixa adesdio is normas muitas vezres
resulta da deficidncia na fiscalizagho. Vasconceles (2014) destaca a importincia da Ascalizagho
piers prevenir acidentes ¢ proteger os rabalhadores, O Guia Trabalhista (2023) observa que a
fiscalizacio combate o trabalhe informal & gasanie o cumpameiio das leis trabalhistas, com
Auditoses-Fiscais do Traballe (AFT) aplicands mulizs por infraghes. Mo entanto, a quandidade
limitzda de AFT: em relagdo ao almero de empresas compromete 8 eficheia da lscalizacio.
Para mitigar csse problema, fob erade o eSocial ne inicio da década de 2000, um sistema
plblico que integra informagbes fiscais, previdencidrias ¢ trabalhistas das cmpresas (ANAMT.
2023)

4 ESOMCIAL

O ehocial fod criado para enfrentar & alia soncgacio fiscal ¢ tributdria. Em 22 de janciro
de 2007, o Decreto n” 6022 pstabelecen o Sistema Piblico de Escrituracio Dhgital (Sped), um
modele modemizade que valida documenios jundicamente por meio de cerificacdo digital
(Receits Federal, 2023). © Sped comegou com trés grundes projetos: Escrituracio Contdiil
Drigatal, Eserituragio Fiscal Digital ¢ Moa Fiscal Eletrdmca (MF-2). modesnizando & relacio
entre fisco ¢ contribuinies (Receita Federal, 2023), Deade 2008, ¢ Sped foi expandido para
inglioir a drea trabalhista, preparando o caminho par o sistema eSocial. O ¢Social, comegon a
vigorar o jancirs de 20 &, com a ebrigatonedade do eavio de eventos de Salhde ¢ Sepuranca
no Trabalbo (S5T) miciando em outubre de 2020, anificands mformagdes trabalhistas,
previdencidrias ¢ tributirizs em um ambiente virtual nacional (MOS, 2023). O cSocial busca
inovar com iecnodogias moedermas, promovends uma Dscalizacilo eficiente ¢ incentivando.
mitdancas na culura conpresanial. MOS (2021) observa que o eSocial ndio altera as legislaghes
especificas, ele oferece uma fonna maks simplificada de cumpei-las. De acordo com Carvalho
(201 5) o sistema anterior permitia anotagdes pos-registro, perando retrabalho, o cSocial corrige
isso, onentando sobee conformedades ¢ permitindo corregbes confonne normas ¢ ks
Herkenhoff, Scaramussa ¢ Carletii {2008) destscom gue, embora o eSocial simplifique as
obrigaches ¢ reduza a informalidade, & crocial gue as informagies sejam procisas, pois afictam
dirctamente os dircitos dos trabalhadercs. Segando o MOS (2023 ) 08 eventos especificos de
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55T no eSocial, sdo: 5-2210: Comunicacio de Acidenie de Trabalho (CAT) pelo empregador,
S-2220k Acompanhametto da sabde do traballador, incluindo Atestado de Sadde Ocopacional
(ASCH ¢ exames complementares ¢ 52240, Para Carvalbo (20013} o ¢Social aprimora a
eficitncia do cumprimento da legislacdo, sumentando o monitoramente, o regulandade no
envio de mformagbes ¢ o clmpriments de prazos.

5 PDCA

Fallhas die controle em empresas de Seguranca ¢ Salde no Trabalho {S5T) munitas vezes
surgens da falta de participacdo ativa da alta direcio. que delega responsabiludades sos pesiores.
resuliando em sistemas menos efeientes (Oloveira, 2003). Messe contexto, o PDCA, método de
gestdo: criado por Walter A, Shewhart ¢ refinsds por W. Edwards Deming ¢ crocial
Populspzado na década de 1930 ¢ conhecido como Shewhart PDRCA Cyele, o método promayve
a melhoria continua dos processes atraviés das etapas Plan (Flanejary, Do (Execwtary, Check
(Werificar) ¢ Act {Agir), que devem ser aplicadss ciclicamente {Deming, 19%0: Campos, 19923,
A eficicia do PDCA depende do conhocimento dos colaboradores ¢ da execogdo contimea das
clapas para consolidar priticas na organizagdo (Souzs & Mekhekian, 1993; Paladini, 2012). A
wdopdo do PDOCA contribu para a melboria dos processos ©a gestio da qualidade, mmpactando
positivarmcnse a cficidéocia operacional das organizagies (Palading, 2000; Suraki. 20001

6 METODOLOMGLA

A posquisa deste rabalho & descritiva, explorstdeia ¢ aplicads, wilizando unsa
sbordagem qualitativa ¢ a pesquisa-ac3a, gque combing s resolugdo de problemas priticos com
& prodiucio de conhecrmento (THIODLLENT. 2007). A pesquisa-acio. deservolvida por Walter
A Shewhar ¢ aprimorada por W. Edwards Deming, ¢ caracterizada pela cooperaglio cnire
posquisadores ¢ parficipantes para resolver problemas coletivos ¢ perar conhecimento
(DEMING, 19H); CAMPOS, 1992) O cstudo surgiu de falhas idenfificadas por gestores de
urma empress de 35T, como a falts de transparéncia ¢ a percepgio dos sorviges como meras
obrigagdes legais. O plancjumento da pesquiza envolved a andlise de documentos ¢ a busca por
rtiges relevantes para a revisdo da literaturs, com foco em fontes primdrias ¢ filiros cspecificos
(COMNFORTO, AMARAL E SILVA, 3011} MNa fase de coleta de dados foi realizado wm
levantamento dos contratos pars identificar tarefas, responsives ¢ prazos. Com os dados
organizados, foi desenvolvido um protitipe ciclico para acompanhar a vigéncia dos contralos
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¢ & renovisgdo, com fungdes redistribuidas ¢ novas contratacdes nas apeas relevantes, Na andlise
de dados ¢ plancjamenio das agses foram identificadas, incialmente, sele clapas Mmacro ¢ mico,
com responssbilidades atribuidas para garantor a eficiénoia. A implementacio ineluiu & chagdo
de win protétipo. a definigio de documsentos especificos. a implementacio de wm software de
gestdo ¢ a capacitacio dos envolvidos. Ma Glima etapa, a de implementagio das agdes ¢
avalmgbes dos resuftados, o framework fol tesfado cin uma empresa de 55T recém-aberta,
atendendo a difesentes clicntes ¢ setores. A avaliagho inicial focou na satisfagdo dos clicntes,
cficiéncis da comunicagio, cumprmento de prazos ¢ qualidade das entregas. O processo
contingo de avaliacio ¢ gjuste visou aprimorar o gestiio ¢ a conformidade com as normas,

TDESEMVOLVIMENTO

Este trabalho aborda a importincia do wso de um framework para atmentar 2 agilidade
dos processes didrios de uma empress, de acordo com Fenerich er af (2003}, os sistenas de
gerenciamento poedem proporcionas ganhes ao sistcma, de forma geral, oimizar processos ©
reduzie custos, Foi desenvolvido pars uma engperesa de 85T, identificande falhas no fluxo
operacional ¢ a necessidade de wm modelo de gestho efciente que cobre todas as atividades,
desde fechamenios confraiuais a1é a entrega final. A falia de clareza nos servipes olerecidos
comprotsetey & relagio com s clientes ¢ resulion cm perda de credibilidad e & receita, Verdanat
(199) desereve o processo de negdeios como uma sequéncia de atividades gue. associadas a
eventos, produrem resultados qualitativos ¢ quantitatives. Problemas s prestagdo de servigos
¢ nos servigos de 58T, detathados ma Tabela 1, ressaliam a imporidneia do Framework para
melhorar a organizacio ¢ a ranspanincia dos serviges prestados.

Tabela 1
Falores irdistociavels.

122

ltem Partcularidodes (heervadas

Pam mmmnd:mmmu mEnos:
p Gyt Plungjemenio com <apacidode de gerenciar o stivicdlades comrmades,
ol Exccogio com dowlhamento das stividsdes, pravos = responséves;
Eniregus copsisienbes com evidéncing de cumpremenio § contraiacho imcial

Par musmes verss

Sus uithdade era mencapresnda;

Wicho apenas o omo obrigagho legul:

Cansederndos om gasho desnecesarn ¢ cusio fang as eoprests.

Servigos em 85T

" Fompe {0 muor, M)
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Propis-se entlo o cringdo de wn famework aspecifico pard sistemalizar o operacie,
melhorar a interagho e capacitagio dos profissionais. ¢ alinhar todas as atividades em uen fluxo
dnice. Para isso, foram adoados conceitos radicionass de gestdo, como o SWIH e o Ciclo
PDCA, citados por Campos (19921 Para cstrutarar o plano deaglo, ufilizou-se o 3W2H, uma
ferramenta descrita por Harringlon (1991) como essendial pasa a melhoris de processos,
iransformando anilizes qualitativas em estraégias pars o desenvolvimenio do move processo,
A Tabela 2 spreseota o plans de agio com medidas para controlar problemas no processo

operacional da empresa.

Tabela 2
Desemvolvismento do Plano de Agdo 35T

123

Acko: Identifieackn de fulhes o procesn staal

Lque? (Whna™y  HeaBear no processe atml um levantamento dos Gaps. com relaglo s wrefas, reiponsaveis
& Prevos £ gue possam gerar & perda de clestes:

Porgqué? il Pa evitar felhas @ reafizar integragdo onire o egaipe. capacitando deniro de am processa
ool

Com defindpdes de foncdes e responsatladades.

3 (Whati Colnborsdores do o i b seiores de Saude & Processos
usndo? {When?) B scie dins.

Unde? iWhere®) Mos setores de Segumanca, Saide e Processes, mais especificnmente po processa
operecions] aiml. responsiyel por imicgrar i drens

Como? ifiow?) Frn sete dins

Chumnin? (Fow B setones de Segumnge, Sadde ¢ Processos, mais egpecificoments no processn
weurh?) operecional siunl, resposmivel por miegar s drens.

Orgue? (W™ Reabear oo processs atml om levantsmenio dos Gaps. com nefapho b iorefos, peponsives
& oS € que possam gerar & penda de cloendes.

Fonte: (CF aucor, 2271

Ay respostas foeeceram uins visio clim do pecessirio, permitindo um plancjamento
MEis consistenic para a construgio o framework. O 5W2H foi guisdo por questionamentos, ¢
as informagies coletadas onientaraim as sabdas. A aplicacio desse meitodo inficou a necessidade
de estruiurar o processo macro em oo ciapes, conforme apresentadas na Tabela 3. com a

definigio dos setores responsdveis,

Tabelu 3

Diafimigdes diry elapnay imac

Etapas Tareins Selor
| Fechamenio de contrato Comercial
2 Levantamisno Eeica SepuranTa
3 Afresanae b (enicd Seuuranca
d Convomgks para realizecho de Saide
CN AT

3 Reslizacio de exames Sande
f Emii dos evenios ao eSocial Saiide
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T Momstoremenio do cosograma de Segummga e Sadide
agho

] Belatéric final & Renevagho da Comercial
pestlo

Fontz: {0 putor, 223,

Alim dizsso, foi mecessdrio atribuir responsabilidades gerenciais aos encamegados das
tarefas, incentivando-os & ter wma visdo sistémica de suas obrigagtes. MNa Tabela 4, podem ser

observadas as responsabilidades aribubdas a cada cargo.

Tabvla 4
Respomsahilidede perencials

Respomabilidsde Carga
Gestlo Jdo proceso comercial | noves clicsies e mansseng o da Gestar Cemercial
careira)
Exccuiar mcies ligndas as Mormas Regulamemadons Téconio de o Trahalhio:
Monitorar ainvidesdes de seoumnca. Engenhbieira de Segoranga do Traballo
Fwecuinr cxames ocupocionmis. Técnxn de Enfenmagem do Trabalho
Crestlo do provessoe comerciel | noves clienics & mameencio ifa Cresiar Comercial
CEMcna)
Exevinnr scies Hpadas is Mormas Regufamemsdons Técnico de Sepuranca do Trabalhio
Bbonibomar vencirenin dos exames. Auiliar Admenisimaiivo
Manitrar abvidsdes de sadde dis irabalia. Enfermeirs
Gerencir ¢ realizar sxames sadicldgoos Fonoaudidloga

Courdenar eguipe de sside do Trabalis

Midico do Trabailo

Fonte: {00 puror. 2023,

Com hase nesses levantamentos, o proxima etapa fod idealizar o fomato do framework.
Segundo Rodriguer (200X} wm modelo de gestio bem definido & essencial para o bom
fumcionamento da empresa. Para a criagio do framework, adotou-se uma ferramenta de gestio
catraifgica adaptivel: o ciclo PDCA. A aplicacio dindimica do PDCA. alinhada ao- ciclo
contraiual de doze meses da empresa, mostrou-se ideal. Conforme Imad { I9RE), o PDCA foi
adapiado para otimuzar & visdo micial, ssiniturando o macroprocesso cm gqueaire fases, conforme

gpresenta a Figora 1.
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Figura 1
Vigde inicial do criagde g framework a party do efelo PICA

Art: Propor methores, Padeonieas &
Conchan Plaso 42 A¢3o 55T

Chack Venflcsr riana do
Plans de Ao 55T

Flan Plano de agio 55T -
defins ¢ crganizar processo pary
& bealiragio des aivadades qus
envoliem 3 exsco;da don
Frogramas, Lesdos.
Treinamestoa, Exaeses ¢

s Executar Flann de Acio
EST

Fimnie | CF auior, N2

Ciomt a sdapgacio do PDCA, o novo processo for estruurado da seguinie forma. Plan:
Foco na orgamizacdio ¢ excowgldo conforme as policas acordodas ne contraio, definindo
objetivos clares ¢ gerando as principais deliberagbes. Doe A fase crucial onde o plasejamento
£ implementado ¢ revisado para garantic o cumprimento dos prazos e eniregas relacionadas 4
seguranca ¢ sadde. Cheek: Envolve aoditoria ¢ svalisgloe da execucho, msonitorando a
coenformidade com o plancjamento ¢ identificando pesdéneas e poatos fortes ¢ fracos. Aet: A
andlese final dos resultados, medindo o desempenho do planciamento. A Tabela 3 apresenta as
tafefas, cimbora distintas. sdo inter-relacionsdas ¢ transformadas so longo do ckelo PDCA,

integrando todas as atividades,

Tubela 5
Respansabilldade gerencialy
Emirsda SaMla
Chiemies - Cosiratos fiochados Ordem de Servign
Visita Técnics Elsboragio dos Prosmmas e Lasdos

Apresemaciio Téonice

Plancjar Croncgrama de Aclio

Convorapbo para os cxames Agendar exames
Realingiio dos examnes Crermr o LASCH)
Franomizsio dos evenlos s eSocal Elsboragio dos Proemmas & Lasdos

Monsorar Cronogrems de Aglo

SHEEEEEE

Vakidar simius do cronograma

Relarorio anual

Renovagho de coniralo

" Fante: {0 aubor; 2023 )

A Figura 2 spresenta a primeirs vers3o do framework. A visealizacio bem-estruiurada
simplifica a explicacio de conceilos, tomando-os mais acessivels ¢ compreensiveis, ¢ anes
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corre win guia visual que facilita a identificacio de cada etapa ¢ componeante. promovendo uma
execucio amais cficiciie ¢ organirada,

Figura 2
Framework de geredciameniy d¢ processos em S5T-verado 1.0

Fonie € pador, 20071}

7.1 TESTE E VALIDACAO DO FRAMEWORK

Bascande-se nos principios de melborna continoa de Demang (1993}, a implemeningio
do framework exigio testes ¢ validagdes pura justificar investimentos em recurses lanmands ¢
tempo. A empress estudsds, com pouco tempo de mercado o um ndmero seduzido de clientes,
oferecen wm cendno ieal para o testes iniciais. Verdanat (1996) destaca qoe um modelo
padronizado ¢ aceito pode servir de referdnoa para outros moedelos. enguanto Harrson ¢ Shirom
(1999 ressabiam a miportincia de wm models de referdéncia para comparar dados ¢ objetivos.
Eatudos como o de Barbosa ¢ Musetti (2012) & wn exemple disso. nas quais os autores
realizarem wma sndlise comparmtiva wtilizando as dimewsdes de wn assdebo de referéncia,
realizando comparaghes por porte, ofigem ¢ scgmento ¢ com 08 valoses de refenineia existenies.
A wersdio 100 do framework foi avahads stravés de guestionbrios individeass, focands cm
usabilidade, compreensibilidade, complende, beneficios percebidos e supestbes de methortas
da equipe de traballs. Seguindo as diretrizes de Vernadar (199%6). foram wsadas perguntas
abertas ¢ uma escala de avaliagho para obler uma andlise abrangente. combimando dados
qualitativos ¢ guantitatives. A Figura 3 spresenta o resultados das avalisgbes por sctor,
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Fromework de (erenciemenio de Procesos para Empresas de Saide & Segurencn do Trabalho (85T

agrupadas para preservar a confidencialidade ¢ facilitar o identificagio de wendéncias ¢ padeies
capecifices, permitindo uma andlise mais oficaz.

Figura 3
Excala de avaliapdo do Framewark

Empresa SEssssssssssssssssssssssssmy 4 4%

Satde 1 5.0
Actmy Franeeiro 3 4%
Segurenca 40

Comerial S 1

Foobe: {0 qutor, 2K )

A gvaliscdo do Famework sevelou msighls mpertanies pars aprunoramento. No setor
de Saide, s estrulurs das elapas ¢ a onenlagdo para programas como PCMS0 ¢ PGR foram
bem recebidas. Mo Administrativo/Financeiro, o orgamizacio ¢ o fluxe de informaches
melhoraram a eficiéneis ¢ a padronizacio dos proceszos financeiros. Mo sctor de Sepuranca
houve desafios na adaptacdo do framework ds especificidades dos clientes. nesuliando em
sobrecarga ¢ ajustes Troquentes. Mo Comercial, surgiram preocupaghes sobic a sCguranca na
excowcio ¢ orgamizacho dos prazos, ¢ a equipe domonsivon falia de habilidades em algumas
clapas. Mo Processes, a gestio de prazos ¢ a cotrdenagio de agendamentos impactaram s
enfrega oporuna de docomentos. A média geral de 448 nas avaliaghes sugere eficicie, mas
i cffticas potiveds nos setores Comercial, Seguraneas ¢ Processos. A wersdo LD do
framework, focada em atividades operaciomais, revelow @ necessidade de incorporar fatores
titices ¢ estralégioss. Com fsso. fol necessdnio a reocganizagdo das respossabilidades e
redefinigio dos prazos visando melhosar o coordenscdo ¢ 8 execugdo do processo. A Tabela 6
EPTCSENLA CHLE MWD Ceirio,
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Tabela 6
Reorpanizande ar efapay
Etwpas  Tarefs Selnr Hespansivel Fangies Prazn
I Processs comercial Comercial Laesior Orgamizar ¢ perenciar a
Comerncial interagdo com o clente @ dins
P Urganemio & Analista Almnemntar. ammlizar g
gorencimento dos dodos  Admimisranve  Adomnistman s conirefar or dasdes % dins
3 Levantamenio técnico Segurmngn Engenheiro de Elabomar Doommenios 7 dins
Segumangs
4 Apresentacko iéonics Segurenca Engenheiro de Planejor Aches 15 dias
Segurance
¥ Convacaghn pam Swiide Médsco do Apendar exames 30 dias
reslirncdo de cxames Trabalba
L] Reslizszio de cxames Smiile Ml b do emar 15 dins
Trabalha A5
T Envio dos evenics an Sebde Médmo do Informer eSocial 45 dhns
eSncial Trbalho
S Menstormnenie do Segurenca © Engenheiro de Verificar pendéncias s meses
eronagTama de acka Saiide SegqEmnga &
Medwo do
Trabalha
& Reloiéro fnal ¢ Comercial Liesior Manter clicnte na 1]
Renoracko e da gesiba Ciomerncizl Carteimm =]

" Fumte {Cr autar, ML

Az responsabilidades foram reavaliadas, a5 tarefis rediwibuidas ¢ novos prazos
definkdos. garantindo o alinhamento das dreas. Apos essa reorganizacdo, Tob conduzida uma
pesquisa com |10 elientes ativos {57% do total) para validar a relevincia do framework. De
mde. geral, a satisfacko foi pesitiva, com a maiona dos enfeevistados elogiando o servigo ¢ a
facilidade das ctapas. Esses insights 3o essencals para aprmorsr o framcwork ¢ garandir uoa
melhor expenénets so cliente. A Figura 4 apresenta os resultados quantitatives por etapa,

Figura 4
Avaliagdo do Fromewask com o8 sfientes
454 494 492 A5 da = 491 4 L4HE 472 g
43
i
3
2
1

ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁ{ﬁ

Fonbe (O autar, 20237
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Mo avalisclo guantitativa, a5 elapas 1, 2 ¢ 3 reccberam as melbores avaliagies,
evidenciandoe o8 esforges para melhorias apds as criticas da primeira versdio do framework. Em
oondraste, u5 ctapas 4, 5 ¢ 6, gue cram bem avaliadas internamente, apresentarim o8 menorey
valores de avaliacio. A consisténeis nas ciapas 7, 8 ¢ % pode indicar uma colaboracio eficax
el setores ol wm impacte positive da participacio dos setores Comsercial, Seguranga ¢
Processos. Uma terceira pesquiza, envolvendo 19 escritdrics de contabilidade responsdveds
pelas empresas clientes, fod conduzida para captar a percepydo desses parceiros. Como cles
estldo envelvidos wa jomada do cliente, mas nio wém vineolo diseto com o empresa, fomoceram
dados imsparcinis © valiosos. A Figura 5 apresceata s avalisgio quantitative realizads com os
contadores.

Figura &
Avaliagdo do Fromenwork com of ellenfes
Escala a5

Sua vl subee o lancwisk [ .57

Cimtas v v s salislagdes el Coin os servapin

Eorfeechdir aos erus clizmes? L
Doty vl i e b cficuns. rdsikie pels aiiswask
jpira ik chenle? e
Do it avalea i iilidade da Genlio 55T pain os s2us 20
chesres?

Fonie: (0} aoior, 3230

Durante a avaliaghio qualitativa, notou-se uma tendéncia positiva por parte dos
contadores. Em umea escala de | a 5, a percepglio dos contadores sobre o framewenk fol
considersds satisfedria, Essa avaliagio imdica que o3 contadores demonstrem confiangs no
framework, reconhecendo sua oficicia e utilidede. Diante do que aprescota, pode-se afiemar
qui 3 média de avaliacho das diferentes poercepedes do framework & positiva, com uma
aprovagio de quase 4% Embora o desenvolvimenio do framiswerd tenha surgido para super
uma caréneia de empresas presiadoras de servigos om 55T, € fundamental medic seu rendimento
por meio de avaliaghes com os principais eovolvidos no processo. Essas avaliaghes contimens
s#0 cssencias pars identaficar dreas de nwelhoriy, garantir & satisfacio de idos o8 sakeholdery
¢ assegurar que o Gomework possa 3 atender & necessidades ¢ expectativas de empresas de
S&8T.
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8 CONCLUSAQ

O desenvel vimento ¢ implementagio do framework de gerenciamento de processod para
empresas de engenhara de segurangs ¢ saide no trabalbo representa um avango na orgamzacio
¢ otimizagio dos servigos presiados. Desde os anos 70, o Hrasil enfremia desafios no
cumpriments das Normas Regulamentadoras, ¢ o chocial tem sido crucml na melhono desse
cendrbn, destacandos a mportincis das empresas de S5T. A artigo peopds um framework paea
auxiliar na gestio dos setores comercial, operacional. de processos ¢ admrinistrative. A primeira
versho, embora positiva. reveloo a necessidade de mellworias. refletidas ma segunda vers3o, gue
Fecslruiarey clapas pars uma abordagem meais infcgrada ¢ eficiente. Pesquisas de satisfagdo
indicaram aceitacio positiva, cspocmlmenie nas clapas rovissdas, mas mmbém aponienm i
nocessidade de wmn abordagem mas - unifoeme ¢ cooperative.. Feedbacks qualitativos. ¢
quantitativos foram cssenckais para ajustar o modelo ¢ atender ds necessdades dos stakeholders.
CHservol-se gue a falta de conhecimenio dos profissionais sobre processes estruturadios afetava
a qualidade do trabalbo, destacando a iportincia da capacitagio focada no cliente. Para futuros
trabalhos, recomenda-se o weo de indicadores de performance ¢ a adaptagio do framework a
aovias tecnologins ¢ subomacks, Desta forma, o framework desenvolvide & wna coniribeicho
significativa para a gestdo de processos em 55T, oferccendos urn modelo adaptivel aos desafios

do sgior ¢ sustemando a exceléneia continua.
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