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Resumo

A padronizacdo do trabalho é uma ferramenta importante na identificacdo de problemas nos
ambientes administrativos, criando um fluxo de atividades, reduzindo as variagdes nos
procedimentos, determinando as melhores praticas para promover a qualidade do servigco. O
objetivo deste trabalhno é mostrar os beneficios da padronizagdo utilizando o POP
(Procedimento Operacional Padrdo) no processo de certificagdo digital. A metodologia
utilizada foi a pesquisa bibliografica e de campo. A pesquisa de campo consistiu em um
estudo de caso em uma Corretora de Seguros especializada na emissao de certificados digitais
situada na regido de Campinas/SP. Foram registradas as mudancas efetivadas com a
padronizacdo das atividades relacionadas a compra e validagdo do certificado digital e-CNPJ
Al, utilizando o POP com o objetivo de promover agilidade nos processos. No geral, 0s
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resultados foram positivos, atendendo as expectativas previamente estabelecidas para o
processo de padronizacdo. Observou-se reducdo no tempo médio dos processos para a etapa
de validacdo. Foi constatada a reducdo média de 10 minutos no atendimento ao cliente,
fazendo com que o processo de certificacdo digital na empresa em estudo ficasse estabelecido
dentro do limite classificado como o ideal.

Palavras-chave: Padronizacdo; Certificado digital; Procedimento operacional padrao.

Abstract

Standardization of work is an important tool in identifying problems in administrative
environments, creating a flow of activities, reducing procedural variations, determining best
practices to promote quality of service. The purpose of this paper is to show the benefits of
standardization using the POP (Standard Operating Procedure) in the digital certification
process. The methodology used was the bibliographical and field research. The field research
consisted of a case study at a Brokerage Firm specializing in the issuance of digital
certificates located in the region of Campinas/SP. The actual changes were registered with the
standardization of activities related to the purchase and validation of the digital certificate e-
CNPJ Al using POP with the purpose of promoting agility in the processes. Overall, the
results were positive, meeting the expectations previously established for the standardization
process. There was a reduction in the mean time of the processes for the validation step. The
average reduction of 10 minutes in customer service was verified, making the digital
certification process in the studied company established within the limit classified as the ideal.
Keywords: Standardization; Digital certificate; Standard operating procedure.

Resumen

La estandarizacion del trabajo es una herramienta importante para identificar problemas en los
entornos administrativos, crear un flujo de actividades, reducir variaciones en los
procedimientos, determinar las mejores practicas para promover la calidad del servicio. El
objetivo de este trabajo es mostrar los beneficios de la estandarizacion utilizando POP
(Procedimiento Operativo Estandar) en el proceso de certificacion digital. La metodologia
utilizada fue la investigacion bibliografica y de campo. La investigacion de campo consistio
en un estudio de caso en un Corredor de Seguros especializado en emitir certificados digitales
ubicado en la regién de Campinas / SP. Se registraron los cambios realizados con la
estandarizacion de actividades relacionadas con la compra y validacién del certificado digital

e-CNPJ A1, utilizando POP con el fin de promover la agilidad en los procesos. En general,
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los resultados fueron positivos, cumpliendo con las expectativas previamente establecidas
para el proceso de estandarizacion. Hubo una reduccion en el tiempo de proceso promedio
para el paso de validacion. Se encontré una reduccion promedio de 10 minutos en la atencion
al cliente, por lo que el proceso de certificacion digital en la empresa en estudio se establecid
dentro del limite catalogado como ideal.

Palabras clave: Estandarizacion; Certificado digital; Procedimiento operativo estandar.

1. Introducéo

Atualmente as necessidades das organizacGes tém sido cada vez mais otimizadas em
relacdo a autenticidade, confiabilidade e seguranca, principalmente por meio digital, devido as
exigéncias juridicas para as operacoes diarias dentro dela.

A certificacdo digital é a representacdo de uma identidade digitalmente valida, ou seja,
representa a autenticidade juridica de uma pessoa ou empresa em meios eletrénicos. Essa
assinatura digital tem ganhado importancia devido as necessidades de garantir a integridade e
seguranca das informacdes, para cumprir inimeras obrigacdes que solicitam meios ageis e
Seguros.

Essas obrigacdes tém um formato que vem se alinhando com padrbes dos avangos
tecnoldgicos, entre eles destaca-se 0 e-social, uma realidade desde julho de 2018, e que exige
das empresas adeptas o certificado digital para realizar as transacdes de informacéo.

O objetivo deste trabalho foi acompanhar o processo de implementacdo de um projeto
de padronizacdo de atividades, por meio do POP (Procedimento Operacional Padrdo), em uma
empresa que no setor de Certificacdo Digital na Regido de Campinas/SP. A partir do estudo
pretendeu-se verificar e analisar as divergéncias existentes em determinadas atividades
especificas antes e apds a padronizacéo estabelecida.

Para atender a expectativa do estudo optou-se pela utilizagdo de uma ferramenta de
padronizacdo de atividades - POP (Procedimento Operacional Padrdo) - adaptada para as
atividades ligadas a certificacdo digital.

Essa prestacdo de servigos na area de certificacdo digital exige da empresa
certificadora o cumprimento de requisitos procedimentais e legais monitoradas pelo Instituto
nacional de Tecnologia da Informacdo (ITI), de maneira irrestrita e com um baixo indice de
falhas. Assim, nota-se a necessidade das empresas certificadoras de estudarem e definirem
processos padronizados para a realizagéo de suas atividades, de maneira eficiente, otimizada e

que cumpra os requisitos de normalizagdo do servico exigidos pelo 6rgéo fiscalizador.
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2. Revisao de Literatura

2.1. Certificado digital

A obrigatoriedade do emprego do certificado digital trouxe mudangas nos
procedimentos de escrituracdo fiscal e tributiria para as empresas, 0 que impactou
diretamente as atividades tradicionais ligadas a contabilidade. Com a assinatura digital pode-
se utilizar a internet como meio de comunicacdo alternativo para a disponibilizacdo de
diversos servigos com maior agilidade, facilidade de acesso e substancial reducdo de custos
(Celepar, 2009).

A instituicdo do ICP, conforme art. 1° da MP n° 2.200-2, de 24 de agosto de 2001,

conceitua o certificado digital como um meio:

Art. 1° [...] para garantir a autenticidade, a integridade e a validade juridica de
documentos em forma eletrdnica, das aplicacBes de suporte e das aplicacdes
habilitadas que utilizem certificados digitais, bem como a realizagdo de transacdes
eletronicas seguras. (Brasil, 2001).

Em relacdo aos tipos de certificados disponiveis, a Resolucdo n° 53, de 28 de
novembro de 2008, que altera os requisitos minimos para as politicas de certificado na ICP-
Brasil, discorre sobre os dez tipos de certificados digitais. Entre eles, destacam-se 0s
relacionados a assinatura digital sdo: Al, A2, A3, A4, T3, T4; e com relacdo ao sigilo: S1, S2,
S3, S4 (ITl, 2011).

Esse estudo aborda dois tipos de certificados ligados especificamente a assinatura
digital: Al e A3. Tratam-se dos dois certificados mais utilizados pelas empresas e os dois
mais comercializados no pais. O certificado A1 é um arquivo executdvel que pode ser
armazenado diretamente no computador da empresa requisitora, e possui a validade de um
ano. O modelo de certificado A3 é armazenado em uma midia especifica, podendo ser cartdo
ou token e sua validade varia de um até trés ano. O cartdo possui um chip e tem a aparéncia de
um cardo de crédito, ja o token é idéntico a um pendrive.

Os Certificados Al e A3 podem ser subdivididos em e-CPF e e-CNPJ, sdo 0s
certificados digitais usados respectivamente por pessoas fisicas e juridicas, para acessar
servicos criados pela Receita Federal como por exemplo o e-CAC, Centro Virtual de
Atendimento ao Contribuinte que envolvem sigilo fiscal (Certisign, 2018).

A tilizacdo destes certificados permite a empresa requisitora obter cépias de
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declaragOes e de pagamentos realizados; retificacdo de pagamentos de tributos; negociar
parcelamento de dividas fiscais; acompanhar a sua situacéo fiscal; realizar transages relativas
ao Sistema Integrado de Comércio Exterior (Siscomex); alterar dados cadastrais, entre outras
(Resende, 2009).

O inicio de toda estrutura para as assinaturas digitais se deu em 24 de agosto de 2001
com a medida provisoria N° 2.200-2 que instituiu o ICP - Brasil (ITl, 2017). A Infraestrutura
de Chaves Publicas Brasileira (ICP-Brasil) € uma cadeia hierdrquica e de confianca que
viabiliza a emissdo de Certificados Digitais para identificacdo virtual do cidaddo. Trata-se da
primeira autoridade da cadeia de Certificacdo e tem o papel de executa as Politicas de
Certificados e normas técnicas e operacionais aprovadas pelo Comité Gestor da ICP-Brasil.
Portanto, compete a ela emitir, expedir, distribuir, revogar e gerenciar os Certificados das
Autoridades Certificadoras de nivel imediatamente subsequente ao seu. Dentre as utilidades
do certificado digital para empresas com obrigatoriedade da assinatura digital, destacam-se:
emissdo de notas fiscais eletronicas (NF-e); declaracGes perante a Receita Federal e e-Social
(Iti, 2017).

A utilizacdo de certificados digitais trouxe inovacdes em todos 0s setores da
economia. Nas organizacGes e na relagdo com os governos, a certificacdo digital permitiu
introduzir melhorias tecnoldgicas capazes de otimizar as rotinas e dar seguranga aos processos

administrativos das empresas certificadas (Martini, 2011).

2.2. Padronizacéo do trabalho e procedimento operacional padréo

A gestdo da rotina pode ser determinada como a agdo de coordenar e executar as
atividades do dia-a-dia em nivel operacional, formando praticas de gestdo e de solugdo de
problemas para assegurar o cumprimento dos processos de acordo com as politicas e
diretrizes da empresa (Moura, 1997).

A padronizacdo atua como uma importante ferramenta na identificacdo de problemas
nos ambientes administrativos. Permite criar um fluxo de atividades, reduzindo as variagdes
nos procedimentos, determinando as melhores préticas para promover a qualidade do servigo
e permitindo o treinamento simples do pessoal, de forma que uma pessoa seja capaz de
realizar mais de uma atividade/servico, dando maior agilidade ao fluxo. E preciso procurar
reduzir o nimero de passos ao padronizar um processo, analisando o fluxo de valor para
destacar as atividades desnecesséarias e desperdicios inerentes a elas (Tapping e Shuker,
2003).
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O Procedimento Operacional Padrdo (POP) é uma ferramenta de qualidade que traz
satisfagdo para todos os envolvidos no processo; orientando através de uma sequéncia
detalhada as atividades desenvolvidas, e garantindo uma padronizacdo com resultados
esperados. Para Kurcgant (2008), o POP consiste em descrever o procedimento realizado,
geralmente é uniforme para toda a organizacdo, pois estd baseado em principios cientificos e,
assim, ndo se modifica, independente de quem o realiza. Ele é preparado pela e para as
pessoas diretamente ligadas ao processo com 0 objetivo de atingir, de forma eficiente e
segura, a qualidade.

Muito utilizado por organizagGes pertencentes a area da salde, o POP é um método de
manualizacdo que pode vir a ser utilizado em qualquer processo, auxiliando os gestores a
mapear com precisdo as tarefas de cada membro de um setor (Stup, 2001).

No que se refere ao emprego de manuais aplicados aos processos, Araujo (2008)
salienta que para manualizar é necessario que haja uma predisposicdo para utilizacdo de
instrumentos de andlise indispensaveis, como questionarios, entrevista e observacao pessoal;
transformando estas demais informacdes em futuros guias operacionais de trabalho que
auxiliardo na gestdo de processos.

Para Cury (2005), os manuais sdo vistos como instrumentos utilizados por empresas
para conseguir sistematizar e organizar informacdes para facilitar o desempenho no trabalho.
Sendo, entdo, documentos capazes de padronizar procedimentos, buscando integrar 0s
subsistemas organizacionais e aperfeicoar o sistema de comunicagdo. Aradjo (2008, p.123)
reforca que “o pessoal responsavel pela sua elaboracdo e utilizagdo tenha em mente, sempre, o

objetivo maior, que ¢ agilizar o funcionamento da organizac¢ao”.

3. Metodologia

A metodologia utilizada foi pesquisa bibliogréafica e estudo de caso. Segundo Gil
(2008), a pesquisa bibliografica é fundamentada em materiais ja elaborados, principalmente
livros e artigos cientificos. Na pesquisa bibliografica foram abordados os temas certificado
digital, padronizacéao do trabalho e procedimento operacional.

O estudo de caso é composto por descricdo e analise de algum caso que apresente
certa particularidade e foi baseado em uma pesquisa quali-quanti (Pereira et al.,2018). Ele foi
realizado em uma empresa do setor de seguros que, em 2009, comegou a prestar servicos na
emissédo de certificado digital por meio da Certisign.

Quando a empresa em estudo iniciou no mercado de certificado digital ela passou a ser
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uma AR (Autoridade de Registro), ou seja, possui autorizacdo do ICP para trabalhar com
certificados digitais. Sao trés os niveis na hierarquia dos entes envolvidos na certificacéo
digital: Autoridade Certificadora Raiz (AC Raiz), Autoridade Certificadora (AC) e
Autoridade de Registro (AR).

AC Raiz e tem como responsabilidade executar as politicas de certificados e as normas
técnicas e operacionais aprovadas pelo Comité Gestor da ICP-Brasil. E encarregada de
fiscalizar e auditar as ACs, ARs e demais prestadores de servi¢o habilitados na ICP-Brasil.
Além disso, verifica se as ACs estdo atuando em conformidade com as diretrizes e normas
técnicas.

Uma AC ¢é uma entidade, publica ou privada, subordinada a hierarquia da ICP-Brasil,
responsavel por emitir, distribuir, renovar, revogar e gerenciar certificados digitais. Tem a
responsabilidade de verificar se o titular do certificado possui a chave privada que
corresponde a chave publica que faz parte do certificado. Cria e assina digitalmente o
certificado do assinante, onde o certificado emitido pela AC representa a declaracdo da
identidade do titular, que possui um par Unico de chaves (publica/privada).

A AR tem por objetivo o recebimento, a validacdo, o encaminhamento de solicitacdes
de emissdo dos certificados digitais e identificacdo, de forma presencial, de seus solicitantes.
Seguindo todas as diretrizes impostas pelos entes acima de seu nivel.

A Autoridade Certificadora pela qual a empresa em estudo estd subordinada é a
Certisign e foi criada em 1996, quando desenvolveu a tecnologia da Certificacdo Digital no
Brasil. Desde entdo, lidera o setor na América Latina, estd presente em todos os Estados
brasileiros e foi responsavel pela emissdo de mais de 10 milhGes de Certificados Digitais.

As informacdes coletadas para essa pesquisa foram baseadas no tempo transcorrido
durante o processo de validacdo do certificado digital e foram obtidas nos sistemas AENET
(Sistema de Gestdo de Certificado) e GAR (Gestdo de Autoridade de Registro) que registram
todas as operagOes do processo. O tempo transcorrido durante a validacdo representa a
permanéncia do cliente na empresa mais 0 tempo em que esse processo leva para ser enviado
para a verificacdo, ou seja, foi coletada a informacdo da hora que o processo é iniciado e

incluido no sistema e quando o processo muda do status de validagdo para verificagéo.

3.1. Processo da certificacdo digital

O processo para a emissdo do certificado digital modelo Al é dividido em trés fases

(validacéo, verificacdo e emissdo) e sdo executadas por quatro funcionarios. A primeira fase é
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denominada de validagdo, na qual ocorre o primeiro contato com cliente, sdo solicitados os
documentos necessarios, lancados as informacGes da empresa e enviado documentos
digitalizados para o sistema.

Na segunda fase ocorre a verificagdo, todos os dados e documentos séo analisados a
fim de diminuir a possibilidade de langamento de informacGes erradas. Nessa etapa sdo
detectadas algumas restrigdes na emissao do certificado para o cliente solicitante. A terceira e
ultima fase consiste em emitir o certificado ja aprovado para a midia escolhida. No caso do
certificado tipo Al, a emissao é feita pelo proprio cliente que o instala em um computador em
sua empresa, a partir de um link exclusivo para instalagéo.

O setor de certificacdo digital da empresa estudada é composto por quatro agentes de
registro cujas atribuicdes estdo relacionadas a cada uma das fases do processo. Um dos
agentes € exclusivamente designado para realizar a verificagdo, os outros trés fazem o
processo de validacdo, sendo que um também auxilia na verificacdo quando necessario.

O estudo de padronizacdo proposto nesse trabalho foi realizado apenas na primeira
fase (validacdo) da liberacdo do certificado digital e-CNPJ Al. A segunda etapa (verificacao)
sera submetida a padronizagdo posteriormente, e a terceira etapa (emissao) ndo sera estudada,

uma vez que ela depende exclusivamente do cliente que esta adquirindo o certificado.

4. Resultados e Discussao

4.1. Padronizacao do processo por meio do procedimento operacional padrao

Com o objetivo de padronizar o processo e reduzir desperdicios no decorrer da
primeira fase - validacdo — da emissdo do certificado digital, foi proposta a aplicagcdo de um
roteiro para realizagdo das atividades de forma cronoldgica. Para isso, foram elaborados
fluxogramas e manuais de procedimento Operacional Padrdo (POP) que contribuiram para a
eficiéncia das atividades.

Com a adocao da padronizagdo do processo optou-se por dividir a validagdo em oito
etapas, visando facilitar sua compreensao. Para todas as etapas foram feitos POPs utilizando-
se fluxogramas no modelo diagrama de blocos. A primeira etapa refere-se a preparacdo, na
qual encontram-se as atividades iniciais como ligar os equipamentos e verificar se as
ferramentas de trabalho estdo funcionando corretamente.

Na etapa de preparacdo o agente deve se atentar aos sistemas (AENET, GAR e
CERTIBIO), sendo que no AENET e no GAR o0 acesso é feito por meio do certificado do
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agente e no CERTIBIO com login e senha. Apds fazr login nos sistemas, 0 agente ja pode
abrir as outras ferramentas, tais como, agenda online, Bitrix (bate papo interno), e-mail e
prosseguir para préxima etapa.

Na segunda etapa, denominada de abordagem, o agente de registro tem o primeiro
contato com o cliente para recolher os documentos e acertar o pagamento do certificado.

Ao abordar o cliente sdo solicitadas algumas informagdes para confirmar o
agendamento. Posteriormente sdo recolhidos os documentos e questionado sobre a forma de

pagamento. A Figura 1 traz os POPs de preparacgéo e de abordagem.

Figura 1 — Etapas de Preparacdo e Abordagem.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

CAPORALI CARGO: AGENTE DE REGISTRO ‘ 01/09/2018 CAPORALI | CARGO: AGENTE DE REGISTRO 010812018

OBJETIVO: o objetiva deste POP & auxiliar o agente a desenvolver suas atividades [OBJETIVO: 0 objetivo deste POP & auxilar o agente a desenvolver suas

. lde forma cronologica e eficaz durante o processo
de forma cronoldgica e eficaz durante o processo

2 ETAPA - ABORDAGEM
1° PREPAPARAGAO
1 LIGAR EQUIPAMENTOS

1 ACESSAR AGENDA
O agente deve ligar os equipamentos @ ) i
que serdo utilizados durante o dia. Conferir  qual cliente estd

(computader, celular ou cAmera etc.). 1 ] agendado, se ja esta na recepgao

¥ e o tipo de certificado.
ACESSAR AGENDA |
LIGAR EQUIPAMENTOS | 2 ABRIR OS SISTEMAS 3 2 ABORDAR CLIENTE
Alivar todos os sistemas e Abordar o cliente e confirmar
hd programas necessarios durante o ABORDAR CLIENTE | informagges pré-agendadas (tipo
processo (Aenet, Gar, Certibio, de cerificado, valor, forma de
ABRIR SISTEMAS | Droidcam, Agenda, Bitrix etc.) * pagamento etc.).
L 3 PEGAR DOCUMENTOS |
3 TESTAR FUNCIONAMENTO 3 PEGAR DOCUMENTOS
TESTAR FUNCIONAMENTO ¥

¥ Testar se os programas estao @ Solicitar a0 cliente  seus
funci o cor documentos para dar inicic ao
verificar se ha atualizages atendimento (RG, CNH, contrato
disponiveis, checar se o sensor social etc.)
de biometria & a camera estao
ativados.

Fonte: Elaborado com informac6es obtidas na pesquisa de campo.

Na etapa seguinte, denominada de consultas, séo feitos acessos online para certificar
se 0s documentos apresentados pelo solicitante da certificacdo sdo validos. Primeiro é
consultado o documento de identificacdo, se for CNH é utilizado um link de acesso rapido ao
portal do Denatran e se for RG também existe um link especifico para realizar consulta
oficial. Sdo aceitos outros documentos de identificacdo, porém é sempre solicitado ao cliente
portar CNH ou RG por ser mais agil para o processo.

Posteriormente, € feita consulta de CPF e CNPJ no site da Receita Federal, com a
finalidade de confrontar o nome do cliente e a razdo social da empresa, verificando possiveis

divergéncias. Além disso, verifica se o contrato social € o mais recente junto ao seu 6rgao de
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registro.

A compra do certificado é realizada na quarta etapa por meio dos links de acesso aos
ambientes de compra no site da Certisign. E necessario abrir o AENET e acessar o ambiente
de compra através do link cadastrado, selecionar o produto que o cliente deseja comprar e
finalizar o preenchimento dos formularios de compra por meio do pagamento. Concluido o
preenchimento, é finalizada a compra por meio do pagamento. Se o cliente pagou em dinheiro
é utilizado a opgéo voucher, caso o cliente for pagar em cartéo € solicitado a apresentacéo de
seu cartdo de crédito e que acompanhe a liberacdo do pagamento no site. A Figura 2 apresenta
0s POPs das etapas de consultas e de compra.

Figura 2 - Etapas de Consultas e de Compra.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP
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IOBJETIVO: o cbjetivo deste POP & auxiliar o agente a desenvolver suas atividades JOBJETIVO: o objetive deste POP & auxiliar o agente a desenvolver suas atividad
de forma cronolégica e eficaz durante o processo. de forma cronolégica e eficaz durante o processo.
3% ETAPA — CONSULTAS 42 ETAPA — COMPRA
1 CONSULTAR 1 ABRIR AENET
IDENTIFICAGAD @
Acessar sistema utllizando o
L 2 Consultar através dos links as 4 certificado digital do agente.
validades dos documentos de
CONSULTAR RG/CNH | - ABRIR AENET ‘
\dtenl\ﬁcan:ao (RG, CNH, CRM 2 ACESSAR COMPRA
L2 ete). L2
CONSULTAR CPF 2 CONSULTAR CPF CESSAR COMPRA ‘ Buscar link do contador e abrir
pagina de compra online
+ 4
Consultar na RFB o CPF, 3 PREENCHER DADOS
CONSULTAR CONTRATO | comparando as informagées no PREENCHER DADOS
3 documento de identificagac. 3 Completar o5 formuldrios de
compra com as informagdes do
@ 3 CONSULTAR CONTRATO REALIZAR PAGAMENTO ‘ dliente.
Verificar a autenticidade do 4+
contrato social através do 6rgéac 4 REALIZAR PAGAMENTO
de registo (JUCESP efc.).
Se o cliente escolher pagar com
dinheiro utilizar voucher, casc seja
cartao de crédito, solicitar cartdo para
pagamento online.

Fonte: Elaborado com informac6es obtidas na pesquisa de campo.

Ap0s a geracdo do pedido no site, a quinta etapa consiste em editar as informacgdes no
sistema de gestdo interna (AENET). Para isso, € necessario buscar o pedido primeiramente
no GAR e inseri-lo no AENET. S0 é possivel fazer essa operacdo se o pedido estiver com
pagamento confirmado.

O AENET possui campos que devem ser preenchidos com informacdes, tais como
endereco, tipos de documentos apresentados, e-mail, telefone dentre outros dados de

cadastro. Esta atividade é importante, pois por meio desses dados o AENET gera
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automaticamente a Declaracdo de Enderego e a Autorizacdo de Utilizacdo de Biometria que
compdem parte dos termos assinados pelo cliente.

Na sexta etapa sdo editadas as informacdes no sistema da certificadora denominado
GAR. Da mesma forma que as informacdes foram inseridas no AENET, devem ser inseridas
no GAR. Porém, os campos para preenchimento sao diferentes e necessitam de mais atencéo,
pois qualquer dado inserido incorretamente ocasiona a invalidagdo do processo e o cliente
precisara retornar para assinar todos os documentos novamente.

Por isso, € importante checar todos os dados inseridos e confronta-los com o0s
documentos apresentados para que as informagdes estejam corretas. Apds a checagem ¢é
preciso gerar os termos e imprimi-los tanto no AENET quanto no GAR. Por precaugdo, 0
agente deve checar novamente as informacGes contidas nos termos. A Figura 3 apresenta 0s
POPs para as etapas referentes ao AENET e GAR.

Figura 3 - Etapas AENET e GAR.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO — POP PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP
CAPORALI CARGO: AGENTE DE REGISTRO ‘ 01/09/2018 CAPORALI | CARGO: AGENTE DE REGISTRO 01/09/2018
[OBJETIVO: o objetivo deste POP & auxiliar o agente a desenvolver suas atividades [OBJETIVO: o objetivo deste POP ¢ auxiliar o agente a desenvolver suas atividades
|de forma cronoldgica e eficaz durante o processo. Ide forma cronolégica e eficaz durante o processo.
|57 ETAPA — AENET 6" ETAPA - GAR
1 ABRIR GAR 1 ABRIR GAR
@ Acessar sistema com o certificado @ Acessar sistema com o certificado
N do agente, sera solicitado a N do ‘agenle. sera sleiciladn a
verificagdo de biometria. ) de
ABRIR GAR ‘ ABRIR GAR ‘
3 2 BUSCAR PEDIDO 3 2 EDITAR PEDIDO
0 i Preencher todos os dados
Abrir pedido através do N° de
BUSCAR PEDIDO EDITAR PEDIDO lici
‘ pedido gerado na compra, ‘ 5‘;"?“;95 nos campos
¥ verfficar se Ja liberou o ¥ obrigatorios.
pagamento.
INSERIR NO AENET VERIFICAR DADOS
3 INSERIR NO AENET 3 VERIFICAR DADOS
[ 4 ' ' L4
Copiar TXT do pedido no GAR e Checar minuciosamente se todas
EDITAR PEDIDO Colar no campo de validagao do IMPRIMIR TERMOS as informagties inseridas estao
AENET. corretas.
¥
4 IMPRIMIR TERMOS
ALVAR CONSULTAS ‘ # EDITAR PEDIDO o
3 Incluir informagdes do dliente nos g‘:{’gm':] termos do AENET e do
campos de  preenchimento  checar se 0s termos estéo
: : completos e verificar informagoes
obrigatério. y
editadas novamente.
5 SALVAR CONSULTAS
Copiar e colar as consultas no
AENET e salvar na pasta do
cliente.

Fonte: Elaborado com informacg6es obtidas na pesquisa de campo.

Com todas as informacdes inseridas nos sistemas e 0s termos impressos, a sétima
etapa consiste em abordar o cliente novamente para que sejam feitas as assinaturas,
verificagdo e validacdo da biometria. Primeiramente € necessario checar se o cliente j& possui
cadastro biométrico no GAR e abrir o CERTIBIO. Se o cliente possuir cadastro, 0 mesmo

deve ser localizado pela biometria facial ou digital. Caso ndo exista cadastro, é necessario
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cadastrar o cliente com suas informacdes biométricas, primeiro é tirado uma foto, depois
coletado biometria dos dedos.

Apds isso, é solicitado que o cliente assine os termos com a mesma assinatura do
documento de identificacdo apresentado no inicio do processo e é feita a validacdo da
biometria cadastrada do cliente diretamente no GAR para sua posterior liberagao.

A Ultima e oitava etapa consiste em reunir toda a documentacédo, tanto os documentos
apresentados pelo cliente quanto os termos assinados, e envia-los digitalizados como anexo o
sistema GAR. Antes de digitalizar os termos 0 agente também assina para certificar que ele é
o responsavel pelo processo. Com toda documentacéo reunida na pasta do cliente é necessario
abrir o GAR e acessar o lote de documentos do pedido. Feito isso, 0os documentos sdo
carregados no sistema e distribuidos em abas especificas correspondentes a cada documento.

Posteriormente, 0 agente assina o lote com seu certificado digital para ficar registrado
como responsavel pela documentacdo anexada no sistema, e finalmente enviar para

verificagdo. A Figura 4 mostra os POPs das etapas de biometria e finalizagdo, conforme

descritas.
- - - - - ~
Figura 4 - Etapas da Biometria e da Finalizacao.
PROCEDIMENTQ OPERACIONAL PADRAQ - POP PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAQ - POP
CAPORALI CARGO: AGENTE DE REGISTRO ‘ 01/09/2018 CAPORALI | CARGO: AGENTE DE REGISTRO 01/09/2018

(OBJETIVO: o objetivo deste POP é auxiliar o agente a desenvolver suas atividadeg (OBJETIVO: ¢ objetive deste POP & auxiliar o agente a desenvolver suas atividadeg
de forma cronoldgica e eficaz durante o processo. de forma cronolégica e eficaz durante o processa.

7 ETAPA - BIOMETRIA 87 ETAPA — FINALIZAGAC

1 ABRIR CERTIBIO

Acessar sistema de biometria 1 DIGITALIZAR TERMOS
I
com legin @ senfia do aganta O agente deve assinar os lermos

3 e digitalizar.

2 CHAMAR CLIENTE
ABRIR CERTIBIO Convidar cliente para entrar na DIGITALIZAR TERMOS SO ASRIRLOTE

‘:|
[ sala de atendimento ¥ Acessar GAR e abrir Certiscan
CHAMAR CLIENTE 3 VERIFICAR BIOMETRIA ABRIR GAR
3 ANEXAR DOCUMENTOS
¥ Se cliente possuir cadastro, ) .
localizar através das digitais ou Enviar documeritag3o no sisterna
VERIFICAR BIOMETRIA foto. Caso contrario  realizar ANEXAR DOCUMENTOS ehseparar em suas respectivas
cadastro de biometria facial e abas.
:
4
j

digitais. 4 ASSINAR LOTE

hd
L *
PEGAR ASSINATURAS ASSINAR LOTE : s "
4 PEGAR ASSINATURAS Assinar dossié online com o
L4

o do agente
Solicitar para cliente assinar os
VALIDAR BIOMETRIA termos com a mesma assinatura ENVIAR VALIDAGAO 5 ENVIAR VALIDAGAQ

do documente de identificagdo
apresentado. Enviar pedido para andlise, sera
solicitado biometria do agente e
validagdo da localizagdo com
GPs.

LIBERAR CLIENTE 5 VALIDAR BIOMETRIA

Validar biometria do cliente no
GAR

6 LIBERAR CLIENTE
Devolver documentac&o e liberar.

Fonte: Elaborado com informag@es obtidas na pesquisa de campo.
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4.2. Analise e discussdo dos dados no decorrer das mudancas

Para acompanhar as influéncias da padronizacdo no processo foram coletados dados
durante sete meses a partir de agosto de 2018, que podem ser visualizados no Grafico 1.
Como a aplicagcdo do Procedimento Operacional Padrédo ocorreu em outubro de 2018, os
dados coletados em agosto e setembro de 2018 referem-se aos processos feitos antes da
mudanca. Entre outubro de 2018 e fevereiro de 2019 foram coletados os dados apds a
padronizacao do processo.

Além disso, ocorreram duas mudancas pontuais realizadas pela Certisign, uma no final
de outubro de 2018 onde passou a ser obrigatoria a validagdo da biometria do cliente no GAR,
e a outra em janeiro de 2019 que foi incluso no sistema verificar obrigatoriamente a
localizacdo da AR por GPS.

A principal varidvel analisada foi o tempo em que o processo fica na fase de validacao.
Essa informacéo é importante, pois quanto maior a demora em enviar para analise 0 processo,
maior 0 tempo que o cliente aguarda para o recebimento do link para emissdo do seu
certificado. Além disso, na fase de verificacdo as informacg6es sdo analisadas com o objetivo

de localizar qualquer erro em relacdo as etapas da validacao.

Gréfico 1 — Média do tempo (em minutos) dos processos na fase de validagdo para os meses
de agosto de 2018 a fevereiro de 2019.

Agosto  Setembro  Outubro MNovembro Dezembro  Janeiro Fevereiro

Fonte: Dados da pesquisa de campo.

Observa-se que a média para 0s meses de agosto e setembro de 2018 (antes do inicio
do processo de padronizacéo) foi de 106 e 127 minutos respectivamente. Em outubro de 2018,
quando iniciou a padronizacdo, o tempo médio foi de 87 minutos. Observa-se que no primeiro
més da implantacdo do processo de padronizagdo houve reducdo de aproximadamente 25% na
média de tempo dos processos em relagdo a media dos dois primeiros meses analisados.
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No fim de outubro de 2018, a Certisign exigiu que a biometria do cliente também
fosse verificada junto ao GAR antes de enviar 0 processo para verificagdo. Essa mudanga foi
repassada para a equipe de trabalho e solicitada a finalizac&o e envio do processo para analise
por precaucdo, pois poderia ocorrer erro no sistema e 0 GAR ndo salvar a biometria do cliente
impossibilitando o envio do processo para verificagéo.

Essa mudanga externa impactou de forma repentina no tempo médio dos processos,
aliado a padronizacdo inserida no processo a partir de outubro. Como pode-se observar,
novembro teve uma média de 45 minutos e dezembro 43 minutos.

Isso ocorreu devido a reducéo do tempo de atendimento ao cliente proporcionado pela
padronizacdo das etapas. Anteriormente a padronizacdo o tempo médio de atendimento ao
cliente variava entre 35 e 40 minutos e apds a padronizacdo o tempo em que o cliente é
atendido na AR reduziu cerca de 10 minutos, variando entre 25 a 30 minutos, permitindo o
envio do processo para verificagdo proximo ao tempo de 40 minutos estipulado como ideal.

Vale ressaltar que o tempo de atendimento ao cliente foi calculado a partir da segunda
etapa (abordagem) até a pendltima (biometria), na qual o cliente é liberado. Apos isso, para
concluir a etapa da finalizacdo é necessario mais um tempo para anexar todos os arquivos e
finalmente envia-los para verificagéo.

Antes da padronizacdo os processos ndo eram enviados de imediato pois, quando o
agente chegava na Ultima etapa ja estava no horario de atendimento do préximo cliente. Sendo
assim, os processos ficavam pendentes até sobrar um tempo para finalizacdo. Com a
padronizacdo, o tempo de atendimento foi reduzido, possibilitando o envio para verificacdo
logo apos a liberacdo do cliente.

Apds essa mudanca as médias dos meses de janeiro de 2019 e fevereiro de 2019 foram
de 1 hora e 11 minutos e 57 minutos, respectivamente. Esse aumento no tempo médio no més
de janeiro de 2019 ocorreu devido ao acréscimo desta atividade no processo, pois em algumas
situacbes 0 GPS néo localizava de imediato, e sem a localizagcdo no sistema o processo ndo
podia ser enviado, ocasionando alguns atrasos. No geral, os meses de novembro de 2018,
dezembro de 2018 e fevereiro de 2019 apresentaram média de tempo para 0 cumprimento da
etapa de validacdo proximas ao tempo considerado padrdo, que é de 40 minutos. O Gréfico 2
apresenta a relacdo do total de processos do certificado e-CNPJ Al com 0s processos que
excederam os 40 minutos, tempo definido como ideal para finalizar uma validagéo.

Percebe-se no Grafico 2 que a quantidade dos processos que excedem 40 minutos
diminui ao decorrer dos meses, como também se comporta da mesma forma que o Grafico 1

relacionado as mudancas impostas pela Certisign. Em agosto e setembro meses anteriores a
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padronizagdo 0S processos que passaram do tempo padrdo representam 72% e 83%
respectivamente, partir de outubro, més que foi implementada a padronizagdo, houve uma

queda na porcentagem e passou a representar 66%.

Gréfico 2 — Numero de processos total e acima do tempo padréo (40 minutos).

m Total = Acima do Tempo

AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO JANEIRO FEVEREIRO

Fonte: Dados da pesquisa de campo.

5. Considerac0es Finais

O objetivo principal do estudo era acompanhar a implementacdo de um projeto de
padronizacdo baseado em técnicas relacionadas aos principios do Procedimento Operacional
Padrdo na empresa objeto do estudo de caso. A metodologia utilizada no trabalho, e
apresentou a empresa em estudo, uma Corretora de Seguros autorizada a emitir certificados
digitais, que teve como exigéncia interna padronizar o processo de certificacdo digital, para
agilizar o atendimento ao cliente e promover eficiéncia na emissao dos certificados digitais.

Ao concluir a analise foi percebido durante os sete meses de observacdo (agosto de
2018 a fevereiro de 2019) que houve reducdo do tempo médio do processo na fase de
validagdo, como também a reducédo de processos que ultrapassaram o tempo estipulado como
ideal.

Isso foi possivel devido a padronizacdo das etapas do processo utilizando o
Procedimento Operacional Padrdo, pois essa ferramenta de qualidade orienta através de uma
sequéncia detalhada as atividades desenvolvidas, garantindo uma padronizagdo com
resultados, trazendo satisfagdo para todos os envolvidos no processo.

Em resumo, o trabalho cumpriu aos objetivos que se propds alcancar, dando um
panorama geral sobre a certificacdo digital e padronizacdo do trabalho, acompanhando um
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processo de implementacdo em uma Corretora de Seguros especializada em certificacdo
digital e posteriormente analisando os resultados finais, chegando & conclusdo que a
ferramenta de padronizacdo POP, traz beneficios em relacdo a agilidade de processos que
necessitam de atividades realizadas em ordem cronologica.

Como sugestdo para trabalhos futuros, realizar um estudo comparativo de custos e
faturamento da empresa visando constatar se a padronizacdo estudada gerou vantagens

financeiras.
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