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“Vocé nao ganha para trabalhar. Vocé vence para resolver
problemas, criar solucoes e encantar clientes. Trabalhar nao é o
fim, é apenas um meio.” Ricardo Amorim, Economista Brasileiro.

No livro do DeepWork, Cal Newport define dois tipos de atividades que uma pessoa realiza
dentro de uma organizacdo: Deep Work (trabalho Profundo) sdo atividades que criam valor e
envolvem alta concentracdo, envolvem o uso dos recursos até o limite e sdo dificeis. replicar; e
o contrério, Shallow Work (trabalho superficial), que sao atividades que geram um valor minimo,
repetitivo e facil de replicar. Se podemos extrapolar a mesma légica para uma organizacao
completa, em uma alta proporcdo de tempo, as pessoas estdo no segundo tipo de atividades,
afetando a produtividade e a eficiéncia na geracdo de valor. Além de explicar os motivos desse
equilibrio, gostariamos de apresentar uma abordagem com automacao e tecnologia analitica,
através da qual podemos mudar para o equilibrio desejado e atribuir mais esforco ao primeiro
tipo de atividades de maior valor.

As principais perguntas a serem respondidas sdo: quanto esforco (tempo - pessoas) esté
envolvido no primeiro tipo de atividades (Deep Work) e quanto no segundo (Shallow Work)?
Como deve ser essa mistura? Como mudar o mix para gerar valor para a organizacao?

Atividades de alto vs. baixo valor

Para llevar los conceptos presentados a nivel organizacional, corramos el ejercicio en cualquier
ciclo dentro de un negocio, clasificando las actividades en categorias de bajo (BV) y alto valor
(AV) y cuantificando el nimero de horas hombre asignadas. Por ejemplo, en los ciclos de Order
to Cash y Ciclo Comercial en una empresa de productos de consumo, las actividades tipicas (no
exhaustivas) pueden dividirse de la siguiente forma:

e Captura manual de pedidos de clientes e Segmentacao de Clientes
o Geracao de relatorios comerciais e Reunides F2f com clientes para atender as
e Pesquisar noticias da concorréncia e do necessidades em desenvolvimento
/®\ . mercado relevante. e Previsdo de demanda usando variaveis
® ® Ciclo ¢ Programacéo de rotas de visita a clientes exdgenas
\ / Comercial atuais e Qotenqa\s. i - * |niciativas de upselllng / crosselling na
® Preparacédo de informacdes comerciais para atual base de clientes
venda. e Colaboracido com os clientes para melhorar
a rotacéo e o servico
e Desenvolver uma melhor compreensdo dos
clientes ou consumidores de cada canal
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Ciclo Baixo valor Alto valor

e Atribuir inventéario, especialmente quando

houver uma falta
* Programacao da rota de entrega e Reunides f2f com os clientes para atender
e Programar a operacao de picking as necessidades de entrega e servico
® Programar o carregamento em cada plata- pés-venda
ﬁ forma e Planejamento e otimizacdo de estoque
(] o e Solicitar e confirmar o transporte (terceiros) * Acoes para evitar excesso / falta de
CICIO order Faturamento de pedidos e geracédo de inventario
—) to cash documentacdo de saida * Otimizacao de modelos operacionais
® Rastrear rotas de entrega ® Reducdo operacional
e Ajustar entrega por solicitacdo do cliente o Otimizacdo de layout para reduzir o fluxo
e Processar devolucdes de materiais
e Responder a reclamagdes ou requisitos de
clientes

Atividades de alto valor ndo sdo necessariamente executadas por uma area especifica, mas sao
criticas para melhorar o desempenho completo do ciclo, se pudéssemos fazer uma analise do
esforco medido em horas - homem essa divisdo mostraria algo como:

=k

Baixo Valor 1075

Alto Valor 20%

10%

Num. Atividades Tempo atribuido

Uma grande porcentagem do tempo das pessoas envolvidas no ciclo é alocada para atividades
de baixo valor e muito pouco para atividades que possam gerar mais valor para os negdécios.
O urgente e necesséario sempre vence o desejavel e ndo urgente. No redesign de processos,
essas atividades de alto valor sdo claramente identificadas como criticas, mas ndo ha tempo ou
recursos suficientes para realiza-las.

Em qualquer ciclo de negdcios, € quase a mesma historia com porcentagens diferentes, grande
parte do tempo - o esforco das pessoas é em atividades de baixo valor, repetitivas e faceis de
replicar, e pouco tempo para gerar maior valor na melhoria do desempenho, sabendo melhorar
o mercado, seus clientes e como desenvolver melhores produtos e servicos em torno desses.
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Equilibrio atual vs. ideal

Ajustar o equilibrio entre os tipos de atividade é fundamental para a sustentabilidade do
negocio; nao realizar uma atividade de alto valor tem suas consequéncias a longo prazo, como
diminuir o nivel de servico, perda de clientes de alto valor, alto custo de atendimento etc. O
impacto nao é imediato, mas, a longo prazo, reduz as chances de sucesso, mesmo com um
produto ou servico altamente diferenciado.

Supondo que todas as atividades sejam necessarias a curto e longo prazo, qual deve ser a
alocacao ideal de esforcos? Como alcancar esse equilibrio? Para responder a primeira pergunta,
podemos classificar atividades de baixo valor em uma escala de potencial de automacao. Para
fins praticos, podemos vé-los em dois grupos em nlmero e tempo alocado:

Baixo Valor
Automatizavel

Baixo Valor
nao Automatizavel

Alto Valor

Nuam. Atividades Tiempo Atribuido

Essas atividades de baixo valor sdo divididas em automatizaveis e ndo automatizaveis. O
primeiro grupo sdo aquelas atividades que possuem as seguintes caracteristicas: regras
altamente repetitivas, simples e dados estruturados; por exemplo, captura de pedidos de
clientes recebidos em arquivos PDF. As segundas atividades, dificeis de automatizar, sdo as
opostas (regras ndo muito repetitivas e complexas e dados nédo estruturados), por exemplo:
Receber chamadas de clientes por reclamacoes.

Na Sintec Consulting, temos a experiéncia de redesenhar centenas de processos de negocios
de vérios setores, atividades automatizadas de baixo valor que estimamos em pelo menos um
intervalo de 50 a 60% no numero de atividades e o tempo alocado seria de 60 a 80% desse

grupo.

Facilitadores para alterar o equilibrio

E possivel conseguir reequilibrar o esforco entre atividades de baixo e alto valor, mas sao
necessarios facilitadores tecnolégicos para digitalizar processos, automatizar atividades e
otimizar decisdes com as regras de negocios. Esses facilitadores podem ser listados da seguinte
maneira:
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¥ / Digitalizar atividades

O primeiro passo para qualquer processo ou atividade é digitaliza-lo,
hoje ainda é dificil entender por que algumas atividades envolvem
a captura de informacdes que alguém ja fez; o que ndo existe sdo
solucdes digitais que constroem essas pontes entre sistemas ou entre
o mundo real e o digital. Tomando o exemplo do ciclo OTC, algumas
das iniciativas de digitalizacdo seriam:

,,
e 4

»°
AN

e« [ Portal para os clientes capturarem seus pedidos, preferéncias
de programacao de entrega e fornecer informacdes sobre pedidos

« [ Desenvolvimento de aplicativos e Web para rastreamento em
tempo real de rotas de entrega com cercas geograficas, captura de
evidéncias reais de entrega, alertas, etc.

Automatizar atividades

Este segundo bloco de iniciativas inclui o uso de bots ou RPA (Robotic
Process Automatization) para substituir a interacdo humana com sistemas
de informacdo, entendendo que sdo tarefas altamente repetitivas,
sujeitas a erros e que envolvem uma alta alocacdo de tempo. Além
disso, a longo prazo, essas atividades sao altamente exaustivas para
qualquer pessoa e geralmente causam alto estresse e, finalmente,
rotacao voluntaria. Algumas funcdes sujeitas a automacao sao:

Captura de pedidos recebidos em arquivos, e-mails, portais, etc. e eles precisam ir ao ERP.
Processo de cobranca para pedidos variados de clientes.

Geracéo e impressdo de todos os documentos necessarios para entregas

Solicitacoes e confirmacdes de transporte para terceiros

Geracéao de relatorios diarios, semanais e mensais

Otimizar decisoes

. \ O terceiro grupo de iniciativas € o desenvolvimento de modelos

~ avancados de anélise que otimizam as principais decisdes em cada
ciclo. Essas iniciativas comecam a se misturar com atividades de alto
valor, porque envolvem melhorar o desempenho de todo o ciclo, ndo
apenas opera-lo. Seguindo o mesmo exemplo do ciclo OTC, alguns
exemplos sdo:

Programacao dindmica de rotas de entrega

Atribuicdo de inventario sob regras de negdcios

Modelos preditivos de demanda

Modelos de sugestdes de vendas de acordo com o segmento e o
historico de compras.
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Esses tipos de iniciativas devem ser estimados no valor do negécio e do investimento a serem
priorizados de acordo com o impacto e o tempo envolvidos. Ndo existe um caminho Unico
e depende das necessidades de curto prazo e do que a empresa procura do ponto de vista
estratégico. Um equilibrio ideal a longo prazo é ter cerca de 50% do tempo em operacédo e
descansar na melhoria do desempenho de cada ciclo, além de gerar maior valor para os clientes.

Baixo Valor
Automatizavel

Baixo Valor ndo
Automatizavel

Alto Valor

Num. Atividades Tempo Atribuido

Essa mistura vai depender de cada setor; O mais importante é reconhecer que a alocacdo de
tempo/esforco deve se concentrar em reduzi-lo em atividades de baixo valor e aumenta-lo em
atividades de alto valor que gerem maior valor no futuro.

Nao é reduzir pessoal, mas ter um foco maior em atividades de alto

Después de definir, cuantificar y planear estas iniciativas es bastante factible que el escenario
fApos definir, quantificar e planejar essas iniciativas, € bastante viavel que o cenario final do
ciclo completo seja reduzir o niimero de pessoas (devido a maior produtividade), mas ter apenas
esse objetivo é algo parcial, devemos procurar projetar e implementar processos e praticas que
gerar alto valor com o objetivo de manter e melhorar o desempenho no futuro de cada ciclo
de negdcios.

Como todo o resto, se 0 nosso tempo for dedicado a atividades para gerar maior valor a
longo prazo, serd um investimento mais atraente. A vantagem que temos hoje é que o uso de
certos facilitadores tecnoldgicos nos ajuda a ndo abandonar as atividades de menor valor e
necessarias, mas a torna-las eficientes e automatizadas.
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