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Os desafios e impacto do Programa
de Melhoria na TIM
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Telecom mais
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América Latina
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Clientes base
Movel

760k

clientes de Banda

Larga Residencial

~ 10K

Colaboradores(as)

Maior e
Melhor

cobertura 5G
no Brasil 2

Melhor servico

de banda larga
fixa do pais?

O conteudo desse material ndo pode ser compartilhado.

2



Para cada cenario, um método . ..

Driver

Planejar e priorizar atividades
Direcionar equipe
Monitorar resultados

Resolver problemas cronicos da
rotina

Fazer mais com 0 mesmo ou menos
Melhorar oferta ou produto/sistema
ja existente

Lancar nova oferta / produto
Implantar nova tecnologia
Atender a nova regulamentacao

TIM Brasil

Cenario

SIMPLES

PrevisOes possiveis e faceis de
serem realizadas

COMPLICADO

PrevisOes possiveis, mas requerem
analise e estudo aprofundado
identificacdao da causa raiz.

COMPLEXO

Nao tem como fazer boas previsdes
Interagdes (inclusive humanas) sao
muitas e complexas

Guidance

Ver e Agir

Controlar a
Performance
e promover melhorias
residuais

Melhorar | Otimizar

Aumentar a capacidade
do processo:
Industrializar

Criar | Recriar | Co-criar

Inovar a partir do
olhar do cliente

Metodologias

Gestdo por Processos
0=

J
O«0O

Programas de Melhoria

Continua
(BPR e KAIZEN)

Projetos Especiais

B

O conteldo desse material ndo pode ser compartilhado.
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Programas de
Melhoria Continua

(BPR e KAIZEN) Jornada

@ Resultados

Como atuamos

O que queremos evoluir

O C

TIM Brasil

O conteldo desse material ndo pode ser compartilhado.



Jornada

O

ESTRUTURACAO

2015 - 2018

EXPANSAO
2019 - 2021

Processos de atendimento,
cobran;a e rede Plano de

ff]r’ f)JfJ I

TIM Brasil

-

Projetos estratégicos com
maior complexidade e visdo
cadeia de valor.
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Projetos cross-funcionais
com formacgado de Black,
Green e Yellow Belts.

Lancamento Programa

CONSOLIDAGAO

2022 - 2023

Foco em eficiéncia
operacional.

Maior quantidade de
projetos com maior

abranggnc:a de dlretorlas

- .... .. ’.
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oigoporaaores.

-
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Resultados

PASY RS 205

Projetos Concluidos Retorno financeiro
(89% da carteira) para cada RS1

investido

1.500 195 27

Yellow Belts Green Belts Black Belts

TIM Brasil 0 contetdo desse material n3o pode ser compart ilhado.



Programas de Melhoria Continua

Suportam a TRANSFORMACAO DA TIM através da revis3do
constante dos processos de negocio, contemplando TODA
ORGANIZACAO com o apoio da LIDERANCA EXECUTIVA com
diferentes abordagens.



OS PROGRAMAS
EM BITS & BYTES

TIM Brasil



Objetivos

CUSTOMER
EXPERIENCE

Aumento de satisfacao
do cliente externo e

EFICIENCIA
DE CUSTOS

Reducao custos operacionais
e aumento de receita

interno
DESENVOLVIMENTO ' | OTIMIZACAO
DEPESSOAS | - /) / [1-© '/ DE PROCESSOS
Disseminacao do conhecimento Reducao da variabilidade os
técnico e cultura de melhoria continua processos e redesenho
de fluxos
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Dinamica
FACILITADOR FINANCEIRO

CFO
- GESTAO DO
\ PROGRAMA
PC&O | O&P | Business
PATROCINADOR e Processes Management
MASTER

CEO | Alberto Griselli O e

FACILITADORES \

PC&O 0 8&%

;OQQ .
PATROCINADORES(AS)
— BELTS Executivos(as) ’das areas

O contetdo desse material ndo pode ser compartilhado.
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Etapas

SELECAO SELECAO EXECUCAO
PROJETOS COLABORADORES(AS) PROJETO

APROVACAO FORMACAO CERTIFICACAO
CARTEIRA & PREMIACAO

TIM Brasil 0 contetdo desse material ndo pode ser compartilhado. 11



Sites Visits Dashboards

Diretoria N

TIM Kaizen 2022

Acompanhamento Executivo

PROGRAMA BPR23 | REPORT DOS PROJETOS

Projeto: GB27/23 - Garantir readequagéo da aliquota de Risco Ambienta de Trabalho (RAT) por estabelecimento e atividade econdmica preponderante

Diretoria: PC&O - People Services & HSE Management Patrocinadora: Marina Benignet z = =
Projetos por Diretoria

Belt Responsavel: Juliana Pinheiro Lideranca: Marina Benignetti Tutoria: Fabiane Caldeira GGES
(

Gerais

Célia Cristina Antunes de S& Moraes; Sebastido Alexandre da Costa; Danielle de Souza Silva Areias; Gabriela Status No Prazo

Casqueiro Vianna; Alexandre da Conceicao Barcellos; Dayane Lima dos Santos

Informagdes

Grupo de Trabalho

1. Garantir 100% dos colaboradores TIM alocados nos CNPJs cuja atividade preponderante esteja adequada
a0 RAT equivalente ao menor custo (considerando CNPJs existentes) nos meses de ago, set e out/23; e

KPIs Principais:
2. Recuperar 10% do montante total do RAT recolhido nos Gltimos 5 anos (entre out/2018 a set/2023) até
0ut/2023,

Beneficio

Projetado R$ 1,2MM

Consideragdes Gerais:
CRO 13 (39%)

Projeto com entregas antecipadas em relagao ao previsto no cronograma do Programa.
Manter o ritmo na evolugao das agdes do plano e acompanhar o resulado dos indicadores relacionados ao projeto
Tipo de Beneficio

Evolugé&o do Projeto - Fases x Entregas previstas x Entregas realizadas Aumento da satisfagio do diente intemo ou extemno Aumento da agilidade/velog...

- Evoluir com a implementagéo das agdes do plano 16 7

- Acompanhar o resultado dos indicadores relacionados ao projeto - n 5 -
' () Informacdes (Selecione o projeto clicando nas barras ao lado)

- Apresentar evidéncias de padronizagéo (documentos normativos), plano de controle ou E’dlﬂﬂ Projeto Yellow Belt(s) lider(ers) Tutoria

forma de acompanhamento posterior (dashboard, reports, etc.)

PC&0 2
Legal 3 (10%) RO 13 43%

3010

CTI0 6 (20%)

po de beneficio

hro_bpm

Status

2

Informagées (Selecione o projeto clicando nas barras ao lado)

Documentos

Meta KPI Meta KPI Customer Experience

)

fm}

78.2%
T
T

TIM Brasil 0 contetdo desse material ndo pode ser compartilhado.
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Os Programas

BPR

@ ESCOPO Foco em eficiéncia financeira em

processos cross funcionais

@ FORMACAO Green ou Black Belt
\ﬂ% TUTORIA Equipe BPM
Z DURACAO 5a 6 meses

CARTEIRA * Liderang¢a N2 indica oportunidades
= * Lideranca N1 da fungdo + CFO aprovam
=1 PROJETOS . k

* CEO carteira de projetos

13

TIM Brasil 0 contetido desse material ndo pode ser compartilhado.



MAIS DO QUE
PROGRAMAS DE MELHORIA

TIM Brasil 0 contetido desse material ndo pode ser compartilhado.



DESENVOLVIMENTO# ;

Formacao |
Aplicacao Praj

ertengimento

Discipliha

Colabo ./g'éio
\ \\“

.
cecamvy
.....

RESULTADOS
ilidade
conhecimento
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Como engajar e reconhecer?

#ciclico
#comunicacgao

#premiacdo

TIM Brasil

O contetdo desse material ndo pode ser compartilhado.



Como engajar e reconhecer?

/ #ciclico

Realizar acoes
periodicas

#ciclico
#comunicacdo
#premiacdo

TIM Brasi 0 contetdo desse material ndo pode ser compartilhado.



Como engajar e reconhecer?

H#ciclico

Belts Meeting

#comunicagdo el

#premiagao Reunido acompanhamento

Patrocinador(a)
Certificacao & Premiacao

Apresentacao projetos entre Belts

TIM Brasil 0 contetdo desse material ndo pode ser compartilhado.
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Como engajar e reconhecer?

#comunicagdo

H#ciclico . .
H#comunicagéio Divulgar nos canais

#premiagcdo internos e externos

TIM Brasil 0 contetdo desse material ndo pode ser compart ilhado.



Comunicar ... Comunicar ...

PECAS DIGITAIS

TIM Brasil

CERTIFICACAO GREEN BELT

Norne Cotaborador

TIM

TIM Brasil
454 442

3 fit

O Yellow Belt € uma certificacdo internacional fc
usando a metodologia Lean Six Sigma, que tod:
fazer.

Aqui na TIM, os colaboradores Master Black Bel
multiplicam o conhecimento para o time.

Em um dos treinamentos mais recentes certifica
teve o melhor desempenho nas atividades prati

"A TIM ofereceu a oportunidade de desenvolvin
confiante para construir e tracar estratégias.” - |

#vemproTIMe

TIM Brasil

Vocé ja ouviu falar em Melhoria Continua? &)

Essa &€ uma pratica adotada por varias empresas para melhorar resultados todos os dias. Aqui
na TIM, trabalhamos focados na melhoria continua dos nossos processos, para evitar
desperdicios e proporcionar uma melhor experiéncia para os nossos clientes.

Desde 2012, j& realizamos 250 projetos e mais de 1.800 colaboradores se formaram em Lean
Six Sigma, também conhecida como Certificacdo Belt, uma metodologia para otimizacdo dos
processos com base na anélise dos dados.

E os resultados sdo incriveis! Sé no ano
treinamento e tutoria, além de mais de 2
dia a dia e melhorias para os nossos clier

Nosso TIMe continua aceitando os desaf
com propésito, para fazer a diferenca na

#imagineaspossibilidades #somosmaisr




Yammer - Somos Beltst X | + - B8 X

@ Home x o
@& timbrasil sharepoint.com/sites/intranet 2 x » 0@ :

SharePoint FABIANE FERREL... e"l

Comunicar ... Comunicar ... | =

KAIZEN Tomou alguma
dose da vacina
= TIM News - Message (HTML) e ] s X contra COVID-19?

nt to do Programa Kaizen no ar!
§ Conhega os projetos de melhoria
v [ Archive B9 Movev | € Reply <) ReplyAll —> Forward | [ Sensitivity v BB f. L Find X2 (@15 continua do nosso TIMe de Belts
B @ Home X o (20+) Yammer - Search X % Business Processes Managemer X para tornar nossos proc
dgeis e eficientes.
TIM News & C O & webyammercom/main/search/th OilzMDUSNjKINJE2MCJS oriwnoss il
Saiba mais! Portal do Conhecimento

File Message Help Q Tell me whaty

TIM -+ CONHECIMENTO

2 a|| ©
@ Comunicagao Interna Yammer 2 bpr X New Yamme!
Comunicago Interna
x5 I ! from: Portug : .
£% Tran: 2 to: English from: Portuguese ranslation prefe TIM UP
B Home ul 2
o versidade & ARk Canal de Fal R R
besmhens 1M People et Q Folecom Hi Organograma
8 oo @ Tudo o que é bom pode ficar melhor
& Communities . . N
Comegamos um novo ciclo do Programa Business Processes Redesign (BPR), para evoluir
os processas da nossa empresa
Favorites : : :
SR E essa semana rolou o kickoff, com o melhor da metodologia Lean Six Sigma e muita
Novos desafios e possibilidades

dedicacao e colaboragao do TIMe envolvido.

BELTS o
MEETING Vejo tudo o que rolou no 1° Encontro dos Belts da TIM, que reuniu )
Improve your Yammer experience

% Yellow. Gr B ¢ Conhega aqui os projetos e nossos(as) Green Belts. Sucesso, pessoal!
T nossos Yellow, Green e Blc |l by creating a of your favorite v
R olidis communities.

" m #juntossomosmais
My communities I \

20+ Comegou o BPR 20211

in conversation X | @ Iniciamos mais um Programa K

POSITIVIDADE

Vem conhecer 0s projetos e o TiMe.

% Processes Experts (PEx

ﬂ AR Search work and your PC

TIM News

Incidentes e Dendncias v Acesso Rapido

Uso Interno

Comunicagao Interna

T Comunicagdo Interna

0 Interno

pre

%% Translate age to: Englis Never translate from: Portuguese (Brazi) ces ———
~ g =N

erences

Business Processes

Redesing Iniciativas campeas Iniciamos mais um Programa Kaizen! Conheca os projetos e belts desse ciclo!
Melhorias nos Nossos processos com
projetos incriveis no Programa BPR o Timup

(Business Processes Redesign).

m O Kaizen é o nosso Programa de melhoria para tornar os processos, de forma continua, mais ageis e eficientes. E, aqui na TIM, essas praticas sao
fundamentais pois fortalecem ainda mais o nosso negacio e cultura.

Para o ciclo kaizen 2023, tivemos um recorde de inscricGes de projetos e belts! E 0 nosso TIMe sendo protagonista e contribuindo para ¥
. . oR =
Ll O Type here to search & > m D O

15:55
PTB  03/07/2023 FZ'




Como engajar e reconhecer? .

o P | T e
8 y +
[ ] . ) [ ]
" '_,'; | #prpmlqgao .
#ciclico N
#comunicagdo Ly Réconhecer &s.-"
1 ~ N &y B
#premiagao : elhores prOJetos- .
LY LY
; :
. N ®,. "

TIM Brasil 0 contetdo desse material ndo pode ser compart ilhado.



TIM

BLACK

«m Apple One

O primeiro
plano do Brasil
COM 0S Seus
favoritos juntos.

§Music =

stv+
& Arcade
&€iCloud+

Obrigada!
in fabianecaldeira

DA facaldeira@timbrasil.com.br

(O 2198113-4873


mailto:facaldeira@timbrasil.com.br
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