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Proposta de melhoria continua como vantagem competitiva estratégica
por meio da ferramenta MASP: estudo de caso de uma empresa de
servicos contabeis

Débora do Nascimento Oliveira, Rafael da Silva Pereira, Thales Volpe Rodrigues, Vitor Hugo dos Santos Filho,
Maria Carolina Carvalhais

Resumo: Este estudo objetiva analisar os fatores que levam a erros operacionais no departamento
pessoal de uma empresa de servigos contabeis, e com ao auxilio da metodologia MASP realizar proposta
de melhoria continua como uma vantagem estratégica competitiva. A metodologia utilizada foi um estudo
de caso, os dados foram obtidos por meio da realiza¢do de brainstorming com os colaboradores do setor,
onde o levantamento possibilitou analisar os erros de maior frequéncia e com auxilio da metodologia
MASP integrado ao Ciclo PDCA realizar plano de agdo para conteng¢do dos erros. O estudo abordado é de
forma descritiva com abordagem qualitativa.

Palavras-chave: Metodologia de Solu¢do de Problemas MASP; Vantagem Competitiva; Departamento
Pessoal.

Continuous improvement proposal as a strategic competitive advantage
by the MASP tool: case study of an accounting services company

Abstract: This study aims to analyze the factors that lead to operational failures in the personnel
Department of a financial services company, and with the aid of the MASP methodology perform
continuous improvement proposal as a strategic competitive advantage. The methodology used was a
case study, data were obtained through the completion of brainstorming with the employees in the
industry, where the survey made it possible to analyze the failures of higher frequency and with the aid of
the MASP methodology integrated with Cycle PDCA to carry out action plan for containment of failures.
The study addressed is in descriptive form with a qualitative approach.

Keywords: Troubleshooting Methodology MASP; Competitive Advantage; Personnel Department.

1 INTRODUCAO

Com a atual competitividade no mercado de prestacdo de servicos contdbeis, as
organizacdes devem ficar atentas as exigéncias do cliente, um servico prestado de modo eficaz
pode garantir sua sobrevivéncia, a eficiéncia e a qualidade se tornam mais que uma obrigacao, é
um diferencial competitivo. As empresas que estdao dispostas a mudangas podem elevar seu
potencial, enquanto as que nao se adequam ficam fadadas a serem desqualificadas pelo préprio
mercado. Karsak et al. (2002), alertam para o fato de que a competividade global, é responsavel
pelo estimulo das empresas a buscarem maiores niveis de qualidade, para muitos casos, a
garantia da sobrevivéncia das organizagdes, tamanha é a vigilancia e cobranca da sociedade.

Segundo Ganim (2003), a gestdo de erros nas organizacbes esta relacionada ao
incremento da produtividade, isso de uma forma bem direta, onde permite recolocagdo dos
recursos em busca de maior qualidade. Venosa e Abbud (1995), em pesquisa junto a dirigentes
de empresas, mostram que, dentro das organizacdes as funcdes de recrutamento e selecao,
treinamento, departamento pessoal e as rotinas burocraticas sdao vistas como as mais
importantes.

Conforme declara, Marras (2000, p. 254), o departamento pessoal objetiva participar e
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dar assessoria na formacdo dos macros diretrizes da empresa, afim de promover mudancas e
alterar o perfil dos resultados, portanto, agindo de forma direta nos lucros da empresa. Milkovich
e Boudreau (2000, p.28) explicam que as mudancas devem agregar valor a organizagdo, assim, o
departamento age como um elemento de mudanca, um parceiro no empreendimento, e serd
mais facil de convencer os investidores que um modelo de gestdo atual pode viabilizar melhores
resultados.

De acordo com Aguiar (2012), para que as empresas sejam capazes de promover as
mudancas necessarias, em um tempo adequado, é preciso que tenham um sistema de gestdo
gue as ajude a enfrentar os desafios que irdo encontrar. Para Shingo (2010), se os gestores
guiserem atingir a melhoria, primeiro deve-se ter flexibilidade mental para acreditar que, mesmo
havendo um unico fim, existem muitos caminhos que se pode percorrer até alcanga-lo. Ou seja,
existem varios métodos para a solucdo de problemas e deve-se ter flexibilidade em adota-los.

Os usos de ferramentas de gestdo de qualidade auxiliam as organizacdes para que
busquem seu melhor desempenho, o conhecimento de todo processo permite uma analise
detalhada, e através dela é possivel utilizar de ferramentas a favor de melhorias, estas, por sua
vez, que irdo resultar em servicos de maior qualidade e confiabilidade, procurando assim,
identificar e eliminar erros. Uma das ferramentas utilizadas é o MASP (Método de Analise e
Solucdo de Problemas), que busca solugbes para uma determinada situacao, é utilizado com foco
na melhoria continua, baseada no levantamento de dados que justifiquem ou comprovem fatos
gue causem problemas (HOSKEN, 2005).

Diante da grande competicdo para garantir a preferéncia do cliente, a qualidade é
fundamental para a sobrevivéncia e crescimento de qualquer empresa. O Monitoramento e seu
negocio de gestdo sdo os caminhos para se chegar ao sucesso. Para Silva (2013), a gestdo da
gualidade consiste em um fator indispensavel para a conquista das metas estratégicas de
mercado que constituem o planejamento, fundamentando a estrutura organizacional da
gualidade como base do sistema gerencial da empresa conduzido para o ambiente interno e
externo. Em resumo pode-se concluir que o setor estudado é de relevancia dentro das organizacoes, e
necessita de propostas de melhorias constantes, o que contribui para a problemdtica deste estudo, que,
estd na avaliacdo dos ferros ja existentes, utilizagdo das ferramentas de gestdo de qualidade e elaboragdo
de plano de acdo de contencgdo de erros.

Este estudo tem como objetivo identificar os fatores que levam a erros operacionais no
departamento pessoal de uma empresa de servigos contdbeis situada na cidade de
Alpindpolis/MG e, com auxilio da metodologia MASP, realizar proposta de melhoria continua
como uma vantagem estratégica competitiva. Para atingir o objetivo, sera utilizado o método de
estudo de caso, proposto por Miguel (2007). O método consiste na analise e investigacdao dos
problemas de forma detalhada, afim de solucionar tais problemas utilizando de aplicacdes
praticas.

Com base nestas informacgdes, esta pesquisa parte da seguinte problematica: Como
auxiliar uma empresa de servicos contabeis a identificar e solucionar os erros operacionais
recorrentes do departamento pessoal, procurando reduzi-las ou até mesmo elimina-las,
transformando o setor em um diferencial competitivo frente as demais empresas de servigos
contdbeis? Partindo dessa problematica, esta pesquisa parte da hipdtese de que a metodologia
MASP (Metodologia de Analise e Solu¢des de Problemas), ird auxiliar a empresa a identificar os
erros operacionais, propor medidas de correc¢do, estabelecendo rdpido controle das situacdes,
apresentando respostas que ajudam na priorizacdo de problemas que exijam atencao,
transformando o departamento em um diferencial competitivo estratégico.
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2 Referencial Tedrico
2.1 Qualidade na prestagao de servigos contabeis

As empresas de servicos contdbeis precisam cada vez mais de uma gestdao apropriada,
estar em busca da qualidade cada vez mais em seus servicos, procurando satisfacdo de seus
clientes, e com isso, espera-se do profissional contdbil que ele esteja continuamente em
aprimoramento, buscando inovagdao e métodos, afim de melhorias. Sobre isso, Tomé (2011)
afirma que as empresas de servicos contdbeis precisam ter uma visdo ampla, pois sua prestacao
de servico é tanto para pessoas fisicas como juridicas, que executam todos os tipos de atividade
economica.

Na visdo de Augusto (2006), os empresarios precisam ter uma visao de boa qualidade dos
servicos contabeis, e para isso, as empresas prestadoras, devem atender a alguns requisitos,
sendo eles: atender as normas fiscais, colocar em pratica os servicos contabeis, fazer cumprir os
prazos previstos pelas Leis Federal, Estadual e Municipal, ter uma excelente apresentacao, fazer
a execucdo dos servicos em tempo habil e com seguranca, manter colaboradores competentes e
treinados, além de ter total controle na parte gerencial das empresas.

Segundo Tomé (2011) a profissdo contabil lida com diversos tipos de assuntos, tais como
fiscais, trabalhistas e previdenciarios, e nestas areas @ constantes mudancas, que sofrem
alteragGes com grande frequéncia, fazendo com que o profissional tenha de estar sempre se
aprimorando. Lopes e Martins (2007) concordam com este pensamento e ainda acrescentam que
a empresa de servicos contabeis deve oferecer informacgoes para diversos tipos de usuarios, e
para que isso venha ocorrer é necessario que o contador tenha absoluta certeza das informacdes
prestadas a seus clientes.

Pereira e Pinto (2014, p. 03), afirmam que “a contabilidade esta ligada a quase todas as
atividades das empresas, sendo praticamente impossivel a sobrevivéncia sem o auxilio de um
profissional contdbil”. Na visdo dos autores a contabilidade é necessaria em todas as rotinas das
empresas. Desse modo é possivel notar, a importancia da qualidade dos servigos, pois ela
depende Unica e necessariamente da rapidez e eficiéncia de quem faz a abordagem, quem realiza
o atendimento, e as informag¢des que estdo sendo solicitadas, devem ser disponibilizadas de
forma imediata e precisa a quem a solicita, ou seja, o cliente. Os servigos que sao executados de
forma rotineira, tais como trabalhistas, previdencidrias e fiscais devem ser de pleno
conhecimento dos colaboradores.

Spinelli (1993, p. 344) diz que "a falta de treinamento, capacitacao técnica, objetivos e a
acomodacdo das pessoas afeta o aspecto técnico contdbil, essencial a mensuracdo das
informacgdes”. A prestacdo de servigos contabeis estd ligada no desempenho humano e para se
prestar bons servicos, depende-se da qualidade deste desempenho. Corroborando com este
pensamento, La Casas (1999, p.125) afirma: "aperfeicoar servicos é aperfeicoar desempenho
humano, o que é possivel através de treinamento". Com tudo, é possivel perceber a importancia
do setor contabil dentro das organizagdes.

2.2 Melhoria continua

A melhoria continua parte de uma ideia de que, qualquer resultado ou atividade podem
ser melhorados, e para que isso ocorra, é importante que as atividades sejam planejadas. As
melhorias sdo originadas da ideia de mudancas, de abordagem cientifica, do uso de ferramentas,
de uma estrutura, onde o esforco é realizado de forma individual e por equipes (SHIBA,1997).

Pela definicdo de Bessant et al. (1994) a melhoria continua é como um processo amplo,
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de umainovacdo constante, onde o foco é toda empresa de uma forma permanente, constituido
de uma juncdo de tarefas e atividades que, juntas, sdo capazes de transformar entradas e saidas
como uma das formas mais eficiente de aumentar a competitividade. Para Mesquita (2001), para
gue um ambiente onde seja capaz de implementar a melhoria continua, é necessario que o
processo seja promovido em todos os processos e departamentos da organizagao. E para garantir
o envolvimento de todos, é necessario investir em treinamento, motivacdo e educacgdo, sendo

gue o treinamento devera ser feito de uma forma frequente.

Alliprandini (2003), relatam que, os programas de melhoria continua, podem ocorrer de
diversas formas dentro das organizacdes, tantos dos gestores para os colaboradores, ou vice-
versa. No organograma organizacional, ambos sdo estimulados a examinar e recomendar
mudancas nos processos de trabalho onde participam, porém cabe a alta administracdo realizar
o alinhamento estrategicamente, caso contrario as estratégias de melhoria continua tendem a
ser um evento isolado.

Existem diversas ferramentas que podem auxiliar no desenvolvimento da melhoria
continua dentro das organizagGes. Segundo Shiba (1997), o ciclo PDCA é um método de melhoria
continua, um processo padrdo para ser utilizado como intuito de analisar se o produto ou servico
estd dentro das especificacOes, e entdo volta-se a seguir o padrdo. Este inclui o uso de
ferramentas de gestdo de controle de qualidade.

2.3 Estratégias e Métodos no ramo Contabil

Brundo, Macke e Ghedine (2004), descreveram em seus estudos que os escritorios
contdbeis estdo introduzidos em um ambiente proativo, empreendedor, complexo e
competitivo, especialmente em relacdo ao mercado, que esta altamente exigente. Os autores
relataram em seus estudos que os escritdrios de contabilidade apresentam suas atividades em
meio a um nicho de mercado que exigem trabalhos operacionais, servigos e consultoria com
gualidade.

Miranda, Libonati, Freire e Saturnino (2009), também realizaram estudos sobre o
ambiente contabil, relatando que a organizagao é dinamica, e necessita de um sistema moderno
para gerar informac&es conforme a necessidade do cliente. Como um ponto negativo, Silva, Avila
e Malaquias (2013), enfatizam que a alta demanda governamental e a complexidade dos
sistemas tributarios brasileiros prejudicam a atualizacao e acompanhamento da legisla¢do vigor,
trazendo a rotina dos escritérios inconsisténcias, ocasionando em erros operacionais.

Diante do que fora relatado, pode-se perceber que o ambiente das organizagdes
contabeis estd em constante mutacdo, ocasionado pelo forte impacto das inovacgdes
tecnoldgicas, legais e mercadolégicas que afetam as empresas de uma forma generalizada. Desta
forma o uso as ferramentas de gestdo de qualidade, se bem utilizadas, podem dar auxilio e
agilidade para que as empresas nao sejam ultrapassadas pela concorréncia, pelas tecnologias e
pelas leis (RODRIGUES; LEMOS, 2009).

Tendo em vista este cenario, escolher um método de estratégia e gerenciamento eficaz é
um desafio. A vulnerabilidade aos riscos operacionais pelos escritérios contabeis é tao grande
gue o proprio Conselho Federal de Contabilidade orienta aos profissionais contdbeis para
fazerem seguro de responsabilidade civil profissional (CFC, 2016).

2.3.1 Gestao de riscos operacionais no setor contabil

Riscos sdo determinadas situac¢des indesejaveis e desfavoraveis que podem ser previstas
com determinada margem de seguranca (FONSECA, 2015). Os riscos podem ser classificados
como: estratégicos, operacionais, econdmicos e gerais (ANDERSEN; SCHRODER, 2010).
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Os riscos sdao determinados situacdes ndo esperadas causadas por erros ou até mesmo
fraudes em atividades cotidianas dentro das organizacdes. Dentre elas pode-se destacar os erros
humanos, causados por falta de qualificagdo profissional e exposi¢oes legais (ANDERSEN;
SCHRODER, 2010; FONSECA, 2015).

Segundo Alves e Matias (2014), nas organiza¢des contdbeis, podem existir riscos
operacionais por erros nos registros contabilisticos. Reason (1997) corrobora com esse
pensamento e nos diz que, o erro humano e causado por esquecimento, descuido, falta de
atencdo, falta de motivacao, habilidade ou conhecimento e falta de habilidade técnica para lidar
e testar tecnologias empregadas.

Posto isto, torna-se indispensavel o gestor procurar uma direcdo para estabelecer
estratégias para uma gestdo de prevencao eficiente dos riscos operacionais (FONSECA, 2015).
Onde o passo inicial é a identificacdo das fontes de risco, alguns pesquisadores descrevem estas
atividades de 3 a 11 fases.

Fama, Cardoso e Mendonga (2002), relatam que identificar, medir o impacto e decidir
acdo seriam suficientes, enquanto Robillard (2001), nos diz que, para que os riscos sejam
analisados é necessario: identificar; avaliar; medir probabilidade e impacto; priorizar; responder;
definir resultados desejados; desenvolver op¢ées; seleciona/implementar estratégias; monitorar
e avaliar.

O fato é que, de qualquer forma, aimportancia no processo de gerenciamento estratégico
estd na utilizacdo de recursos humanos, materiais, financeiros e tecnoldgicos de forma
preventiva, com um objetivo em comum, evitarem eventos indesejados e prejudiciais e
organizacdo (GRECCO, 2014). Com tudo é possivel evidenciar a importancia do processo
estratégico dentro das organizagcOes contdbeis, o uso de ferramentas de gestdo de qualidade é
um método estratégico o qual as contabilidades podem utilizar como gerenciamento das
atividades, a fim de promover um melhor desempenho e deliberar uma melhoria continua dos
processos.

2.4 Método de Analise e Solugao de Problemas (MASP)

MASP (Método de Solucdo de Analise de Problemas) é classificado hoje,como uma
ferramenta adotada de forma sistémica, e representa, na atualidade uma das principais e
tradicionais metodologias para conferéncia e averiguagao de problemas, contribuindo na tomada
de decisGes, e proporcionando o comando de qualquer que seja o processo, definindo causas
raizes, propondo solugdes viadveis, gerando resultados satisfatérios com a aplicagdo de plano de
acao (PENTEADO et al,2007).

A ferramenta constitui em uma metodologia que muito contribui para mudangas de
atitudes em diversos ambientes organizacionais. Em um dos seus pontos fundamentais geram
em conta, aprendizado e conhecimento suficiente para tomada de decisGes e resolugdo de
problemas (AIROLI, 1998). O autor nos diz que, MASP é uma forma sistémica de se trabalhar
determinadas situacdes, sempre que houver um resultado insatisfatéorio, onde o resultado
alcancado ndo atende ao objetivo estabelecido e tenha a necessidade de corrigir, e sempre que,
existir uma chance de melhoria de um resultado indesejado.

O autor ainda relata que a metodologia MASP, permite o uso de um conjunto
diversificado de ferramentas da qualidade, tais como: Histograma, Diagrama de Pareto, Cartas
de Controle, Folhas de verificacdo, Diagrama de Causa Efeito, Fluxogramas, Diagramas de
Dispersao ou correlacdo de uma forma sequencial, obedecendo um ciclo de descricdo, analise e
providéncia, decisdo, implementacdo e padronizacao.
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De acordo com Peinado e Graeml (2007), existem outras diversas ferramentas da
gualidade que auxiliam na hora de detectar e solucionar problemas, estas chamadas de
ferramentas complementares, sendo evidenciadas como as mais importantes: Braisntorming,

Ciclo PDCA, FMEA, Seis Sigma, graficos demonstrativos, 5W2H estratificacdo e metodologia 5S.

Conforme estudos de Oliveira e Toledo (2008) para que se possa realizar aimplementacao
da metodologia de solucdo de problemas é necessario que se envolva algumas ag¢des, como
apresenta o quadro 1.

ETAPA ACAO
Identificagdo do problema Definigdo clara do problema e conhecimento de sua importancia.
Observagao Investigar caracteristicas proprias do problema com visdo ampla sob
diversos pontos de vistas.
Analise Encontrar as causas fundamentais.
Plano de Agdo Elaboragao plano para contengao das causas fundamentais.
Execugao Bloqueio das causas fundamentais.
Verificagao Verificar se o bloqueio foi eficaz.
Padronizacgao Evitar ressurgimento do problema.
Conclusdo Recapitular todo trabalho realizado no processo de resolugao do
problema, afim de utiliza-lo em trabalhos futuros.

Fonte: Toledo (2008).
Quadro 1 - Etapas do MASP

E possivel citar diversos autores que descrevem da metodologia MASP, a literatura esta
cheia de referéncias sobre o assunto, porém todas coincidem nas 8 fazes metodoldgicas, que
sdo: a identificacdo do problema, a observacdo das caracteristicas, analise das causas,
planejamento e estruturacdo das acOes, execucdo, verificacdo dos resultados e padroniza¢do das
atividades, além de finalizar e levantar lices de aprendizado para a maior eficiéncia do método
(BAZERMAN,2004). A identificacdo do problema é o processo inicial estd na identificacdo do
problema, procura-se dados para elaborar o histérico do problema, evidenciando as perdas
atuais e apontado possiveis ganhos. Deve-se atentar também que o problema escolhido é
sempre o resultado indesejado de um trabalho, tendo a certeza que é o mais importante
(FALCONI, 1992).

3 Método de Pesquisa

De acordo com Gil (2002) metodologia é como um caminho a ser seguido para que se
chegue e um determinado fim, um conjunto de técnicas adotados para se atingir o
conhecimento. O autor também determina que pesquisa é um procedimento que tem por
objetivo buscar respostas a problemas que sdo apresentados. E um procedimento coeso que
envolve técnicas de coleta e levantamento de dados, para que se chegue, a veracidade dos fatos.

Dessa forma a metodologia serve para designar uma rota ou percurso a ser seguido para
utilizacdo de procedimentos e técnicas para se conduzir um estudo cientifico, com o intuito de
fundamentar a aplicacdo nos diversos tipos de contextos da sociedade, por meio da estruturacao
e procura de solugdes para o caso (PRODANOV, FREITAS,2013).

O estudo de caso explica sua concorréncia e definicao de fronteiras através da analise de
um fenbmeno em tempos reais, e é classificado como um método de natureza empirica. O
presente estudo vem para mostrar a importancia do uso de ferramentas de gestao de qualidade
como melhoria continua em uma empresa de servicos contabeis no aperfeicoamento da
prestacdo de seus servicos como uma visdo estratégica. Para se chegar a esse fim foi adotado
como estrutura de um estudo de caso a proposta de Miguel (2007).

1) APREPRO

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO



ConBRepro IX CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
(]

PR w1 2 Bracil Nd a DB Aa Aarary e N C
Ponta Grossa, PR. Brasil, 04 a 06 de dezembro de 2019

gfasad =rdail, Us L0 L JELET als

Para Definicdo estrutural conceitual-tedrica utilizou-se como base de dados livros,
Google académico, Web of Science e Scielo, nestas bases foram pesquisadas palavras chave
como Metodologia para Analise e Solucdo de Problemas gestdo da qualidade, ferramentas de
gestdo da qualidade. Destas bases foram selecionados artigos, dissertaces e teses na qual
auxiliaram no estudo.

A pesquisa serd desenvolvida em uma empresa que atua no ramo de servicos contdbeis
situada na cidade de Alpinépolis/MG. A organizacdo encontra problemas na execug¢do de
atividades dentro do departamento pessoal relacionadas a erros operacionais. Foi proposto a
implementacao de ferramentas de gestdo da qualidade a fim de detectar e solucionar a causa
raiz do problema.

Para que atinja os objetivos propostos sera utilizado da metodologia MASP e suas
ferramentas de gestdo da qualidade para o cumprimento de cada etapa descrito no quadro 2.
Neste estudo serd abordado a etapa Plan (P), onde dispéem de etapas de identificacdo,
observacdo, analise e proposta de plano de acdo. A etapa abordada busca achar repostas e
solugdes, segmentando o problema e possibilitando andlise e identificacdo de conjunturas que
necessitam de atencdo especial, o que é de facil entendimento e proporciona acompanhamento
de todas as acgdes.

FLUXO O QUE FAZER COMO FAZER OBSERVACOES
o |dentificar o e Brainstorming e Realizar a técnica com todos os
Problema e Fluxograma colaboradores dentro do departamento
e Observar e Diagrama de Causa | pessoal.
e Analisaro e Efeito e Observar as informagdes por meio
PLAN (P) Problema e SW2H da representacdo visual do problema.
e Propor Plano de e Explorar graficamente todas as
Acdo possiveis causas do problema
e Certificar as agdes que devem ser
tomadas sobre as causas e assegurar a
cooperacdo de todos envolvidos.

Fonte: A autora (2018)
Quadro 2 - Atividades desenvolvidas no estudo.

Para realizar a coleta de dado, sera realizado um brainstorming com colaboradores do
departamento pessoal e o gestor da empresa, onde os dados serdo coletados para que a
pesquisa seja realizada. Subsequente, serd utilizado as ferramentas de gestao fluxograma,
diagrama de causa e efeito e 5W2H, tendo como objetivo gerar diversos pontos de vista e a
priorizacdo do problema a ser analisado.

Os dados a serem coletados das ferramentas serdo analisados juntamente com os
colaboradores do setor e o gestor, em documentos que conterdao anotac¢des especificas dos
problemas encontrados no brainstorming. Para auxiliar estas analises sera utilizado a ferramenta
Diagrama de Causa e efeito e fluxograma, tendo como objetivo principal a identificacdo da causa
raiz do problema a ser analisado.

Apds a reunido para a analise de dados, observacbes e questionamentos sobre o
planejamento, serd elaborado o plano de agao utilizando a ferramenta 5W2H, contendo as
informagcbes necessarias (acles, responsaveis, método, prazo e custo) para a
eliminagdo/reducdo do(s) problema(s) analisado(s).

4. Estudo de caso
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4.1. A Empresa

A empresa estudada atua no ramo de contabilidade ha mais de 20 anos na cidade de
Alpindpolis/MG. Conta com 20 colaboradores qualificados, sendo 2 responsaveis pelo
departamento pessoal, e os demais distribuidos entre diversos setores contabeis. A tarefa do
departamento pessoal que é o objeto deste estudo é distribuida entre os 2 colaboradores.

A empresa em questdo é responsavel pela contabilidade de aproximadamente 300
empresas totalizando 1.000 funciondrios devidamente registrados conforme a legislacdo em
vigor. Entre seus pilares estratégicos destacam-se o atendimento de qualidade, busca pela
exceléncia nos servicos prestados, melhor uso do conhecimento existente na organizacdo e
potencializacdo da capacidade de criacdo de novos conhecimentos.

4.2 Resultados e discussoes
Etapa 1 - Identificacao do Problema

Sao apresentados os resultados da etapa Planejar (P) do ciclo PDCA, onde sdo apontadas
as metas, os problemas, as oportunidades de melhorias e como resolvé-las.

Para identificar os erros ocorridos com maior frequéncia dentro do departamento foi
realizado a técnica de brainstorming com os colaboradores do departamento pessoal,
coordenada pelo gestor da empresa, que possui amplo conhecimento das areas contabeis,
garantindo que os objetivos ficassem claros, e que ndo existisse nenhuma precipitacdao ou
desordem, prezando pela liberdade de expressao e participacdo de todos.

O gestor explicou ao grupo, qual o objetivo e a meta a ser alcangada na realizagdo do
brainstorming. Feito isso, os convidou a uma reflexdo sobre os fatores que influenciam o
problema, e analises obre as diversas perspectivas que envolvam problemas e a sua solucdo,
realizando registro de todas as atividades e priorizando as mais importantes.

Ao final do brainstorming, o grupo relatou que as maiores dificuldades encontradas sao
excesso de atividades, simultaneidade na execugdo das tarefas, falta de treinamento para com
as mudancas trabalhistas e previdenciarias, erros cometidos por falta de langamento e até
mesmo langamentos incorretos no software.Com a identificagdo dos problemas mais
recorrentes, passou-se entdo a executar a préxima etapa.

Etapa 2 — Observar

Logo apds, visando a resolugdo dos problemas, bem como as oportunidades de
melhorias, buscou-se observar as informagdes por meio da representacgao visual do problema.
Desde modo, passou a observa-los com o intuito de propor melhorias para o bom
funcionamento do departamento, tendo uma visdo mais detalhada das dificuldades
apresentadas.

Devido a falta de langcamentos de dados no software, notou-se que ao se encerrar as
folha de pagamento, rescisdes, contratos de trabalho, emitir guias diversas, recibo de férias e
demais atividades relacionadas ao setor, que os valores das verbas e impostos eram calculadas
de forma incorreta. O erro quando relatado resulta em retrabalho aos colaboradores,
demandando tempo desperdicado, prejudicando o bom desempenho das tarefas futuras.
Ressalta-se também que os erros cometidos tem relacdo direta nas agdes trabalhistas e
previdenciarias, que sdo recorrentes de funcionario se sentem lesados quanto aos seus direitos,
sendo eles cometidos pelo departamento do setor contabil.

A falta de treinamento faz com que algumas informacgbes sejam transmitidas
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incorretamente a empregado e empregador, prejudicando o relacionamento de
cliente/empresa e funcionario/empresa. Observou-se também que apenas um colaborador
recebendo treinamento nado é suficiente para a demanda de clientes, devido ao fluxo de trabalho
0 mesmo ndo consegue exercer todas suas tarefas de forma eficaz e transmitir seu
conhecimento. A execucdo das tarefas simultdneas alterna a atencdo expor essa razao,

a produtividade é afetada.

O fluxograma possibilitou uma visdo global do processo, o método visual é de
compreensado de todos e auxiliou nas tomadas de decisGes, possibilitando identificar os pontos
mais criticos e avaliacdo detalhada das atividades.

Etapa 3 — Andlise

Diante dos problemas identificados na empresa, realizou-se uma analise do problema
utilizando o Diagrama de causas e efeitos explorando graficamente todas as possiveis causas do
problema. Conforme apresenta a Figura 1. O digrama de causas e efeitos eleva o nivel de
compreensao dos envolvidos, visto que por meio dele é possivel detalhar as causas das causas
para a solucdo do problema, até se chegar a causa e raiz. Alguns outros beneficios observados
foram a obtencdo de diferentes opinides a partir da equipe de trabalho, facilidade de aplicacdao
e potencializacdo da oportunidade de melhoria e melhor entendimento das causas e efeitos.

MATERIA PRIMA MAQUINA MEDIDA

Falta de

Depressiagao Treinamento

Falhas
operacionais

Informacdes
incorretas

Realizagdo de

Servigos simultaneos Falta de Pessoal

Falta de langamento
de dados

MEIO AMBIENTE MAO DE OBRA METODO

Fonte: O autor (2018).

Figura 1 — Diagrama de Causas e Efeitos.

A partir desta avaliagdo, percebeu-se que a empresa por prestar servicos para uma
guantidade significativa de organizacdes, necessita de colaboradores treinados e capacitados,
também precisa um nimero maior de funcionarios para o departamento. Visto isso, desenvolve-
se neste estudo um plano de agdao com objetivo de auxiliar nas tomadas de decisdes.

Etapa 4 -5W2H

Buscou-se entdo, certificar as agdes que devem ser tomadas sobre as causas e assegurar
a cooperacao de todos colaboradores envolvidos. Para isso utilizou-se a ferramenta 5W2H
(Tabela 1). A ferramenta permite que todas as tarefas sejam executadas de forma cuidadosa,
assegurando uma implementacao bastante organizada das atividades, possibilitando a qualquer
momento, identificar os dados e rotinas mais importantes. Realizada com a participa¢ao do
gestor e colaboradores.

Diante das propostas do plano de acao 5W2H, estima-se que os problemas encontrados
na organizacao sejam reduzidos ou até mesmo eliminados. Com a contratacdo de mais um
colaborador, a empresa pode dividir melhor as fung¢des, organizando e distribuindo o servigo de
forma que ndo sobrecarregue os colaboradores e os mesmos consigam realizd-los com
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eficiéncia.
O que Quem Quando Por que Onde Como Quanto (R$)
CEILEIE] C Proprietdrio  Nov/2018 Reduzir erros ht Rgallzando RS 800,00
colaboradores empresa treinamento
Aumentar o quadro Reduzir a carea Na Recrutando
de funciondriosdo  Proprietario  Jan/2019 g pessoas RS 2.000,00
de trabalho empresa -
setor qualificadas
Organizar os Na Organizar os dados

langamentos de Funciondrios Nov/2018 Reduzir erros
empresa por data e setor

dados

Estabelecer uma

fungdo para cada

funcionario

Funcionarios Eliminar servigos Na

Dividir as fungdes . ,. Jan/2019 . N
e proprietdrio simultaneos empresa

Fonte - O Autor (2018)
Tabela 1 - Plano de agdao 5W2H.

Buscar treinamento periodicamente faz com que os erros sejam reduzidos e melhora a
gualidade da prestacdo de servicos, fazendo com que e empresa consiga atingir o maximo de
seu potencial e tenha éxito no mercado competitivo, transformando o departamento um
diferencial frente as demais empresas de servigcos contabeis. A capacitacdo trard a reducdo nas
informacgdes transmitidas de forma incorreta ao cliente, consequentemente trard a reducdo de
insatisfacdo quanto ao servico prestado. A divisdo das tarefas possibilitard a execucdo das
mesmas com maior eficiéncia, farda com que o colaborador gerencie melhor seu tempo e execute
o servico solicitado dentro de tempo habil com qualidade.

O auxilio da ferramenta é uma estratégia para melhoria continua, que visa melhorar
todos os processos e assegurar que os mesmos se mantenham em niveis mercadolégicos
competitivos. As empresas devem estar sempre melhorando e aprimorando seu fluxo de
geracdo de valor, para isso é necessario que utilizem de ferramentas que as auxiliam na busca
da lucratividade e também competitividade, procurando alcangar posicionamento superior
frente a corrida por espago dentro do mercado.

5 Consideragdes Finais

A adocdo de uma metodologia para solucionar problemas como estratégia empresarial
pode ser muito benéfica, pois possibilita que as decisdes tomadas sejam baseadas em fatos e
dados e ndo apenas no sentimento pessoal do tomador de decisdo, evitando ocorréncia de erros
gue levam aos processos trabalhistas, diminuindo as estatisticas do MTE conforme relatado em
justificativa, insatisfacdo e perda de clientes.

A organizacdao contabil se destaca em oferecer servicos de qualidade no mercado,
garantindo um posicionamento superior frente a corrida por espago na busca por clientes e
credibilidade empresarial. Ressalta-se também sua importancia no uso dentro do departamento
pessoal devido a participacao direta dos colaboradores na execuc¢ao das tarefas, inUmeros
processos trabalhista vem surgindo devido a erros contabilisticos conforme dados do CNJ. Para
tanto, as empresas que possuem profissionais capacitados e que entendem da lei, tendem a
sofrer menos com esse tipo de processo.

O planejamento determina que a empresa desenvolva seu conjunto de tarefas maiores,
de maneira disciplinada e organizada, visando atingir objetivos que a levarao a um futuro melhor
e continuo. Destaca-se em sua adog¢do a importancia do empenho na busca continua pela
melhoria dos processos e a padronizacdo da rotina do trabalho para que ndo ocorram problemas
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a partir de causas ja identificadas e resolvidas anteriormente. No ramo contabil possibilitou a
identificacdo de erros operacionais no departamento pessoal, e sua implementacdo contribuiu
para melhorias em problemas ja existes, podendo ser implementado aos demais setores a fim
de identificar e corrigir eventuais erros, garantindo um servico de maior qualidade e
consequentemente uma posi¢cdao melhor no mercado competitivo.

Se manter no mercado exige resultados diferenciados, organizacdo, inovacdo e
adequacdo as mudancas mercadoldgicas. Se a empresa ja estd no mercado, é fundamental
repensar a forma de operacdo, no ambiente de constantes mudancas, é necessdrio efetivar
processos de reestruturacdo para sobrevivéncia e competitividade com uma ideia estratégica.

A realizacdo do presente trabalho foi de grande importancia para identificar os
problemas que vem afetando a empresa estudada, bem como para corroboracdo do
conhecimento cientifico dentro da drea de pesquisa. Conforme evidenciado, fica claro que a
gualidade dos processos se manifesta de forma a garantir a competitividade e a sobrevivéncia
das empresas no mercado, pois juntamente com o método, as aplicacdes das ferramentas da
gualidade foram evoluindo com o tempo e de acordo com sua eficacia, se tornaram praticas
cotidianas da empresa.

Por meio deste estudo, foi possivel evidenciar como as ferramentas da qualidade
auxiliam no processo de identificacdo e priorizacdo de problemas encontrados todos os dias
dentro das empresas, possibilitando propor agdes que possa vir a reduzir ou até mesmo eliminar
esses problemas.

As facilidades encontradas para a realizacdo deste trabalho foi que a pesquisadora ja
conhece a rotina da empresa estudada e tem acesso aos dados necessarios. Em relagdo as
dificuldades encontradas nao obteve nenhuma.

Para pesquisas futuras, sugere-se que novos projetos sejam feitos analisando utilizando
a ferramenta MASP nas organizagdes contabeis. Este trabalho visa auxiliar em novas pesquisas
sobre o tema, mostrando as melhorias que esta ferramenta pode proporcionar para as
organizagoes.
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