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Resumo:

Este artigo mostra como, a partir dos conceitos da metodologia FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), é
desenvolvida uma ferramenta de prevencéo, adequada para prevenir a ocorréncia de falhas durante a producéo dos
servicos das empresas contabeis. Na busca de alcancar o propésito deste estudo desenvolveu-se uma pesquisa
descritiva, bibliogréfica, uma vez que apresenta as sete etapas da aplicacdo da FMEA no processo de elaboracéo da
folha de pagamento, assim como a andlise do tipo e efeito de falhas que podem ocorrer durante a execugao deste
processo. Assim, é possivel concluir que esta metodologia pode ser aplicada ndo sO para identificar as falhas do
processo de prestacdo do servico das empresas contabeis, mas sobretudo, como uma ferramenta de prevencdo de
falhas, facilitando a solucéo de problemas e contribuindo para um valor agregado aos clientes, além de possuir um
baixo custo para aplicacao e facilidade de adaptacdo a diver sos segmentos.

Areatemética: Gestdo de Custos nas Empresas de Comércio e de Servicos
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Resumo

Este artigo mostra como, a partir dos conceitos da metodologia FMEA (Failure Mode and
Effect Analysis), € desenvolvida uma ferramenta de prevencdo, adequada para prevenir a
ocorréncia de falhas durante a producdo dos servigos das empresas contabeis. Na busca de
alcancar o proposito deste estudo desenvolveu-se uma pesquisa descritiva, bibliografica, uma
vez que apresenta as sete etapas da aplicacdo da FMEA no processo de elaboracdo da folha de
pagamento, assim como a analise do tipo e efeito de falhas que podem ocorrer durante a
execucao deste processo. Assim, é possivel concluir que esta metodologia pode ser aplicada
ndo so para identificar as falhas do processo de prestacdo do servico das empresas contabeis,
mas sobretudo, como uma ferramenta de prevencdo de falhas, facilitando a solucdo de
problemas e contribuindo para um valor agregado aos clientes, aléem de possuir um baixo
custo para aplicacgéo e facilidade de adaptacdo a diversos segmentos.

Palavras-chave: Empresas de servigos contabeis, Processo da folha de pagamento, FMEA.

Area Tematica: Gestdo de Custos nas Empresas de Comércio e de Servigos

1 Introdugéo

O setor de servigos, atualmente, emprega mais de 77% da forca de trabalho,
respondendo por 75% do valor agregado da economia norte-americana e mais da metade do
valor agregado na economia global, com expectativa de que, at¢é o ano de 2010, ele
correspondera a 90% da economia americana. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000). No
Brasil, este segmento também tem acompanhado a tendéncia mundial.

No setor de servicos contabeis, por exemplo, até maio de 2007 existiam 65.903
escritérios individuais e sociedades com registro nos 27 Conselhos Regionais de
Contabilidade (CRC) no Brasil, sendo 67% escritérios individuais e 33% sociedades. Em
relacdo aos profissionais e escritdrios ativos nos Conselhos Regionais, do total de 65.903,
51% sdo contadores e 49% sdo técnicos em contabilidade. As empresas contabeis
desempenham importante papel para a performance das organizagdes, pois “fornecem
informagdes que vao determinar o sucesso empresarial de seus clientes” (FENACON, 2001).
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A crescente necessidade de informagcbes com qualidade e confiabilidade, de forma
tempestiva, tem se mostrado cada vez mais inexoravel por parte dos clientes, visto que a
existéncia de uma falha neste processo de fornecimento de informacgfes pode causar a
insatisfacdo do cliente ou leva-lo a tomar decisdes que tenham grandes perdas financeiras.
Para satisfazer essas necessidades, obter vantagem competitiva e sobreviver em ambiente de
hiper-concorréncia e mudancas rapidas as empresas de servigos contdbeis precisam adotar
ferramentas que identifiquem possiveis falhas no processo da prestacéo de servicos.

O que é um grande desafio pelas proprias caracteristicas pertinentes para a qualidade
percebida pelo cliente na prestacdo de servicos, sao elas: a) intangibilidade - a maioria dos
servicos € intangivel, ndo podem ser tocados, possuidos, cheirados, ouvidos, provados antes
de serem adquiridos; b) inseparabilidade a producdo e o0 consumo de muitos servicos s@o
inseparaveis, assim ndo podem ser testados e verificados antes de sua realizacdo para
assegurar a qualidade e c) perecibilidade - os servigos sdo pereciveis, ndo podem ser
estocados e o sistema de producdo sempre é acionado pelo cliente (PARASURAMAN et al.,
1990; KOTLER,1991; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000).

A metodologia de Analise do Tipo e Efeito de Falha, conhecida pela sigla FMEA
(Failure Mode and Effect Analysis), € uma ferramenta que tem por objetivo basico buscar e
evitar, atraves da andlise das falhas potenciais e propostas de agdes de melhoria, que existam
falhas em um processo. A aplicacdo desta técnica possibilita a reducdo das chances de um
processo falhar, aumentando a confiabilidade do processo de prestacdo de servicos.

No setor de servicos, esta metodologia foi aplicada em um Sistema de Gestdo e
Manutencdo de Obras de Artes (ALVES; COSTA, 2004), em um restaurante de uma clinica
médica de emagrecimento e em um ambulatério médico de uma empresa (ROTONDARO,
2002). No entanto, até 0 momento ndo se tem conhecimento da aplicacdo desta ferramenta em
empresas de servicos contabeis.

O objetivo deste artigo € mostrar como, a partir dos conceitos da metodologia FMEA |,
é desenvolvida uma ferramenta de prevencgdo, adequada para identificar a ocorréncia de falhas
durante a producao dos servicos das empresas contabeis. Para tanto, apresenta as sete etapas
da aplicacdo da FMEA no processo de elaboracdo da folha de pagamento, assim como a
analise do tipo e efeito de falhas que podem ocorrer durante a execucao deste processo.

2 Fundamentacgéo Teorica
2.1 Empresas de Servicos Contabeis

As empresas contabeis estdo inseridas na area de servicos e devem atuar como
fomentadoras para o desenvolvimento econdmico das pequenas e médias empresas, uma vez
que possuem a responsabilidade de fornecer informacgfes contabeis e gerenciais (LIBA;
ROBLES; BACCI, 2001). Em geral, essas empresas sdo constituidas sob a forma de
sociedade civil, para a exploracéo do trabalho de contabilidade, sendo registradas no CRC de
cada jurisdicdo e obedecem ao Conselho Federal de Contabilidade (CFC).

Estas empresas estdo inseridas na area de servigcos e devem atuar como fomentadoras
para o desenvolvimento econdmico das pequenas e médias empresas, uma vez gque possuem a
responsabilidade de fornecer informacdes contabeis e gerenciais (LIBA, ROBLES e BACCI,
2001). Em geral, essas empresas sao constituidas sob a forma de sociedade Simples, segundo
o0 Cddigo Civil brasileiro, além de ser obrigatorio, registro no CRC de cada jurisdicdo e
obedecerem as regulamentacdes do CFC, para o exercicio da atividade de contabilidade.

Para Figueiredo e Fabri (2000) as organizacdes de servi¢os contabeis sdo aquelas que
tém por objetivo prestar servigos de natureza patrimonial a pessoas fisicas e juridicas, que
exercem Vvarias atividades econdmicas, buscando atender a sociedade, suprindo as
necessidades dos clientes, através do fornecimento de informag6es econémico-financeiras que
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otimizem os controles contabeis de seus patriménios. O exercicio da contabilidade pode
ocorrer dentro de uma entidade, caracterizando como contabilidade interna, ou de forma
externa, através da terceirizacdo dos servicos de uma organizacgao contabil.

Na opinido de Thomé (2001), as organizagbes contdbeis classificam-se em dois
segmentos: a) escritorios individuais - tém como finalidade explorar a atividade contabil,
tendo como responsavel técnico apenas um contador ou técnico em contabilidade; b)
empresas contabeis - quando dois ou mais contadores ou técnicos em contabilidade se unem
para formar uma sociedade por quotas de responsabilidade limitada, ou em nome coletivo.

Diante disto, tanto os escritorios individuais, como as empresas de servi¢os contabeis,
tem como propdsito realizar suas atividades a pessoas fisicas e juridicas, por meio da
terceirizacao, sistematica esta que atualmente tem levado diversas organizagdes a procurem 0s
profissionais da area contabil, tal fato pode ser atribuido a alguns fatores tais como: a)
reducdo de custos internos com a manutencdo de um funcionario contratado pela prépria
empresa; b) possibilidade de ter maior agilidade nos servigos contratados; ¢) opg¢do por
terceirizar o que ndo for o proposito direto de suas atividades, d) no segmento de micro e
peguenas empresas revela-se como a melhor alternativa, por ser menos oneroso.

Cabe observar, que no caso de terceirizagao dos servicos contabeis, € muito importante
que a prestadora de servigco conheca seu cliente, entenda suas atividades e consiga perceber as
suas necessidades. Para Thome (2001) é preciso que o empresario contabil conheca o perfil de
seus clientes e saiba qual tipo de informac&o o interessa, visando modo a fornecé-lo como um
‘algo a mais’ para destaca-lo da concorréncia.

O tamanho e a complexidade das Empresas Prestadoras de Servigos Contabeis (EPSC)
variaram de empresa para empresa, devido a diversos fatores, tais como: forma de
constituicdo da sociedade; atuagdo em ramo de atividade econdmica especifica dos clientes -
industrial, comercial ou de servico (normalmente as organizagfes contabeis ndo se
especializam unicamente em um ramo de negdcio); portes dos clientes (micros, pequenas,
médias ou grandes empresas); e estrutura organizacional - podem estar estruturadas de um
modo bem simples, em que poucas pessoas realizam todas ou diversas tarefas, até uma
estruturagdo mais complexa com departamentos independentes e autbnomos.

Os servicos contabeis basicos prestados pelas EPSC sdo: elaboracdo das folhas de
pagamento, escrituragdo fiscal, escrituracdo contébil, apuracdo dos tributos e regularizacao de
empresas. Para uma melhor adequacdo nos servicos prestados, muitas EPSC possuem
departamentos especificos para cada atividade, como demonstra a Figura 1, subdividida em
quatro departamentos: contabil; fiscal (ou de impostos); pessoal; e comercial.

PARA LEGAL
- Administracéo ADMINISTRACAO GERAL Constituicao
financeira; T C T>| das sociedades;
- Coordenacéo - Declaracgdes
geral. Fiscais.

[T FISCAL | | CONTABIL | | PESSOAL | | COMERCIAL |
- Registro dos - Registro dos fatos - Reg?stro das - Busca*/'entrega
movimentos de administrativos; admissbes/ de documentos;
entrada/saidas - Controle demissoes; - Relacionamento
de Nota Fiscal; patrimonial; - Confeccdo da com
- Apuracéo de - Elaboracéo de folha de clientes;

impostos; Demonstragdes; pagamento; - Define o
- Declaragdes - Declaragdes - Declaragdes mix de servicos
fiscais. fiscais. fiscais.

Fonte: adaptado de Lyra (2003).
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Figura 1 — Estrutura organizacional e funcional da EPSC

A Figura 1 representa, de forma resumida, a divisdo em departamentos das EPSC e
algumas das principais atividades desenvolvidas por elas. Vale ressaltar que tal estrutura pode
variar de empresa para empresa e que as atividades apontadas ndo sao exaustivas e que alguns
dos servigos mencionados podem ser desenvolvidos pelo socio da empresa de contabilidade.

Muitas das EPSC possuem uma grande quantidade de clientes e para manter o nivel de
satisfacdo destes, as empresas precisam desenvolver estratégias para evitar falhas, manter em
seu quadro funcional, pessoas qualificadas, promoverem revisdes nos trabalhos executados.

Em virtude do grande nimero de profissionais (principalmente pela proliferagdo de
cursos de Ciéncias Contabeis nas instituicdes de ensino superior privadas no pais) e pelo
volume significativo de atividades desenvolvidas, existem alguns desafios essenciais para as
empresas de servigos contdbeis garantam sua continuidade: aumentar sua diferenciacédo
competitiva, sua produtividade e a qualidade de servico.

Vieira (2006, p.46) aponta que a concorréncia no mercado faz com que as empresas
necessitem oferecer produtos de qualidade, assim, “as informacdes contabeis, para serem Uteis
aos usuarios, precisam refletir com precisao a realidade econémica das empresas, auxiliando,
desta forma, a tomada de decisfes”, completando que a qualidade dos servigos contabeis
devem ser guiadas pelo objetivo de agregar valor ao cliente, oferecendo-lhe informacdes
corretas e pertinentes quanto a realidade de seus negdcios.

Assim a empresa de servico contabil deve desenvolver um processo que busque
minimizar falhas e erros. Isto porque em servico ndo pode ser efetuada a inspecdo prévia do
servigo, e como as a¢Oes corretivas geralmente sdo aplicadas ap6s o erro ter sido cometido e 0
cliente estar insatisfeito, a empresa deve utilizar ferramentas de prevencdo que analisem 0s
pontos criticos em que podem ocorrer erros no processo e fazer previamente as alteracOes
necessarias buscando a eliminacgdo das possiveis causas de erros.

Desta forma, para atender as necessidades constantes dos clientes e prestar
informagdes contabeis seguras, torna-se indispensavel desenvolver estratégias de controle
para diminuir a probabilidade da ocorréncia de falhas, aumentar a confiabilidade dos servigcos
prestados e diminuir os riscos de erros, melhorando a qualidade dos servigos.

2.2 Analise do Tipo e Efeito de Falha (FMEA)

A ferramenta “Analise do Tipo e Efeito de Falha” conhecida pela sigla FMEA foi
desenvolvida em 1949 por militares americanos. A FMEA possibilita a antecipacdo ou
identificacdo de falhas ou possiveis falhas tanto no produto como no processo e alguns
autores identificam a aplicagéo nos processos administrativos.

O objetivo desta ferramenta é determinar o efeito da ocorréncia de falha em sistemas e
em equipamentos. A partir de 1988 comecou a ser utilizado em empresas como a Chrysler,
Ford e General Motors como parte dos chamados programas avancados de planejamento da
gualidade em projetos e processos. Essa técnica é utilizada para encontrar falhas potenciais
durante a etapa de projeto reduzindo, os custos de corre¢des futuras.

Para Capaldo, Guerrero e Rozenfeld (1999, p. 1) a FMEA “é uma ferramenta que
busca, em principio, evitar, por meio da analise das falhas potenciais e propostas de acdes de
melhoria, que ocorram falhas no projeto do produto ou do processo”. O objetivo basico desta
técnica é detectar falhas antes que se produza uma peca e/ou produto, (voltando-se para a area
de producéo) e que, com sua utilizacdo, diminui as chances do processo ou produto falhar, ou
seja, busca aumentar sua confiabilidade.

Associacdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores (ANFAVEA, 1997)
destaca que a FMEA possui 0s seguintes objetivos: reconhecer e avaliar a falha potencial de
um produto / processo e seus efeitos; identificar acdes que podem eliminar ou reduzir a
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chance de o modo de falha potencial vir a ocorrer; documentar o processo de analise. A
FMEA funciona seguindo um processo de sete passos, como aponta Slack (2002):
1 - Identificar todas as partes componentes dos servigos.
2 - Listar todas as formas possiveis segundo as quais os componentes poderiam falhar
(os modos de falhas)
3 - Identificar os efeitos possiveis das falhas (tempo parado, inseguranca, necessidade
de ajustes e/ou consertos, efeitos para os clientes).
4 - ldentificar todas as causas possiveis das falhas para cada modo de falha.
5 - Avaliar a probabilidade de falha, a severidade dos efeitos da falha e a probabilidade
de deteccao.
6 - Identificar o niumero de prioridade de risco (NPR).
7 - Desenvolver e implementar a¢Ges para minimizar as falhas identificadas.

A FMEA funciona como uma ferramenta que serve para dar suporte ao profissional,
possibilitando a identificacdo ou a antecipacdo de falhas ou possiveis falhas tanto no processo
como no produto. Para o funcionamento e aplicagdo da FMEA é necessario um prévio
planejamento e definicdo das pessoas que devem fazer parte do grupo de trabalho para
aplicacdo da FMEA. Recomenda-se para composi¢do deste grupo um ndmero pequeno de
pessoas e que tenham dominio do processo e a definicdo de um responsavel. As etapas para a
aplicacdo (planejamento), devem ser realizadas pelo responsavel pela aplicacdo da
metodologia e estdo expostas no Quadro 1.

- descricdo dos objetivos e abrangéncia da analise: em que se identifica qual(ais)
produto(s)/processo(s) sera(do) analisado(s);

- formac&o dos grupos de trabalho: em que se definem os integrantes do grupo, que
deve ser preferencialmente pequeno (entre 4 a 6 pessoas) e multidisciplinar (contando
com pessoas de diversas areas como qualidade, desenvolvimento e producéo);

- planejamento das reunides: as reunides devem ser agendadas com antecedéncia e com
0 consentimento de todos os participantes para evitar paralisacoes;

- preparac¢do da documentagdo

Fonte: adaptado de Capaldo, Guerrero e Rozenfeld (1999)

Etapas para a
Aplicacéo da
FMEA -
Planejamento

Quadro 1 - Etapas para a Aplicacdo da FMEA - Planejamento

Desta forma, a FMEA funciona seguindo os sete passos indicados por Slack (2002)
juntamente com o planejamento do trabalho, descrevendo os objetivos e abrangéncia da
analise, a formacdo dos grupos de trabalho, o planejamento das reunides e da preparacao da
documentacao, como estabelecido por Capaldo, Guerrero e Rozenfeld (1999).

Fernandes e Rebelato (2006, p. 248) explicam que a FMEA *avalia a severidade de
cada falha relativamente ao impacto causado aos clientes, sua probabilidade de ocorréncia e
de detecgdo antes de os produtos chegarem as maos dos clientes”. Estes autores esclarecem
que com “base nestes trés elementos, severidade, ocorréncia e detec¢do, 0 método FMEA leva
a priorizacdo de quais modos de falha acarretam os maiores riscos ao cliente e que, portanto,
merecem mais atencao”.

A aplicacdo da FMEA consiste no preenchimento de um formuldrio em que séo
identificados uma série de elementos, como descri¢cdo de um processo, sua funcéo, os tipos,
efeitos e causas de uma falha, o grau de severidade, ocorréncia e detecgdo desta falha, bem
como o levantamento das acGes que devem ser tomadas para dirimir as falhas identificadas.
Um exemplo de como funciona a FMEA pode ser observada no Quadro 3. Toledo e Amaral
(2006) explicam o funcionamento da FMEA e afirmam que para sua aplicacdo devem ser
observadas as ordens de preenchimento propostas. As respostas aos itens solicitados devem
ser o resultado da analise dos integrantes da equipe responsavel pela aplicacdo da ferramenta.
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O formulério para aplicacdo da FMEA apresentado no Quadro 3, segundo o modelo de

Toledo e Amaral (2006), compreende 15 itens. Analisando estes itens, observa-se que para
iniciar o seu preenchimento € necessario “alimentar”, passo a passo os 15 itens. A seguir
apresentam-se 0s passos para o preenchimento do formulario FMEA de processo:

1 - Cabecalho — Indica o codigo do servico analisado, o seu nome, a data e a folha, no
intuito de rastrear e arquivar;

2 - Descricao do Processo — Detalhar o objetivo da analise;

3 - Funcao(6es) do servico — Fungdes e/ou caracteristicas que devem ser atendidas;

4 - Tipo de Falha Potencial - Forma e modo como as caracteristicas ou fun¢des podem
deixar de ser atendidas;

5 - Efeito de Falha Potencial - Efeitos (consequéncias) do tipo de falha sobre o sistema
e sobre o cliente;

6 - Causa de Falha em Potencial - Causas e condi¢fes que podem ser responsaveis
pelo tipo de falha em potencial;

7 - Controles Atuais - Medidas Preventivas e de deteccdo que ja tenham sido tomadas
e/ou séo regularmente utilizadas nos processos da empresa.

8 - Severidade — Avaliacdo da gravidade do tipo de falha, pode ser o grau de
importancia para o cliente ou estar ligado a seguranca, outro risco caso exista a falha;
9 — Ocorréncia (causa) — Probabilidade de uma causa vir a ocorrer, gerando uma falha;
10 - Deteccdo — Avaliacdo da capacidade de controle atual, aponta a capacidade se
detectar as causas de uma falha ocorrer;

11 - Risco — Produto da multiplicacdo dos fatores relativo a severidade, ocorréncia e
deteccdo, buscando priorizar o modo de falha que tem maior impacto no processo;

12 - AgOes Recomendadas — Recomendacdes para a diminui¢do dos riscos.

13 - Responsavel/Prazo — Identificagdo do responsavel e o prazo para executar a agéo;

14 - Melhorias Implantadas — Relacionar quais benfeitorias devem ser implementadas;
15 - Implementagéo de indices Atuais — Detalhar quais os atuais indices da avaliagio
de risco depois de definida a acéo corretiva, estimando os novos indices.

Observa-se que o preenchimento da FMEA deve seguir alguns critérios e que o grupo

de pessoas responsaveis pela execucdo da ferramenta devem conhecer 0 processo de
desenvolvimento para que as informacdes inseridas no formulario sejam realmente confiaveis.
Percebe-se também que o nivel de detalhamento possibilita um maior controle e
acompanhamento na prestacdo do servigco. Para preenchimento dos itens de severidade,
ocorréncia e detecgdo, deve-se observar cuidadosamente qual indice mais adequado para cada
falha e sua respectiva causa, como apontado no Quadro 2.

Indice Severidade Ocorréncia Deteccéo

1 Minima - o cliente mal percebe que a | Remota — dificilmente ocorre | Muito Grande - Certamente
falha ocorreu a causa que leva a falha sera detectado

2 Pequena - ligeira deterioracdo no Pequena — ocorre a causa da Grande - Grande

3 desempenho com leve falha em pequena escala probabilidade de ser
descontentamento do cliente detectado

4 Moderada - Deterioracéo significativa | Moderada — as vezes ocorre a | Moderada - Provavelmente

5 no desempenho de um sistema com causa que leva a falha sera detectado

6 descontentamento do cliente

7 Alta - o sistema deixa de funcionar e | Alta— ocorre a causa da falha | Pequena - Provavelmente

8 grande descontentamento do cliente com certa freqiiéncia nao sera detectado

9 Muito Alta - idem ao anterior, porém | Muito Alta —ocorre a causa da | Muito Pequena - Certamente

10 afeta a seguranca falha em varios momentos nao seré detectado

Fonte: adaptado de Toledo e Amaral (2006).

Quadro 2 — indices de severidade, ocorréncia e deteccéo.




XIV Congresso Brasileiro de Custos — Jodo Pessoa - PB, Brasil, 05 de dezembro a 07 de dezembro de 2007

Andlise do Tipo e Efeito de Falha
Cod_peg: FMEA de Processo
Nome da Peca: 1 FMEA de Produto
Data:
FohaN° 1 de 1
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 | 15
Descrigao do Fureo (0es)| Tipo de Faihe Efeito de Causade Controle INDICES ACOES DE MELHORIAS
Produto/ doproduto | Potencial Faha Falha em Atuais indi i
Processo p Potencial | Potencial . ) ) Indices Atuais
S [e) D R Acdes Responsavel Melhorias
Recomen-dadas | Prazo Implantadas S (@] D R
Processoou| Fungdoe/ou| Formae Efeitos - Causas e Medidas | Indicagéo de | Indicag&o de | Indicagdo de | Resultado da Acdes Identificagdo do| Listar quais as S [e) D R
produto caracteris- | modo como | consequen- | condi¢cBes | preventivase| um indice um indice umindice | multiplica- | recomendadas | responséavel eo| melhorias que E C E |
objetivoda | ticas que as cias dotipo | que podem | de deteccéo | para avaliar a| para avaliar a| para avaliar céodos paraa prazo para foram \% [e) T S
andlise. devemser | caracteristi- [ defalha, |serresponsé que ja gravidade do| probabilida- | sefalhaé indices diminuigdo dos | implementagéo | recomendadas e E R E C
atendidas cas ou sobreo | veis pelotipo| tenham sido |efeito da falhal de dafalha | visivel parao| (Sx O xD) riscos. das acoes. implementadas. R R C (@]
peloprocessg  fungles sistemae | defalhaem |tomadas e/ou ocorrer. cliente. para | E Cc S
/ produto. | podem deixar| sobreo potencial. séo possibilitar D N A
de serem cliente. regularmen-te priorizar o A C o
atendidas utilizadas nos modo de D |
processos / falha que tem E A
produtodos maior
da empresa. impacto no
processo/
produto.

Fonte: adaptado de Toledo e Amaral (2006).

Quadro 3 - Representacdo do formulario FMEA
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E importante frisar que o formulario FMEA se apresenta de forma estética, apontando
um tipo de falha com um efeito e uma causa e que cada empresa deve criar 0s proprios
critérios para avaliacdo de risco, adaptando-os a sua realidade especifica.

De forma resumida, a FMEA possibilita a andlise de um determinado servico / produto
oferecido pelo prestador / produtor, em que, inicialmente, lista-se um tipo de falha potencial
gue pode ocorrer, identificando seu efeito e causa e os controle atuais deste determinado
servigo, em seguida analisa-se o grau de severidade, ocorréncia e detec¢cdo. Com todos estes
elementos descritos no formulario, torna-se possivel sugerir acdes de melhorias e determinar o
prazo para sua implantacdo. Na etapa final, apds a implementacdo das acBes corretivas,
sugere-se uma nova avaliagdo da severidade, ocorréncia e deteccdo, para verificar se estas
acdes corretivas surtiram efeito e se ocorrem novas falhas no servico prestado.

As vantagens da utilizacdo da metodologia no processo de prestacdo de servigos foram
relacionadas por Stamatis (1995) e Palady (1997):

e melhoria da qualidade, seguranca e confiabilidade de produtos e/ou servicos;

e contribuicdo para a melhoria na imagem e competitividade da empresa frente aos

seus clientes;

e auxilio na identificacdo de redundancias no processo de prestacdo de servi¢cos e/ou
na elaboragdo do produto;

e diminuicdo do tempo e custo do desenvolvimento do processo/produto;

e identificagdo dos procedimentos desenvolvidos, elaboracdo dos diagnosticos de
falhas, levantamento das acdes corretivas, prevencdo das falhas e priorizagdo das
acoes corretivas;

e reducdo dos riscos e das falhas;

e maior satisfacdo dos clientes.

Percebe-se que aplicacdo da FMEA possibilita a identificagdo e/ou a antecipagéo de
falhas ou possiveis falhas na prestacdo de um servigo ou elaboracdo de um produto, pois
possui alto grau de detalhamento do processo, possibilitando um maior controle e
acompanhamento na excussdo do servico analisado. Este maior controle garante, ou pelo
menos contribui, para que o0 servigo seja prestado com maior qualidade evitando erros e
insatisfacGes. Outro aspecto importante da ferramenta FMEA € 0 baixo custo para sua
utilizacéo e aplicacéo.

Diante do apresentado, a FMEA mostra-se uma ferramenta de grande utilidade, visto
que possibilita a identificagdo das reais e potenciais falhas do processo, facilitando a solugéo
de problemas, contribuindo para um maior sucesso das organizacdes e satisfacao dos clientes,
além de possuir um baixo custo para aplicacdo e facilidade de adaptacdo a diversos
segmentos.

3 Metodologia do Estudo

Este estudo caracteriza-se como descritivo, uma vez que seu objetivo é apresentar a
utilizacdo da metodologia "FMEA™ como uma ferramenta de prevencgdo para as empresas de
servicos contébeis. Barros e Lehfeld (2000) afirmam que neste tipo de pesquisa ndo ha a
interferéncia do pesquisador, isto &, ele descreve o objeto de pesquisa, buscando descobrir a
freqUiéncia com que um objeto ocorre, sua natureza, caracteristica, causas relacfes e conexdes
com outros fendmenos. Para dar conta de alcangar o proposito deste estudo, além da pesquisa
bibliografica, entrevistou-se um profissional de contabilidade, a fim de confirmar as etapas do
processo de elaboracao da folha de pagamento.

Este estudo esta dividido em duas etapas: a primeira compreende a proposta descrita
neste trabalho, que apresenta a ferramenta FMEA como util na analise do tipo e efeito das
falhas do processo de prestacdo de servicos das empresas contdbeis . Para demonstrar a
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maneira como esta ferramenta pode ser usada, apresentou-se a sua aplicacdo no processo de
elaboracdo da folha de pagamento. Esta escolha foi motivada pelo fato desse processo ser de
facil entendimento, sendo uma das atividades mais comum, porém com possibilidade de
ocorrer falha, das referidas empresas.

A segunda etapa deste estudo sera desenvolvida por meio de uma pesquisa
comparativa. Para tanto, serdo selecionadas intencionalmente duas empresas de servicos
contabeis nas cinco regides geografica do Brasil, a fim de validar a FMEA como ferramenta
eficaz de prevencgdo de falha e melhoria continua do processo de prestacdo de servigo de tais
empresas.

4 Uma proposta para identificacéo de falhas na prestacéo dos servigos contabeis

A proposta apresentada a seguir consiste em uma adaptacdo da FMEA tradicional,
possibilitando e sugerindo sua utilizacdo pelas empresas contabeis, para oferecer um servico
com maior grau de confiabilidade e qualidade, buscando maior satisfacdo por parte dos
clientes e um diferencial competitivo. Desta forma, a aplicacdo da metodologia FMEA se
apresenta como alternativa para atingir tais objetivos.

Levando em consideracdo que as EPSC, em sua maioria, sdo divididas em
departamentos, como amostra da aplicacdo da ferramenta FMEA, utilizou-se como objeto de
estudo o fluxo do processo de servigo (FPS) da confeccdo da folha de pagamento (FP)
elaborado pelo departamento pessoal. Para iniciar o planejamento do trabalho deve-se definir
quantas e quais pessoas devem fazer parte do grupo de trabalho, e quem sera o responsavel,
lembrando que o nimero de pessoas deve ser pequeno e dominar 0 processo.

- descricdo dos objetivos e abrangéncia da andlise: verificar o processo de elaboracao da folha
de pagamento de todas as empresas, identificando a veracidade das informagGes geradas.

- formac&o dos grupos de trabalho: selecdo de 4 pessoas para integrarem o grupo, sendo 1 0
responsavel.

- planejamento das reuniBes: 1 reunido por semana, com duracao de 2 horas.

- preparacgdo da documentacéo.

Fonte: dados da pesquisa

Planejamento
do Trabalho

Quadro 4 — Planejamento do trabalho

Depois de planejado os trabalhos, deve-se listar o FPS do objeto a ser analisado, neste
caso, a verificacdo do processo de elaboracdo da folha de pagamento das empresas, para
constatar a veracidade das informagGes geradas. Os passos seguintes sdo os recomendados por
Slack (2002), como apontados na Figura 2.
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1 - ldentificacdo das partes
componentes do servico

1 Recepcao da Folha de Ponto

v :

2 | Anélise da Folha de 2 - Listar todas as formas possiveis
v Digitacio das S?)%uer:?a?n e}z | f?:fls 0S componentes
3 atualizagBes mensais P

v i

4 | Digitac&o das informacdes | 3 - Identificar os efeitos possiveis

da Folha do més i | das falhas.

Processamento / Célculo da FPE —
:| 4 - ldentificar todas as causas

possiveis das falhas para cada
modo de falha.

6 Emissdo da FP

Correcéo 4_ Verificacio dos | )
erificacéo dos lancamentos
dos erros efetuados i| 5 - Avaliar a probabilidade de

falha, a severidade dos seus efeitos
e a probabilidade de deteccdo.

Emissdo dos demais
relatérios da FP :
v _ 1| 6 - Identificar o namero de
9 Encamlnh_amento dos relatorlosg prioridade de risco (NPR).

para os clientes :

Fechamento do més i| 7 - Desenvolver e implementar

oo

acbes para minimizar as falhas
identificadas.

Fonte: dados da pesquisa

Figura 2 — FPS da confeccdo da folha de pagamento e os sete
passos para o funcionamento da FMEA

Ap0s cuidadosa elaboracdo e analise do FPS e seguindo os sete passos indicados, a
préxima etapa foi o preenchimento do formuléario FMEA, como descrito no Quadro 5 e
observadas as analises a seguir.

Para o elaboracéo do formulario FMEA analisou-se o FPS da confeccéo da folha de
pagamento, como destacado no item 2 do citado quadro, determinando a sua funcao:
pagamento dos funcionarios e recolhimento de tributos (item 3). Na execucdo deste processo
podem ocorrer algumas falhas em potencial como o calculo errado da FP. O efeito desta falha
pode ocasionar em pagamentos indevidos tanto dos salarios dos funcionarios como dos
tributos correspondestes a esta FP, de acordo com o apontado nos campos 4 e 5,
respectivamente.

Outro momento importante € a verificacdo da causa da falha, neste caso em anélise, a
falha ocorreu em virtude da falta de atualizacdo dos beneficios da Previdéncia Social (item 6).
Muitas das atualizacdes do Departamento Pessoal ocorrem no més de abril, com o reajuste do
salario minimo. Junto com esta alteracdo, geralmente, sdo modificadas as aliquotas para fins
de recolhimento ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e o salario familia. Vale
ressaltar outras alteragcGes podem ocorrer em outros periodos e se 0 FPS ndo determinar uma
rotina de verificacdo junto a legislacdo tais alteracbes ndo serdo computadas e a FP serd
gerada com inconsisténcias. Nota-se que ja existe um controle atual para atualizacdo de dados
(campo 7), no entanto o simples lancamento sem a devida verificacdo posterior nao é
suficiente para que a FP seja gerada com seguranca.
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Dando sequéncia a andlise do FPS da folha de pagamento, apds o levantamento
prévio, deve-se identificar os indices de severidade, ocorréncia, deteccdo e risco. Na
severidade desta falha avaliou-se a sua gravidade e o grau de importancia para o cliente, neste
caso de geracdo da FP com erros, considerou-se de alta severidade, usando o indice 8, pois
resulta em grande descontentamento no cliente e em seus funcionarios e em prejuizos
financeiros. A ocorréncia (causa) da falha, ou seja, a probabilidade desta causa especifica vir a
ocorrer, foi classificada como moderada, usando o indice 6, pois as vezes ocorrem
atualizagdes na Previdéncia Social que levam a falha. A deteccéo foi classificada com o indice
1, visto que a capacidade se detectar as causas desta falha ocorrer sdo muito grandes e
certamente serdo detectadas pelos funcionarios que tenham recebido um salario a menor e
pelos clientes. Sendo o risco o resultado da multiplicacdo dos indices de severidade,
ocorréncia e deteccdo, tem-se, neste caso o resultado 48, considerado alto em virtude da
relevancia do servico.

Depois do levantamento e analise do tipo e efeito da falha, segue-se para as a¢des de
melhorias. Diante do apresentado, recomenda-se a inser¢cdo de um novo passo no FPS da
confeccdo da folha de pagamento para confirmagcdo da atualizacdo dos dados sobre os
beneficios da Previdéncia Social e outras atualiza¢cdes, como destacado no campo 12. Deve-se
determinar quem serd o responsavel pelas a¢cGes de melhorias e 0 prazo para implementagé&o,
neste caso, o responsavel foi o supervisor do departamento e o tempo para por em pratica tais
acoes foi de 1 més (item 13).

Apols as modificacbes sugeridas e ja implantadas as acgdes, verifica-se os resultados
das melhorias implantadas. Verificou-se que foram inseridos trés novos passos no fluxo do
processo de servico de confeccdo da folha de pagamento, destacado no campo 14 do
formulério FMEA, como demonstrado na figura 3. A partir deste novo fluxo de servi¢o novos
indices de severidade, ocorréncia e deteccdo foram gerados, resultando em um indice de risco
reduzido (item 15).

Ha situacbes em que podem ocorrer falhas ou erros, porém a responsabilidade ndo ¢é da
prestadora de servicos, e sim do cliente, que por motivos diversos deixou de informar sobre
eventos que modificam a FP, isto tém diversas consequéncias,como: informacdes incorretas
de encargos e tributos e inconsisténcias nas declaracGes remetidas as reparticGes publicas.
Com isso, ha elevado nivel de re-trabalho para corrigir tais erros. Muitas vezes, esses erros
somente sdo identificados ap06s o registro contabil, ou apds o pagamento, ou no momento em
que ocorre a conciliagdo da FP com o registro contabeis, isto pode ja ter transcorrido mais de
30 dias.
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Andlise do Tipo e Efeito de Falha
Cod do Servico: 0001 X |FMEA de Processo
Nome do Sevigo: Elaboragéo da Folha de Pagamento FMEA de Produto
Data: 1° de maio 2007
Folha N° 0001do DP 1
2 3 4 5 6 7 10 11 12 13 14 | 15
: INDICES ACOES DE MELHORIAS
Descrigéo do| Funcdes do | Tipo de Falha Efeitode Causade Controle ==
Processo | processo | Potencial Falha Fahaem Atuais . ) . indices Atuais
Potencial Potencial D R Acbes Responsavel Melhorias
Recomen-dadas | Prazo Implantadas S O R
Elaboragdo | Pagamento Caélculo Pagamento Fatade | Atualizagdo 1 48 Inser¢éo de um | Responsével: o| Alteragdo do FPs 8 2 1 16
mensal da dos erradoda |dos funcioné-| atualizagdo | mensal e novo passono | supervisor do | no departamento
Folhade | funciondrioe| fdhade rios e dos verificacdo FPS da Departamento pessoal para
Pagamento | recolhimen-to| pagamento | recolhimen-to| beneficios da|dos lancamen confecgéo da Pessoal elaboracdo da folha|
dos Clientes | de tributos de tributos de| Previdéncia tos fohade Prazo: 1 més | de pagamento com
forma Social (itemn° 3 do pagamento para| a confirmag&o da
indevida FPS da confirmagao da atualizagéo dos
confecgéo da| atualizagdo dos dados
fohade dados sobre os
pagamento) beneficios da
Previdéncia
Social

Fonte: dados da pesquisa

Quadro 5 - Funcionamento e preenchimento do formulério FMEA.
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O preenchimento do formulario FMEA se apresenta com certa relevancia, pois, a partir da
possibilidade de analisar o tipo de falha e seus efeitos, pode promover medidas preventivas para
evitar que exista ou reduzir falhas no processo. Apds a aplicacao desta metodologia, surge um novo
fluxo de processo de servico para elaboracdo da folha de pagamento com maior seguranca.

1 Recepcéo da Folha de Ponto
v
2 | Andlise da Folha de Ponto
v Verificacdo das alteracdes na Legislacédo
3 | que podem refletir em modificaces na FP
v
4 Digitag&o das atualizagdes
Correcgéo v ) y L
doserros [ 5 Confirmacdo das atualizagGes das lancadas
v
6 | Digitag&o das informac@es da FP
Processamento / Calculo da FP e Tributos devidos
8 | Emissdo da FP e guias para pagamentos
Correcdo
dos erros [ -
Verificacdo dos lancamentos efetuados

10 | Emissdo dos relatérios da FP e Tributos

11 Encaminhamento dos relatérios e guias de pagamentos
para os clientes

Fechamento do més

Fonte: dados da pesquisa

Figura 3 — Novo FPS da confecgdo da folha de pagamento ap6s a aplicacdo da FMEA

Observa-se que trés novos passos foram inseridos neste fluxo, como indicado no campo 12
do formulario FMEA: verificacdo das alteracGes na legislacdo que podem refletir em modificacdes
na FP (3); confirmacéo das atualiza¢des das lancadas (5); e em caso de constatacdo de erros deve-se
realizar uma nova verificacdo das alteracdes na legislacdo, uma nova digitacdo, seguido para uma
nova verificacdo e confirmacao destas atualizacgdes.

5 Consideracoes finais

Em razdo do contexto em que estdo inseridas as empresas de servigos contabeis, com
clientes cada vez mais exigentes, mudanca tecnolégica muito rapida e de hiper-concorréncia, é
fundamental a busca pela melhoria continua do processo de prestacdo de servigos, ndo sO para
reduzir custos mais, sobretudo, atender de forma satisfatdria a necessidade dos clientes por
informacdes contabeis confiaveis e oportunas.

Esse é um dos grandes desafios dessas empresas, sobretudo pelas caracteristicas pertinentes
a percepcéo da qualidade do servico pelo cliente. 1sso porque a inspecdo prévia do servi¢co ndo pode
ser realizada, e como as acOes corretivas apenas sao aplicadas ap0s o erro ter acontecido e gerado
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insatisfacdo para o cliente, a empresa deve utilizar estratégias e ferramentas de prevencdo que
identifiguem os pontos mais criticos em que podem existir erros e falhas no processo e desenvolver
as mudancas necessarias, previamente, de forma a eliminar as possiveis causas de erros.

Por essa razdo, este estudo apresenta uma proposta que consiste em uma adaptacdo da
FMEA, possibilitando e sugerindo sua utilizacdo pelas empresas contabeis, para oferecer um
servigo com maior grau de confiabilidade e qualidade, buscando agregar valor aos olhos do clientes,
assim como um diferencial competitivo. A aplicacdo da metodologia FMEA é uma alternativa para
atingir tais objetivos. Para demonstrar a maneira como FMEA pode ser usada nas empresas de
servigos contabeis, apresentou-se sua aplicacdo no processo de elaboracédo da folha de pagamento,
conforme conta no item 4.

Notou-se também que com a aplicacdo da FMEA tem-se um alto grau de detalhamento do
processo, possibilitando um maior controle e acompanhamento na excussao do servigo, auxiliando
na identificacdo de redundéncias, evitando a repeticdo dos trabalhos com a identificacdo de falhas,
conseqlientemente, otimizando o tempo aplicado no desenvolvimento do processo.

Apdbs o desenvolvimento das etapas de utilizacdo da metodologia FMEA no processo de
elaboragdo da folha de pagamento, foi possivel identificar as reais e potenciais falhas do processo
de elaboracdo da folha de pagamento, facilitando a solucdo de problemas, contribuindo para um
maior sucesso das organizagOes e satisfacdo dos clientes, além de possuir um baixo custo para
aplicacdo e facilidade de adaptacéo a diversos segmentos.
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