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RESUMO

As metodologias aplicadas no meio organizacional possibiltam a solucdo de

empecilhos do cotidiano, independente do setor de atuacéo. Neste sentido, apresenta-
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se o presente estudo de caso que se originou na F12 Contabilidade, instituicdo de
pequeno porte localizada na cidade de Manaus (AM). Com base no diagndéstico
organizacional, observou-se que as operacfes da empresa apresentam latentes
dificuldades em relacdo a comunicagao interna da organizacdo. Em busca de
regularizar estes obstaculos, definiu-se a seguinte pergunta problema: quais
estratégias de mapeamento dos processos e desenvolvimento da comunicacao
interna podem ser implementadas na empresa F12 Contabilidade a fim de que se
obtenha melhores resultados operacionais e eliminacédo do retrabalho? Portanto, tem-
se como objetivo geral propor alternativas de processo de comunicagéo interna e de
mapeamento dos procedimentos que possam eliminar o retrabalho e aumentar os
resultados operacionais. Em relacdo as metodologias aplicadas na construcédo deste
estudo: quanto a natureza, é qualitativa; quanto aos fins, sdo exploratérios; e quanto
aos meios, caracterizam-se como bibliograficos. Para unificar essas metodologias
com as ideias propostas, utilizou-se a ferramenta 5W2H. Como resultados, propés-se:
elaborar mapeamento de processos; investir em sistemas digitais, dominio web,
armazenamento de informacdes, Google drive e rede backup; implementar processos
de comunicacdo interna e compartilhar informagfes internamente; investir em
treinamentos para os colaboradores de SPED fiscal e contabilidade gerencial; e dividir
igualmente as atividades entre os colaboradores para reduzir a sobrecarga de
demanda. Por fim, espera-se que, ao inserir propostas elencadas, as acgbes
formuladas apresentem melhorias no setor operacional, de modo que, ao mapear
cada procedimento interno, a reparticdo das atividades ocorra de forma igualitaria para
eliminar o retrabalho, aumentando a eficiéncia dos processos e eliminando o

retrabalho e a sobrecarrega dos colaboradores.

Palavras-chave: Contabilidade, Mapeamento, Processos, Producao, Retrabalho.
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1. INTRODUCAO

O contexto financeiro é descrito como a base de qualquer negdcio. Sem capital, nada
se desenvolve, ja sem o fiscal, nada segue desenvolvendo-se. Atualmente, a area
contabil passa por constantes reformulacdes de adequacdo ao meio virtual. Sendo
assim, destaca-se este estudo de caso, formulado na F12 Contabilidade SS, empresa
de pequeno porte que presta servigos contabeis e fiscais a diversas instituicdes.

Neste estudo de caso, evidenciou-se, conforme o diagnostico organizacional e o
gréafico da média funcional entre setores, que as operacdes produtivas da organizacao
representam maior grau de Obices. Deste modo, apresenta-se como objetivo geral
propor alternativas de processo de comunicacdo interna e de mapeamento dos
procedimentos que possam eliminar o retrabalho e aumentar os resultados

operacionais.

Segundo a autora Praca (2015, p. 78), “[...] o0 sucesso da pesquisa esta diretamente
relacionado com a correta formulacdo do problema, pois através dele que serao
estabelecidos os métodos e técnicas mais adequados para solucionar ou esclarecer
o problema [...]". Portanto, este estudo apresenta a seguinte pergunta problema: quais
estratégias de mapeamento dos processos e desenvolvimento da comunicacao
interna podem ser implementadas na empresa F12 Contabilidade a fim de que se

obtenha melhores resultados operacionais e eliminagdo do retrabalho?

Na busca de solucionar o problema encontrado, utilizou-se de conceitos
metodoldgicos particulares, em que 0s meios sdo bibliograficos, a natureza

contempla-se como qualitativa e os fins sdo exploratorios.

A contabilidade abrange todos os demais setores do mercado, pois cuida da saude
financeira e possibilita o desenvolvimento das demais atividades, portanto, a

seguranca deve ser constante nesta area. Deste modo, para solucionar as
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probleméticas destacadas, fez-se uso da metodologia 5W2H para desenvolver
propostas de implementacdo na F12 Contabilidade. Estas a¢des foram embasadas
nos objetivos especificos de: identificar quais mecanismos de comunicacdo e
mapeamento podem ser inseridos no meio organizacional; formular quais sdo as
maiores causas do retrabalho e analisar como a insercdo destas estratégias pode
apresentar melhorias nas operacdes e maior agilidade na distribuicdo das

informacdes.

Por ser uma area que apresenta grandes responsabilidades, muitas instituicdes tém
terceirizado suas operacfes contabeis e fiscais, ou seja, tém transferido essas
obrigacdes para organizacfes que atuam prestando servigos neste setor especifico,
como € o caso da instituicdo em foco. Deste modo, para que 0S servicos sejam
desenvolvidos com maior seguranca e a satisfacdo do cliente ocorra, torna-se
necessaria a insercao de metodologias voltadas a qualidade, como € o proposto neste
estudo, em que cada acdo, aqui apresentada, intenciona melhorias internas no setor
operacional. Espera-se que com os devidos ajustes o ambiente organizacional
desenvolva sua comunicacao interna. Em sequéncia, 0 mapeamento dos processos
deve fornecer melhorias na distribuicdo das atividades, pois o ato de compreender
onde escondem-se as falhas recorrentes, juntamente com a trabalho de destaca-las
e de documenta-las, transcreve-se no sanar destas e viabiliza os métodos de exclusdo
do retrabalho. Deste modo, a0 maximizar a comunicacdo e ao tornar o retrabalho
inexistente, a qualidade dos servicos cresce e culmina na satisfacdo dos

consumidores.
2. FUNDAM ENTACAO TEORICA

Consultar estudos anteriormente desenvolvidos, com seus contetdos confirmados ou
refutados, € a melhor base de construcdo de novos conhecimentos. Materiais
precedentes, que sdo publicados em livros ou artigos cientificos, fornecem o norte de

quais escolhas tomar no decorrer de qualquer pesquisa.
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Segundo Almeida (2016, p. 58), “a geragédo de conhecimentos embasados em outros,
e em observacdes faz parte da rotina da ciéncia, sendo esta um rol de conhecimentos

acumulados e de intensas modificagoes |[...]".

Rossato e Martinez (2018) declaram que o processo de formulacdo de conceitos €
dindmico, isto quer dizer que o pesquisador estd em contato direto e particular com o
material abordado. O individuo, quando investigador, molda e refaz constantemente
0os dados absorvidos na investigacdo, suas definicdes sao revistas conforme suas
experiéncias do cotidiano social e cultural sdo modificadas.

2.1 PRODUCAO NA AREA CONTABIL

Atualmente, tudo que € gerado no mercado passa por algum método de producéo,
seja um servico ou produto, todos partem de uma matéria-prima inicial. Desde o
desenvolvimento das primeiras sociedades, tudo envolve a transformacéo de itens,
ou a transformacdo de conhecimentos em atividades ou itens. Neste sentido, é
possivel aplicar este conceito em basicamente qualquer area da vida humana,

portanto, a contabilidade néo diverge desta primazia.

Em complemento, Macedo (2012, p. 110) afirma que “[...] sem produtividade ou sem
a eficiéncia do processo produtivo, dificilmente uma empresa vai ser bem sucedida ou

até mesmo sobreviver no mercado”.

A atividade contabil visa a conquista de conhecimentos de teor econémico e

financeiro, portanto, compreende pessoas juridicas, fisicas e 0os governos.

Sendo assim, Fernandes (2015) afirma que os colaboradores deste setor podem
envolver individuos que averiguam 0s acontecimentos e os cOmputos econdmicos e
financeiros de instituicbes. Os individuos interessados podem estar ligados a

diferentes entidades, podendo estes ser: sOcios, gestores ou pessoas agindo como
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fornecedores e colaboradores, atuantes em bancos ou instituicdes financeiras e até

mesmo agentes de governos.
2.1.1 MAPEAMENTO DE PROCESSOS PRODUTIVOS

Organizagdes que buscam permanecer no mercado devem acompanhar o ritmo que
a concorréncia estabelece, ou seja, evoluir € 0 meio mais correto de conseguir manter-
se neste processo evolutivo. Compreender onde e quando cada atividade ocorre é um
jeito seguro de aumentar a qualidade dos produtos e dos servi¢os oferecidos e o nivel

de satisfacdo dos consumidores.

Scucuglia (2008) afirma que as organizacbes atuam gerando agrupamentos de
processos, e que mapear estas atividades auxilia na organizacéo e distribuicdo de
responsabilidades, além de proporcionar a maxima utilizacao de todos os recursos. O
processo de mapeamento das atividades requer adaptacdo ao ambiente de insercao
dos individuos. Essa € uma atividade complexa que deve abranger cada atividade e

cada interligador que esta possui.

O mapeamento interno correto vai além de relatar a légica do cotidiano interpessoal
ou da movimentacao de pessoas e itens entre setores, sua intencéo € proporcionar,
de modo visual, cada procedimento e atividade interna, relatar onde ha dificuldades,
onde ha trafego de informacdes, quais reponsabilidade sédo incumbidas a cada pessoa
e 0 que cada o que cada um gera em seu ambiente de trabalho.

Conforme Valls e Paula (2014, p. 140), “[...] os processos empresariais sao

classificados em 3 tipos: de negdcio (ou de cliente); organizacionais e gerenciais [...]".

E através do mapeamento que a insercio da gest&o por processos, que contribui para
a eficiéncia produtiva com monitoramento, torna-se possivel. Contudo, o0 mapeamento

dos procedimentos expde dos mais complexos aos mais corriqueiros e simplistas. E
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possivel classificA-los em trés niveis, sendo estes: macroprocessos, processos e

subprocessos, conforme pode ser observado a seguir.
2.1.2 RETRABALHO

O foco organizacional visa, acima de tudo, desenvolver lucros, mas, para isso, é
necessario utilizar ferramentas que possibilitem a ultrapassagem da concorréncia. A
falta ou ma utilizacdo destes mecanismos ocasiona a reducédo do desempenho e da
qualidade, tanto dos procedimentos quanto da satisfacdo do consumidor, de modo

que torna necessario o retrabalho de uma ou mais atividades no processo produtivo.

O autor Roman (2017) retrata que o retrabalho ocorre quando um item, que foi
desenvolvido como os demais, ndo cumpre os fundamentos basicos do produto em
si, mas, a0 mesmo tempo, ndo precisa ser eliminado por completo. Ou seja, o
retrabalho acontece quando um produto precisar passar novamente por um ou mais

processos para que possa ser refeito.

Para Klein (2015), o retrabalho é qualquer modificacdo, por menor que seja, durante
o desenvolvimento do produto, que afete os seus aspectos funcionais, estruturais,
comportamentais e prejudique sua qualidade. O retrabalho apresenta-se como o
maior causador de imprecisao entre o que se planejou e o que foi formulado como

produto final.
2.1.3 METODOS DE ELIMINACAO DO RETRABALHO

Os meétodos mais eficazes de extincdo do retrabalho envolvem ferramentas da
qualidade, as quais, se inseridas no meio organizacional de forma precisa, auxiliam
na producédo organizacional, de modo que o produto se torna confiavel e seguro, pois

foi produzido com o propésito atender todas as necessidades do consumidor.
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Para a eliminacdo do retrabalho, torna-se necessario o detalhamento minucioso de
cada atividade e procedimento, bem como a utilizacdo de metodologias voltadas a
este resultado. Atualmente, neste quesito, existem varias ferramentas que auxiliam os
gestores, de modo que as atividades sédo formuladas de forma visualmente gréfica,
destacando cada tépico que necessita de revisdo e os demais de maior forcga.

Klein (2015, p. 20) acredita que “identificar e corrigir as causas raiz de retrabalhos
evitdveis oferecem uma 6tima oportunidade para aumentar a qualidade, produtividade

[...] e a satisfagdo do cliente”.

Lopo e Amorim (2020) declaram que as ferramentas da qualidade sdo aplicadas
quando busca-se calcular e recomendar atos que estimulem o desempenho
empresarial. Algumas ferramentas da qualidade muito citadas sdo: o Diagrama de
Pareto, o Diagrama de Ishikawa e a Folha de Verificacdo. Pareto declara que 80% do
desenvolvido é resultado de 20% do causado, ou seja, das atividades. Ishikawa relata
que cada coisa produzida € resultante da unido de varias fontes. Por fim, a Folha de
Verificagcdo é utilizada como checklist dos problemas encontrados, é guiada a formular

métodos de padronizacdo dos processos.
2.14 DISTRIBUIC}AO IGUALITARIA DAS ATIVIDADES INTERNAS

Com o subdesenvolvimento da industria e do comércio, é recorrente organizacdes
exigirem demais de alguns colaboradores, enquanto outros efetuam poucas
atividades. Contudo, com o mapeamento dos processos, torna-se mais evidente onde

ocorrem as caréncias e as sobrecargas.

De acordo com Oliveira e Gibb (2015, p. 91), “[...] além da desigualdade de tempo de
trabalho entre os que tém e 0s que nao tém emprego, nas Ultimas décadas a tendéncia

€ 0 aumento da desigualdade entre as jornadas de trabalho”.
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O gestor moderno, independente de qual ramo atue, deve sempre levar em
consideracao o esforgo que os colaboradores efetuam ao produzir cada atividade, seja
este esforco fisico ou mental. Por isso, cada atividade deve ser relacionada para que

todas sejam estabelecidas com igualdade.

Conforme Silva e Neves (2013), o conceito de que o colaborador deve sujeitar-se a
organizacdo nao é suficiente para desenvolver o instinto colaborativo. Para que isso
ocorra, € primordial a divisdo e exposi¢do dos direitos e deveres de cada individuo do
corpo produtivo. No meio organizacional, o impeto pessoal é presente em cada
individuo, o desejo de cooperacdo mutua desenvolve-se quando o trabalho é
formulado de modo igualitario. Quando o colaborador se torna atuante em um cargo
de maior especialidade, este deve compreender as demais atividades de seus

companheiros.

2.2 SISTEMAS DE ARMAZENAMENTO DIGITAL

O cotidiano das organizacfes envolve extensos processos e 0S mais variados
procedimentos, os quais geram dados diversos. No setor contabil, assim como em
outros, a utilizagdo da tecnologia e da internet passou a tornar as atividades mais
simplistas e, a0 mesmo tempo, mais complexas. As tecnologias, atualmente, mesmo
compreendidas como modernas e seguras, ndo estdo livres do perigo da perda de
dados cruciais. Na contabilidade, estes dados envolvem a saude financeira e fiscal

das organizagdes.

Portanto, agregar softwares de armazenamento digital pode tornar-se uma 6tima
estratégia de desenvolvimento interno. Garantir a seguranca, tanto de seus dados
guanto de seus clientes, € viavel a todas as organizacoes que buscam meios de se

sobressair em um mercado competitivo.
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Para Queiroga et al. (2018), com o aprimoramento constante das tecnologias, e a vida

7

em sociedade tornando-se cada vez mais digital, é natural que os métodos de
armazenamento também se tornem virtuais. O resguardo digital possui uma linha
ténue entre a protecdo e o risco. Os riscos de falha por conta da agdo humana séo
grandes e, a0 mesmo tempo, a seguranca que o meio digital gera € grandiosa. Os
conceitos de seguranca de dados, no ambiente virtual, ainda s&o relativamente
recentes. Somente a partir da ultima década que passou a se desenvolver abordagens
em torno desta concepcédo. Neste sentido, a unido de téticas e de tecnologias com

acOes coletivas geram a noc¢ao de curadoria digital.

Em concordancia, Siebra, Miranda e Borba (2016) abordam a curadoria como a
responsavel por classificar e resguardar itens. O conceito de curadoria geral surge
apoés a virada do século, no meio das ciéncias da informac&o e computacdo. Como o
préprio nome descreve, a curadoria geral € responsavel por proteger dados

especificos, 0 que, atualmente, tornou o conceito vasto e complexo.
2.3 CAPACITAC;AO COMO FERRAMENTA IMPULSIONADORA

A ferramenta SPED (Sistema Publico de Escrituracdo Digital) revolucionou o mercado
contdbil e passou a agregar quase todas atividades que envolvem a area fiscal
organizacional, além de relatorios gerais. Entretanto, por ser uma ferramenta téao
abrangente, necessita de capacitacao veridica e processos de reciclagem constantes
para auxiliar na sua utilizacdo, de modo a atualizar o profissional contabil sobre as

frequentes modificacées do mercado.

Quando o consumidor busca um estabelecimento em determinado setor, este deve
cumprir todos os anseios estabelecidos pelo cliente. Conforme a area de atuacéo e a
classificagdo de qualidade do ambiente, o consumidor estabelece o padréo de

atendimento que espera receber, gerando, deste modo, um modelo de expectativa de
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atendimento. Quando esta expectativa é congruente com a realidade, o consumidor

busca sempre retornar a utilizar os servicos e a recomenda-los.

Além do atendimento, os procedimentos gerados, bem como os meios utilizados para
sua formulag&o, produzem um conceito pessoal em cada cliente, esta concepcao
pode modificar-se facilmente sempre que algo do meio organizacional o afeta de

algum modo.

De acordo com Oliveira e Fonseca (2018, p. 105), a concepgao geral do “[...] termo
formacdo tem origem latina (formatio), e conceitua-se como acao ou efeito de formar

7

ou se formar algo [...] a formacéo é associada a ampliacdo de qualidades dos

individuos, onde os mesmos reciclam seus conhecimentos [...]".

Deste modo, capacitar internamente é uma ferramenta viavel e que deve ser utilizada
por instituicdes que almejam manter padrées de eficiéncia e eficacia. Conduzir os
procedimentos com agilidade n&o especificamente declara que o colaborador efetua

suas atividades com os melhores métodos ou de forma perfeita.

Portanto, os gestores devem sempre buscar analisar e quantificar os procedimentos
para que cada detalhe seja realizado com perfeicdo, de modo a eliminar o retrabalho

e proporcionar os melhores servicos aos consumidores.

De acordo com Kounrouzan (2017), com o subdesenvolvimento das tecnologias e da
rapidez da informacéo, todos os setores passam por modificacdes. O setor contabil
precisa adaptar-se ao meio tecnolégico, uma vez que a insercdo de dados na internet
e em softwares, que antes era um servico mais manual e gue envolvia muitos arquivos
fisicos, se mostrou uma tanto complicada para os profissionais que possuem maior

experiéncia no mercado.

Atualmente, o profissional contabil deve lidar com as questfes fiscais e financeiras

das organizacbes, mas por ser uma funcdo de grande responsabilidade, exige certo
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tipo de preparo. Dessa forma, é fundamental que os colaboradores sejam capacitados
para gerar conhecimentos suficientes para resolver problemas e tornarem-se

proativos.
3. MATERIAIS E METODOS

Para que uma pesquisa cientifica tenha éxito, a escolha de um método adequado &

s

essencial, pois, quando o método correto € utilizado, a pesquisa se torna mais
compreensivel e atrai mais facilmente a atencéo do leitor. Reconhece-se que o intuito
de se estabelecer métodos é proporcionar solu¢des aos objetivos abordados. Quando

7z

a metodologia certa é selecionada, os obstaculos, que podem surgir durante a

pesquisa, sdo sempre controlados e a solucéo é encontrada mais rapidamente.

De acordo com Severino (2013, p. 88), € necessario “[...] seguir um método e aplicar

técnicas para se completar o entendimento do procedimento geral da ciéncia [...]".

Os autores Terra e Liborio (2015) definem o método cientifico como a unido de
procedimentos que devem ser seguidos quando se deseja formular uma pesquisa
bem estruturada e concisa. Os autores declaram que este método € guiado por
centenas de anos de desenvolvimento e aplicado por diversos pesquisadores nas

mais variadas areas.
3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

E com base nos procedimentos preestabelecidos que o pesquisador pode dar
continuidade aos seus estudos e formular o proceder metodolégico mais adequado

para o modelo de pesquisa que esta desenvolvendo.

Severino (2013, p. 88) relata que “[...] procedimento precisa ainda referir-se a um

fundamento epistemolédgico que sustenta e justifica a propria metodologia praticada

[L.T.
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Para Praca (2015), o método cientifico é formado pelas etapas que o investigador
deve seguir para incorporar viés cientifico ao estudo, de modo a estabelecer quais
técnicas se adequam a este. Sendo assim, 0 investigador possui autonomia de
escolha, isto é, este deve estabelecer quais mecanismos funcionam ou ndo com o

modelo de pesquisa, a fim de concluir os objetivos preestabelecidos.
3.1.1 QUANTO A NATUREZA

A diversificacdo das areas de estudo permite o desenvolvimento de um vasto campo
de naturezas cientificas. Os métodos mais descritos, na atualidade, compreendem os

modelos qualitativos, quantitativos ou quali-quantitativos.

Segundo Garcia (2016, p. 292), ha o “[...] experimento, levantamento, estudo de caso,
pesquisa bibliogréfica, pesquisa documental, pesquisa-acdo, pesquisa participante,

pesquisa ex-post-facto, pesquisa quantitativa e pesquisa qualitativa [...]".

Lima e Pereira (2018) expdem que a pesquisa qualitativa é voltada aos campos de
conhecimento humano e social, portanto, aborda multiplos métodos de perquisi¢ao.
Na pesquisa de cunho qualitativo, o contato humano em sociedade é indispensavel,
deste modo, este método busca compreender as relacbes existentes entre 0s

individuos, os acontecimentos e a localidade de ambos.

7

Sendo assim, pode-se dizer que a natureza deste estudo é voltada ao método
qualitativo, que foi aplicado, através de um formulério, ao gestor da empresa F12
Contabilidade, no segundo semestre de 2021, de modo que proporcionou a resposta

para a pergunta problema.
3.1.2 QUANTO AOS FINS

E possivel conceituar os fins de uma pesquisa em seis classificacdes centrais, sendo

essas: aplicada, descritiva, explicativa, exploratoria, intervencionista e metodoldgica.
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Garcia (2016, p. 292) estabelece que “[...] quanto aos objetivos, dividido em pesquisa

exploratdria, descritiva e explicativa [...]".

Severino (2013) conceitua que os procedimentos sao guias de como desenvolver o
estudo. No caso do método exploratorio, este aborda um campo vasto de estudo e o
reduz, de modo a filtrar as informacfes mais pertinentes ao tema e interliga-las aos

objetivos estabelecidos no estudo.

O método exploratério mostrou-se satisfatério em relacdo as especificidades deste

modelo de estudo, portanto, optou-se por utiliza-lo como método de fins.
3.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Os meios de um estudo sdo considerados a partir de como ele é formulado. E por
meio do meio bibliografico que o investigador busca os conceitos que embasam o

material abordado no corpo de sua pesquisa.

Para Terra e Libdrio (2015, p. 60), na pesquisa bibliografica “[...] o pesquisador faz
uma revisao critica de diversas fontes de pesquisa relacionadas ao tema [...] usa

diferentes autores para fundamentar suas ideias e as insere no trabalho escrito [...]".

Segundo Praca (2015), o investigador deve inserir, no meio bibliogréfico, conceitos
sobre o tema abordado, a fim de a apresentar mais informac¢fes, conectando-os
sempre aos resultados conquistados, pois é por meio destas bases que o leitor ira
compreender o viés cientifico do contelido, ou seja, isso deve ser feito da forma mais

clara o possivel.

A vista disso, pode-se dizer que a pesquisa bibliogréfica foi escolhida para este estudo

pois, na maioria das vezes, esta metodologia unifica-se ao método exploratorio.

RC: 117248
Disponivel em:
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/mapeamento-dos-

Processos



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/mapeamento-dos-processos
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/mapeamento-dos-processos
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

0 ) NUCLEO [D() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

3.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

7

A instituicdo base deste estudo de caso € a F12 Contabilidade SS, empresa
prestadora de servi¢cos contabeis. A organizacdo possui porte médio e localiza-se na
cidade Manaus, Rua Pérola Negra, N° 180, no Conjunto Manauense, no bairro Nossa

Senhora das Gragas.

Atualmente, a instituicdo possui um quadro composto por 25 colaboradores e oferta
servigcos contabeis, desde a normalizacdo de impostos a assessoria fiscal, trabalhista

e previdenciaria.
4. RESULTADOS

Para a realizacdo deste estudo, um diagnostico organizacional foi aplicado na
instituicdo F12 Contabilidade, por meio do qual foi possivel compreender as areas
funcionais e suas respectivas classificacbes médias e definir as mais criticas. Em
sequéncia, conforme o aclarado, apresenta-se, no Grafico 01, a média de

desempenho dos setores organizacionais existentes na empresa estudada.
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Grafico 01: Média — Desempenho por Area Funcional

[RRRER

ADMINISTRA@ﬁD FINANCAS LOGISTICA MARKETING OPERAGAO RECURSOS
HUMANOS

Fonte: Autores, 2022.

O grafico acima mostra a classificacdo média interna de cada area, e como pode ser
observado, o setor de Marketing apresenta o maior nivel de desempenho, com média

de 4,3, ja as Operacdes apresentam o menor nivel, com média de 3,1.

Quadro 01: Producéo e Operacdes

AREA FUNCIONAL NiVEL OU GRAU DE AVALIAC;AO

OPERACAO Ponto Ponto Ponto  Ponto  Ponto
muito forte4 meédio3 fraco2 muito
forte 5 fraco 1

1 Realizar a implantacao X

de novos clientes
2  Fechamento contabil X

mensal dos clientes
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3  Analisar e conciliar as X
contas contabeis do

balanco e resultado

4  Conferéncia de X
impostos (DARF,
SIMPLES, COFINS e
etc)
5 Atendimento ao cliente X
6 Elaboracdo de relatério X

de pendéncias do
cliente

7 Importacdo de dados
financeiros, fiscais e de

folha da empresa

8 Uso de sistemas e X
softwares
9 Realizar conciliacao X

bancaria diarias
10 Receber, analisar e X
validar documentos

recebidos dos clientes

TOTAL () 5 12 12 2
MEDIA POR GRAU (POR 0,5 1,2 1,2 0,2
COLUNA)

DESEMPENHO DA AREA 3,1

(£) TOTAL

Fonte: Autores, 2022.
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Com base nas informacdes apresentadas acima, pode-se afirmar que a area de

operacdes necessita de modificagcbes que possam auxiliar e, assim, melhorar o

desenvolvimento dos processos internos. Desse modo, surge a pergunta norteadora

deste estudo: quais estratégias de mapeamento dos processos e desenvolvimento da

comunicacao interna podem ser implementadas na empresa F12 Contabilidade a fim

de que se obtenha melhores resultados operacionais e eliminacdo do retrabalho?

4.1 PLANEJAMENTO DE ACOES

No quadro 02, demonstram-se as a¢des que, se gerenciadas corretamente, aplicam

métodos de desdobramento interno.

Quadro 02: Acbes interventivas

01

02

03

04

05

Acdes Interventivas

Elaborar mapeamento de processos

Investir em sistemas digitais, dominio
web, armazenamento de informacdes,
Google drive e rede backup

Implementar processos de comunicagao

interna e compartilhar informacdes
internamente

Investir em treinamentos para 0S
colaboradores de SPED fiscal e

contabilidade gerencial

Dividir igualmente as atividades entre os
colaboradores para reduzir a sobrecarga
de demanda
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Cronologia

Margo/2022

Abril/2022

Abril/2022

Maio/2022

Maio/2022

Duracéo

45 dias

15 dias

07 dias

20 dias

10 dias

Custo

R$
3.000,00
R$
4.5000,00

R$
2.000,00

R$
3.500,00

R$
1.000,00
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TOTAL R$
14.000,00

Fonte: Autores, 2022.

Espera-se que com as metodologias corretas os problemas apresentados no setor

sejam sanados e a fluidez das atividades seja permanente.
4.1.1 FERRAMENTA DA QUALIDADE PARA IMPLEMENTAQAO 5W2H

A metodologia 5W2H é aplicada para estabelecer o que, o por qué, onde, quando,

guem, como e quanto custara para a efetivacdo de acdes de melhoria interna.

Segundo Mendes e Cruz (2018), o foco desta ferramenta encontra-se em estabelecer,
de forma ordenada, os procedimentos que necessitam ser estabelecidos, enquanto
estes, por sua vez, sdo desenvolvidos por meio de indagagfes que regem quais agcdes
devem ser aplicadas, e, deste modo, tudo torna-se mais habil e com menor risco de

falhas.
4.1.2 ELABORAR MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Como pode ser observado no grafico da média funcional, as operacdes da
organizacdo se encontram em declinio, deste modo, propde-se o0 mapeamento dos

processos internos.

Esse processo visa determinar com veracidade quais atividades sao efetuadas, bem
como quais insumos séo utilizados para desenvolvimento do produto final. Desse
modo, ao inserir este conceito no meio contabil, pode-se dizer que o método de
estabelecer como o0s processos ocorrem é viavel na busca por falhas. O quadro a

seguir mostra como esta proposta deve ser gerida na organizacao.

RC: 117248
Disponivel em:

https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/mapeamento-dos-

Processos



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/mapeamento-dos-processos
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/mapeamento-dos-processos
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

c ) NUCLEO [D() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

Quadro 03: Elaborar mapeamento de processos

Elaborar mapeamento de processos

What O qué?  Mapear cada processo do setor.

Why Por qué? Para detalhar e padronizar 0s processos operacionais.

Where  Onde? No setor operacional.

When Quando? Segunda semana de margo de 2022.

Who Quem?  Analistas e assistentes.

How Como? Definir profissionais responsaveis para analisar e mapear 0s
processos, para identificar os pontos de melhoria.

How Quanto? R$ 3.000,00

Much

Fonte: Autores, 2022.

Com base nos dados coletados durante esta pesquisa, constatou-se que mapear 0s
processos dentro da organizagdo pode desenvolver uma melhor compreenséao de
cada processo. Desse modo, a proposta apresentada no quadro 03 deve ser posta
em pratica, pelos analistas e assistentes do setor, na segunda semana de marco de
2022.

Espera-se, com esta proposta, que o0s topicos que necessitam de ajustes sejam

expostos para sua posterior modificacdo, de modo a melhorar a fluidez no setor.

4.1.3 INVESTIR EM SISTEMAS DIGITAIS, DOMINIO WEB,
ARMAZENAMENTO DE INFORMACOES, GOOGLE DRIVE E REDE
BACKUP

Na atualidade, a tecnologia € a maior auxiliadora do ser humano. Sociedades se

desenvolveram exponencialmente devido ao desenvolvimento da internet e das
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ferramentas que esta engloba. Em vista disso, propde-se a utilizacdo de servigos de
armazenamento de dados, a fim de trazer maior seguranca e reduzir o risco de falhas

NOS Processos.

Quadro 04: Investir em sistemas digitais, dominio web, armazenamento de

informacdes, Google drive e rede backup

Investir em sistemas digitais, dominio web, armazenamento de informacdes, Google

drive e rede backup.

What O qué?  Inserir sistemas digitais na rotina da organizacao.

Why Por qué? Para proporcionar agilidade e flexibilidade, de modo a tornar
0 acesso mais pratico e com menor risco de falha e perda dos
dados.

Where  Onde? Em toda empresa.

When Quando? Primeira semana de abril de 2022.

Who Quem?  Gestao e responsaveis de compras.

How Como?  Contatar responsaveis de Tl para adquirir 0os sistemas de
armazenamento e, posteriormente, compartilhar com todos.

How Quanto? R$ 4.500,00

Much

Fonte: Autores, 2022.

Pode-se concluir, com base no quadro 04, que a instituicdo estudada apresenta
caréncia de métodos de armazenamento digital de dados organizacionais. Em vista
disso, prop6s-se o investimento na insercdo de sistemas digitais, que deve ser
iniciado, pelos gestores e responsaveis por compras, na primeira semana de abril de
2022,
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Espera-se que a insercao destas ferramentas evite falhas e diminua o risco de perdas
de dados, de modo que a empresa possa proporcionar um nivel de seguranca maior

para as suas informacdes e as de seus clientes.

4.1.4 IMPLEMENTAR PROCESSOS DE COMUNICACAO INTERNA E
REALIZAR TRANSFERENCIA DE INFORMACOES PARA OS DEMAIS

Os processos de comunicagdo interna geram maior contato entre colaboradores e
maior conhecimento sobre dados pertinentes aos consumidores, produzem a
unificacdo das informacdes e reduzem erros nos processos. Portanto, esta proposta

visa aumentar o desenvolvimento interno no setor operacional da organizacéo.

Quadro 05: Implementar processos de comunicacdo interna e compartilhar

informagdes internamente

Implementar processos de comunicacdo interna e compartilhar informacdes

internamente.

What O qué?  Utilizar processos de comunicacao interna.

Why Por qué? Para garantir ciéncia e participacdo de todos os setores no
desenvolvimento das operacdes diarias.

Where  Onde? Em toda empresa.

When Quando? Terceira semana de abril de 2022.

Who Quem?  Conselho administrativo composto por representantes de cada
setor.
How Como? Desenvolver canais de comunicag¢do entre nivel gerencial e

operacional, além de estabelecer mural de avisos, rede social

corporativa, intranet e outros.
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How Quanto? R$ 2.000,00
Much

Fonte: Autores, 2022.

Diante do exposto no quadro 05, € possivel compreender que a utilizacdo destes
servigos € fundamental para o melhor desdobramento organizacional. Desse modo,
sugere-se que a proposta seja implementada, pelos delegados de cada setor, na

terceira semana de abril de 2022.

Espera-se que esta proposta formule um ambiente mais “intimo” entre os
colaboradores. As informacdes devem ser detalhadas e revisadas, de modo a formar

um unissono empresarial.

4.1.5 INVESTIR EM TREINAMENTOS PARA OS COLABORADORES
DE SPED (SISTEMA PUBLICO DE ESCRITURACAO DIGITAL) FISCAL
E CONTABILIDADE GERENCIAL

O profissional encarregado de apurar os impostos e cuidar da saude financeira mensal
de organizacGes deve sempre estar a par das atualizacdes do mercado e das
modificacdes que este provoca nas organizagdes. Sendo assim, sugere-se a seguinte

proposta de agregar constantes renovagdes de conhecimento interno:

Quadro 06: Investir em treinamentos aos colaboradores de SPED fiscal e

contabilidade gerencial

Investir em treinamentos aos colaboradores de SPED fiscal e contabilidade

gerencial.

What O qué?  Investir em treinamentos.

Why Por qué? Para ampliar a capacidade produtiva dos colaboradores.
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Where Onde? Na propria empresa.

When Quando? Nas trés primeiras semanas de maio de 2022.
Who Quem?  Coordenador operacional
How Como? Formular aulas didaticas e treinamentos para aplicar 0s

conhecimentos adquiridos.
How Quanto? R$ 3.500,00
Much

Fonte: Autores, 2022.

Com base nos dados do quadro 06, compreende-se que 0s colaboradores necessitam
de renovacdes e reciclagens constantes para manter-se a par da atualidade no setor
em que atuam. Dessa forma, a proposta deve ser aplicada, pelo coordenador
operacional, a partir das trés primeiras semanas de maio de 2022.

Espera-se que com esta acdo os conhecimentos sobre topicos e ferramentas atuais
desenvolvam-se e gerem maior compreensao sobre dificuldades cotidianas que o

setor possa apresentar.

4.1.6 DIVIDIR IGUALMENTE AS ATIVIDADES ENTRE OS
COLABORADORES PARA REDUZIR A SOBRECARGA DE DEMANDA

A correta reparticdo das atividades entre os membros de uma empresa pode ser uma
Otima estratégia para aumentar a produtividade. A divisdo clara de todos 0s processos
e procedimentos internos, além da delegacéo de responsabilidades e atividades, é o
melhor plano para alcancar as metas coletivas, portanto, esta proposta € voltada para

a reducédo da sobrecarga e o cumprimento das demandas.
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Quadro 07: Dividir igualmente as atividades entre os colaboradores para reduzir a

sobrecarga de demanda

Dividir igualmente as atividades entre os colaboradores para reduzir a sobrecarga

de demanda.
What O qué?  Repartir as demandas.
Why Por qué? Para reduzir a sobrecarga dos colaboradores.

Where Onde? No setor operacional.

When Quando? A partir quarta semana de maio de 2022
Who Quem?  Supervisor da area operacional.
How Como? Delimitar as demandas de acordo com as prioridades,

sempre de modo igualitario.
How Quanto? R$ 1.000,00
Much

Fonte: Autores, 2022.

Conforme o quadro 07, a demanda organizacional tem sido grande demais e imposta
incorretamente, sobrecarregando alguns colaboradores. Sendo assim, propde-se que
esta delimitacdo ocorra a partir da quarta semana de maio de 2022, e seja realizada
pelo supervisor operacional.

Deseja-se que esta acdo classifigue as prioridades (clientes de maior urgéncia) e

distribua as atividades de forma concordante em todo o setor.
5. CONSIDERACOES FINAIS

A area financeira de uma organizagdo deve organizar e controlar tudo que se refere a
guestdes de contas a pagar, a receber e dados fiscais. Em contrapartida, o mercado
apresenta, diariamente, novas tecnologias que, se acolhidas e utilizadas

corretamente, podem auxiliar este setor, que exige tamanha responsabilidade devido
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a sua grande complexidade. No entanto, o capital humano pode gerar erros
justamente por conta destas dificuldades. Deste modo, abordou-se o presente estudo
de caso, apresentado na F12 Contabilidade SS, no qual destacou-se, através do
diagnostico organizacional, que a empresa, mas mais especificamente o setor
operacional, necessita de algumas alteracdes para que possa alcancar todo o seu

potencial produtivo.

A imprecisao por falta de comunicacdo e a sobrecarga do corpo produtivo € uma
realidade que deve ser evitada nas instituicoes. Gestores devem sempre mensurar 0s
resultados para compreender onde encontram-se as falhas e, assim, destacarem-se
no mercado competitivo. Diante disto, o objetivo geral deste estudo visou demonstrar
COmo a comunicagao interna correta e 0 mapeamento dos procedimentos podem

eliminar o retrabalho e aumentar os resultados operacionais

Contemplou-se como pergunta problema: quais estratégias de mapeamento dos
processos e desenvolvimento da comunicacéo interna podem ser implementadas na
empresa F12 Contabilidade a fim de que se obtenha melhores resultados operacionais
e eliminacdo do retrabalho? O problema de pesquisa foi resolvido a partir da
elaboracdo de um conjunto de acdes interventivas que, quando implementadas,
podem gerar solucbes viaveis para 0s problemas de comunicacdo e para 0s
processos operacionais enfrentados, de modo que, com a identificacdo de
mecanismos de comunicacdo e o mapeamento dos processos, possibilita eliminar o

retrabalho, desencadeando a melhoria operacional.

Quanto aos objetivos especificos do estudo, estes evidenciaram-se em: identificar
guais mecanismos de comunicacdo e mapeamento podem ser inseridos no meio
organizacional; formular quais as maiores causas do retrabalho e analisar como a
insercdo destas estratégias pode apresentar melhorias nas operacfes e maior
agilidade na distribuicdo das informacdes. Em busca da realizagdo destas

concepcoes, destacou-se, no topico de fundamentagéo tedrica, como a comunicacao
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pode ser inserida internamente, bem como quais sdo os métodos de mapeamento dos
processos e quais as causas e formas de eliminacdo do retrabalho. Estas
modificacdes revelaram agilidade e seguranca no armazenamento dos dados
produtivos e, em consequéncia, tornou os consumidores mais convictos quanto a suas

informacgdes, estreitando, assim, a relagéo instituicao-cliente.

Saber quais metodologias disponiveis no mercado mais adequam-se as
especificidades dos clientes € a base de uma boa gestdo organizacional. Fornecer
seguranca e intimismo nas rela¢cfes pode ser um 6timo método de convencimento, no
entanto, somente isto ndo € suficiente. Portanto, conclui-se que a minulcia da
comunicacdo gera o conhecimento das areas em problematica, contribui para o
mapeamento das atividades e elimina retrabalhos e posteriores desperdicios,
cumprindo, assim, com as necessidades da instituicdo abordada neste estudo de

caso.
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