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RESUMO

Este artigo mostra como, a partir dos conceitos da metodologia FMEA (Failure Mode
and Effect Analysis), € desenvolvida uma ferramenta adequada para prevenir a
ocorréncia de falhas durante a producdo dos servicos das empresas contabeis. Na
busca de alcancar o propésito deste estudo, desenvolveu-se uma pesquisa
bibliogréfica e descritiva uma vez que sdo apresentadas as sete etapas da aplicacédo
da FMEA no processo de elaboracao da folha de pagamento, bem como a analise do
tipo e efeito de falhas que podem ocorrer durante a execucdo deste processo. E
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 prevencéo de falhas, facilitando a solucdo de problemas e
contribuindo para um valor agregado aos clientes, além de possuir um baixo custo
para aplicacao e facilidade de adaptacéo a diversos segmentos.

Palavras-chave: Empresas de servicos contabeis. Processo da folha de
pagamento. FMEA.
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FMEA: In service the failure mode and effect analysis —a methodology of
prevention inthe improvement of the accounting services

ABSTRACT

This paper shows as, starting from the concepts of the methodology FMEA (Failure
Mode and Effect Analysis), a prevention tool is developed, appropriate to prevent the
occurrence of flaws during the production the services of the accounting companies. In
the search of reaching the purpose of this study grew a descriptive and bibliographical
research, once it presents the seven stages of the application of FMEA in the process of
elaboration of the payroll, as well as the analysis of the type and effect of flaws that can
happen during the execution of this process. Like this, it is possible to conclude that this
methodology can be applied not only to identify the flaws of the process of installment of
the service of the accounting companies, but above all, as a tool of prevention of flaws,
facilitating the solution of problems and contributing to a value joined to the customers,
besides possessing a low cost for application and adaptation easiness to several
segments.

Keywords: Companies of accounting services. Process of the payroll. FMEA.

1 INTRODUCAO

O setor de servigos, atualmente, emprega mais de 77% da forga 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, até o ano
de 2010 ele correspondera a 90% da economia americana. (Fitzsimmons e
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% escritorios individuais e
33% sociedades. Em relacdo aos profissionais e escritorios ativos nos Conselhos
Regionais, do total de 65.903, 51% sao contadores e 49% sdo técnicos em
contabilidade. As empresas contabeis desempenham importante papel para a

performance das organizagdes, pois “fornecem informag¢des que vao determinar o
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sucesso empresarial de seus clientes” (FENACON, 2001).

A crescente necessidade de se ter 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 informacdes pode causar a insatisfacdo do cliente ou leva-lo a
tomar decisbes que podem resultar em perdas financeiras. Para satisfazer essas
necessidades, obter vantagem competitiva e sobreviver em ambiente de alta
concorréncia e de mudancas rapidas, as empresas de servi¢cos contabeis precisam
adotar ferramentas que identifiquem possiveis falhas no processo da prestacao de
Servicgos.

Isso significa um grande desafio, pelas préprias caracteristicas pertinentes a
gualidade percebida pelo cliente na prestacdo de servigos, como: a) intangibilidade
- a maioria dos servicos € intangivel, ndo podem ser tocados, possuidos, provados
antes de serem adquiridos; b) inseparabilidade - a producdo e o consumo de muitos
servicos sao inseparaveis, assim ndo podem ser testados e verificados antes de
sua realizacdo para assegurar a qualidade; e c) perecibilidade - os servigos sao
pereciveis, ndo podem ser estocados e 0 sistema de producdo sempre é acionado
pelo cliente (Parasuraman et al., 1990; kotler,1991; Fitzsimmons e 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 que existem falhas em um processo, por meio da analise de
potenciais falhas e de propostas de acdes de melhoria. A aplicacdo desta técnica
possibilita a reducdo das chances de um processo falhar, aumentando a
confiabilidade do processo de prestacao de servicos.

No setor de servigos esta metodologia foi aplicada, entre outras, em um Sistema de
Gestdo e Manutencao de Obras de Artes (Alves e 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
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da aplicacédo desta ferramenta em empresas de servi¢cos contabeis.

O objetivo deste artigo € mostrar como, a partir dos conceitos da metodologia
FMEA, é desenvolvida uma ferramenta de prevencdo adequada para identificar a
ocorréncia de falhas durante a producdo dos servicos das empresas contbeis.
Para tanto, sdo apresentadas 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 execugao deste processo.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Empresas de Servi¢cos Contabeis

As empresas de servicos contabeis estdo inseridas na area de servicos e
devem atuar como fomentadoras do desenvolvimento econdémico das pequenas e
meédias empresas, uma vez que tém a responsabilidade de fornecer-lhes
informacdes contabeis e gerenciais (Liba et al. 2001). Em geral, essas empresas
sdo constituidas sob a forma de sociedade civil para a exploracdo do trabalho de
contabilidade, sendo registradas no CRC de cada jurisdicdo e obedecem as
determinag¢fes do Conselho Federal de Contabilidade (CFC).

Para Figueiredo e Fabri (2000), as organizacfes de servi¢cos contabeis tém
por objetivo prestar servigcos de natureza patrimonial a pessoas fisicas e juridicas
gue exercem varias atividades econdbmicas, buscando atender a sociedade,
suprindo as necessidades dos clientes, mediante o fornecimento de informacdes
econdmico-financeiras que permitem o controle de seus patrimbnios. O exercicio
da contabilidade pode ocorrer dentro de uma entidade, caracterizando como
contabilidade interna, ou de forma externa, através da terceirizacdo dos servigcos
de uma organizagao contabil.

Na opinido de Thomé (2001), as organizacdes contabeis classificam-se em
dois segmentos: a) escritorios individuais - ttm como finalidade explorar a atividade

contdbil, tendo como responsavel técnico apenas um contador ou técnico em
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contabilidade; b) empresas contabeis - quando dois ou mais contadores ou técnicos
em contabilidade se unem para formar uma sociedade.

Diante disso, tanto os escritorios individuais como as empresas de servi¢cos
contabeis, tém como propdsito a prestacdo de servicos para pessoas fisicas e
juridicas, por meio da terceirizacdo, sistematica que atualmente tem levado
diversas organizacdes a procurar os profissionais da area contabil. Tal fato pode
ser atribuido a alguns fatores, tais como: a) reducdo de custos internos com a
manutencdo de um funcionério contratado pela propria empresa; b) possibilidade
de ter maior agilidade nos servicos contratados; ¢) opcao por terceirizar o que nao
for o propésito direto de suas atividades,

d) no segmento de micro e pequenas empresas revela-se como a melhor
alternativa, por ser menos onerosa.

Cabe observar que no caso de terceirizacdo dos servi¢cos contabeis, € muito
importante que a prestadora de servicos conheca seu cliente, entenda suas
atividades e consiga perceber as suas necessidades. Para Thomé (2001), € preciso
gue o empresario contabil conheca o perfil de seus clientes e saiba qual tipo de
informacéo o interessa, visando fornecé-la como um ‘algo a mais’ para destaca-lo
da concorréncia.

O tamanho e a complexidade das Empresas Prestadoras de Servigos
Contabeis (EPSC) variam de empresa para empresa, devido a diversos fatores,
como: forma de constituicio da sociedade; atuacdo em ramo de atividade
econdmica especifica dos clientes - industrial, comercial ou de servico
(normalmente as organizacfes contabeis ndo se especializam unicamente em um
ramo de negécio); porte 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
estruturacdo mais complexa com departamentos independentes e autbnomos.

Os servigos contabeis basicos prestados pelas EPSC séo: elaboracédo das

folhas de pagamento, escrituracdo fiscal, escrituracdo contabil, apuracdo dos
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tributos e regularizacdo de empresas. Muitas EPSC possuem departamentos
especificos para cada atividade, como demonstra a Figura 1, subdividida em quatro
departamentos: contdbil; fiscal (ou de impostos); pessoal e comercial.

PARA LEGAL
- Administragéo | ADMINISTRACAO GERAL J_’ Constituigéo
financeira; < das sociedades;
- Coordenacgéo -
geral. Declaracbes
| FISCAL | [ conNTABIL | [ PESsOAL | | COMERCIAL |

v v
- Registro dos - Registro dos fatos - Registro das - Busca/entreg
movimentos de administrativos; admissoes/ ade
entrada/saidas - Controle demissdes; documentos;
de Nota Fiscal; patrimonial; - Confecgéo da - Relacionamento
- Apuragédo de - Elaboracgéo de folha de com
impostos; Demonstragdes; pagamento; clientes;
- Declaragdes - Declaracdes - Declaragdes - Define o
fiscais. fiscais. fiscais. mix de servicos

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

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 nao sdo exaustivas e que alguns dos servicos mencionados podem ser
desenvolvidos pelo s6cio da empresa de contabilidade.

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

Em virtude do grande numero de profissionais (principalmente pela
proliferacdo 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 que as empresas de servicos contabeis garantam
sua continuidade: aumentar sua diferenciacdo competitiva, sua produtividade e a

gualidade dos servicos. Vieira (2006, p.46) aponta que a concorréncia no mercado
6

ABCustos, Sao Leopoldo: Associagdo Brasileira de Custos, v. 3, n. 1, p. 01-24, jan./abr. 2008



FMEA: Analise do efeito e modo de falha em servigcos: Uma metodologia de prevencdo e melhoria
dos servigcos contébeis

Lorena de Andrade Pinho, Sonia Maria da Silva Gomes, Wandré de Andrade Pinho, Tania Cristina
Azevedo

faz com que as empresas oferegam produtos de qualidade. Assim, “as informacgdes
contabeis, para serem Uteis aos usuarios, precisam refletir com precisdo a
realidade econdmica das empresas, auxiliando, desta forma, a tomada de
decisdes”, completando que a qualidade dos servigos contabeis deve ser guiada
pelo objetivo de agregar valor aos clientes, oferecendo-lhes informacgdes corretas e
pertinentes quanto a realidade de seus negaocios.

Nessas circunstancias a empresa de servigco contabil deve desenvolver um
processo que busque a minimizacdo de falhas e erros, bem como utilizar
ferramentas de prevencdo que analisem 0s pontos criticos em que podem ocorrer
erros no processo e fazer previamente as alteracdes necessarias, buscando a
eliminacdo das possiveis causas de erros.

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

gualidade dos servigos.

2.1 Analise do Tipo e Efeito de Falha (FMEA)

A ferramenta Andlise do Tipo e Efeito de Falha — FMEA foi desenvolvida em
1949 por militares americanos. Ela possibilita a antecipacdo ou identificacao de
falhas ou possiveis falhas, tanto no produto como no processo, sendo que alguns
autores identificam a sua aplicacdo 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 utilizada em
empresas como a Chrysler, Ford e General Motors, como parte dos chamados
programas avancados de planejamento da qualidade em projetos e processos.
Essa técnica é utilizada para encontrar falhas potenciais durante a etapa de projeto,
reduzindo os custos de correc¢des futuras.

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

A Associacdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores
(ANFAVEA, 1997) destaca que a FMEA possui os seguintes objetivos: reconhecer
e avaliar a falha potencial de um produto / processo e seus efeitos; identificar acdes
gue podem eliminar ou reduzir a chance de o modo de falha potencial vir a ocorrer;
documentar o processo de analise, funcionando em um processo de sete passos,
como aponta Slack (2002):

1. Identificar todas as partes componentes dos servicos.

2. Listar todas as formas possiveis segundo as quais 0s componentes poderiam
falhar (os modos de falhas).

3. ldentificar os efeitos possiveis das falhas (tempo parado, inseguranca,
necessidade de ajustes e/ou consertos, efeitos para os clientes).

4. Identificar todas as causas possiveis das falhas para cada modo de falha.
Avaliar a probabilidade de falha, a severidade dos efeitos da falha e a
probabilidade de deteccéo.

6. Identificar o nUmero de prioridade de risco (NPR).

Desenvolver e implementar acdes 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 aplicagcéo da
FMEA é necessario um prévio planejamento e definicdo das pessoas que devem
fazer parte do grupo de trabalho para a sua aplicacdo. Recomenda-se para
composi¢cdo deste grupo um numero pequeno de pessoas e que tenham dominio

do processo e a definicho de um responsavel. As etapas para a aplicacdo
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(planejamento) devem ser realizadas pelo responsavel de aplicacdo da

metodologia, como exposto no Quadro 1.

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

- formacéo 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 éareas como
gualidade, desenvolvimento e producao);

Etapas para a
Aplicacdo da FMEA —
Planejamento

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

- preparagao da documentacao

Quadro 1 - Etapas para a Aplicacdo da FMEA - Planejamento
Fonte: adaptado de Capaldo, Guerrero e Rozenfeld (1999)

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 preparacdo da documentagcdo, como estabelecido por Capaldo et al.
(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 deteccédo antes de os produtos chegarem as maos
dos clientes”. Estes autores esclarecem que com “base nestes trés elementos,
severidade, ocorréncia e detec¢cdo, o método FMEA leva a priorizacdo de quais
modos de falha acarretam os maiores riscos ao cliente e que, portanto, merecem
mais atencgao”.

A aplicacdo da FMEA consiste no preenchimento de um formulario no qual
sao identificados uma série de elementos como: descricdo de um processo, sua
funcéo, os tipos, efeitos e causas de uma falha, o grau de severidade, ocorréncia e
deteccao desta falha, bem como o levantamento das acbes que devem ser

tomadas para dirimir as falhas identificadas. Um exemplo de como funciona a
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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

resultar da andlise dos integrantes da equipe responsavel pela aplicacdo da

ferramenta.

O formuléario 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 é 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

Descricdo do Processo — Detalhar o objetivo da analise;

Funcdo (0es) do servico — FunclOes e/ou caracteristicas que devem ser
atendidas;

Tipo de Falha Potencial - Forma e modo como as caracteristicas ou funcdes
podem deixar de ser atendidas;

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

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

Controles Atuais - Medidas Preventivas e de deteccdo que ja tenham sido
tomadas e/ou sao regularmente utilizadas nos processos da empresa.
Severidade — Avaliacdo da gravidade do tipo de falha, pode ser o grau de
importancia para o cliente ou estar ligado a seguranga, outro risco caso exista a
falha;

Ocorréncia (causa) — Probabilidade de uma causa vir a ocorrer, gerando uma

falha;

10.Deteccdo — Avaliacdo da capacidade de controle atual, aponta a capacidade se
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detectar as causas de uma falha ocorrer;
11.Risco — Produto da multiplicacdo dos fatores relativo a severidade, ocorréncia e
detecgdo, buscando priorizar o modo de falha que tem maior impacto no
processo;
12. Acdes Recomendadas — Recomendacdes para a diminuicdo dos riscos.
13.Responsavel/Prazo — Identificacdo do responsavel e o prazo para executar a
acao;
14.Melhorias Implantadas - Relacionar quais benfeitorias devem ser
implementadas;
15.Implementacéo de indices Atuais — Detalhar quais os atuais indices da avaliacio
de risco depois de definida a ac¢éo 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 deve conhecer o
processo de desenvolvimento para que as informacdes inseridas no formulario sejam
realmente confidveis. Percebe-se, também, que o nivel de detalhamento possibilita um
maior controle e acompanhamento na prestacao do servigo. Para preenchimento dos
itens de severidade, ocorréncia e deteccdo, deve-se observar cuidadosamente qual o
indice mais adequado para cada falha e sua respectiva causa, como apontado no
Quadro 2.
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indice Severidade Ocorréncia Deteccéo
_ _ Remota — dificilmente Muito Grande -
1 Minima - o cliente mal percebe | ocorre a causa que leva Certamente sera
gue a falha ocorreu a falha detectado
Pequena - ligeira deterioracéo Pequena — ocorre a Grande - Grande
2 no desempenho com leve causa da falha em probabilidade de ser
3 descontentamento do cliente pequena escala detectado
‘Moderada - Deterioracao Moderada — as vezes Moderada -
4 significativa no desempenho | ocorre a causa que leva Provavelmente sera
5 de um sistema com a falha detectado
6 descontentamento do cliente
Alta — o sistema deixa de Alta — ocorre a causa da Pequena -
7 funcionar e ha grande falha com certa Provavelmente ndo sera
8 descontentamento do cliente frequéncia detectado
Muito Alta - idem ao anterior, Muito Alta —ocorre a Muito Pequena -
9 porém afeta a seguranca causa da falha em Certamente nédo sera
10 varios momentos detectado

Quadro 2 — indices de severidade, ocorréncia e detecgao.

Fonte: adaptado de Toledo e Amaral (2006).

12

ABCustos, Sao Leopoldo: Associagdo Brasileira de Custos, v. 3, n. 1, p. 01-24, jan./abr. 2008



FMEA: Analise do efeito e modo de falha em servigcos: Uma metodologia de prevencéo e melhoria dos servigos contabeis
Lorena de Andrade Pinho, Sonia Maria da Silva Gomes, Wandré de Andrade Pinho, Tania Cristina Azevedo

Andlise do Tipo e Efeito de Falha

Cod_peg: FMEA de Processo
Nome da Peca: 1 FMEA de Produto
Data:
Folha N° 1 de 1
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 | 15
Descrico do Funcéo (Bes) | Tipo de Falha Efeito de Causa de Controle T LooRs DL VEORA
Produto/ do produto | Potencial Falha Falha em Atuais indi i
Processo p Potencial Potencial ) Indices Atuais
S o D R Acoes Responsavel Melhorias
Recomen-dadas / Prazo Implantadas S (0] D R
Processo ou| Funcéo e/ou Formae Efeitos - Causas e Medidas Indicagéo de | Indicac&o de | Indicagéo de | Resultado da Acoes Identificacéo do Listar quais as S o D R
produto caracteris- | modocomo | consequen- | condicbes | preventivase | um indice um indice um indice multiplica- | recomendadas | responsavel e o melhorias que E C E |
objetivo da | ticas que as cias dotipo | que podem | de detecgéo | para avaliar a| para avaliara| para avaliar ¢ao dos paraa prazo para foram \% o T S
analise. devemser | caracteristi- de falha, | serresponsa- que ja gravidade do| probabilida- | se falha é indices diminuicéo dos | implementacéo | recomendadas e E R E C
atendidas cas ou sobre o veis pelo tipo | tenham sido |efeito da falhal de da falha | visivel parao| (S x O x D) riscos. das acoes. implementadas. R R C o
pelo processo|  fungbes sistemae | defalhaem | tomadas e/ou ocorrer. cliente. para | E Cc S
/ produto. | podemdeixar| sobre o potencial. séo possibilitar D N A
de serem cliente. regularmen-te priorizar o A C (¢]
atendidas utilizadas nos modo de D |
processos / falha que tem E A
produtodos maior
da empresa. impacto no
processo /
produto.

Quadro 3 - Representagéo do formulario FMEA
Fonte: adaptado de Toledo e Amaral (2006).
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E importante frisar que o formulario FMEA se apresenta de forma estéatica,
apontando um tipo de falha com um efeito e uma causa, e cada empresa deve criar 0s
proprios critérios para a avaliacdo de risco, adaptando-os a sua realidade especifica.

De forma resumida, a FMEA possibilita a analise de um determinado servico /
produto oferecido pelo prestador / produtor, em que, inicialmente, lista-se um tipo de falha
potencial que pode ocorrer, identificando seu efeito e causa e os controles atuais deste
determinado servigo. Em seguida analisa-se o grau de severidade, ocorréncia e deteccéo.
Com todos estes elementos descritos no formulario, torna-se possivel sugerir acdes de
melhorias e determinar o prazo para sua implantacdo. Na etapa final, apos a
implementacdo das acOes corretivas, sugere-se uma nova avaliacdo da severidade,
ocorréncia e deteccéo, para verificar se estas acoes 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 na 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 prestacao de servi¢cos e/ou
na elaboracao do produto;

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

e I|dentificacdo dos procedimentos desenvolvidos, elaboracdo dos diagnosticos de
falhas, levantamento das acdes corretivas, prevencdo das falhas e priorizacdo das
acoes corretivas;

e Reducdo dos riscos e das falhas;

e Maior satisfagéo dos clientes.

Percebe-se que aplicagcdo da FMEA possibilita a identificacdo e/ou a antecipacédo de
falhas ou possiveis falhas na prestacdo de um servi¢co ou elaboracdo de um produto, pois

possui um alto grau de detalhamento do processo, possibilitando um maior controle e
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acompanhamento na execucao do servigo analisado, facilitando a solucdo de problemas,
contribuindo para um maior sucesso das organizacOes e satisfacdo dos clientes. Este
maior controle garante, ou pelo menos contribui, para que o servico seja prestado com
maior qualidade evitando erros e insatisfagcbes. Outro aspecto importante da ferramenta

FMEA é o baixo custo para sua utilizacao e aplicacao.

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 identificacdo e/ou a
antecipacdo de falhas na prestacdo de servicos contdbeis. Barros e Lehfeld (2000)
afirmam que neste tipo de pesquisa ndo ha a interferéncia do pesquisador, isto €, ele
descreve 0 objeto de pesquisa, buscando descobrir a freqiéncia com que um objeto
ocorre, sua natureza, caracteristica, causas, relacdes e conexdes com outros fenébmenos.
Para dar conta de alcancar o objetivo deste estudo realizou-se uma pesquisa documental
sobre as etapas e procedimentos de elaboracdo de uma folha de pagamento.

Este estudo foi dividido em duas etapas: na primeira se apresenta a ferramenta
FMEA como util na andlise do tipo e efeito das falhas do processo de prestacdo de
servigos das empresas contdbeis. Para demonstrar a 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 nas
referidas empresas. Entdo na secdo quatro é apresentada a aplicacdo da FMEA no
processo de elaboracdo da folha de pagamento.

A segunda etapa deste estudo foi desenvolvida por meio de uma pesquisa
comparativa. Para tanto, foram selecionadas intencionalmente duas empresas de servi¢os
contadbeis nas cinco regibes geograficas do Brasil, a fim de validar a FMEA como
ferramenta eficaz de prevencéo de falha e melhoria continua do processo de prestacdo de

servico de tais empresas.
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3.1Uma proposta para identificacdo de falhas na prestacdo dos servigos contabeis

A proposta apresentada a seguir consiste em uma adaptacado da FMEA tradicional,
possibilitando e sugerindo sua utilizacdo pelas empresas contabeis, para oferecer um
servico com maior grau de confiabilidade e qualidade, buscando maior satisfacéo 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 servico (FPS) da confeccédo da folha de pagamento (FP)
elaborada pelo Departamento de Pessoal. Para iniciar o planejamento do trabalho séo
definidas quantas e quais pessoas devem fazer parte do grupo de trabalho, e quem sera o

responsavel, lembrando que o numero de pessoas deve ser pequeno e dominar o
processo.

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

- formacéo dos grupos de trabalho: selecédo de 4 pessoas para integrarem o
grupo, sendo 1 o responsével.

Planejamento
do trabalho

Quadro 4 -

- planejamento das reunides: 1 reunido por semana, com duracdo de 2 horas.
- prepara¢do da documentacao.

Quadro 4 — Planejamento do trabalho
Fonte: dados da pesquisa
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Depois de planejado o trabalho, deve-se listar o FPS do objeto a ser analisado,
neste caso, a verificagdo do processo de elaboragcdo da folha de pagamento das
empresas, para constatar a veracidade das informacfes geradas. Os passos seguintes

séo os recomendados por Slack (2002), como apontados na Figura 2.

Recepcéo da Folha

1 - Identificag@o das partes
componentes do servigo

Andlise da Folha de
Digitacdo das
atualizacbes

2 - Listar todas as formas
possiveis segundo as quais 0s
componentes poderiam falhar

informacges 3 - Identificar os efeitos possiveis
Processamento / Célculo da das falhas.

I
I
I
I
I
I
I
FP I
I
I
I
I
I
I
I
I

4 - |dentificar todas as causas
possiveis das falhas para cada
modo de falha.

Emissédo da FP

Verificagdo dos
lancamentos

Correcao
dos erros

5 - Avaliar a probabilidade de
falha, a severidade dos seus
efeitos e a probabilidade de
deteccao

Emissdo dos demais
relatérios da FP

Encaminhamento dos
relatérios

6 - Identificar o nimero de prioridade
de risco (NPR).

Fechamento do més .
7 - Desenvolver e implementar

acBes para minimizar as falhas
identificadas.

Figura 2 — FPS da confec¢éo da folha de pagamento e os sete passos para o funcionamento da FMEA
Fonte: dados da pesquisa

Apbs cuidadosa elaboracéo e andlise do FPS e seguindo os sete passos indicados,
a préxima etapa foi o preenchimento do formulario FMEA, como descrito no Quadro 5 e
observadas as analises a seguir.

Para a elaboracéo do formulario FMEA analisou-se o FPS da confeccao da folha de
pagamento, como destacado no item 2 do citado quadro, determinando a sua funcgao:
pagamento dos funcionarios e recolhimento de tributos (item 3). Na execucdo deste
processo podem ocorrer algumas falhas em potencial como o célculo errado da FP. Esta

falha pode ocasionar pagamentos indevidos tanto dos salarios dos funcionarios como dos
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tributos correspondestes a esta FP, de acordo com o apontado nos campos 4 e 5,
respectivamente.

Outro momento importante é a verificacdo da causa da falha. Neste caso em
analise, a falha ocorreu em virtude da falta de atualizacdo dos beneficios da Previdéncia
Social (item 6). Muitas das atualizacbes do Departamento de Pessoal ocorrem no més de
abril, com o reajuste do salario minimo. Junto com esta alteracdo, geralmente, séo
modificadas as aliquotas para fins de recolhimento ao Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) e o salario familia. Vale ressaltar outras alteracdes que podem ocorrer em outros
periodos, e se 0 FPS nédo determinar uma rotina de verificacdo junto a legislacao tais
alterac6es ndo serdo computadas e a FP sera 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 ndo € suficiente para que a FP seja gerada
com seguranca.

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 alta a severidade, usando-se o
indice 8, pois resulta em grande descontentamento no cliente, em seus funcionérios 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 atualizacBes na Previdéncia Social que levam a falha. A deteccéo foi classificada
com o indice 1, visto que a capacidade de se detectar as possibilidades 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 acdes
de melhorias. Diante do apresentado, recomenda-se a inser¢do de um novo passo no FPS

da confeccéo da folha de pagamento para confirmacéo da atualizacdo dos dados sobre os
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beneficios da Previdéncia Social e outras atualizacdes, como destacado no campo 12.
Deve- se determinar quem sera o responsavel pelas acbes de melhorias e o prazo para
implementacéo, neste caso, o responsavel foi o supervisor do departamento e o tempo
para por em pratica tais acdes foi de 1 més (item 13).

Apo6s as modificacdes sugeridas e implantadas as acdes, verificam-se os resultados
das melhorias implementadas. Verificou-se que foram inseridos trés novos passos no fluxo
do processo de servico de confeccéo da folha de pagamento, destacado no campo 14 do
formulario FMEA, como demonstrado na figura 3. A partir deste novo fluxo de servico
novos indices de severidade, ocorréncia e deteccdo foram gerados, resultando em um
indice de risco reduzido (item 15).

Vale salientar que ha situacdes em que podem ocorrer falhas ou erros, porém, em
alguns casos a culpa ndo é da prestadora de servigos, e sim do cliente, que por motivos
diversos deixou de informar sobre eventos que modificam a FP, como por exemplo, horas
extras trabalhadas no més por um funcionario ou a inclusédo de um novo dependente,
dentre outros. Esta falta de informacdo pode trazer diversas consequéncias, como:
informacdes incorretas de encargos e tributos e inconsisténcias nas declaracfes remetidas

as reparticdes publicas. Com isso, ha elevado nivel de re-trabalho para corrigir tais erros.
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Andlisedo Tipoe Efeitode Falha
Cod do Servigo: 0001 X |FMEAde Processo
Nome do Sevico: Elaboragdo da Folhade Pagamento 1 H FMEA de Produto
Data: 1°de maio 2007
Folha N° 0001do DP 1
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 | 15
. INDICES ACOESDE MELHORIAS
Descricdodo| Fungdes do | Tipode Falha Efeitode Causade Controle £
Processo | processo | Potencial | | ona | Falhaem o indices Atuais
Potencial | Potencial S o D R Acdes Responséavel Melhorias
Recomen-dadas |/ Prazo Implantadas S O D R
Elaboracdio [ Pagamento | Célculo | Pagamento | Faltade | Atualizaggio 8 6 1 48 Insergdodeum| Responsavel o| Alteragdiodo FPs 8 2 1 16
mensal da dos emadoda |dosfunciond| atualizacdo | mensale novopassono | supervisordo | nodepartamento
Folhade | funcionérioe| folhade rios e dos verificagdo FPSda Departamento pessoal para
Pagamento | recolhimen-to| pagamento | recolhimen+o | beneficios daf dos lancamer confeccéoda Pessoal | elaboracéodafolhal
dos Clientes| detributos detributosde| Previdéncia tos folhade | Prazo: 1 més| depagamento com
forma Social (itemn°3 do pagamentopara) aconfimacéo da
indevida FPSda confimagéo da atualizacgo dos
confecgaoda atualizaggo dos dados
folhade dados sobreos
pagamento) beneficios da
Previdéncia
Social
Quadro 5 - Funcionamento e preenchimento do
formulario FMEA Fonte: dados da pesquisa
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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, podem ser promovidas

medidas preventivas para evitar que existam falhas ou para reduzi-las. Apés a aplicagédo

desta metodologia, surge um novo fluxo de processo de servico para elaboracéo da folha

de pagamento com maior seguranca.

Recepcgéo da Folha de Ponto
Analise da Folha de Ponto
Verificacdo das altera¢gfes na Legislacao
gue podem refletir em modificacdes na FP
Digitacao das atualizacdes
Confirmacao das atualizagdes langcadas

Digitacao das informacdes da FP

Processamento / Célculo da FP e Tributos
devidos

Emisséo da FP e guias para pagamentos

Verificacdo dos langamentos efetuados

Emissao dos relatérios da FP e Tributos

v
2
v
3
*
4
Correcéo v
doserros [—] 5
v
8
Corregéo
dos erros [
10
v
11

Encaminhamento dos relatérios e guias de

pagamentos para os clientes

Fechamento do més

Figura 3 — Novo FPS da confecgédo da folha de pagamento apés a aplicagédo da FMEA

Fonte: dados da pesquisa
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Observa-se que trés novos passos foram inseridos neste fluxo, como indicado no
campo 12 do formulario FMEA: verificacdo das alteracdes na legislacdo que podem
refletir em modificacdes na FP (3); confirmacéo das atualizagGes lancadas (5); e em caso
de constatagdo de erros deve-se realizar uma nova verificagdo das alteragbes na
legislacdo, uma nova digitagcédo, seguidas de uma nova verificacdo e confirmagéao destas
atualizacoes.

Vale destacar que a contabilidade ja vem desenvolvendo mecanismos proprios de
verificagdo das informacdes por ela produzidas em suas diversas demonstracgoes,
inclusive no processo de elaboracdo da folha de pagamento. Nesse sentido, a utilizacao
da ferramenta FMEA podera trazer mais contribuicdes para outras areas, nas quais nao

existem mecanismos consolidados de verificacao.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Em razéo do contexto em que estéo inseridas as empresas de servicos contabeis,
com clientes cada vez mais exigentes, mudanca tecnol6gica muito rapida e de grande
concorréncia, € fundamental a busca pela melhoria continua do processo de prestacao de
servigos, ndo so6 para reduzir custos, mas, sobretudo, para atender de forma satisfatoria a
necessidade dos clientes por informacfes contabeis confiaveis e oportunas.

Esse € um dos grandes desafios dessas empresas, sobretudo pelas
caracteristicas pertinentes a percepcao da qualidade do servi¢o pelo cliente. Isso porque
a inspecédo prévia do servigo nao pode ser realizada, e como as ac¢des corretivas apenas
séo aplicadas apos o erro ter acontecido e gerado insatisfacdo para o cliente, a empresa
deve utilizar estratégias e ferramentas de prevencdo que identifiquem 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.
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Por essa razdo, este estudo apresenta uma proposta que consiste em uma
adaptacdo da FMEA, possibilitando e sugerindo sua utilizacdo pelas empresas contébeis,
para oferecer um servico com maior grau de confiabilidade e qualidade, buscando
agregar valor aos clientes, assim como um diferencial competitivo. A aplicacdo da
metodologia FMEA é uma alternativa para atingir tais objetivos. Ao ser demonstrado
como a FMEA pode ser usada nas empresas de servicos contabeis, apresentou-se a sua
aplicacao no processo de elaboragéo da folha de pagamento, conforme consta no item 4.

Com a aplicacdo da FMEA tem-se um alto grau de detalhamento do processo,
possibilitando um maior controle e acompanhamento na execuc¢ao do servico, auxiliando
na identificacdo de redundancias, evitando a repeticdo dos trabalhos com a identificacéo
de falhas, consequentemente, otimizando o tempo aplicado no desenvolvimento do
processo.

Apos o0 desenvolvimento das etapas de utilizacdo da metodologia FMEA no
processo de elaboracdo da folha de pagamento, foi possivel identificar as reais e
potenciais falhas neste processo, permitindo a sua solucdo, e contribuindo para o
sucesso das organizacdes e a satisfacdo dos clientes. Merece destaque, por ultimo, o
baixo custo de aplicacdo da metodologia FMEA e a facilidade de adaptacédo aos diversos

segmentos.
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