Revista Formadores
iréneias ¢ Ectudos

CADERND GERAL

Volume 14 NUmero 01 Agosto 2021

ISSN:2177-7780 ONLINE ISSN: 1806-55457 IMPRESSA

Marryssia dos Santos Melo
marryssiamelo1996@gmail.com

Bacharela em Administragdo pela Faculdade de
Administracdo e Negdcios de Sergipe (FANESE).

Ulisses Pereira Ribeiro
ulissesribeiro.professor@gmail.com

Doutorando em Desenvolvimento Regional e
Urbano (UNIFACS). Mestre em Geografia (UFS).
Professor da Universidade Tiradentes (UNIT) e
da Faculdade de Administracdo e Negdcios de
Sergipe (FANESE).

Diego Silva Souza
daviisantana@gmail.com

Mestrando pelo Programa de Pds-Graduacdo
em Administra¢do da Universidade Federal de
Sergipe (PROPADM/UFS). Bolsista da Coorde-
nacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior (CAPES).

Faculdade Adventista da Bah

MAPEAMENTO E GESTAO POR PRO-
CESSOS: ESTUDO DE CASO NO DEPARTA-
MENTO ADMINISTRATIVO FINANCEIRO
DA EMPRESA MM SERVICOS EIRELI

RESUMO

Diante das exigéncias do mercado, as organizacoes ne-
cessitam ser mais eficientes. Para isso muitas empresas
deixaram de optar por trabalhar por uma gestao de ta-
refas e optaram por uma gestdo por processos. O pre-
sente artigo tem por objetivo analisar o processo de
contas a pagar e a receber da empresa MM Servicos El-
RELI, atentando-se para a identificacdo da necessidade
de melhorias. Metodologicamente, o artigo tem abor-
dagem qualitativa, baseia-se em um estudo de caso de
natureza aplicada, no qual apresenta caracteristicas
exploratoéria e descritiva, utilizando a observacéao parti-
cipante e o roteiro de entrevista como instrumento de
pesquisa. A observacao participante foi utilizada como
forma de entender o processo de contas a pagar e re-
ceber; a entrevista, que foi realizada junto a gestora do
setor financeiro e a uma assistente administrativa/fi-
nanceira, foi utilizada para entender melhor os pontos
fracos e fortes do processo organizacional. A analise
dos resultados mostra que a falta de processos pode
gerar gaps na estrutura processual de uma organiza-
¢do. Com base nas entrevistas, foi possivel identificar
pontos a serem melhorados no processo do estudo
como também indicar a importancia de ter processos
bem definidos para que a organizacao fique mais efi-
ciente, causando a diminuicdao do retrabalho e acarre-
tando a satisfacdo nos colaboradores.
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ABSTRACT

Given the demands of the market, organizations need to be more efficient, for this reason
many companies stopped choosing to work with task management and opted for process manage-
ment. The purpose of this article is to analyze the process of accounts payable and receivable from
MM SERVICOS EIRELI, paying attention to the identification of the need for improvements. Me-
thodologically, the article has a qualitative approach based on a case study of an applied nature,
in which it presents exploratory and descriptive characteristics, using participant observation and
the interview script as a research instrument. Participant observation was used as a way to unders-
tand the accounts payable and receivable process and the interview, which was conducted with the
financial sector manager and an administrative / financial assistant, was used to better understand
the weaknesses and strengths of the process organizational. The analysis of the results shows that
the lack of processes can generate gaps in the procedural structure of an organization. Based on
the interviews, it was possible to identify points to be improved in the study process as well as to
indicate the importance of having well-defined processes so that the organization becomes more

efficient, causing a reduction in rework and resulting in employee satisfaction.

Keywords:
Process management; Process mapping; Process.
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1 INTRODUCAO

A segunda metade do século XX Foi caracterizada por mudancas sem precedentes nas tec-
nologias e no ambiente socioeconémico (HRABAL, 2016). A integracao mundial, que se deu por
intermédio da comunicacdo por computadores e a internet, trouxe diferentes perspectivas para
o ambiente empresarial, com o surgimento de novos modelos de negécios, mudando caracte-
risticas no comportamento do consumidor e aumentando o nivel de concorréncia (CANELLO,
2015; CASTELLS, 2017). Essas mudancas fizeram com que os pressupostos da Teoria classica da
administracdo passassem a ser questionados, a visao por funcdes passou a ser insuficiente para
garantir a sobrevivéncia organizacional frente as competicoes globais crescentes (OLIVEIRA;
GROHMANN, 2016).

Diante disso, na perspectiva organizacional, foi possivel elaborar e desenvolver a teoria
relativa a gestdo por processos, principalmente devido a necessidade de integracao entre de-
partamentos e suas funcoes, juntamente com a valorizacdo e importancia do cliente (SANTOS et
al., 2011). Uma organizacao focada em processos e ndo nas tarefas tem como premissa a unido
de propésitos na busca de uma meta em comum, o que demanda um gerenciamento holistico, ao
invés de focar no resultado de um departamento especifico, atuando de forma organizada para
criacdo de resultados e de valor para os clientes, que se mostram cada vez mais exigentes (DA-
VENPORT, 1993; HAMMER, 2002; RESENDE; GONCALVES, 2019). Além disso, os novos modelos
de gestdo de processos tém colaborado para uma reorganizacdo de empresas com o objetivo de
aprimorar a qualidade dos seus servicos, tanto na esfera privada quanto na publica (AGANETTE;
MACULAN; LIMA, 2018).

O planejamento por intermédio da implementacdo de procedimentos sistematicos visa
ajustar as organizacdes ao novo ambiente em que elas estdo inseridas (GUINDANI et al., 2012).
Um dos principais setores de uma organizacdo, seja publica ou privada, é o setor financeiro, que
permeia e que tem contato com todos os setores de uma empresa, com enfoque na gestao de
recursos e na geracao de valor (LINK; BEUREN; ZANATTA, 2018). Essa integracao entre departa-
mentos se faz ainda mais necessaria apds os desenvolvimentos tecnoldgicos, com a ligacdo de
base de dados, desde a compra realizada pelo cliente até a entrega e pés-venda (SUSSKIND E
SUSSKIND, 2015).

Para a implementacdo da visdo holistica e a otimizacdao dos processos organizacionais,
o mapeamento do processo é uma importante ferramenta que fornece para as organizagoes
uma figura de todo o processo operacional, facilitando a compreensao do papel desempenha-
do por cada pessoa envolvida do principio ao fim do desenvolvimento do processo (COSTA;
MOREIRA, 2018).

O objeto desse estudo serd a empresa MM SERVICOS EIRELI, que presta consultoria e de-
senvolve sistemas para uso concessionario de financiamento e seguro de forma personalizada.

Nela, a maioria dos processos sao evidentes, porém nao sao mapeados, seja no setor adminis-
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trativo/financeiro, seja nos servicos gerais. Devido ao ndo mapeamento dos processos setoriais,
quando novos colaboradores sao empregados, ou até mesmo alguns estagiarios, é necessario
dispor de mais tempo para explicar o funcionamento de determinado setor, fazendo com que os
colaboradores mais antigos parem suas atividades para a explicagdo, acarretando, por vezes, um
maior tempo em determinada operacao e/ou falhas. Isso pode indicar que ha uma necessidade
de melhoria, pois esses gaps comprometem as atividades diarias.

Neste sentido, levantou-se a seguinte indagacdao: como o mapeamento de processos pode
auxiliar no desempenho dos trabalhos diadrios no setor administrativo/financeiro da empresa
MM SERVICOS EIRELI?

Diante da situacdo apresentada, o objetivo geral do artigo foi analisar o processo de contas a
pagar e a receber da empresa MM SERVICOS EIRELI. Em concordancia com o objetivo geral foram
tracados os seguintes objetivos especificos: a) mapear o processo do setor administrativo/financeiro
da empresa MM SERVICOS EIRELI; b) identificar os pontos fortes e fracos do processo de contas a
pagar e a receber; ¢) propor intervencoes para a melhoria do processo nas falhas encontradas.

Com a andlise dos pontos acima citados, pode-se observar os fatores que podem vir a atuar
de forma negativa ou positiva no funcionamento dos processos dentro da organizagdo. A partir
da andlise aliada a um mapeamento correto dos processos, existem grandes chances de trans-
formar os pontos negativos em positivos. Ademais, o presente artigo visa consolidar a impor-
tancia do mapeamento dos processos para empresas, destacando a importancia dessa pratica
e os beneficios da utilizacdo na estrutura administrativa e operacional, visando o controle dos

processos internos da organizacao.

2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS E SUAS FERRAMENTAS

2.1 GESTAO DE / POR PROCESSOS

A criacao da vantagem competitiva sempre foi considerada um dos principais e mais im-
portantes objetivos da administracdo. O impacto da gestdo de processos no contexto atual na
melhoria da eficiéncia, eficacia, bem como a qualidade do produto final, tem sido reconhecido
(CHIARINI; VAGNONI, 2015). Prajogo et al. (2018), destacam em seu estudo a abrangéncia do po-
der da gestdo de processos como fonte de vantagem competitiva das empresas, para isso, eles
acrescentam que é necessario um treinamento apropriado para tal pratica, além do investimento
em recursos para facilitar a integracdo dos processos organizacionais.

Para entender a gestdao de processos, primeiramente, deve-se entender o que é um pro-
cesso, que pode ser definido como uma sequéncia de atividades interrelacionadas, que trans-
formam as entradas em saidas valiosas para os clientes, tendo como principal caracteristica a
multifuncionalidade. Sendo assim, os processos sao transversais a varios departamentos de uma
organizacao (KIRAKA; MANNING, 2005; HRABAL, 2016). Processo entdo consiste em um fluxo de
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trabalho, com insumos e servicos claramente definidos e atividades que seguem uma sequén-
cia, sendo elas dependentes umas das outras, deixando evidente uma clara sucessao, indicando
assim que os processos tém inicio e fim, com o propoésito de gerar resultado (SOLIMAN, 1999;
GONCALVES, 2000). Davenport (1993) ja salientava que o processo é uma sequéncia especifica
de atividades, com comeco e fim, tendo visivelmente identificadas as contribuicoes e os resulta-
dos produzidos: uma estrutura para acao.

A difusdo e aplicacdo de uma gestao baseada nos processos traz a perspectiva organizacio-
nal, como um conjunto de processos, internos e externos, que precisam ser mapeados e enten-
didos, de modo que as tarefas ndo sejam definidas com base na funcdo de cada departamento
organizacional, mas de acordo com as atividades que proporcionarao maior valor a organizacao
e aos produtos ou servicos oferecidos (BALDAM et al., 2014). Uma organizacdao que tem sua
gestdo estruturada com processos define suas atividades organizacionais de maneira ampla, de
forma que o processo possa cruzar diversos departamentos (COSTA; MOREIRA, 2018).

De acordo com Aganette, Maculan e Lima (2018), com a gestao de processos uma organiza-
cdo pode melhorar o desempenho, funcionar a custos mais baixos, com maior velocidade, tendo
como énfase o trabalho holistico, ponta a ponta, transcendendo as fronteiras organizacionais,
garantindo que seus processos cumpram o prometido, e ainda pode determinar quando um pro-
cesso nao estd sendo eficiente provendo a substituicdo, se necessdrio. Para Kenneth, Laundon e
Laundon (2011), a gestao por processos aumenta a possibilidade de ver as atividades organiza-
cionais para assim prover o incremento ou as mudancas necessarias. Esse modo de gestdo inclui
métodos, técnicas e ferramentas para apoiar o projeto, execucdo, gestao e andlise dos proces-
sos operacionais de uma organizacado (MEIDAN, et al., 2017).

E importante salientar a diferenca entre a gestdo de processos para a gestdo por proces-
sos. Para Sordi (2012), a gestao de processos é um estilo de gerenciamento e de organizacdo das
operagoes empresariais. O autor ainda destaca o termo gestdo por processos, como sendo um
termo que possui uma abrangéncia maior, cuja abordagem administrativa foca no processo de
todo o negdcio. Corroborando com esse ponto, Canello (2015) afirma que a gestao de processos
estd voltada para as acoes sistematicas, baseadas em fatos e dados que permitem manter estavel
arotina e implementar melhorias. Ela também se caracteriza pelo gerenciamento e mensuracao
das atividades da organizacdo. Enquanto a gestdo por processos compreende a visdo integrada
de todas as atividades dos processos, em vez da visdo funcional, alinhada ndo somente a efici-
éncia, mas também a eficacia e efetividade, com o objetivo de fazer as coisas certas, da melhor
forma possivel, para alcancar os resultados e atender ao interesse dos clientes (CANELLO, 2015).

Para a implementacao da gestao por processo é importante que a organizacao passe por
etapas como: a identificacdo e analise do processo; estabelecimento de metas para melhorias
e aperfeicoamento; avaliacdo dos processos; normalizacdo dos estagios de desenvolvimento
que os processos atingem (MELO, 2000). Essas etapas ocorrem com o intuito de gerar ga-

nhos para a organizacao como foi posto pelos atores supracitados. Para a identificacdo dos
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processos organizacionais surge o mapeamento desses processos, sendo esta uma importante
ferramenta para controle e acompanhamento (COSTA; MOREIRA, 2018).

2.2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Para a evolucdo e difusdo da gestdo por processos é necessario que 0S processos sejam
entendidos e mapeados, de modo que as tarefas sejam definidas de acordo com as atividades
que proporcionardo maior valor agregado a organizacdo (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014).
Para Bowles e Gardiner (2018), o mapeamento de processos é um mecanismo que permite ilus-
trar atividades, evidenciando todos os elementos que compdem um processo, a fim de Facilitar o
entendimento. Nesse mesmo sentido, Cunha (2012) destaca que o mapeamento tem o objetivo
de desenhar, documentar, executar, monitorar e controlar a melhoria dos processos com vistas a
alcancar os resultados pretendidos nas empresas.

O mapeamento permite a visualizacdo completa das atividades executadas pela organi-
zacao, resultando na compreensao das mesmas, sendo a estrutura bdasica para analise dos pro-
cessos do negoécio (ZELT, et al,, 2019). Um dos problemas que podem ser encontrados ao iniciar
um programa de melhoria nos processos organizacionais é saber por onde comecar, identificar
0 gap que estd prejudicando a empresa. O mapeamento pode fornecer uma abordagem eficaz
para identificar os pontos de partida, eles sdo valiosos para melhorar a visibilidade dos proces-
sos de negdcios mais complexos e, portanto, facilitar iniciativas de melhoria (KLOTZ et al., 2008).

No estudo de White e Cicmil (2016), as autoras evidenciaram que o mapeamento é uma téc-
nica util para conduzir melhorias de processos nos negécios e é importante para adquirir conheci-
mento de organizacdo e dos funciondrios. Ainda segundo as autoras, 0 mapeamento serve como
repositérios de conhecimentos Uteis, que tem valor ajudando no desenvolvimento e no aprimora-
mento dos processos organizacionais. Elas ainda destacam a importancia da socializacdo como um
fator determinante na coproducao e transferéncia de conhecimento. Esse fendmeno ocorre de
maneira formal e informal entre os individuos que estao envolvidos no mapeamento.

Antonacci et al. (2018), destacam beneficios relacionados ao uso do mapeamento: reunir
a compreensao compartilhada da realidade; identificar a oportunidade de melhorias; monitorar
0 processo; aprender sobre os processos organizacionais. Ademais, eles também destacam que
quando o mapeamento é bem sucedido facilita a representacao visual de maneira simples e apro-
priada, de modo que as informacoes coletadas de vdrias partes interessadas torna a experiéncia
facilitadora. As descobertas feitas pelos autores destacam os beneficios e a versatilidade que o
mapeamento de processos fornecesse, além de sugestdes praticas.

Dessa forma, o mapeamento do processo é essencial para entender o fluxo de informacoes,
uma vez que reflete as atividades realizadas pelos colaboradores nos diferentes processos organi-
zacionais, podendo, com isso, indicar quais areas da organizacao precisam receber melhorias (CAR-
VALHO; SOUSA, 2017). Ao realizar o mapeamento do processo, permite-se visualizar a organizacdo

da producdo de maneira eficaz, além de otimizar a gestdo empresarial, pois com o mapeamento
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feito fica mais facil de compreendé-lo. O processo deve ocorrer de forma eficiente e competen-
te. Paraisso, é necessario que haja o monitoramento e o controle de transformacao. Portanto, é

de suma importancia que a organizacao tenha conhecimento sobre seus processos.

2.3 FERRAMENTAS PARA MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Como foi destacado anteriormente, o mapeamento de processos oferece grande impor-
tancia em virtude da sua funcdo de registrar e documentar os procedimentos de uma organiza-
cdo. Para a realizacao do mapeamento, existem algumas técnicas, dentre elas, pode-se destacar:
o fluxograma; Business Process Model and Notation (BPMN); o Mapa de processo; o Mapofluxo-
grama; o UML (LONGARAY, et al., 2017). Ambas as técnicas sdo compostas por um conjunto de
elementos que permitem a comunicacdo e representacao das atividades pelas préprias pessoas
que realizam determinada atividade, até a automatizacdo destas mesmas atividades pelos res-
ponsaveis pelo desenvolvimento de sistema da informacao (WHITE; CICMIL, 2016). Para a pre-
sente pesquisa sera utilizado o fluxograma.

O fluxograma é um grafico que representa a sequéncia ou o passo a passo de uma determi-
nada atividade. Ele tem por objetivo, através de simbolos, mostrar de forma dinamica o fluxo do
trabalho (CURY, 2017 p. 315). Para demonstrar as atividades realizadas por uma pessoa, existe

uma Forma de uniformizar as atividades através de simbolos que sdo ligados entre si (Quadro 1).

Quadro 1 - Simbologia do fFluxograma

Simbolos Descricao

Operacao: Ocorréncia de qualquer acréscimo ou trabalho
somado ao objeto da rotina.

Transporte: Acréscimo de um ou mais documentos

Decisao: Escolha ou alternativa

Arquivo: Documento foi arquivado.

D Andlise: Documento submetido a conferéncia.

Fonte: Adaptado de Cury (2017).
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Os quadros e figuras foram escolhidos para ilustrar os significados dos simbolos utilizados no
fluxograma, com o objetivo de clarificar o entendimento e interpretacao, uma vez que juntos eles
expressam onde se pretende chegar. No fluxograma, os processos sao desenhados de forma sim-
plificada, utilizando simbolos padronizados. Seu objetivo é facilitar a anélise dos processos para
possibilitar a identificacdo de possiveis melhorias. Nas grandes empresas utiliza-se o fluxograma
com o objetivo de garantir a qualidade e aumentar a produtividade (LONGARAY, et al., 2017).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma pesquisa cientifica pode ser caracterizada pelos seus fins e pelos seus meios (VERGARA,
2009). Diante dos objetivos desse artigo, a pesquisa caracteriza-se como exploratéria e descri-
tiva. No que tange a parte exploratéria destaca-se os dois primeiros objetivos especificos: a)
mapear o processo do setor administrativo/financeiro da empresa MM Servicos EIRELI e b) iden-
tificar os pontos fortes e fracos do processo de contas a pagar e a receber da empresa Gama.
Esses objetivos direcionam os pesquisadores para ter mais conhecimento sobre o que esta sen-
do estudado e aproxima os autores do objeto de estudo (MARCONI; LAKATOS, 2019). Também
é descritiva, pois descreve a caracteristica de um fenémeno, entendido aqui como o processo de
contas a pagar e receber da empresa MM Servicos EIRELI (VERGARA, 2009).

Essa pesquisa ainda tem a natureza aplicada, uma vez que gerou conhecimento para uma
aplicacdo pratica, direcionada a resolver problemas especificos, envolvendo interesses locais,
como é posto no ultimo objetivo especifico desta pesquisa: c) propor intervencoes para a melho-
ria do processo nas falhas encontradas (VERGARA, 2009).

Quanto aos meios, essa pesquisa se caracteriza como um estudo de caso que envolve um
estudo mais especifico e profundo, contribuindo no conhecimento de fendmenos individuais,
grupais, organizacionais, politicos, sociais e relacionados (YIN, 2015; COSTA; COSTA, 2018). Nes-
ta pesquisa o estudo de caso foi a instituicdo empresa MM Servicos EIRELI. Quanto a abordagem,
a pesquisa se enquadra como qualitativa, uma vez que os métodos para coleta e analise de dados
sdo adequados, em fases exploratérias do estudo, além de proporcionar uma andalise detalhada
do conteudo levantado (VERGARA, 2009).

Foram utilizadas duas estratégias de coleta: A primeira foi a entrevista semiestruturada,
que foi realizada com a gestora administrativo/ financeira e com a sua assistente. Essa técnica
de coleta permite conhecer a opinido, atitudes e significados sobre determinados fatos ou situ-
acoes, além disso, é possivel obter maiores informacoes sobre o fendmeno estudado, pois, além
das falas, percebe-se a linguagem gestual do respondente (MARCONI; LAKATOS, 2019). Ade-
mais, foi utilizada observacao participante, visto que a pesquisa foi realizada de forma aberta,
levando-se em conta o fato de que a principal autora deste artigo, por ser funcionaria da empre-
sa e trabalhar no setor em estudo, teve as permissdes necessarias para obter informacoes sobre

0s processos organizacionais (ROESCH, 2013).
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Para auxiliar no desenvolvimento da pesquisa foi realizado um quadro com os principais

grupos de analise (Quadro 2).

Quadro 2 - Grupos de analise

. Autores Instrumentos de
Objetivos Grupo Aspectos basilares pesquisa
- Identificacdo dos
. « Processos
processos existentes . e « Resultados da
Mapear os no setor; identificados observacéo
processos e o - Fases desses . _
- Identificacdo das fases Souza participante;
empresa q ) processos (2016) Validacso d
MM Servicos esses processos; identificadas + Validacdo dos
- Elaboracdo do(s) mapas junto aos
EIREL! mapa(s) do(s) » Mapa(s) estores
P elaborado(s) 9 )
processo(s)
- Pontos
fortes do (s)
Identificar os - Pontos fortes do (s) processo(s) ) Egzgﬁidgzda
pontos fortes processo(s) identificados; | Cury artici agnte'
e fracos do - Pontos fracos do(s) - Pontos (2017) . Eesultgdos éas
processo processo(s) fracos do(s) .
entrevistas.
processo(s)
identificados;
« Resultados da
Propor observacao
intervencdes | Identificacdo de Melhorias Bowles e participante;
paraa melhorias necessarias necessarias Gardiner | * Andlise de
melhoria do 30 processo (2018) documentos;
processo.

Resultados das
entrevistas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O roteiro da entrevista foi elaborado com base no Quadro 2. Apds a entrevista, a andlise

dos resultados aconteceu por meio da analise de conteldo.
4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos com base nos métodos de coleta

utilizados nesta pesquisa.

4.1 RESULTADOS DA OBSERVAGAO PARTICIPANTE

Diante das informacoes coletadas a partir da observacao participante, foram mapeados os pro-

cessos de contas a pagar e contas a receber. O mapeamento foi realizado com a ferramenta lucidchart.
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O processo de contas a pagar, como é mostrado na Figura 1, inicia-se com o levantamento
das contas que deverao ser pagas e colocando na pasta de despesas. Apos isso, é verificado se
todas as contas recorrentes chegaram. Em caso positivo, o pagamento é efetuado através do
internet banking, em caso negativo, se faz necessario entrar em contato com o fornecedor para
reenvio da mesma. Apds o pagamento efetuado, sdo salvos os comprovantes em PDF, imprimi-
dos e anexados juntamente com a fatura. Por fim, sdo efetuados os lancamentos no sistema

financeiro com os comprovantes.

Figura 1 - Mapeamento de contas a pagar
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Esse procedimento é realizado semanalmente, considerando como base para pagamento
na semana as contas com vencimentos de domingo a sdbado. Todos os agendamentos sao feitos
as segundas e quintas, sendo a segunda reservada para as contas que ja estdo na programacao e
a quinta para pagamentos que possam surgir no decorrer da semana, em virtude das demandas
do dia a dia. Normalmente, os pagamentos sao efetuados nas datas de vencimento das faturas,
somente em casos excepcionais a quitacdo é adiantada.

Em seguida, foi levantado o processo de contas a receber, apresentado na Figura 2. O pro-
cesso foi iniciado com a verificacdo dos clientes que terdo reajuste de mensalidade na planilha
de controle. Apés a identificacdo, os indices de reajuste (IGP-M ou INP-C) foram verificados, con-
forme contrato de cada cliente. O reajuste é aplicado de acordo com o fechamento do indice no
més anterior, a notificacdo de reajuste aos clientes é enviada e, posteriormente, ocorre a apura-
cdo para verificar se ha aditivos de exclusdo ou inclusdo. Em caso positivo na inclusdo, acrescen-

ta-se o novo ponto de venda e seu valor de mensalidade a planilha de controle. O cadastro do
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ponto é realizado no sistema financeiro, assim como a recorréncia do faturamento no sistema
financeiro. Em caso de exclusdo, seguem-se os seguintes passos: destacar o distrato na planilha
de controle e verificar se serd cobrada proé-rata. Em caso positivo na cobranca: calcular pré-rata,
editar valor de cobranca na planilha de controle e no sistema financeiro; além de editar data de
ultima cobranca no sistema financeiro para o més seguinte. Em caso negativo: editar data de
ultima cobranca no sistema financeiro para o més atual e inativar cliente no sistema financeiro.

Em seguida, ocorre uma verificacdo para saber se houve ativacdo ou inativacdo de pontos
pelo proprio cliente. Em caso positivo na ativacdo seguem os seguintes passos: verificar data,
incluir ponto de venda na planilha de controle e no sistema financeiro. Em caso positivo na ina-
tivacdo: destacar na planilha de controle, excluir recorréncia e inativar cliente da cobranca no
sistema financeiro.

Figura 2 - Mapeamento de contas a receber
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Ao verificar se ha novo cliente, em caso positivo: apurar a data de término de implantacao,
a quantidade de pontos que serao cobrados, se haverd cobranca de implantacao, valor da mensa-
lidade, data de vencimento, incluir cliente na planilha de controle e no sistema financeiro. Acres-
centar recorréncia, valor de cobranca de SMS dos clientes que possuem tal servico no sistema
financeiro e editar planilha.

Validar planilha X sistema: puxar relatério de faturamento no sistema financeiro, validar
informacoes da planilha com o relatério (nome do cliente, vencimento, servico e valor). Se tiver
informacoes divergentes, efetuar a correcdo, puxar novo relatério do sistema, validar novamen-
te até que todas as informacoes estejam corretas e emitir o faturamento.

Para finalizar, gerar notas fiscais através do sistema financeiro (envio automatico), verificar
clientes com desconto, aplicar descontos, gerar e enviar boletos, acompanhar recebimento dos

valores e, em caso de inadimpléncia, efetuar cobranca.

4.2 RESULTADOS DA ENTREVISTA COM AS COLABORADORAS DO SETOR

As entrevistas realizadas para maiores conhecimentos sobre o processo de contas a pagar
e a receber foram feitas junto a gestora do setor e a sua assistente. Os resultados analisados
tiveram o objetivo de detalhar os processos, identificar falhas e, assim, ter subsidios para propor
melhorias. Eis a andlise das entrevistas:

Questionadas sobre o quao importantes sao os processos do departamento financeiro para
as entrevistadas, a gestora financeira respondeu que se trata de um “setor que exige atencao e
concentracdo, uma vez que lidamos com valores significativos, pagamentos importantes e erros
podem gerar 6nus para empresa” (Gestora financeira). Corroborando com a gestora financeira,
a assistente financeira afirmou que “Os processos dentro dos departamentos sdo muito impor-
tantes, independente de qual setor. S3o eles que mantém, de forma organizada, as tarefas e
contribuem para estruturacao da rotina” (Assistente Financeira).

Por conhecerem bem o setor, as duas entrevistadas entendem que hd necessidade de reali-
zacao de melhorias nos processos ja existentes de contas a pagar e a receber, bem como a estru-
turacdao dos novos processos, conforme resposta da gestora financeira: “Sim, hoje ja dispomos
de processos que nos auxiliam no dia a dia e com isso identificamos necessidades de melhorias
nos processos existentes e efetivacdo de novos processos” (Gestora financeira). Em conformi-
dade com a gestora financeira, a assistente financeira respondeu que “Sim. Atualmente, apesar
de termos alguns processos estruturados, precisamos de melhoria e estruturacdo de outros”
(Assistente Financeira).

Diante dessas palavras, é possivel constatar que os processos mapeados ajudam de forma
significativa a realizacdo da tarefa, assim como a estruturacdo das ja existentes, pois 0 mapea-
mento de processos desenha o momento e documenta os elementos que compoem determina-
da tarefa, conforme é relatado por Cunha (2012).
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Ao serem perguntadas sobre quais seriam as principais dificuldades encontradas hoje, que
fazem com que o processo nao flua da melhor maneira, ambas responderam que a falta de co-
municacao e o desrespeito as regras do setor acabam impactando negativamente nos proces-
sos, como pode ser visto nas respostas da gestora financeira e sua assistente, respectivamente.
“Retrabalho, devido a falta de comunicacdo de demais setores, em especial o setor comercial, a
falta de cumprimento de prazos e desrespeito as regras”. “Falta de comunicacao, principalmente
com o setor comercial; Dificuldade e desrespeito as regras do setor atrapalham de forma muito
negativa”. Com base nesses relatos, percebe-se que a organizacdo em estudo nao é, de fato,
gerida por processos, conforme é apontado por Costa e Moreira (2018). A organizacao que faz
uma gestdo por processos enxerga os processos de maneira ampla, cruzando diversos depar-
tamentos. Ainda se destaca a colocacdo de Aganette, Maculan e Lima (2018), que afirmam que
quando os processos estao bem geridos é garantido que os funcionarios executem o processo
de maneira eficiente e ainda possibilita a troca ou encerramento de um processo.

Diante do questionamento de quais seriam as medidas de melhorias que podem ser aplica-
das para eliminar ou diminuir as dificuldades nos processos, a gestora financeira respondeu que
“melhorar a comunicacao entre os departamentos; Autonomia do setor e, consequentemente, di-
minuicdo das solicitacoes em excesso” (Gestora financeira). Apoiando a gestora financeira, a assis-
tente financeira disse que “Seguir as regras e processos; melhorar a comunicacdo, ou seja, passan-
do para o setor responsavel as negociacoes efetuadas com clientes, etc.” (Assistente Financeiro).

No que diz respeito as ferramentas hoje disponibilizadas, se elas sao suficientes para man-
ter o processo funcionando corretamente, as entrevistadas responderam que as ferramentas
atendem aos processos, mas que é necessario utiliza-las com mais frequéncia e mudar a forma
na qual efetivamente sdo usadas hoje, segundo as respostas: “Acredito que hoje temos ferra-
mentas suficientes, o que precisa mudar é a forma como efetivamente usamos, para entdo pen-
sar em novas ferramentas” (Gestora financeira). De acordo com a resposta da gestora financeira,
a assistente financeira diz que “As ferramentas atendem aos processos, entretanto elas ndo sao
utilizadas como poderiam ou deveriam” (Assistente Financeira).

Indagadas sobre a avaliacdo, se o time trabalha melhor sequindo processo ou adaptando
as atividades da forma como achar melhor, ambas responderam que o time trabalha melhor
seguindo processos, pois evita retrabalho e atrasos nos pagamentos, como pode ser notado
nas respostas a seqguir: “Por ser um departamento onde se faz necessdrio cumprir prazos, ja
que se trata da saude financeira da empresa e qualquer pagamento em atraso gera 6nus,
é possivel identificar que o time trabalha melhor seguindo processo” (Gestora financeira).
“Com certeza seguindo processos, pois, ao fazer as coisas da forma que achar melhor, o
tempo despendido em determinada tarefa ndo é aproveitado ao maximo, o que pode levar o
colaborador a “multitarefas” (Assistente Financeiro).
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Em relacdo aos fatores externos e internos que contribuem negativamente na execu-
cdo do processo a gestora financeira deu as seguintes respostas respectivamente: “Falha
da comunicacdo, desorganizacao, omissao de responsabilidade”; “Temos alguns processos de-
finidos, mas as pessoas de outros setores acabam ndo seguindo os mesmos, o que impacta di-
retamente no resultado e atrasa as tarefas de rotina”. (Gestora financeira). Em concordancia
com a gestora, a assistente financeira concedeu as seguintes respostas: “Falha da comunicacdo,
desorganizacdo, desrespeito as regras”; “Apesar de termos alguns processos definidos, pessoas
de outros setores ndo seguem 0s mesmos, 0 que impacta diretamente no resultado e atrasa as
tarefas” (Assistente Financeiro).

Sobre a existéncia de uma padronizacado na elaboracdao dos manuais de processos organiza-
cionais, as entrevistadas discordaram. Enquanto a gestora do setor financeiro afirmou que: “Esta
em execucao, mas existe”. A assistente financeira “Nao, cada setor mapeia suas tarefas de forma
independente” (Assistente Financeiro). Em relacdo a padronizacdao do manuseio dos processos,
o método mais convencional é o fluxograma, que torna mais simples a representacao das ativi-
dades e rotinas do setor, com simbolos de facil entendimento, além de destacar as sequéncias
de tarefas (CURY, 2017).

Quanto a disponibilizacdo de ferramentas para elaboracao e divulgacdo dos processos por
parte da empresa, as entrevistadas responderam que atualmente utilizam a ferramenta Zoho Con-
nect, mas que estdao em processo de adaptacdo e por isso ainda utilizam o e-mail, conforme res-
posta da gestora financeira: “Disponibiliza, atualmente utilizamos o Zoho Connect, estamos em
processo de adaptacdo, por isso ainda usamos e-mail” (Gestora financeira), e da sua assistente
financeira: “Estamos tentando utilizar apenas uma ferramenta para elaboracdo dos processos que
€ 0 Zoho. Porém, o meio que ainda é mais utilizado no momento é o e-mail”’ (Assistente Financeiro).

Ao serem questionadas sobre acreditarem que a forma como os processos sdo divulgados
é suficiente e de facil acesso, ambas entendem que sim, mas que a cultura da empresa precisa
de melhoria, conforme resposta da gestora financeira: “Sim, o que precisa ser mudado é a cul-
tura da empresa na busca pela informacdo. As pessoas possuem uma certa resisténcia a seguir
o processo e se manter atualizado” (Gestora financeira). Concordando com a gestora financeira,
a assistente financeira respondeu que: “Sim, os processos sao divulgados de forma que todos
tenham acesso, mas a cultura da empresa precisa mudar” (Assistente Financeira).

Diante das respostas das entrevistadas, verificou-se que um dos grandes problemas nos
processos, ndo s6 do setor financeiro, é a falta de comunicacao e a falta de padronizacao dos
processos. E importante destacar que as colaboradoras que foram entrevistadas est3o cientes
de que os processos organizacionais precisam de incrementos e irdo colaborar com a busca do
aperfeicoamento dos processos, a fim de melhorar a satisfacdo do setor financeiro e, conse-

quentemente, dos demais setores.
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4.3 PROPOSTAS DE MELHORIAS PARA O SETOR

Dentre as colocacoes relatadas pelas entrevistadas, fica evidente que o setor em que elas
estdo alocadas segue um determinado padrao, contudo a organizacao de maneira geral ndo os
segue. Pode-se observar pelas falas das entrevistadas que essa falta de padronizacdo faz com
que surjam gaps na estrutura de trabalhos, que ndo devem afetar sé o financeiro, como também
outros setores da organizacdo. Diante dos resultados revelados foram detectadas as seguintes
necessidades de melhoria:

» Padronizacao dos processos e melhoria dos ja existentes;

e Estabelecimento de acordo com o setor comercial, a fim de melhorar a comunicacao e

fazer a interligacdo entre os processos;

» Fortalecimento da autonomia direcionada a tomada de decisbes por setor.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Afinalidade desta pesquisa foi alcancada por meio dos objetivos especificos: mapear o pro-
cesso do setor administrativo/financeiro da empresa MM Servicos EIRELI, identificar os pontos
fortes e fracos do processo de contas a pagar e a receber, para, a partir das falhas encontradas,
propor intervencoes para a melhoria do processo.

Por mais que a pesquisa focasse em um Unico setor, no momento da entrevista as entre-
vistadas relataram falhas processuais da administracdo de uma maneira geral, o que é normal
quando se trata de pesquisas qualitativas, o campo pode mostrar muito mais do que é buscado
inicialmente. Isso pode ser muito rico tanto para a pesquisa, quanto para a organizacao.

Como uma limitacdo desse estudo, até para a organizacdo que aqui foi relatada, é impor-
tante salientar que pode haver uma certa tendéncia nas respostas, uma vez que as entrevistadas
s6 foram de um Unico setor. Sendo assim, ndo é possivel concluir sobre a organizacdo como um
todo. Ha de se destacar também, por se tratar de um estudo de caso muito especifico, esta pes-
quisa ndo é passivel de generalizacao.

Recomenda-se como melhorias para o setor financeiro da empresa as seguintes taticas:
1) padronizacdo dos processos e melhoria dos ja existentes; 2) estabelecer acordo com o setor
comercial, a fim de melhorar a comunicacao e fazer a interligacdao entre os processos; 3) forta-
lecimento da autonomia direcionada a tomada de decisdes por setor. Foi feito e apresentado
um relatério Formal a gestora financeira, em que ela analisou e aprovou as melhorias sugeridas,

informando que serdo postas em pratica no decorrer do ano de 2020.
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O estudo comprovou, com base nos resultados descritos, como a falta do mapeamento e
padronizacao dos processos podem causar retrabalho, além do efeito negativo que causa aos
colaboradores do setor, como por exemplo a desmotivacao, insatisfacdo com o trabalho e dimi-
nuicdo da produtividade, como também é destacado no estudo de White e Cicmil (2016). Assim,
conclui-se que o mapeamento e a padronizacdao poderao possibilitar maior desempenho dos
colaboradores na realizacdo de suas tarefas diarias, pois ndo causardo retrabalho e nem impac-
tardo na entrega das tarefas, nem no cumprimento das metas, fazendo com que a rotina de tra-

balho didria possa ser executada da melhor forma possivel.
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