UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA
FACULDADE DE ADMINISTRAGAO, CIENCIAS CONTABEIS, ENGENHARIA DE
PRODUCAO E SERVICO SOCIAL

PROPOSTA DE ADEQUAGAO DA AREA DE DEPARTAMENTO PESSOAL EM
UMA MICROEMPRESA DO SETOR DE CONTABILIDADE BUSCANDO A
CERTIFICAGAO ISO 9001:2015

JULIANA CHIQUITO E SOUZA

ltuiutaba — MG
2022



PROPOSTA DE ADEQUAGAO DA AREA DE DEPARTAMENTO PESSOAL EM
UMA MICROEMPRESA DO SETOR DE CONTABILIDADE BUSCANDO A
CERTIFICAGAO ISO 9001:2015

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado a
Coordenacao da Faculdade De Administracdo, Ciéncias
Contabeis, Engenharia De Producéo E Servico Social da
Universidade Federal de Uberlandia, para obten¢do do
grau de Bacharel em Engenharia de Producao.

Orientador: Prof. Dr. Ricardo Batista Penteado.

ltuiutaba, 02 de fevereiro de 2022.

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Ricardo Batista Penteado
Universidade Federal de Uberlandia

Prof. Dr. Luis Fernando Magnanini de Almeida
Universidade Federal de Uberlandia

Prof. Dr. Lucio Abimael Medrano Castillo
Universidade Federal de Uberlandia

ltuiutaba - MG
2022



Este trabalho é todo dedicado aos meus pais, pois é
gracas ao esfor¢o deles que hoje posso concluir o
meu curso; a Deus, pois sem Ele eu nao teria
capacidade para desenvolver este projeto; aos meus
professores que durante os anos me ajudaram a
aumentar meu conhecimento; e a todos os que me

ajudaram ao longo desta caminhada.



LISTA DE ILUSTRAGOES

Figura 1 llustracdo da sequéncia de etapas para implementacao da ISO

9001:2015 14
Figura 2 Representacéao grafica IDEFO 18
Figura 3 Mapeamento IDFO do processo de folha de pagamento 22



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 Estrutura ISO 9001:2015 em comparagao com a ISO 9001:2008 13
Quadro 2 Misséo, visdo e valores da empresa 20
Quadro 3 Escopo da ISO 9001:2015 na empresa analisada 21



SGQ
ABNT
CAGED
FGTS
FIPS
IDEF
INMETRO
INSS
IRRF
ISO
OCCs
PDCA
POP

LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

Sistema de Gestdo da Qualidade

Associacao Brasileira de Normas Técnicas
Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
Fundo de Garantia do Tempo de Servigo

Federal Information Processing Standarts
Integration Definition Methods

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial
Instituto Nacional do Seguro Social

Imposto de Renda Retido na Fonte

International Organization for Standardization
Organismos Credenciados de Certificacédo

Plan, Do, Check e Act

Procedimento Operacional Padrao



Sumario

1. CONTEXTUALIZAGAO E JUSTIFICATIVA......cooreeereereeerae e ens e ses e sesneseene e s 10
2. FUNDAMENTAGAO TEORICA ........oooeeeeeceretreteees e sesse e e sessesessssessssassssnesssnas 11
2.1 CERTIFICACAO NORMA ISO 9001:2015 .......cueoeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 11
2.1.1 Conceito da organizagao ISO e desenvolvimento da familia ISO 9000 ...11

2.1.2 Definigao e estrutura ISO 9001:2015 ... iieerieeiie e 12

2.1.3 Implementag@o 1ISO 9001:2015......coeeiiiie e e 14

2.2 CONTABILIDADE ......oooiitiee ettt este e e e e e s e e enneeeas 15
2.2.1 Departamento PeSS0al ........coeveiiiiiiiiiiii e 16

2.2.2 Folna de pagamento ..........ooiiiiiiiiiiiii e 16

2.3 MAPEAMENTO IDEFO .....coiiiiiiieiiie ettt e 17

3. METODOLOGIA ... eeeeeeeresmrersreesssmeessssme e s s s meeesssmeessneessssneessssneessssnnesnsnnessnnes 18
4. RESULTADOS ........ooiiieeireeerssmeessmressssmeesessnsessssme e sessmsssmsessssmsesssnsessssnsesssssesan 19
4.1 APRESENTACAO DA EMPRESA .......cooouoeeeeeeeeeeeee e, 19
4.2 MAPEAMENTO DA REALIDADE EMPRESARIAL ......cocciiiiiiie e 21
4.3 ESTUDO DE CASO .....ciiiiieeieeeie ettt a e e e e entee e e e e e nnnneeeaeeannes 23

5. CONSIDERAGOES FINAIS.........cceeieeeeeerierereneeseseesesssseesesssssssesssssssessssessssssesses 25
REFERENCIAS .......ccoteteeteteaeetessesssassessssssssssssssssssssesssssssssssssenssssssssnssssssssssssssssssnssns 26
APENDICE .......ooveieteeeuceeeaseeteseesssassesssssssssssesesssssssssssessssssesssssssnssssssssnssssnssssssnsssssnen 28



PROPOSTA DE ADEQUAGAO DA AREA DE DEPARTAMENTO PESSOAL EM
UMA MICROEMPRESA DO SETOR DE CONTABILIDADE BUSCANDO A
CERTIFICAGAO ISO 9001:2015

Resumo:

A demanda para a obtengao do certificado ISO 9001:2015 aumenta a cada dia, visto
que auxilia na competitividade das empresas de todos os tamanhos e areas, criando
um Sistema de Gestao da Qualidade. Com isso, a busca pela melhoria continua pode
ser realizada através de procedimentos destinados a aprimorar um departamento
dentro da empresa, para entdo diminuir a resisténcia a mudangas, a burocracia e
aumentar a comunicagao entre clientes internos e externos. A partir dessas ideias um
método de implementacéo do sistema de gestdo de qualidade foi criado por Carpinetti
e Gerolamo (2016), que é dividido em cinco etapas em que se (1) diagnostica a
situagdo empresarial, (2) lista as necessidades e a equipe responsavel, (3) realiza a
parte tedrica do projeto, (4) implanta o sistema, (5) realiza auditoria e certificagdo ISO
9001:2015. A microempresa estudada é um escritorio de contabilidade localizado em
uma cidade no interior de Sao Paulo, que esta interessado em obter a certificagao
referente ao servigo de folha de pagamento, realizado pelo departamento pessoal, e,
com isso, o0 objetivo desse trabalho € preparar a empresa para a implantacéo, atraves
da analise dos processos e planejamento de ag¢des responsorias. Por meio de uma
pesquisa aplicada de estudo de caso com carater exploratorio, visto que analisa os
pontos de vistas dos funcionarios envolvidos e explica a causa dos acontecimentos.
Por fim, foi possivel identificar que a empresa tem capacidade para conseguir a
certificacdo no servigo escolhido, se visar as melhorias sugeridas e superar as
dificuldades.

Palavras-chave: ISO 9001:2015; Sistema de Gestido da Qualidade; Melhoria
continua; Folha de pagamento.

Abstract:

The demand for obtaining the 1ISO 9001:2015 certificate increases every day, as it
helps companies of all sizes and areas to compete, creating a Quality Management
System. With this, the search for continuous improvement can be carried out through
procedures aimed at improving a department within the company, to then reduce
resistance to changes, bureaucracy and increase communication between internal and
external customers. Based on these ideas, a method for implementing the quality
management system was created by Carpinetti and Gerolamo (2016), which is divided
into five stages in which (1) the business situation is diagnosed, (2) the needs and the
team are listed. responsible, (3) performs the theoretical part of the project, (4)
implements the system, (5) performs ISO 9001:2015 audit and certification. The
microenterprise studied is an accounting office located in a city in the interior of Sdo
Paulo, which is interested in obtaining certification regarding the payroll service, carried
out by the personnel department, and, therefore, the objective of this work is to prepare
the company for the implantation, through the analysis of the processes and planning
of responsible actions. Through an exploratory case study applied research, as it



analyzes the points of view of the employees involved and explains the cause of the
events. Finally, it was possible to identify that the company has the capacity to obtain
certification in the chosen service, if it aims at the suggested improvements and
overcome the difficulties.

Keywords: ISO 9001:2015; Quality Management System; Continuous improvement;
Payroll.



1. CONTEXTUALIZAGAO E JUSTIFICATIVA

As empresas sabem que a competitividade é necessaria para o crescimento,
e, com isso, precisam de bons métodos e uma forte cultura empresarial para aumentar
a quantidade de clientes e a qualidade de servigos.

Com isso, a Norma ISO 9001:2015 pode ser utilizada pelas empresas, visto
que é uma certificagcdo que busca garantir que o Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ) seja realizado corretamente, de acordo com os padrdes pré-estabelecidos pela
empresa, buscando a melhoria continua e a satisfagdo dos clientes e colaboradores
a partir de um consenso conhecido mundialmente sobre boas técnicas de gestéo
(MELLO et al., 2009).

O presente artigo estuda um escritério de contabilidade localizado no interior
de Sao Paulo, que atua na cidade desde 2006 e identificou a necessidade de melhorar
seus processos Vvisto que novas empresas contabeis continuam se consolidando na
cidade.

Dessa forma, o objetivo deste trabalho € adequar o processo da folha de
pagamento, que é um servigo realizado pelo departamento pessoal, a partir das
etapas sugeridas por com Carpinetti e Gerolamo (2016), destacando os problemas da
realizagao desse servigo e explorar maneiras de padronizar esse processo através de
sugestdes, para que a empresa, depois de aplicar as melhorias e estruturar o seu
sistema de gestdo da qualidade, consiga obter a certificacdo 1ISO 9001:2015.

Este estudo esta divido em cinco segbes principais: (1) contextualiza o tema
abordado, a empresa de estudo e o objetivo do mesmo; (2) é referente a revisdes
bibliograficas de autores das areas referentes a definicdo e implementacao da ISO
9001:2015, contabilidade, departamento pessoal, folna de pagamento e sobre o
mapeamento de processos pela técnica IDEFO; (3) explica a metodologia realizada;
(4) mapeia e esclarece o processo de folha de pagamento, evidenciando os problemas
e as melhorias que podem guiar a empresa para a certificagdo; e por ultimo, (5) as

consideragdes finais do autor destacando as limitacdes e trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Esta secao apresenta a fundamentacgao tedrica sobre a Norma ISO 9001:2015,

sobre contabilidade e folha de pagamento.

2.1 CERTIFICACAO NORMA ISO 9001:2015

O presente topico tem por finalidade apresentar os conceitos da organizagao
ISO e da formacéao da familia ISO 9000, definicao e diferencas da revisao de 2015 e

a implementagdo da Norma em estudo.

2.1.1 Conceito da organizagao ISO e desenvolvimento da familia ISO 9000

A International Organization for Standardization (1ISO) é derivada do grego
“isos” que significa “iguais” e foi escolhido por causa do propésito da entidade:
padronizagdo. A organizagdo ISO foi criada na Suiga em 1947 com o objetivo de
estabelecer padrées de qualidade internacionais relacionados a engenharia
(ZACHARIAS, 2001). A abreviacao ISO é universal e ndo muda a sigla de acordo com
a traducgao de cada lingua.

De acordo com Zacharias (2001), a ISO é composta pelos representantes dos
paises membros, e no Brasil, a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
exerce esse papel. O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial (INMETRO) é o 6rgao responsavel pela fiscalizagdo, que determina as
instru¢des que os Organismos Credenciados de Certificagdo (OCCs) precisam seguir
depois que conquistam o certificado 1SO.

As Normas participantes da ISO 9000 sado orientacbes para coordenar o
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). O foco destas Normas é padronizar todos
os fatores relacionados a cadeia de suprimentos da organizagdo, como servigos,
produtos e processos, além de fornecerem quais sao as ferramentas que as empresas
precisam utilizar para cumprirem os requisitos de qualidade, buscando a satisfagao
do cliente (HERAS-SAIZARBITORIA; BOIRAL, 2013).
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Deve-se documentar e evidenciar todos os procedimentos padronizados de
acordo com cada Norma publicada. E possivel aplicar-se essas Normas em qualquer
tipo de empresa pois elas s&o genéricas (BANKS; SAMED, 2017).

A familia ISO 9000 é formada por 4 Normas internacionais: ISO 9000 (SGQ —
Fundamentos e vocabulario); I1ISO 9001 (SGQ - Requisitos); ISO 9004
(Gerenciamento para o sucesso Sustentavel de uma organizagdo. Uma abordagem
de gerenciamento de qualidade); e ISO 19011 (Diretrizes para Auditorias de Sistema
de Gestdo de Qualidade e/ou Ambiental) (BANKS; SAMED, 2017).

E importante ressaltar que a ISO 9001 é a Norma que apresenta os requisitos
para a organizacgao receber a certificagao, e que as outras sdo complementos dessa
buscando a melhoria continua (KIRCHNER et al.,2009).

2.1.2 Definigao e estrutura ISO 9001:2015

A Norma ISO 9001 € um modelo que auxilia na criagao de sistemas de gestao
da qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012). A gestao da ISO 9001 certifica que a
organizagao siga os padrdes de procedimentos pré-estabelecidos, englobando toda a
cadeia de suprimentos para que a qualidade do produto/servigo final seja satisfatoria
para o cliente. Algumas empresas buscam essa certificacdo para que o cliente tenha
a garantia da qualidade dos produtos/servigos e processos (MELLO et al., 2009).

Essa Norma ja passou por 4 revisdes desde seu langamento em 1987 (1994,
2000, 2008 e 2015). A ISO 9001:2015 ainda utiliza o ciclo PDCA, que é uma sigla
proveniente das palavras em inglés Plan, Do, Check e Act (planejar, executar, checar
e agir), como suporte, ja que pode ser utilizado em todos os processos e sistemas de
qualidade. Em relacdo a lideranca, de acordo com a nova versao, existe a alta
geréncia que fica em contato com o sistema de gestdo de qualidade no lugar do
representante da direcao. Em relacdo ao formato da estrutura da Norma, ocorreram

as mudangas apresentadas no quadro 1 (ABNT, 2015).
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Quadro 1 - Estrutura ISO 9001:2015 em comparagéo com a 1SO 9001:2008.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1. Escopo 1. Escopo
2. Referéncias normativas 2. Referéncias normativas
3. Termos e definigcdes 3. Termos e definigcdes
4. Sistema de gestao da qualidade 4. Contexto da organizagao
5. Responsabilidade da diregao 5. Lideranca
6. Gestado de recursos 6. Planejamento
7. Realizag&o do produto 7. Apoio
8. Medicéao, analise e melhoria 8. Operacéao
9. Avaliagao de desemprenho
10.Melhoria

Fonte: Adaptado de ABNT (2015).

Outra mudanca relevante da Norma de 2015 é a nao obrigatoriedade do manual
da qualidade, que antes era exigido abrangendo os documentos de todas as partes.
Hoje em dia, o que é requisitado € a informagdo documentada de apenas alguns
processos. E possivel iniciar o planejamento da certificacdo de acordo com as
informacdes disponiveis na organizacao e da forma que elas séo encontradas, ja que
esta informacgao nao dispbe de um padrao para ser apresentada.

Com isso, a documentacao apresentada pela empresa pode ser disponibilizada
no formato que mais convém a organizagcédo, como na forma de texto, fluxogramas ou
imagens, mas, buscando a facilidade do entendimento do auditor que ira implementar
a certificagdo (FISHER, 2016). O modo mais consistente para realizar uma audi¢éo é
através de competéncias auditivas, visto que as informacgdes podem ser apresentadas
de varios jeitos (PINTO, 2017).

De acordo com Hunt (2016), a publicagdo mais recente da Norma introduz o
conceito de conhecimento organizacional, que visa disponibilizar as informagdes
necessarias para realizar um processo de maneira adequada para todos os
funcionarios, mesmo que ocorra troca de turnos ou de pessoal, garantindo a qualidade
do produto/servigo. Essas mudancgas aconteceram para que essa norma conseguisse
se adaptar as mudangas que acontecem nos ambientes das organizagoes.

Portanto, com a implantagdo da ISO 9001, a organizagao fica mais confiante
de que consegue fornecer produtos/servigos e realizar seus processos para que
atendam a expectativa do cliente e de acordo com leis e regulamentos (RODRIGUES;
VARGAS; SANTOS, 2016).
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2.1.3 Implementagao ISO 9001:2015

A implementagao da ISO 9001:2015 é dividida em cinco partes, sendo elas,

respectivamente: diagnostico de pré-implementacéo; levantamento das necessidades

e planejamento do sistema; projeto do sistema; implementagcdo e auditoria de
certificacdo (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

De acordo com Carpinetti e Gerolamo (2016), as etapas sdo explicadas da

seguinte maneira:

Primeira etapa: diagnostica-se a real situagao da organizagao;

Segunda etapa: € realizada uma listagem das necessidades, onde define-se a
equipe que ira implantar o sistema, contendo um responsavel pela alta direcao;
Terceira etapa: € realizado o projeto, que € dividido em escopo, politica e
objetivos; mapeamento de processos; e projeto dos processos de gestdo da
qualidade;

Quarta etapa: é realizada a implementagdo do sistema, onde acontecem
treinamentos e revisdes, sem uma duragao pré-determinada.

Quinta etapa: é realizada a conclusao do processo, a auditoria e a certificacao.

A figura 1 demonstra as etapas.
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Figura 1 — llustragcdo da sequéncia de etapas para implementacdo da ISO 9001:2015.

4 i

I I Etapa | - Levantamento
Etapa 0 - Diagndstico das necessidades e

pré-implementacéo planejamento do sistema

Etapa |l - Projeto Etapa Il - Implantagdo Etapa IV - Auditoria de
do Sistema certificagdo

1I-1 - Defini¢do do escopo, politica e lil-1 - Treinamento nos V-1 - Defini¢do do organismo
objetivos do sistema da qualidade procedimentos de trabalho certificador
Il-2 - Mapeamento dos Processos da lll-2 - Implantacdo dos processos, IV-2 - Planejamento e realizacdo das
Organizacdo procedimentos e outros documentos auditorias
Il-3 - Projeto dos processos de Ill-3 - Revisdo dos processos, V-3 - Andlise de resultados e tomada
gestdo da qualidade procedimentos e documentos de acdes para a melhoria do sistema

Ill-4 - Treinamento de auditores
Internos

Ill-5 - Auditoria interna

lll-6 - Andlise de auditorias e
definigdo de planos de agbes

lll-7 - Acompanhamento de acdes
de melhoria (anélise critica)

Fonte: Adaptacéo de Carpinetti e Gerolamo (2016).

Existem alguns obstaculos para realizar essa implantagao que resultam da falta
de engajamento da alta diregao, da resisténcia a mudangas culturais e das barreiras
entre departamentos (BOUNABRI et al., 2018).

2.2CONTABILIDADE

Contabilidade € uma ciéncia social que estuda o patriménio da empresa
(pessoa juridica) e da pessoa fisica, auxilia no seu controle e € o meio que
disponibiliza todas as informagdes necessarias para a tomada de decisdes internas
e/ou externas na organizacédo (MARION, 1998).

Para Greco e Arend (1997), um patrimdnio € definido como um composto de
bens materiais e imateriais que tém valor em moeda e que podem ser usados no giro
das suas atividades, desde que esses bens sejam ligados a organizagao.

Segundo Sant'Anna (2012) e Barros (2013), a memodria humana funciona com
algumas limitagdes, com isso, o surgimento da contabilidade se faz necessario pois o

profissional contabil consegue registrar as mudancas patrimoniais e as informacodes
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referentes ao estado econdémico, financeiro e administrativo da empresa e apresenta-
las ao gestor por meio de relatérios, para que a organizagao consiga certificar-se de
que seu negécio esta sendo executado de acordo com os planos previamente
tracados e aspirando novas diregdes para o futuro.

Uma das caracteristicas das empresas de contabilidade € a organizagao dos
departamentos, que sao divididos em diretoria, gerencia técnica, e departamento
comercial que pode ser dividido em quatro outros departamentos: legal, fiscal, pessoal
e contabil (ANANIAS, 2017).

2.2.1 Departamento pessoal

O departamento pessoal possui, dentre outras funcdes, a de orientar a empresa
ou setores dentro da mesma, prevenindo reclamacdes trabalhistas, tratar dos
assuntos referentes aos empregados desde a contratacdo até o desligamento,
realizacdo da folha de pagamento, férias, licencas em geral, 13° salario e afins
(MORAES et al., 2018).

Os colaboradores desse setor, precisam entender a contabilidade trabalhista
(calculo de folha de pagamento, férias etc.), com o intuito de verificar o trabalho
realizado pelo contador, mas principalmente para utilizar essas informacdes a fim de
conseguir tragar estratégias de desenvolvimento. Com isso, o departamento pessoal
precisa ser composto por profissionais capacitados, tendo uma forte ligacdo com o
desenvolvimento do negoécio e em melhorar e multiplicar o desempenho dos
colaboradores, através de treinamentos, estudo de cargos e salarios, criagao de plano
de carreira e como apoio as areas de negocio na composicdo de equipes
(BROGIO,2016).

2.2.2 Folha de pagamento

O uso da folha de pagamentos é obrigatério e previsto na Lei n°® 8.212/91, da
Consolidacao da Legislagao Previdenciaria — CLP (BRASIL, 1991) e esta vigente na
Consolidacao das Leis do Trabalho - CLT pela Lei n°® 5.452/43 (BRASIL, 1943) e, de
acordo com Art. 459, § 1.° da CLT, o limite para pagamento mensal é até o 5° dia util

do més seguinte.
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A folha de pagamento € um demonstrativo de registros financeiros como
salario, bénus, vencimentos e descontos. O documento padrao utilizado para esse
resumo € o holerite ou o contracheque. Nesse documento é necessario conter
informagdes sobre a empresa empregadora, sobre o funcionario, todos os proventos
e descontos de impostos e contribuigdes como Fundo de Garantia do Tempo de
Servigo (FGTS), Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e Imposto de Renda
Retido na Fonte (IRRF), e o valor liquido a receber referente ao més anterior
(RIBEIRO, 2014).

2.3MAPEAMENTO IDEFO

O Integration Definition Methods (IDEF) é definido como um grupo de técnicas
de modelagem de processos que esta inserido no Federal Information Processing
Standarts (FIPS), e foi criado na década de 1970 quando a Forga Aérea Norte
Americana percebeu a necessidade de melhorar a produtividade da manufatura
utilizando a ciéncia da computacdo pelo Program for Integrated Computer Aided
Manufacturing (ICAM) (FIPS, 1993).

A técnica IDEFO foi criada para construir um modelo funcional que pode ser
descrito como uma reproducdo estruturada de processos inserido em um sistema
modelado. Quando a area de modelagem é referente a um projeto, essa técnica pode
ajudar a definir as especificagdes das fungdes e também projetar a implementagéo de
acordo com esses requerimentos (LEAL et al., 2007).

Para Leal, Almeida e Montevechi (2008), na representagcao grafica dessa
técnica, existem elementos e textos, dispostos de maneira ordenada, com o objetivo
de facilitar o entendimento da modelagem através de logica e a interagdo entre as
tarefas. Os elementos sao divididos entre setas, caixas, regras e diagramas. As
atividades e processos sao representadas pelas caixas; dados referentes a esses
processos sao representados pelas setas; as regras apontam como os dados sao
utilizados; e por fim, os diagramas determinam o formato para a descricdo da

modelagem. Pode-se observar a representacao grafica da técnica IDEFO na figura 2.
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Figura 2 — Representacao grafica IDEFO.

Controles

Entradas —» Processo » Saidas

!

Mecanismos

Fonte: Autoria propria (2021).

Os dados representados pelas setas no IDEFO sao:

e Entradas: dados que a partir do processo, sao transformados em saidas
e essas setas sao conectadas pelo lado esquerdo do processo;

e Saidas: dados que sao criados a partir do processo e essas setas sao
conectadas pelo lado direito do processo;

¢ Mecanismos: dados que mostram a execuc¢ao do processo e essas setas
sdo conectadas pelo lado de baixo do processo;

e Controles: dados que mostram as condi¢gdes para a execucido do

processo e essas setas sdo conectadas pelo lado de cima do processo

3. METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada de estudo de
caso, de carater descritivo, em que analisa e relaciona a Norma ISO 9001:2015 com
a folha de pagamento que € um servico prestado na area de contabilidade pelo
departamento pessoal através da implementagao sugerida por Carpinetti e Gerolamo
(2016).

A pesquisa é descritiva, pois para Gil (2002), leva em consideragao as opinides

e o dia a dia dos funcionarios e de suas tarefas, relacionando com um servigo em
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especifico e o tempo necessario para sua realizagado. E, para Gonsalves (2003), o
foco do estudo € apresentar as caracteristicas do objeto.

A partir do brainstorm inicial, foi possivel identificar o problema em relagao ao
servigo de folha de pagamento e seu prazo de finalizagéo, e com isso, foi realizado
um estudo bibliografico aprofundado sobre os temas em questdo, entrevistas
semiestruturadas com os funcionarios e sugestées de melhorias no processo.

Com isso, a coleta de dados foi realizada a partir de pesquisas de campo com
observacgbes e participagdes como brainstorm, analise de documentos oficiais da
empresa como relatérios e documentos legais (leis e normas) e referéncia de autores

das areas de qualidade e de contabilidade.

4. RESULTADOS

Esta secao é dividida em trés partes: a primeira apresenta a empresa estudada,
seus principais servigos e qual vai ser o escopo da Certificacdo 1ISO 9001:2015; a
segunda detalha o mapeamento da realidade empresarial no servico de folha de
pagamento; e a ultima evidencia melhorias continuas que visam a padronizagao e a
diminuicdo da resisténcia a mudancgas, que sao passos necessarios para obter a
certificagao 1ISO 9001:2015.

4.1 APRESENTAGCAO DA EMPRESA

A empresa analisada iniciou suas atividades em uma cidade no interior de Sao
Paulo no més de fevereiro de 2006, constituindo-se no segundo escritério de
contabilidade da cidade. E uma empresa familiar em que o dono & o contador, e tem
trés funcionarios: um analista de departamento pessoal, um escriturario e um auxiliar

de escritério. O quadro 2 apresenta a missao visédo e valores do escritorio.
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Quadro 2 — Misséao, visdo e valores da empresa.

MISSAO “Oferecer solugdes contabeis, administrativas e
personalizadas de acordo  com as
necessidades individuais de cada cliente,
buscando a qualidade e confiabilidade dos
servigos.”

VISAO “Ser o melhor e mais conhecido prestador de
servigos contabeis e administrativos da cidade
em que atua, priorizando a melhoria continua
dos servigos oferecidos.”

VALORES - Integridade;

- Visao para negécio;

- Espirito de equipe;

- Comprometimento;

- Agilidade;

- Etica;

- Melhoria Continua;

- Satisfacao dos clientes.

Fonte: Adaptagédo do manual da qualidade da empresa (2021).

De acordo com o manual da qualidade da empresa, a politica da qualidade é
“oferecer servigos de contabilidade e administrativos eficientes e eficazes, por meio
do gerenciamento da qualidade e busca da melhoria continua dos nossos processos,
prezando a exceléncia no atendimento dos clientes e a transparéncia na prestacao de
servigcos”, e é conhecida pelos funcionarios e clientes.

O objetivo da qualidade é “buscar alcangar a melhoria dos processos, com base
em analises dos dados obtidos, através de pesquisas de satisfacdo dos clientes,
registro de reclamacgdes dos clientes e pesquisas de satisfacdo dos funcionarios”.

O escritério de contabilidade realiza servigos como abertura de empresas,
escrituragdo contabil e tributaria, entrega das obrigagbes assessoérias, emissdo de
certificados negativos de débitos, encerramento de empresas e assessoria trabalhista
que envolve a folha de pagamento dos colaboradores, emissao de guias como INSS,
FGTS e IRRF, processar os documentos de contratacoes e demissdes de
colaboradores e preencher o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(CAGED).

Por ser um dos escritérios de contabilidade mais antigos da cidade, a empresa
procurou uma maneira de melhorar a competitividade através da adaptacédo e
melhoria do seu método de gestédo pela certificagdo ISO 9001: 2015 no servigo de

folha de pagamento.
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O escopo do projeto escolhido para obter a certificagao ISO 9001:2015 é a folha
de pagamento. O quadro 3 apresenta o escopo do Sistema de Gestao da Qualidade,

as exclusdes e o objeto que faz parte do escopo da certificagéo.

Quadro 3 — Escopo da ISO 9001:2015 na empresa analisada.

ESCOPO DO SGQ O Sistema de Gestdo da Qualidade
desenvolvido e utilizado na organizagéo busca
o continuo desenvolvimento estratégico da
qualidade e da satisfacao de seus clientes e
colaboradores na prestacdo de todos os
servicos oferecidos.

EXCLUSOES E objeto de exclusdo deste documento o item
8.3 (Projeto e desenvolvimento de produtos e
servicos) da Norma base 1SO 9001:2015.
ESCOPO DA CERTIFICACAO E objeto de escopo de certificacdo [SO
9001:2015 a Prestacao de servicos de Folha de
Pagamento realizada pelo departamento
pessoal.

Fonte: Autoria propria (2021).

4.2MAPEAMENTO DA REALIDADE EMPRESARIAL

O processo de folha de pagamento é extenso e tem um prazo a ser realizado.
De acordo com Art. 459, § 1.°da CLT §1.°, o limite para pagamento mensal € até o 5°
dia util do més seguinte, sendo iniciado no primeiro dia util desse més (BRASIL, 1943).
A visualizagao das etapas através do mapeamento IDEFO identifica a pessoa
responsavel pelo processo e como ela realizou a transformacéo de dados de entrada

para dados de saida. Com isso, temos a figura 3.
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Figura 3 — Mapeamento IDFO do processo de folha de pagamento.

1 2 3 4
ENV~IAR ABRIR O ESCOLHER ESCOLHER
CARTAO DE »| SISTEMA DO »| EMPRESAE > FUNCIONARIO
PONTO ESCRITORIO COMPETENCIA
cliente e-mail ou funcionario A funcionario A sistema funcionario Al sistema
pessoalmente escritorio escritério
\J
5 6 it 8 dados de
EMITR | vrveatl APURAR | LANGAR quantidade
HOLERITE |~ HORAS h HORAS e
PAGAMENTO tipo de hora
funcionario B| sistema funcionario sistema funcionario A sistema funcionario A sistema
escritdrio escritdrio NAO escritorio escritdrio
2 ABRIR a8 CONFERIR L EXPORTAR
PROGRAMA B ATUALIZA(;AO » ARQUIVO DA
SEFIP FOLHA
funcionario B funcionario B programa funcionério Bprograma
SEFIP SEFIP
16| SALVAR 15 14
PROTOCOLO | TRANSMITIR L ABRIR SITE L SALVAR
DE ARQUIVO [ DA CAIXA N ARQUIVO
TRANSMISSAO
funcionario B | computador funcionario B site da caixa funcionario B funcionario B computador
vfuncionério B funcionario B
17 18 19 20
ABRIR
GERAR EMITIR ENTREGAR art. 465
PROGRAMA > - > |«
GUIAS da CLT
SEFIP GEFIP GUIAS
T T 1‘ T T qualquer l ’
funcionario B funcionario B programa  funcionario B programa funcionario | €-mail
SERP SEFIP cliente

Fonte: Autoria propria (2021).

O processo de folha de pagamento apura os dados de um més x (do dia 1 ao
dia 30) e tem um prazo de até o 5° dia util do més subsequente (més x+1) para ser
finalizado. Ele se inicia quando (1) o cliente disponibiliza o cartdo de ponto de todos
os funcionarios, seja via e-mail ou entregando pessoalmente, para o escritorio (a partir
do dia 1 do més x+1);

Em seguida, o funcionario A do escritorio (2) abre o sistema, (3) seleciona a
empresa e a competéncia desejada, (4) seleciona o funcionario que deseja langar as
horas, (5) digita o cartdo de ponto (horarios de entrada, almoco e saida de cada dia
do més) desse funcionario no sistema e (6) langa no sistema informagdées como:

quantidade de horas trabalhadas, horas extras, dias trabalhados, beneficios e valores
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de guias (INSS, FGTS, imposto de renda e contribuicdo) de acordo com o cédigo de
cada um (os passos 5 e 6 precisam ser feitos para todos os funcionarios da empresa);

Posteriormente, (7) o funcionario B abre o sistema do escritério e processa a
folha de pagamento, (8) emite os holerites, (9) abre o programa SEFIP, (10) confere
a atualizacdo do programa e (11) exporta o arquivo da folha de pagamento, (12)
confere se os valores e as bases estao corretos, se nao estiverem, volta para o passo
10, se estiverem, (13) salva o arquivo gerado no computador, (14) abre o site da caixa,
(15) transmite o arquivo salvo no computador para o site da caixa na area de
conectividade social, (16) salva o protocolo de transmissao gerado no computador,
(17) abre novamente o programa SEFIP, (18) gera a GEFIP, (19) emite as guias e
(20) entrega as guias até o 5° dia util do més seguinte (x+1) de acordo com o art. 465
da CLT (Consolidacao das Leis do Trabalho).

Atualmente, o prazo que o funcionario A tem para digitar o cartdo de ponto e
langar as informacdes extraidas dele, é de até 1 dia depois do recebimento, mas
muitos clientes disponibilizam o cartdo de ponto no 4° e 5° dia util do més seguinte,
fazendo com que o funcionario B tenha que trabalhar fora do periodo (gerando custos
para a empresa) para conseguir cumprir o prazo da CLT, ja que precisa esperar o
prazo que o funcionario A tem para realizar a atividade de langar os dados.

Outro problema evidente é o fato de que para muitos clientes, as guias sao
emitidas no dia do vencimento (5° dia util do més), ou s&o emitidas em um dia, mas a
entrega so é feita no dia de vencimento, e com isso, esses clientes ficam sujeitos ao
pagamento de multas caso ndo consigam busca-las no dia do vencimento ou caso
acontega algum imprevisto e nao realizem o pagamento no dia estipulado e gerando
um retrabalho para o funcionario B que precisa processar novamente a folha de

pagamento e todos os passos seguintes.

4. 3ESTUDO DE CASO

A percepcéao, entendimento da dimensao dos problemas citados anteriormente
e a definicdo de um comité da qualidade composto pelos trés funcionarios e pelo
gestor da empresa, entram na etapa 0 (diagnéstico pré-implementagéo) e na etapa |
(levantamento das necessidades e planejamento do sistema) do modelo sugerido

para implementacgéo da IS0 9001:2015 de Carpinetti e Gerolamo (2016).
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A etapa Il (projeto do sistema) engloba a criagdo de um manual da qualidade

contendo missao, visao, valores, politica da qualidade e matriz de cargos e fungdes

(disponivel no Apéndice — A), apresenta o mapeamento do processo referente ao

escopo da certificagédo (folha de pagamento) e a descrigao dos problemas dentro do

processo.

a)

b)

d)

Analisando esse processo, algumas melhorias podem ser sugeridas, como:
enfatizar para os clientes a importancia de enviar o cartdo de ponto no prazo,
criando um procedimento operacional padrao (POP) (disponivel no Apéndice —
B) em que consiste em (1) enviar e-mail de “lembrete” uma semana antes,
revisando os formatos corretos que os cartdes de ponto precisam ser enviados;
(2) em o cliente conferir os dados pessoais dos funcionarios, se todos os
horarios de entradas e saidas estao registrados e informar quais horas extras
serdo pagas e quais irdo para o banco de horas; (3) entregar ou enviar os
documentos para o escritorio até o segundo dia do més. A partir da conclusao
do passo a passo desse POP, a empresa pode adotar uma cultura de
‘recompensa” para o cliente, como por exemplo: um desconto no valor da
mensalidade paga ao escritorio sera aplicado;

diminuir o prazo em que o funcionario A digita e apura as informagdes do cartao
de ponto, como por exemplo: realizar a atividade em até um periodo depois do
recebimento do cartdo de ponto (se o escritério recebeu a informagao de
manha, o funcionario A precisa realizar a tarefa até o fim do dia; se o escritério
receber a informacao a tarde, o funcionario A precisa realizar a tarefa até o
horario de almogo do dia seguinte), visto que o prazo atual para realizagao
dessa tarefa é de 1 dia, através de capacitagéo de digitagdo e gestao de tempo
para o funcionario se organizar em relacéo a todas as tarefas e prioridades do
dia;

contratar um assessor contabil somente nos dias de fechamento de folha de
pagamento (do 1° dia util ao 5° dia util de cada més);

criar um POP (disponivel no Apéndice — B) em relagao ao final do processo em
que (1) um e-mail ou mensagem no celular é enviado para o cliente avisando
gue suas guias estao prontas e confirmando se o cliente ira retirar ou se precisa
que alguém entregue ou envie as guias; (2) outro e-mail ou mensagem de
celular é enviado para o cliente frisando a data de vencimento das guias e

explicando os impactos caso nao sejam pagas antes do dia limite;
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e) uso de indicadores para controle das respostas enviadas nos questionarios
padrées definidos no manual da qualidade e para frequéncia de preenchimento
deles.

A insercdo das melhorias esta na etapa lll (implantagdo) e serao realizadas
pelo comité da qualidade, a partir de treinamentos semestrais que refirmarao a cultura
da empresa sobre a importancia de realizar processos padronizados, a fim de evitar
desperdicio de tempo, de custo e agregar na qualidade do servigo, em busca da
melhoria continua e da diminuigédo da resisténcia a mudangas, para entao finalizarem
as etapas e obterem a certificagao 1ISO 9001:2015.

As barreiras para implantagédo destacadas por Bounabri et al. (2018) podem ser
controladas com a maior participacdo da direcao nas pesquisas de satisfacdo e
registro de reclamacgdo, abrindo caminhos para melhorar os obstaculos de

comunicacao entre clientes internos e externos, aprimorando a cultura empresarial.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme apresentado anteriormente, a implementacdo da ISO 9001:2015
pode ser feita em empresas de todos os tamanhos e de qualquer segmento. Para isso,
€ necessario mapear os processos, analisar os problemas, e a partir da padronizacao,
elaborar solugdes buscando sempre a melhoria continua.

Obter esse certificado é significativo quando o assunto € competitividade, visto
que os clientes sabem que a empresa preza pela qualidade dos seus servigos e a alta
diretoria mostra para seus colaboradores que se importa com o ambiente de trabalho.

O objetivo desse trabalho foi preparar um escritério de contabilidade de uma
cidade pequena para receber o certificado ISO 2001:2015 e, a partir de todas as
analises e sugestoes, é possivel afirmar que a empresa tem potencial para obter a
certificagdo no servigo escolhido, se ela se comprometer em seguir a politica da
qualidade e focar na maturidade da cultura organizacional.

Como dificuldades, tem-se a hesitagao da alta geréncia em contratar novos
funcionarios e a falta de comprometimento dos clientes em enviar as informagdes
corretas e dentro do prazo estabelecidos. Com essas analises, se estabelece como
recomendacgdes para pesquisas futuras, a possibilidade de acompanhar o processo

de certificagédo e a renovacgao dele.
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APENDICE A — MATRIZ DE CARGOS E FUNCOES

CARGO | Auxiliar de escritorio e Escriturario

FORMAGAO / ESCOLARIDADE

Minimo ensino médio completo

EXPERIENCIA MINIMA

Nao aplicavel

CONHECIMENTOS BASICOS

Informatica

Internet

RESPONSABILIDADE

- Recepcionar e atender clientes (balcao, telefone, redes sociais (whatsapp, facebook
e instagram), e-mail e outros formatos);
- Realizar servigos como:

e declaragdes simples (endereco, casamento, etc.);

e contratos de aluguel e de compra e venda;

e abertura de conta fisica e juridica e pagamento de boletos (representante
bancario);
emissao de nota fiscal eletrbnica de pessoas juridicas;
upload de documentos de clientes nos respectivos sistemas;
registro de funcionarios no sistema do escritorio;
langamento do cartdo de ponto dos clientes no sistema do escritério;
arquivar documentos de clientes nas respectivas caixas-arquivo ou pastas;
abertura de MEI (reunir documentagéao, gerar protocolo e emissédo de guias);

TREINAMENTOS

- Manual da Qualidade;

- Treinamentos relacionados a esta Matriz de Cargos e Funcgdes;

- Treinamento de ISO 9001: 2005;

- Treinamentos nao conformidades;

- Treinamentos de melhoria continua;

- Treinamentos relacionados aos processos que sao designados a esta funcao;
- Treinamentos de Atendimento aos Clientes;

- Treinamento os processos relacionados ao banco;

- Treinamento em digitagao.
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- Analista Departamento Pessoal

Graduacao em Ciéncias Contabeis completa

2 anos

Fechamento de folha de pagamento

Célculo de imposto, taxa e contribuicao

Processos de admissao/demissao

Controle de horario

Legislacao Trabalhista

- Fechamento de folha de pagamento;

- Controle de admissao/demisséo de funcionarios;
- Controle de férias de funcionarios;

- Emisséo de guias de contribui¢des;

- Apuracao de impostos;

- Controle de cartao de ponto;

- Atendimento ao cliente;

- Emissao de nota fiscal eletrénica;

- Langamento de notas fiscais de entrada e saida
- Entrega de obrigagdes assessorias.

- Manual da Qualidade;

- Treinamentos relacionados a esta Matriz de Cargos e Funcgoes;

- Treinamento de ISO 9001: 2005;

- Treinamentos nao conformidades;

- Treinamentos de melhoria continua;

- Treinamentos relacionados aos processos que sao designados a esta fungéao;
- Treinamentos de Atendimento aos Clientes;

Versdo Agosto de 2021
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APENDICE B — PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADROES (POPs)

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO — ENVIO DE CARTAO DE PONTO

1 - OBJETIVOS

Fornecer diretrizes padrées para a realizagdo da tarefa de envio de cartdo de ponto

realizada pelo cliente.

2 - PROCEDIMENTO

(1) Auxiliar administrativo (funcionario do escritorio) envia um e-mail “lembrete” para o
cliente uma semana antes do prazo inicial para realizagdo da folha de pagamento,
revisando os formatos corretos que os cartdes de ponto precisam ser enviados;

(2) cliente confere os dados pessoais dos funcionarios (nome, CPF e fungéo), se todos
os horarios de entradas e saidas estao registrados e informa quais horas extras serdo
pagas e quais irdo para o banco de horas;

(3) cliente entrega pessoalmente por meios eletrénicos (como e-mail ou mensagem

de celular) os documentos para o escritério até o segundo dia do més.

3 — RESULTADOS ESPERADOS

e Maior comprometimento dos clientes para envios dentro dos prazos;

e Diminuir a quantidade de retrabalho em que o auxiliar administrativo precisa
avisar ao cliente que estao faltando dados de entrada e saida e o reenvio do
mesmo;

e Diminuir quantidade de retrabalhado relacionado ao valor do holerite quando o
cliente n&o avisa se pagara ou se ira para banco de horas e o funcionario do

departamento pessoal calcula o valor errado.

ELABORADOR [ VISTO /| DATA APROVADOR [ VISTO / DATA EMISSOR / VISTO / DATA
Juliana Chiquito e Souza Socio-diretor Cliente
0212022 0272022 0212022
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - ENVIO DE GUIAS

1 - OBJETIVOS

Fornecer diretrizes padrdes para a realizacao da tarefa de envio de guias e holerites
relacionadas a folha de pagamento realizada pelo funcionario de departamento

pessoal.

2 - PROCEDIMENTO

(1) Funcionario de departamento pessoa envia um e-mail ou mensagem no celular
para o cliente avisando que suas guias estdo prontas e confirmando se o cliente ira
retirar ou se precisa que alguém entregue ou envie as guias;

(2) outro e-mail ou mensagem de celular é enviado para o cliente frisando a data de
vencimento das guias e explicando os impactos caso ndo sejam pagas antes do dia

limite;
3 — RESULTADOS ESPERADOS
Maior comprometimento dos clientes para pagamentos dentro dos prazos, diminuindo

a quantidade de retrabalho realizado pelo escritério do processo da folha de

pagamento quando as guias nao sao pagas até o vencimento.

ELABORADOR / VISTO /| DATA APROVADOR / VISTO / DATA EMISSOR / VISTO / DATA
Juliana Chiguito e Souza Socio-diretor Funcionario Dptg. Pessoal
02/2022 02/2022 02/2022
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