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Resumo

O presente trabalho procura desenvolver a partir dos conceitos da metodologia do FMEA
(Failure Mode and Effect Analysis), uma ferramenta de prevencdo adequada para identificar a
ocorréncia de falhas durante a producdo dos servigos das organizagdes contabeis,
especificamente, no setor fiscal, buscando com isso aumentar a qualidade na prestacdo de
servicos. Para alcangar esse objetivo, desenvolveu-se uma pesquisa bibliografica e descritiva, em
que ¢ apresentada uma andlise do tipo e efeito de falhas que podem surgir durante o processo de
apuracao dos imposto, bem como as etapas para aplicacao desta ferramenta neste processo. Pode-
se concluir que, com a aplica¢do da metodologia do FMEA, além de apontar as falhas ja ocorridas
na execucao do servigo contabil, indica quais as agdes de melhorias que devem ser implementadas
para minimizar os potenciais riscos e falhas, proporcionando maior confiabilidade do cliente no
servigo prestado e, por sua vez, aumento da competitividade da empresa no mercado. E possivel
destacar ainda, a facilidade de adaptagdo deste instrumento no setor de servicos e o baixo custo
envolvido na aplicacao.

Palavras-chave: Empresas de servigos contabeis; Processo de apuragcdo do imposto; Qualidade;
FMEA.

Abstract

This paper aim to develop from the concepts of the methodology of FMEA (Failure Mode and
Effect Analysis), a prevention tool appropriate to identify the occurrence of errors in the
production of accounting organizations services, specifically in the fiscal sector, seeking
always for increase the quality of services. To achieve this goal, developed a literature and
descriptive research, which presents an analysis of the type and effect of failures that may
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arise during the process of calculating the tax as well as the steps for applying the tool in this
process. can be concluded that with the methodology of the FMEA, Beyond point out the
errors that have already occurred in the execution of the accounting service, indicates the
actions of improvements that should be implemented to minimize potential risks and failures,
providing greater reliability of the client in the service provided and, in turn, increase of the
competitiveness of their market. It is possible also, the highlight the adaptability of this
instrument in the service sector and low cost involved in implementation.

Keywords: Accounting organizations services, Process of computing the tax, Quality; FMEA.

1 INTRODUCAO

No atual cenario mundial, o setor de servigos tem se apresentado como um dos pilares de
sustentacdo da economia. Nos Estados Unidos e Canadé os servigos respondem por 75,2% e
73,4% da formacgdo do Produto Nacional Bruto, respectivamente. Esta tendéncia ja estava em
evidéncia desde o ano 2000 quando as empresas de servigos contribuiram com 64% para
formagao da riqueza mundial. No Brasil a situacdo nao tem sido diferente (WRIGHT;
LOVELOCK, 2006).

O PIB brasileiro cresceu 5,4% no ano de 2007, alavancado pelo desenvolvimento dos
setores da agropecudria, industrias e servigos. O percentual de crescimento do setor de servigos
neste ano foi de 4,7%, representando 65,8% da economia do Brasil (COFECON, 2008). No
primeiro trimestre de 2008 o setor de servigos apresentou crescimento de 5% comparado ao
mesmo periodo do ano anterior (IBGE, 2008).

Nesta vertente, dos servigos profissionais, estdo as empresas de servicos contabeis, que
segundo dados extraidos do Conselho Federal de Contabilidade (CFC), até o més de maio de
2008 existiam 67.446 escritorios individuais e sociedades com registro nos 27 Conselhos
Regionais de Contabilidade (CRC) no Brasil, sendo 66% escritorios individuais e 34%
sociedades, aproximadamente. Em relagdo aos profissionais e escritérios ativos nos Conselhos
Regionais, do total de 67.446, 52% sao contadores e 48% sdo técnicos em contabilidade,
aproximadamente.

Diante desse crescente nimero de empresas de servigos contabeis € com o acirramento da
competitividade, a qualidade dos servigos prestados, torna-se condicao de sobrevivéncia no
mercado. Faz-se necessario salientar que a qualidade na prestacao de servico nao deve ser pontual,
mas continua. Para Wright e Lovelock (2006) a qualidade atribuida ao servigo ndo pode ser
confundida com a satisfacdo do cliente, tendo em vista que a qualidade do servigo ¢ medida
através de avaliacdes cognitivas de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega do servico
de uma empresa, enquanto que a satisfacdo do cliente ¢ uma rea¢do emocional de curto prazo ao
desempenho especifico de um servico. Os clientes avaliam seus niveis de satisfacio ou
insatisfacdo depois de cada encontro e utilizam essa informagao para atualizar suas percepcoes de
qualidade do servico.

Diante disso, o servico, que tem como produto a geracdo de informacdo, deve ser
entendido como um processo, em que a qualidade deve ser evidenciada continuamente em
cada fase da execug¢do do servigo. Nas empresas de servigos contdbeis a reducao das falhas na
producao da informacgao € bastante relevante, pois o processo de tomada de decisdao por parte
dos usuarios, geralmente, estd fundamentada por esta informacgdo contabil.

A metodologia de Anélise do Tipo e Efeito da Falha conhecida como FMEA (Failure
Mode and Effect Analysis) tem como objetivo identificar as falhas potenciais no processo,
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identificar a severidade destas falhas, determinar a probabilidade de ocorréncia, propondo a
realizacdo de agdes que reduzam ou eliminem os fatores e/ou riscos que promovam a
ocorréncia das falhas. A aplicagdo desta ferramenta além de proporcionar redugdo das falhas e
efeitos desta, promove a confiabilidade, por meio da prestagdo de servigo com qualidade.

A aplicacdo desta ferramenta no setor de servigos ja foi verificada em um Sistema de
Gestdo e Manutengdo das Obras de Artes (ALVES; COSTA, 2004), em um ambulatorio
médico (ROTONDARO, 2002), em processo de distribuicao de energia (LEAL; PINHO;
ALMEIDA, 2006), no transporte de cargas (MORETTI; BIGATTO, 2006), contudo, ainda
sao incipientes os estudos da aplicagdo desta ferramenta nas organizacdes de servigos
contabeis.

O proposito deste trabalho ¢ desenvolver, a partir dos conceitos da metodologia
FMEA, uma ferramenta de prevenc¢do adequada para identificar a ocorréncia de falhas durante
a producdo dos servicos das organizagdes contabeis, especificamente, no setor fiscal. Para
tanto, apresenta como a andlise do tipo e efeito de falhas que podem ocorrer durante a
execugdo deste processo e identificar as etapas da aplicacio da FMEA no processo de
apuracao dos impostos realizados pelo setor fiscal na empresa de servigo contabil, Para isso
serd adotado como base desta demonstragdo o processo de apuracao do ICMS — Imposto
sobre Circulagdo de Mercadorias e Servigos de Transportes ¢ Comunicacao.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 CARACTERIZACAO DAS EMPRESAS DE SERVICOS CONTABEIS

Kotler (1998, p. 414) define servico como “qualquer ato ou desempenho que uma parte
possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de
nada. Sua produc¢do pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”. Neste sentido, em um
processo de prestacdo de servigo, onde o produto pode ser a geracdo de informacgdes, deve
existir a preocupagdo com a confiabilidade, relevancia e tempestividade desta informagao que
esta sendo oferecido ao cliente, pois a qualidade sera evidenciada no processo de produgdo da
informacao.

Sao atribuidas quatro caracteristicas ao servi¢o, em que se percebe a qualidade na
execucdo do mesmo (KOTLER, 1998; WRIGHT; LOVELOCK, 2006): i) intangibilidade — o
produto nao pode ser tocado, nem sentido, contudo o cliente procurard evidéncias da
qualidade através da prestagdo do servico, que deve ser entendido como processo, onde a
qualidade deve estar presente em cada etapa; ii) inseparabilidade — normalmente, os servigos sao
produzidos e consumidos simultaneamente. Por conta deste processo, existe alta interagdo com o
cliente e a qualidade evidencia-se durante cada fase da execugdo da prestagdo do servigo; iii)
variabilidade — a qualidade do servigo varia em fun¢do de quem executa (especializagdo), do local
e das condi¢cdes onde o servigo esta sendo executado; iv) perecibilidade - os servigcos sao
pereciveis, ndo podem ser estocados.

Norman (1993 apud LYRA, 2003) sugere a classificagao dos servigos em trés categorias:
servicos de massa, lojas de servigos e servigos profissionais. Os servigos de massa possuem baixa
interagdo com o cliente e com baixa customizagao do servigo. Nas lojas de servico a énfase esta
nos equipamentos utilizados e produtos gerados pela prestacao de servigo. Por fim, a énfase dos
servigos profissionais encontra-se nas pessoas € nos processos, onde existe alta interagdo com o
cliente, customizacdao do servigo prestado de acordo com a necessidade de cada cliente, e os
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produtos que irdo ser oferecidos estd diretamente ligada com a especializacdo do profissional
envolvido na prestagdo do servico.

No atual contexto empresarial com a intensificacdo da competitividade, a informagao
tem se apresentado como requisito relevante para manutencdo da entidade no mercado. As
informacdes geradas pela empresas de servigos contabeis subsidiardo a tomada de decisdo por
parte dos usudrios, contribuindo para o desenvolvimento econdmico-financeiro destas
entidades. Nesta direcdo, a funcdo da contabilidade tem praticamente se mantido constante
desde o seu surgimento (IUDICIBUS, 2004; FIGUEIREDO e FABRI, 2000).

Para Figueiredo e Fabri (2000), as organizagdes de servigos contdbeis sdo aquelas que
tém por objetivo prestar servicos de natureza patrimonial a pessoas fisicas e juridicas, que
exercem varias atividades econdmicas, buscando atender a sociedade, suprindo as
necessidades dos clientes, através do fornecimento de informagdes econdmico-financeiras que
otimizem os controles contdbeis de seus patrimdnios. O exercicio da contabilidade pode
ocorrer dentro de uma entidade, caracterizando como contabilidade interna, ou de forma
externa, através da terceirizagao dos servigos de uma organizagao contabil.

Cabe observar, que no caso de terceirizagdo dos servigos contdbeis, ¢ muito importante
que a prestadora de servigo conheca seu cliente, entenda suas atividades e consiga perceber as
suas necessidades. Para Thomé (2001) € preciso que o empresario contabil conhega o perfil de
seus clientes e saiba qual tipo de informagao o interessa, visando modo a fornecé-lo como um
‘algo a mais’ para destaca-lo da concorréncia.

Figueiredo e Fabri (2000) apontam ainda que o porte ¢ a complexidade das
organizacgdes de servicos contdbeis dependem de algumas varidveis, tais como: a) forma de
constituicdo da pessoa juridica (firmas individuais — escritorio de contabilidade — ou empresas
de contabilidade, formada por no minimo dois soécios-contadores, normalmente constituida
sob a forma de sociedade de responsabilidade limitada); b) porte dos clientes (microempresa,
empresa de pequeno porte, média ou grande empresa); c) ramo de atividade (empresa de
exploragdo das atividades de comércio, industria ou servigos); d) qualificagdo do profissional
contabil (relaciona-se com a especializacao / formacao académica e técnica de cada contador
ou técnico de contabilidade).

Por meio do desenvolvimento de atividades bésicas descritas pelo CFC (2002, (apud
Lyra, 2003), tais como: elaboragdo das folhas de pagamento, escrituracdo fiscal, escrituragao
contabil, e a parte de apuracdao dos tributos, percebe-se que o objetivo das organizacdes de
servicos contabeis ¢ fornecer informagdes uteis a gestdo da empresa, bem como prover aos
usudrios (internos e externos) dados sobre a posi¢cdo econdmica, financeira e patrimonial da
entidade.

Neste sentido, a Federacdo Nacional das Empresas de Servigos Contabeis e das
Empresas de Assessoramento, Pericias, Informacdes e Pesquisa — FENACON (2006),
reconhecendo a relevancia do setor fiscal nas organizagdes contabeis, afirma que, pelas
organizacgdes contabeis passam todo controle das obrigacdes principais e acessorias exigidas
por todas as esferas governamentais, assim como a e operacionalizagdo do servigo. Neste
contexto, pode-se observar a relevancia desse segmento que processa toda a arrecadacao
tributaria do pais, atendendo a todas as fiscaliza¢des existentes.

Para otimizar a qualidade na prestacdo dos servigos, através da alocagdo de
profissionais com formagdo especializada, algumas organizagdes contdbeis criam
departamentos especificos para o desenvolvimento das suas de atividades, como demonstra a
Figura 1, subdividida em quatro departamentos: contabil; fiscal (ou de impostos); pessoal; e
comercial:
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ORGANIZAGOES DE
SERVIGOS CONTABEIS

DEPTO. JURIDICO
Realiza consultoria na constituicdo das
empresas; Elaboracéo de contratos;
representacao juridica dos clientes.

DEPTO. ADM. DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO.
FINANCEIRO FISCAL CONTABIL PESSOAL COMERCIAL
Desenvolve Registro dos Registro dos fatos Registro das Buscal/entrega de
atividades movimentos de administrativos; movimentagdes documentos;
administrativas. entrada/saidas de Controle funcionais; Relacionamento
Realiza controle Nota Fiscal: patrimonial; Elaboracao da com
financeiro (contas Apuragdo de Elaboragéo de folha de clientes;
apagarea impostos; Demonstragdes; pagamento; Define o mix de
receber). Declaragbes Dec?lara.goes Declaragbes servigos.
fiscais. fiscais. fiscais.

Figura 1 — Departamentos em uma Organizagdo de Servicos Contabeis
Fonte: adaptado de Lyra (2003).

A Figura 1 demonstra a departamentalizagdo de uma organizagao contéabil e algumas
atividades desenvolvidas por cada departamento. A complexidade da organizagdo contabil ird
variar em fung¢do do perfil dos clientes (atividade de exploragao, porte), especializagao dos
contadores e quadro funcional, porte da organizagdo contabil (niimero de clientes atendidos,
area de atendimento), entre outros fatores.

O departamento fiscal ¢ de fundamental importancia no processo de gestdo da
empresa, por meio de um eficaz planejamento tributario este setor podera indicar caminhos
alternativos, por meio da elisdo fiscal, para a reducdo da carga tributdria incidente sobre as
operagdes e atividades desenvolvidas pelas empresas. O bom funcionamento deste setor
podera eliminar ou reduzir a probabilidade de existéncia de um passivo contingente,
decorrente da aplicacdo de multas, caso esteja acontecendo alguma falha do processo de
apura¢do de um determinado imposto.

Lyra (2003) aponta algumas atividades desenvolvidas por este setor: i) registro da
movimentacgdo fiscal do cliente (notas fiscais de entrada e saida); ii) apuracdo de diversos
impostos incidentes sobre as operagdes e atividades desenvolvidas pela empresa;
iii)escrituracdo e impressdo dos livros fiscais; iv) geragdo de guias para recolhimento dos
impostos; v) preenchimento das declaracdes fiscais obrigatorios.

Muitas organizagdes de servigos contdbeis mantém uma grande quantidade de clientes,
e para manter a qualidade dos servigos prestados, objetivando a satisfacdo continua do cliente,
estas organizacdes necessitam desenvolver estratégias para minimizar a ocorréncia de erros
durante a execu¢ao dos servigos, reduzindo, desta forma, os efeitos negativos destes erros
sobre os resultados finais neste processo. A ocorréncia de erros pode ser causada por diversos
fatores, tais como: a) desconhecimento da legislagdo pertinente a matéria envolvida na
execucdo da prestacdo de servico; b) formacdo académica incipiente; ¢) pouca experiéncia
profissional.
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Scarpin (2000 apud SCARPIN; SCARPIN; CALIJURI, 2003) evidencia realizou umestudo que
apontou as maiores dificuldades enfrentadas pelas empresas contdbeis na prestacdo do
servigo. Do total pesquisado, 55% indicou como principal dificuldade a mudanca constante de
leis/ falta de conhecimento de cliente sobre vantagens dos servigos prestados; 18 % apontou a
presenca de muitos concorrentes no mercado; 11 % Falta de interesse do cliente; mais 11%
identificou a falta de profissionais experientes; € 5% o controle rigido no mercado.

Este estudo verificou que as constantes mudancas na legislagcdo representam uma das
principais dificuldades enfrentadas pela empresas de servicos contdbeis (55%), sendo que a
experiéncia profissional ocupa o 4° lugar na pesquisa realizada.

Em virtude da ndo implementacdo da reforma tributaria no Brasil, verifica-se
freqlientes alteragdes na politica fiscal, objetivando reduzir lacunas deixadas pela legislagdo
que regulamenta a estrutura e o funcionamento de cada imposto incidente sobre as operagdes
e atividades realizadas pelas entidades. Este estudo considerou para instrumento de analise o
imposto ICMS, que tem como ente tributante o Estado, por sua legislagdo estar
constantemente sofrendo altera¢des, havendo a necessidade freqiiente de atualizagdao dos
profissionais de contabilidade atuantes na prestacdo de servico.

Em pesquisa realizada nos sites da Secretaria da Fazenda (SEFAZ) de trés Estados,
Bahia, Minas Gerais, Rio de Janeiro e Sdo Paulo, pode-se verificar o grande niimero de
processos em tramitacdo decorrente de falhas no processo de apuragao do ICMS (langamentos
incorretos na escrituracao fiscal, aproveitamento do crédito de ICMS de forma ndo compativel
com a legislagdo, pagamento de imposto realizado em valor maior do que o efetivo para o
periodo, entre outros). O efeito decorrente da ocorréncia destas falhas para o cliente é o
pagamento de multas, taxas, e outros encargos impostos as empresas, gerando custos
desnecessarios a mesma, impactando a formacdo do resultado econdmico, e
conseqiientemente reduzindo a competitividade.

Vieira (2006, p. 46) aponta que a concorréncia no mercado faz com que as empresas
necessitem oferecer produtos de qualidade, assim, “as informagdes contébeis, para serem tuteis
aos usudrios, precisam refletir com precisao a realidade economica das empresas, auxiliando,
desta forma, a tomada de decisdes”, completando que a qualidade dos servigos contdbeis deve
ser guiada pelo objetivo de agregar valor ao cliente, oferecendo-lhe informagdes corretas e
pertinentes quanto a realidade de seus negécios.

Diante disto, as organizagdes contabeis devem desenvolver ferramentas que
proporcionem a redug¢do de ocorréncia das falhas. Para isto estas organizagdes precisam
conhecer as etapas do processo da execucao do servico (neste caso, o processo de apuracao do
ICMS), detectar as causas que podem proporcionar erros neste processo € buscar agdes de
melhorias que reduzam as condi¢des de ocorréncia destes erros.

Com a revisdo dos processos as organizagdes contdbeis além de poderem prestar
servicos de qualidade, gerando confiabilidade na informagdo contabil, que por sua vez sera
utilizada para auxiliar no processo de tomada de decisdo, poderdo contribuir para o
desenvolvimento dos seus clientes, eliminando a probabilidade da formagdao de passivos
contingenciais (decorrente da aplicagdo de multas) e perdas, que influenciardo a formagdo do
resultado da empresa.

2.2 ANALISE DO TIPO E EFEITO DA FALHA (FMEA)

A ferramenta FMEA surgiu no ano de 1949 com o proposito de analisar falhas
ocorridas em equipamentos do exército americano, baseando-se na eficiéncia de uma missao
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ou no éxito da defesa pessoal de cada combatente. Por volta do ano de 1960 a metodologia
FMEA foi aplicada pela NASA para realizar uma analise preventiva dos potenciais erros
envolvidos no projeto Apolo.

Em 1972 a ferramenta FMEA foi utilizada pela Ford na linha de produgao de veiculos
automotores. A aplicagdo desta ferramenta estava inicialmente voltada para a prevencdo da
ocorréncia de erros em desenvolvimento de produtos (equipamentos) ou projetos. No ano de
2002 esta ferramenta foi incluida como pré-requisito para na avaliagdo do Sistema de Gestdao
de Qualidade na série ISO 9000 (International Organization for Standardization -
Organizagao Internacional de Normaliza¢do). Atualmente, a FMEA vem fornecendo
contribuigdes com a aplicacdo da sua metodologia em processos administrativos e na
execucao de servigos.

De acordo com Fernandes (2005, p. 21), “o método FMEA, busca além de identificar
as falhas potenciais de forma sistematica, identificar os seus efeitos e definir acdes que visem
reduzir ou eliminar os riscos associados a esta falha, reduzindo assim o risco do produto ou
processo”. A FMEA analisa a probabilidade de ocorréncia das falhas, a severidade, as causas
que podem ocasionar a ocorréncia da falhas, como podem ser detectadas, bem como quais sdao
as agoes de melhoria que podem ser implantadas na empresa para melhoria da qualidade no
desenvolvido de produtos e processos.

Toledo e Amaral (2006) classificam a FMEA em trés tipos: a) FMEA do Produto —
também conhecida como FMEA do Projeto, nesta vertente ¢ analisada as falhas que podem
ocorrem com produto de acordo com suas especificagdes; b) FMEA do Processo — onde sdo
analisadas as falhas na execu¢do de cada etapa do processo; ¢) FMEA do Processo
Administrativo — ndo muito conhecida, realiza a aplicagdo da metodologia no processo
administrativo.

Segundo Stamatis (2003) e Palady (1997) (apud FERNANDES, 2005) algumas das
principais vantagens da utilizacdo do FMEA, sdo as seguintes: i) melhoria da qualidade,
confiabilidade e seguran¢a de produtos e servigos; ii) melhoria da imagem competitiva frente
aos seus cliente; iii) auxilio na melhoria da satisfacdo do cliente; iv) auxilio para identificar
procedimentos de diagnoésticos de falhas; v) estabelecimento de prioridade para as agdes no
projeto; vi) auxilio a identificacdo e prevencao das falhas; e vii) auxilio para definir e priorizar
acoes corretivas. Ao ver de Fernandes (2005), a aplicacdo da metodologia da FMEA deve
seguir os seguintes passos:

1. Identificar modos de falhas conhecidos e potenciais;
2. Identificar os efeitos de cada modo de falha e sua respectiva severidade;
3. Identificar as causas possiveis para cada modo de falha e a probabilidade
ocorréncia de falhas relacionadas a cada causa;
4. Identificar o meio de deteccdo no caso de ocorréncia do modo de falha e sua
respectiva probabilidade de deteccdo;
5. Awvaliar o potencial de risco de cada modo de falha e definir medidas de eliminagao
ou redugao do risco de falha.

Quadro 1 - Passos da metodologia da FMEA

A aplicacdo da FMEA sera realizada através do preenchimento de um formulario
durante o desenvolvimento de cada etapa. Na fase de planejamento, recomenda-se, que sejam
formados grupos pequenos e multidisciplinares com representantes de cada fase do processo
de execugdo do servigo. Deve ser claramente definido os objetivos e o processo que ird ser
analisado. As reunides devem ser previamente planejadas e toda a documentacao que ira
subsidiar as discussdes deve ser preparada com antecedéncia (TOLEDO, AMARAL, 2006).
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A analise das falhas potenciais permitira o preenchimento do formulario nos quesitos
relacionados com a fung¢do e caracteristicas do processo, tipos de falhas, efeitos, causas e os
controles atuais para regularizagdao do processo. Ja com a avaliagcdo dos riscos serdo atribuidos
indices de severidade, ocorréncia e detec¢do para cada causa, posteriormente serd definido o
risco, obtido pela multiplicacao dos outros indices. O valor atribuido ao risco pode variar de 1
a 1.000, para valores de riscos altos, a equipe deve concentrar esfor¢os a fim de reduzir o
risco calculado através de agdes corretivas. Por fim, serdo discutidas as acdes de melhoria que
serdo implantadas no processo para reducdo da ocorréncia das falhas. Este processo de
aplicacdo da FMEA deve ser revisado sempre que houver alteragao de um dos fatores que

compdem quaisquer fases na execugao do servigo.

Indice Severidade Ocorréncia Deteccao
1 Minima - o cliente mal percebe | Remota — dificilmente Muito Grande -
que a falha ocorreu ocorre a causa que levaa | Certamente sera
falha detectado
2 Pequena - ligeira deterioragdo | Pequena — ocorre a causa | Grande - Grande
3 no desempenho com leve da falha em pequena probabilidade de ser
descontentamento do cliente escala detectado
4 Moderada - Deterioragao Moderada — as vezes Moderada -
5 significativa no desempenho de | ocorre a causa que levaa | Provavelmente seré
6 um sistema com falha detectado
descontentamento do cliente
7 Alta — o sistema deixa de Alta — ocorre a causa da Pequena -
8 funcionar e grande falha com certa Provavelmente ndo
descontentamento do cliente freqiiéncia sera detectado
9 Muito Alta - idem ao anterior, | Muito Alta —ocorre a Muito Pequena -
10 | porém afeta a seguranca causa da falha em vérios | Certamente nao sera
momentos detectado

Quadro 2 — Indices de severidade, ocorréncia e detecgdo
Fonte: adaptado de Toledo e Amaral (2006).

O preenchimento da FMEA deve seguir alguns critérios € que o grupo de pessoas
responsaveis pela execug¢do da ferramenta devem conhecer o processo de desenvolvimento
para que as informacdes inseridas no formuldrio sejam realmente confidveis. Percebe-se
também que o nivel de detalhamento possibilita um maior controle e acompanhamento na
prestagdo do servigo. Para preenchimento dos itens de severidade, ocorréncia e deteccdo,
deve-se observar cuidadosamente qual indice mais adequado para cada falha e sua respectiva
causa, como apontado na tabela a seguir.
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Andlise do Tipo e Efeito de Falha
Cod_peg: FMEA de Processo
Nome da Pega: 1 FMEA de Produto
Data:
FohaN°__ 1 de 1
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
s ; iINDICES AGOES DE MELHORIAS
Descrigdo do| Funczo (6es)| Tipo de Falha Efeito de Causade Conrole COE
Produto/ dooraduto | Poiendid Falha Fahaem Atgis o )
Processo | P Poencid | Potencid ) , indices Atuais
S 0} D R Acdes Responsével Melhorias
Recomen-dadas| | Prazo Inplantadas S O D R
Processoou| Fungdoe/ou| Fomae Efeitos - Causas e Medidas | Indicagdo de| Indicagdo de | Indicagio de | Resultado da Agles Identificagiodo| Listar quais as S (0] D R
produto caracteris- | modocomo | consequent | condigdes | preventivas e| umindice | umindice | umindice | multiplica- | recomendadas | responsavel eo| melhorias que E C E |
objetivoda | ticas que as cias dotipo | que podem | de detecgdo | para avaiar a| paraavaliar a| paraavaiar [ ¢dodos paraa prazo para foram V (0] T S
andlise. devemser | caracteristi- | defaha, |serresponsd| queja gravidade do| probabilida- | sefdhaé indices | diminuigdo dos | implementagio| recomendadas e E R E C
atendidas casou sobreo | vels pelotipo] tenhamssido |efeitodafahg de dafaha | visivel paraol (SxOxD) riscos. das agoes. implementadas. R R C O
peloprocessg  fungdes sisterae | defahaem |tomadas eloul ocorrer. cliente. para | E C S
/ produto. | podemdeixar| sobreo potencid. s20 possibilitar D N A
de serem cliente. regularmen-te] priorizar o A C (0]
atendidas utilizadas nos modo de D |
processos / falha que tem E A
produtodos meaior
da empresa. impactono
processo/
produto.

Quadro 3 - Representacdo do formulario FMEA
Fonte: adaptado de Toledo e Amaral (2006).
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Percebe-se que com aplicacdo dessa ferramenta ¢ possivel reduzir a margem das
falhas ocorridas no desenvolvimento do projeto / processo, bem como antecipar o
diagnostico de provaveis falhas na execucao das atividades. A FMEA proporciona, ainda,
para a empresa um conhecimento mais profundo do processo, diante do detalhamento
proposto por sua metodologia.

A implantacdo da FMEA nos processos de uma empresa promove o aumento do
resultado econdmico, por meio da reducao dos custos, provocados pela ocorréncia de falhas,
que caso realizadas poderiam gerar perdas de material, re-trabalho com a utiliza¢do de mao-
de-obra, onerando, desta forma, o processo, forcando a empresa a aumentar o nivel de
precos para cobertura da sua estrutura de custos, e conseqlientemente reduzindo a
competitividade no mercado.

Vale destacar que a utilizacdo desta ferramenta ¢ relativamente simples, de facil
aplicacdo e com baixo custo para a empresa.

3 METODOLOGIA DO ESTUDO

Com o objetivo de atingir o proposito circunscrito nesta investigacao, optou-se em
desenvolver uma pesquisa descritiva que para Barros e Lehfeld (2000), ndo ha interferéncia
do pesquisador, ou seja, ele descreve o objeto de pesquisa, buscando descobrir a freqliéncia
com que um objeto ocorre, sua natureza, caracteristica, causas relagdes e conexdes com
outros fendmenos. A constru¢ao da pesquisa se deu em duas etapas. Na primeira etapa
realizou-se um levantamento bibliografico e documental, a qual buscou atualizar os
conhecimentos pertinentes ao objeto da pesquisa acerca do estado da arte.

Com efeito, na segunda etapa buscou-se identificar a ocorréncia de falhas durante a
producao dos servigos das organizacdes contabeis no setor fiscal, especificamente, no
processo de apuragdo do imposto do ICMS. A escolha deste setor e deste imposto se deu em
virtude de um alto indice de ocorréncia de erros.

Nesta etapa foi detalhado o fluxo de processo de servico da apuracdo do ICMS
realizado pelo setor fiscal e posteriormente analisado o tipo e efeito de falha em potencial
que pode ocorrer, através da ferramenta FMEA, sugerindo assim, alteracdes neste fluxo.

4. UMA PROPOSTA DE APLICACAO DA FMEA NA EXECUCAO DOS
SERVICOS DO SETOR FISCAL DE UMA ORGANIZACAO CONTABIL

O setor de servigos no Brasil, seguindo a tendéncia mundial, vem crescendo nos
ultimos anos. As organizagdes contdbeis tém acompanhado essa evolucdo,
conseqiientemente, com um maior numero de empresas de servigos contabeis atuando no
mercado elevou-se também a concorréncia. Sendo assim, estas organizagdes precisam ter
um diferencial competitivo, aumentando a qualidade dos servigos prestados aliado a um
baixo custo de execucao deste servigo.

Para atender a essa necessidade apresenta-se a seguir uma proposta de aplicacao do
método FMEA na realizacdo dos servicos desenvolvidos no departamento fiscal de uma
organizacao contabil. A implantagdo do FMEA como método de prevencao das falhas neste
processo, acarretard no aumento da confiabilidade e qualidade, promovendo a satisfa¢do
continua do cliente.

A primeira etapa da aplicacdo do método FMEA no setor fiscal seria o planejamento.
Nesta fase o grupo de componentes vai ser definido, observando que o nimero de pessoas
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que irdo compor a equipe deve ser pequeno (de 4 a 6 pessoas), que conhegam bem o
trabalho desenvolvido no setor. O objeto da andlise foi o fluxo de processo de servigo (FPS)
da apuracdo do ICMS realizado pelo setor fiscal. Serdo aqui definidos os objetivos, toda a
documentacao que vai subsidiar as discussdes do grupo, bem como sera estabelecido o
cronograma de realizacdo das reunides com estabelecimento dos horarios e duracdo de cada
encontro.

Em seguida deve ser construido, a partir das informagdes detalhadas fornecidas pelo
grupo, o FPS da apuracdao do ICMS. A figura 2 ilustra os passos que devem ser
desenvolvidos para a elabora¢dao do FPS, conforme recomendado por Fernandes (2005):

PASSOS

1. Identifica¢do dos modos
de falhas conhecidos e
potenciais.

1 | Recebimento das notas fiscais de entrada e saida.

2. Identificagdo dos efeitos de
cada modo de falha e sua
respectiva severidade.

2 | Realizacdo dos Lancamentos Fiscais.

Apuragdo dos ICMS. ;
3. Identifica¢do das causas

possiveis para cada modo de
falha e a probabilidade

4 | Emissdo da Guia para Pagamento. i | ocorréncia de falhas
: | relacionadas a cada causa.

5 Envio das guias para os clientes e relatorios para o :
depto. contabil. : | 4. Identificagdo do meio de
i | deteccdo no caso de

ocorréncia do modo de falha
6 Preepchimento das declaragoes ¢ sua respectiva
fiscais. probabilidade de detecgio.
\ 4
Emissdo dos Livros Fiscais. . .
7 5. Avaliagdo do potencial de

risco de cada modo de falha e

definir medidas de
° Encerramento do Periodo. i | eliminagdo ou redugdo do

risco de falha.

Figura 2 — FPS da apuragdo do ICMS e os passos para (; funcionamento da FMEA

Depois de construido o FPS da apuragdo do ICMS de forma sistematizada e
fundamentada nos passos indicados, vale destacar deve ser preenchido o formulario que
apos cada etapa da aplicagdo do método FMEA, conforme Quadro 3.

Na elaboracao do formulario FMEA deve ser descrito a funcdo do objeto em andlise,
o FPS da apuragdo do ICMS, que seria a verificagdo do montante a ser recolhido para o
Estado ou qual o valor de crédito que a empresa possui em fungdo das operagdes de compra
e venda por ela realizadas. A proxima fase foi a andlise das potencias falhas envolvidas no
processo, identificacdo das causas que possibilitam a ocorréncia destas falhas, os efeitos de
sua ocorréncia, bem como identificar se ja existe algum tipo de controle para redugdo das
falhas, como pode ser observado no formulario FMEA preenchido a seguir.
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Analise do Tipo e Efeito de Falha

|x:|FMEA de Processo

Cod do Servigo: 0001
FMEA de Produto

Nome do Servigo: Apuragdo do ICMS
Data: 1° de julho 2008

Folha N° 0001do DF 1
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 | 15
o ) ] Efeito de | Causa de INDICES ACOES DE MELHORIAS
Descricéo Funcdes | Tipode Falha Falha em Controle ]
do do Falha . . Atuais Agdes Indices Atuais
Processo| Processo | Potencial | Potencial | Potencial S o D R Responsavel Melhorias
Recomendadas / Prazo Implantadas S O D R
Apuragdo Apuragao Calculo Pagamento | Falta de Néo foram 7 4 7 196 Criagéo de Responsavel: | Alteragao do FPS 3 3 6 54
do do débito | indevido do| de multa, | acompa- |verificados a uma Chefe do Setor| da apuragdo do
ICMS de ICMS montante gerando | nhamento |existéncia de Supervisio. Prazo: 1 més ICMS com a
para que a perdas das controles insergdo de novos
recolhime | empresaira| alterando | alteragdes atuais. procedimentos
nto para o | registrarno| a apuracdo da para confirmagao
Estado ou seu ativo do legislacdo da aliquotas, base
Apuragdo como resultado, | do ICMS. de calculo, entre
do Valor crédito, criagdo de outros.
do Crédito | decorrente passivo.
que sera da redugio
contabiliz | de aliquota
ado no alterada.
Ativo da
Empresa.

Quadro 4 - Funcionamento e preenchimento do formuldrio FMEA

ReAC — Revista de Administragdo e Contabilidade. Faculdade Anisio Teixeira (FAT), Feira de Santana-Ba, v. 1, n. 1, p. 49-64, junho/dezembro, 2009



De acordo com os dados preenchidos no formulario FMEA, uma das falhas
potenciais na apuracao do ICMS seria o célculo indevido do montante que a empresa ird
registrar no seu ativo como crédito, decorrente da reducao de aliquota de um determinado
produto alterada pela legislacdo pertinente, quando de fato o empresario deveria estar
recolhendo o ICMS mensalmente. O efeito dessa falha pode ser a aplicagdo de um auto de
infragdo pelo Estado, gerando um passivo ou despesas desnecessdrias para a empresa,
reduzindo a margem de lucro da entidade, alterando a situacdo financeira e patrimonial, que
poderéd ser demonstrada através da andlise de indices de liquidez, endividamento, e outros
indices aplicados as demonstragdes contabeis da empresa.

Tao relevante quanto a analise da falha e seus efeitos ¢ analisar os fatores que
possibilitaram a ocorréncia da falha. Neste caso em analise, alguns fatores que poderdo
aumentar a probabilidade de ocorréncia da falha sao:

a) falta de acompanhamento do profissional contabil das alteracdes sofridas pela
legislagdo do ICMS (alteragdo da base de calculo, mudan¢a de aliquota, convénios
existentes entre os Estados);

b) escrituragcdo das notas fiscais de entradas e saidas realizadas com valores errados,
gerando a apuracdo de valores incorretos para o débito e o crédito do imposto;

¢) tipo de produto adquirido para aproveitamento do crédito — material de consumo
destinado para uso proprio nao deve ser aproveitado o crédito do ICMS, o crédito decorrente
da compra de ativo permanente ¢ aproveitado de forma diferenciada, produtos que devem
sofrer substitui¢do tributaria, entre outros;

d) ndo observancia da origem da mercadoria com apuragao do crédito indevido do
imposto, decorrente da diferenca de aliquotas para cada regido;

€) ndo observacdo quanto ao enquadramento fiscal da empresa em algum regime
especial de tributagdo (apuragdo normal, super simples, entre outros).

A proxima etapa deste processo para seria a atribui¢do de indices para os itens
severidade, ocorréncia, detecgdo para cada causa, dessa forma pode ser encontrado o
coeficiente de risco envolvido em cada atividade desenvolvida pelo departamento fiscal.
Para esta falha sinalizada por este estudo (apuragdo incorreta do ICMS) foi avaliada a
gravidade e o grau de importancia para o cliente, sendo, portanto, atribuida para o item
severidade o indice 7 (alto), pois a apuracgao incorreta do ICMS por um longo periodo sem a
observagdao do contador, pode gerar uma multa bastante alta, ¢ dependendo do porte do
cliente, inviabilizara a continuidade das atividades empresariais, uma vez que, podera existir
reducgdo do capital de giro. Isto poderia levar a empresa a recorrer a capital de terceiros para
financiar suas atividades, gerando mais custos para o seu negocio. Todo este processo ird
gerar grande insatisfagdo para o cliente.

Com a andlise da probabilidade de ocorréncia da falha, foi atribuida o indice 4
(moderado), pois pode acontecer as vezes devido as constantes alteragdes na legislagao do
imposto, entre outros fatores. Por sua vez, a deteccdo foi classificada como pequena, sendo
atribuido o indice 7, pois as chances do erro ser verificado sdo baixas, pois 0 empresario
encontra-se em situagdo confortavel, pois o empresario ndo estd recolhendo ICMS para os
cofres publicos. Sendo assim, através da multiplicagdo desses indices o coeficiente de risco
encontrado foi de 196 para este servigo desenvolvido.

Apo6s analisado processo de execugdo do servico, identificada a falhas, seus efeitos,
suas causas ¢ determinado os indices de severidade, ocorréncia, detecgdo e risco, devem ser
estudadas e implementadas as ag¢des de melhoria que tém como objetivo reduzir a
probabilidade de ocorréncia destas falhas.

No caso apresentado recomenda-se que novos procedimentos sejam implantados.
Sendo, por exemplo, a criagdo de uma supervisdo para o processo com o objetivo de
verificar o valor apurado do ICMS, devendo ser indicado quem serd o responsavel neste
processo e em quanto tempo esta mudanga sera implantada. Serd atribuida ao supervisor a
responsabilidade para buscar as atualiza¢des sofridas pela legislacdo do ICMS e quais os
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impactos na escrituragdo e apuracdo do imposto. Diante do apresentado, sugere-se um
novo FPS, como observado na Figura 3.

1 | Recebimento das notas fiscais de entrada e saida.

[\

Realizagdo dos Langamentos Fiscais.

Apuracdo do ICMS.

4 | Verificagdo dos Valores

v

Hou\i falha? —> NAO
- Continua o
¢ /V Processo

Corregao dos
Erros

Consulta as alteragdes da legislaggo.

Emissdo da Guia para Pagto.

Envio da guia para os clientes e
relatorios para o depto. contabil.

Preenchimento das declaragdes
fiscais.

© (4 [ 4 >[4 o [

Emissdo dos Livros

@ Encerramento do Periodo

Figura 3 — FPS da apuracao do ICMS apds a aplicagdo da FMEA

Depois de realizado todo o processo de aplicagao da metodologia FMEA no FPS de
apura¢do do ICMS com a implantacdo dos novos procedimentos, deve ser realizado nova
atribuicao de indices para os itens de severidade, ocorréncia e detec¢dao para defini¢do do
risco com o objetivo de verificar se houve reducdo do coeficiente de risco das atividades
desenvolvidas pelo setor fiscal. A figura 3 ilustra como ficara o novo FPS da apuracao do
ICMS com a inser¢do dos novos procedimentos apds a aplicagdo da metodologia FMEA.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O segmento de prestacdo de servicos tem crescido de forma significativa na
atualidade, concomitantemente, as empresas de prestacdo de servigos contdbeis. O atual
contexto econdmico e social, em que estdo inseridas estas empresas, t€ém indicado que sao
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muitas as dificuldades, dentre elas pode-se destacar as mudanca constante de leis, a
presenca de muitos concorrentes, bem como o controle rigido no mercado. Assim, os
clientes estdo cada vez mais exigentes e a busca pela melhoria continua do processo de
prestagao de servicos ¢ progressivo, nao so para reduzir custos, mais, sobretudo, atender de
forma satisfatéria a estas demandas.

Percebeu-se que a utilizagdo da FMEA tem um alto detalhamento do processo,
gerando um controle e acompanhamento mais efetivo, contribuindo para a identificagdo de
falhas, otimizando o tempo e os recursos no desenvolvimento do servigo.

Verificou-se, com a aplicagdo da metodologia FMEA no processo de apuragdo do
ICMS, a possibilidade que algumas falhas, reais e potenciais, poderiam ocorrer na apuragao
do imposto, seus efeitos, causas e os controles atuais. Desta forma, com a utilizagdo desta
técnica, a solucao de problemas se apresentou de forma mais clara, alterando o fluxo de
processo de servigo para um mais adequado, contribuindo para um melhor resultado.

Com efeito, este estudo apresentou uma alternativa com baixo custo que permite um
melhor e maior controle nos processos de servigos prestados pelas empresas contabeis,
através da adaptagdo da utilizagdo da ferramenta FMEA, que possibilitou oferecer o
resultado de um servigo com maior grau de seguranga, confiabilidade e qualidade, tanto para
a empresa prestadora do servigo, bem como para o cliente.
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