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REESTRUTURACAO E IMPLEMENTACAO DE CONTROLES INTERNO S EM
UMA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICOS

RESUMO

Este trabalho realizou um estudo descritivo em @mgresa prestadora de servicos com foco na
verificacdo dos controles internos empregados emo to processo administrativo, contabil,
financeiro e operacional da empresa. O objetiveedtudo foi responder o seguinte questionamento: é
possivel obter reducbes de gastos por meio darttesicao de controles internos em uma empresa
prestadora de servicos sem desrespeitar os priogigjue 0s norteiam®Para responder a
problematica foi realizado um estudo de caso asale pesquisa documental e técnica de observacgéo
na empresa. Os resultados mostraram que grande ks controles internos existentes sdo manuais
e que h& grande necessidade de integracdo dessdsoles internos através de sistemas de
informag&o, uma vez que é caracteristico das acemabalho conjunto e o acesso a informag¢des em
tempo habil ou a informacdo propriamente dita neemgre € possivel. Além disso, foram
identificados varios pontos de melhorias e apres#ad solucdes para melhoria de ferramentas que
possibilitaram controles internos mais integrado®lgetivos, possibilitando reducdo de gastos e
melhoria de funcbes. Por fim, concluiu-se que ésipe$ obter reducbes de gastos por meio da
reestruturacdo de controles internos em uma emppesatadora de servicos sem desrespeitar 0s
principios que os norteiam.

Palavras-chave: Controle interno. Reducédo de gasBistemas de Informacdo. ERP. Melhoria de
processos.

RESTRUCTURING AND IMPLEMENTATION OF INTERNAL CONTRO LSINA
SERVICE COMPANY

ABSTRACT

This paper conducted a descriptive study in a sendgompany focused on checking the internal
controls used in all administrative, accountingafincial and operational process of the company. The
objective of the study sought to answer the follgvgjuestion: is it possible to get spending recaunti
through restructuring internal controls in a compaproviding services without breaching their
guiding principles? To answer the problem a cassdytwas conducted using documentary and
observation technique researches within the comp@hg results showed that most of the existing
internal controls are manual, and there is greaédédor integration of these internal controls thgbu
information systems, since it is characteristidief entire work areas and access to informatioa in
timely manner, or information itself is not alwgysssible. In addition, several points of improvetnen
were identified and solutions for improving thelsothat enabled more integrated internal controls
and objectives are presented, enabling reducedscasid improved functions. Finally, it was
concluded that it is possible to obtain spendingduiions through restructuring internal controlsan
company providing services without breaching tigeiiding principles.

Keywords: Internal control. Reduced spending. Infation Systems. ERP. Improving processes.
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1. Introducgéo A criacgdo de rotinas de trabalho, ou seja, a
determinacdo de funcdes e sua divisdo bem
As empresas visam cada vez mais aadministrada entre os recursos disponiveis para
lucratividade e permanéncia num mercado que éxecugdo dos processos, bem como a alocagéo
muito  competitivo. Para garantir essade fiscalizadores, tem fundamental importancia
sobrevivéncia sdo necessarias varias acdes conma criagdo e manutengdo de controles internos,
a reducdo de custos, o controle das operagdes daja em qual area for, livres de erros e fraudes.
entidade, a reducdo dos erros operacionais e, Tendo como foco nesta pesquisa oS
principalmente, evitar que fraudes e desvios nosontroles internos contabeis, administrativos e
planejamentos ocorram. Crepaldi (2011), nest®peracionais, Bateman e Snell (1998, p. 429)
contexto, apresenta que nos paisespresentam que o controle interno deve “garantir
desenvolvidos é dada grande importancia a criatividade, incrementar a qualidade e reduzir
métodos cientificos de administracdo, ou sejaps custos — os administradores devem descobrir
métodos totalmente relacionados a controlesmaneiras de controlar o que ocorre nas
regras e formalidades administrativas que levanorganiza¢des”. O controle interno, em suas mais
as empresas a alcancar seus objetivos. variadas formas de apresentacdo — através de
Em um Congresso Mundial de planilhas, operagbes esoftwares rotinas em
Contadores, no ano de 1997, algo muitomanual de procedimentos, dentre outras — trata
importante foi apresentado: “TI € mais do queda maneira como as empresas terdo controle do
computadores. Ela exige que os contadoresegocio, seja para um simples acompanhamento
estejam cientes das muitas formas como &u para uma tomada de decisdo estratégica.
informacdo esta compilada, analisada e Sancovschi (1999) faz uma comparagéo
transmitida” (FRANCO, 1999, p. 65). Agora, 17 tedrica entre os principios de reengenharia de
anos mais tarde, é possivel observar como processos e de controle interno considerando que
importante o uso da informacdo, ou seja, teambos 0s sistemas sdo potencialmente
atualmente um controle interno eficiente a pontaconflitantes em alguns pontos. Se por um lado as
de auxiliar na geracao de informagfes relevanteempresas querem e precisam mudar seus
a administracdo em suas tomadas de decisdopgocessos principalmente para reduzir custos
fundamental. Mesmo assim, as empresas effFERNANDES, BERTOLLO, 1999;
geral ndo procuram formalizar seus processos dBATEMAN e SNELL, 1998), por outro lado,
forma que os controles internos estejampara atingir tais resultados muitas vezes sao
documentados e bem definidos. Franco (1997) jiggnorados  principios de controle interno
falava dos tempos estimulantes e excitantes ond&ANCOVSCHI, 1999). Alem disso, Sankoloba
a Unica certeza é a mudanca constante, mudangaSwami (2014) observam que a maioria dos
que deve acompanhar as necessidades, @equenos negocios ndo tem controles internos
tendéncias e objetivar a manutencdo davem alocados porque existem  custos
entidades. significativos para implementéa-los.
Desta forma, o controle interno tem um Considerando essa reflexdo, tem-se o seguinte
papel administrativo e gerencial, pois ele équestionamento nesta pesquisa: “é possivel obter
criado de acordo com as necessidades deeducdes de gastos por meio da reestruturacéo de
empresa, visando o controle geral de todas asontroles internos em uma empresa prestadora
operacdes realizadas e as operacdes futurade servicos sem desrespeitar 0s principios que 0os
como também o controle de todos osnorteiam?’Desta forma, o objetivo € avaliar a
procedimentos adotados pelos colaboradores d&tuacdo das areas em relagdo a seus controles
cada setor, o que consequentemente vai diminuinternos, verificando importancia, relevancia,
as chances de fraudes dentro da empresa. caracteristicas relacionadas a teoria estudada e
Para complementar, Bateman e Snellidentificar pontos de  melhoria  que
(2007) definem o controle como o processo qugossibilitassem redugdes de gastos a empresa.
conduz as atividades executadas as metas das Certo (2003) € bem objetivo ao dizer que
organizacdes. Ja Jokipii (2010) afirma que a crescimento de escala e complexidade das
necessidade de monitoramento interno vari@mpresas modernas é acompanhado pelo
segundo as caracteristicas de uma emprespfoblema de controlar tudo, na mesma
coincidindo com a teoria da contingéncia, quepropor¢éo. O controle interno surge quase que
afirma que cada organizacdo tem de escolher paturalmente nos processos em geral, mas nem
sistema de monitoramento mais adequado, tendiwdos sdo adequados a realidade das empresas e
em consideracao caracteristicas deessa definicdo do que é adequado e do que é
contingéncias.
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necessario, passa por estudos como a presente  determinar sua extensdo e atribuicdes de
pesquisa. corretas responsabilidades;

Crepaldi (2011) tem uma definicdo de * Registrar adequadamente as diversas
controle interno que fala sobre a necessidade de  operacdes, de modo a assegurar a eficiente
protecdo dos ativos, o controle e a validade dos utilizacdo dos recursos da empresa;
dados contabeis, ampliacdo da eficacia dos » Assegurar 0 processamento correto das
trabalhos e aplicacdo das instrucdes da direcdo transacbes da empresa, bem como a
que resumem e justificam ao mesmo tempo a efetiva autorizacdo de todos os gastos
necessidade de se tratar de um tema como este, incorridos no periodo. (OLIVEIRA,
aléem de todas as justificativas ja apresentadas. PEREZ JR. e SILVA, 2009, p. 84)

A empresa em estudo atua nos servigos de ~ )

o Por outro lado, ndo h& como falar de

guarda de documentos e a analise de seus : ;
. . - controle interno sem falar de sistemas de
controles internos podera contribuir como.

) informacdes, ja que estdo diretamente
benchmarkingpara outras empresas do mesmo

L ._relacionados, pois um sistema de informacdes
segmento, uma vez que a maioria das pesqui

[ .
(;%isepende de controles para que seja executado
sobre esse tema aborda o0s segmentos do Y .
L NS com eficiéncia. Nesse sentido, Franco
comércio e da industria. o
contextualiza:
A informacéo e o conhecimento sdo as chaves
para 0 sucesso e ha necessidade real de

O controle interno faz parte de um sistema processar a informagao e transforma-la em
P conhecimento, que pode ser usado para

fundamental para a operagdo de qualquer conquistar as oportunidades do mercado. N&o
empresa, tanto que ele “representa em uma h& duvida de que essa € a principal tendéncia

2. Referencial Tebrico

organizacdo o0 conjunto de procedimentos, da rigueza econdmica do século XXI. As
métodos ou rotinas com os objetivos de proteger inovagdes ocorridas nas areas de computagéo,
os ativos, produzir dados contabeis e confiaveis telecomunicacdes e eletronica afetardo todos

e ajudar a administracdo na conducdo ordenada ~ ©S Negocios, grandes e pequenos, mudando,

dos negocios da empresa”. (ALMEIDA, 2010, tlagmggem,zg)ossas vidas no lar. (FRANCO,
p.42). O lbracon (1996, p. 52) complementa e Aakas

expde o0s objetivos do controle interno, Nesta mesma perspectiva, Attie (2011, p.
considerando “a protecéo de ativos, a obtencag00) destaca que “com a crescente aplicacao de
de informacdo adequada, a promocdo ddneios eletronicos de processamento de dados
eficiéncia operacional e a estimulagdo danos sistemas de informacdo das empresas

obediéncia e do respeito as politcas daSurgem, como consequé'ncia, novos aspectos de
administrac3o”. controle interno nesses sistemas.”

Sankoloba e Swami (2014) constataram = E O Qué seriam esses sistemas? S&o
que os controles internos sdo significativos naiStemas de informagdo, que segundo Padoveze

gestdo dos recursos dos pequenos empreséri&%oog' p.33) definem-se como “um conjunto de
analisados em uma pesquisa e, portantdSCUrsos humanos, materiais, tecnolégicos e

funcionarios devem ser treinados a fim de toméfmancelros agregados segundo uma sequéncia

los mais bem informados sobre controles![?gécuaagar:mo in%;iﬁ:sggentoargos cgr?\dozej
internos, para maximizar sua eficacia. Oliveira, ¢ ¢ , para,

Perez Jr. e Silva (2009) relacionam o controIeDrOdUt.o' permitir as ~ 0rganizagoes i 0,
: ) ~ : cumprimento de seus objetivos principais”. Ja
interno e o tipo de operacdo da entidade,

defi o . . eCarter, Philips e Millington (2012) constataram
efinem objetivos importantes: em sua pesquisa por meio de uma andlise de
* Verificar e assegurar os cumprimentoSregressdo, que as empresas com controles
as politicas e normas da companhia,nternos com fraca tecnologia de informac&o
incluindo o cddigo de eticas nas relagbesapresentam  impacto  negativo em  seu
comerciais e profissionais; desempenho.

» Obter informacdes adequadas, Mas ndo € sO definir os elementos do
confiaveis, de qualidade e em tempo habil,sistema de informacdo, pois “o0 sistema de
gue sejam realmente Gteis para as tomadasformacgdes gerenciais deve  fornecer
de decisoes; informagbes béasicas de que o0s gestores
» Prevenir erros e fraudes. Em caso denecessitam em suas tomadas de decisdo. Quanto
ocorréncia dos mesmos, possibilitar amaior for a sintonia entre a informacéao fornecida
descoberta o mais rapido possivel,e as necessidade informativas, melhores decises
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serdo tomadas” (BEUREN, 2000, p. 28). E pargHAMMER e CHAMPY, 1993). Mas, por outro
que a informacéo seja relevante, o mesmo autdado, para a reengenharia de processos dar certo
destaca que algumas caracteristicas come controle ainda serd necessario, mesmo que
relevancia,  relagdo  custo-beneficio  eotimizado ou reduzido. Portanto, as duas
flexibilidade de adaptacdo ao usuario e aderramentas, se aplicadas corretamente, podem
contexto da decisdo precisam estar presentes. se ajudar.

Para que esses dados virem informagéo Para entender a reengenharia Saviani
utilizavel, se ad_aptem aos controles internos de1994) aponta que esse modelo atual das
uma empresa juntamente com os sistemas dempresas, que compreende objetivos, tipo de
mforma(_;ao e tudo funcione de maneira grganizacdo e tecnologia empregada, vem de
_harménlca, n_éu_) se pode esquecer QO beneficio qénga data e iniciou-se com a Revolugdo
internet Rosini (2003, p. 29) indica que “0S |hqustrial, quando surge a necessidade de
majores avancos em processamento  d@gneciglizacdes do trabalho e a producdo em

informacdo estdo ocorrendo através desérie. Danvenport (1994, p. 330) completa que

computadores interligados em redes”. Dessacom0 a producdo ndo atendia as demandas,

forma, atraves das redes, senddneemet a tudo que era produzido era vendido sem
maior e mais usada rede de computadores e roblemas. e a ineficiéncia de aestio das
a sua facilidade de uso e & sua capacidade a8 . 9
ligar pessoas a informacdes do mundo inteiro, EMPresas ficava mascarada pelos bons resultados

a Internetesta transformando a fisionomia da obtidos”.

computacdo. Esta criando uma base para No periodo pés Segunda Guerra Mundial,
novos tipos de produtos, servicos e relagdesHammer e Champy (1993) destacam que a
entre organizagdes. Esta mudando a formgpreocupacéo passa a ser o crescimento rapido, e
como as pessoas acessam informacdogom jsso os negdcios passam a se concentrar na

conduzem  negocios,  se  comunicam, ..q,c54 de custo e no controle sobre a producao.
colaboram e mesmo passam seu tempo livre

(LAUDON e LAUDON, 1999, p. 7) Davenport (1994) expllpa que apos esse periodo,
a mudanca nos cendrios econémicos comeca a

~ Talvez sem uma grande rede como adestacar a concorréncia como fator relevante e
Internet essa Intel’agao toda que existe entrQ]aS empresas surge a necessidade de
sistemas, ndo s6 de informacdo ou de controlgompetitividade para poder oferecer produtos de
mas sistemas em geral, faria tanta falta qQuualidade, a precos competitivos e com um bom

muita coisa ndo teria sentido. Dessa formagiendimento ao cliente. Esse novo modelo exige
compreende-se que o controle interno assouadgntéo que

a um sistema de informacdo, como os ERP’s as empresas possuam uma visdo do negdcio

muito usados nas empresas em geral, como um todo e, principalmente, uma grande
possibilitardo que seus objetivos de salvaguarda flexibilidade e adaptabilidade dos seus
de interesses, precisdo e confiabilidade da processos e negécios. Isso esbarra em
informac&o, estimulo da eficiéncia operacional e estruturas departamentais e hierarquicas que
aderéncia politicas existentes, como bem coloca restringem as informacoes ao topo das
Attie (2011), sejam alcangados com éxito. organizacdes, centralizadas nas altas geréncias

que acabam ndo utilizando essas informacdes
de forma tao expressiva.

2.1. Reengenharia de processos versus (SAVIANI, 1994, p.201)

Controle Interno
Nesse cendrio surge a necessidade de
Como ‘aliada ou inimiga’ do controle rever os processos de forma a otimiza-los e a
interno destaca-se a reengenharia de processoecessidade de controles que possam informar
N&o se pode afirmar que ha como trabalhar eness gestores quanto aos rumos de seu negocio,
conjunto com as duas ferramentas, reengenharaém de evitar qualquer tipo de fraude ou desvio
de processos e controle interno, porgue alguneas atividades. A reengenharia de processos e 0
principios ou caracteristicas dessas duasistema de controle interno aparecem como
ferramentas, as vezes, sao conflitantes. Enquanformas de suprir essas necessidades.
o controle interno tem relacdo com Reengenharia de processos € ‘“repensar
procedimentos, métodos e rotinas para protecafundamentalmente e reestruturar radicalmente os
dos ativos de uma empresa (ALMEIDA, 2010), processos empresariais para alcancar melhorias
a reengenharia de processos esta voltada padaasticas em  indicadores  criticos e
repensar processos visando melhoria deontemporaneos de desempenho (HAMMER e
indicadores, quase que a qualquer cust€CHAMPY, 1993, p.155)".
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Ja o sistema de controle interno, segundaima perspectiva de mudanca visando melhoria
Saviani, é composto pelo plano de organizacdo de indicadores e o sistema de controle interno
pelos métodos e procedimentos que aem propostas mais conservadoras de também
acompanham para: (a) salvaguardar os ativogromover eficiéncia, mas primando por rigor na
(b) propiciar dados contabeis precisos esua construcdo. Uma unido das duas ferramentas
confiaveis, (c) promover a eficiéncia dasde gestdo ndo € uma ma ideia, porém pode ser
operacdes, e (d) incentivar o respeito as politicasonflitante. O Quadro 1 apresenta 0s principios
gerenciais. (SAVIANI, 1994, p. 75). dessas duas ferramentas onde ficam mais

A reengenharia de processos traz, portant@videntes suas diferencas conceituais e praticas.

Reengenharia de processos Controle interno

1. Estabelecer claramente a autoridade e a redphdade

1. Varios servicos séo unificados. C
dos funcionarios.

2. As atividades dos trabalhadores sao planejadas e

executadas por eles. 2. Separar a responsabilidade sobre operacde®reldas.

3. A autoridade sobre as funcdes de registro, disstte
ativos ou autorizagdo para movimentar ativos eriec@m
passivos deve ser delegada a trés pessoas diferente
4. Os processos tém mdltiplas versoes. 4. Empsegapre pessoal competente e confiavel.

5. O trabalho é realizado onde faz mais sentido. Pr&mover a rotacao periodica de deveres ou desarg
6. Adotar técnicas e procedimentos claramente idefin
aliados a medidas de seguranca adequadas.

7. As reconciliagbes sdo minimizadas. 7. Viabilelfidanceira.

8. Gerentes e equipes de caso proporcionam um Unico
ponto de contato entre organizacdes e clientes.

9. Operacgdes centralizadas ou descentralizadadadsbr 9. Integracgéo de tarefas e fungdes.
prevalecem.

Quadro 1: Principios da reengenharia de procesBomegipios do controle interno
Fonte: Hammer e Champy, 1993, p. 160 (adaptads petimres).

3. A ordem natural no desempenho das etapas de um
processo é respeitada.

6. As verificagbes e os controles séo reduzidos.

8. Revisdo independente.

Analisando o Quadro 1 € possivel aumento de produtividade auferidos com a
observar que os principios 1 e 2 da reengenharia ~ mudanca resultaram da unificacdo da
de processos s&o em alguns aspectos conflitantes ~ "esponsabilidade sobre operagoes relacionadas
com os principios 2, 3 e 6 do controle interno, e da minimizacdo da importancia da fatura
uma vez que tratam de processos e a como evidéncia documental das transacdes

. ; . com os fornecedores. Em ambos os casos,
reengenharia busca o aperfeicoamento atraves da - desrespeitados principios consagrados

unificagdo. O controle interno vem com uma de controle interno.
proposta de organizacdo das atividades, (HAMMER e CHAMPY, 1993, p. 205).

delegrg;é\o de tare{as etzjlformallzagoes_. (nios 4 Portanto, a reengenharia de processos é
Serva-se tambeém que os principios 4, Ei)rientada para o futuro e objetiva a conquista de

e7da reengenha_lrla de Processos € os pl"r]C'F)'Q/%ntagenzs competitivas por meio do aumento da
6 e 7 do controle interno sao coincidentes em SUE

P S rodutividade e da reducdo dos custos. Ja o
esséncia, uma vez que tratam da possibilidade

PN o . Sistema de controle interno tem como objetivo
existéncia de processos multiplos e das redu@oepsreservar a seguranca do patriménio e a
possiveis, principalmente financeiramente.

. S ~ gualidade das informagfes apresentadas. S&o
Os demais principios ndo possuem

dif m ad ferramentas que em alguns principios sé&o
llerencas ou semelhancas a serem ciladan,nfitantes, mas que possuem possibilidade de
Hammer e Champy (1993) complementam

N i haria d Grabalho conjunto e uso visando objetivos
concorréncia entre reengenharia de processos €.Q,ins dentro de uma organizacao.
sistema de controle interno com um caso:

Seus administradores, preocupados com o 2 O Controle Interno em empresas de
elevado numero de funcionarios no presta(;éo de servigos

departamento de contas a pagar,
reorganizaram os procedimentos de aquisicdo

de materiais e pagamento de fornecedoresSe mento de servicos ou. no minimo. identifica
fazendo com que o0s responsaveis pelo g vIG u, nimo, 1 Ifica-

recebimento dos materiais autorizassem ol0; € Necessario entender o que vem a ser a
pagamento aos fornecedores, registrando, nunPrestacdo de servico e Hargreaves, Zuanetti e

sistema informatizado, que as encomendad-ee (2005, p.9) ajudam nesse entendimento
foram recebidas. A redugdo de custos e oafirmando que “servico € o resultado de, pelo

Para entender o controle interno no
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menos, uma atividade desempenhada, servico: muitos dos problemas de qualidade
necessariamente, na interface do fornecedor com  baixa ou mediocre de prestacdo de servicos
o cliente. E geralmente intangivel.” Os autores resultam de sistemas, procedimentos, politicas,

complementam que na prestacio de servico as ~ '€9ras e rlegulgmentos .f O:ce loucura
empresas precisam estabelecer trés critérios ~ Organizacional. —Lom  muita frequencia,

L . o ~ - culpamos o pessoal da linha de frente pela ma
basicos de funcionamento: instalacdes fisicas

. ; qualidade do servico, quando o verdadeiro
adequadas, padroes de atendimento e problema se encontra em sistemas que nao

competéncias dos profissionais. funcionam ou n&o fazem sentido. Se vocé nao
Para Albrecht ser intangivel esta ligada a estiver disposto a repensar os sistemas, vocé

pessoalidade presente na prestacdo do servico e  pedira a seu pessoal que dispute a corrida com
apenas um sapato.

por isso
[...] um servico é um resultado psicolégico e (ALBRECHT’NZOOZ' p-6) _
fundamentalmente pessoal, ao passo que um Na prestacdo de servico, normalmente,

z

produto fisico € geralmente ‘impessoal’, dependendo do servico que se presta é grande a
quanto a seu impacto sobre o cliente. MuitOSquantidade de mao de obra envolvida no

executivos e administradores de organizag(”)e%)rocesso e preocupar-se com o controle da

de prestagdo de servicos ainda estdoy jjqade & importante. Lembrando que como
procurando despersonalizar o produto e geri-

las com o auxilio de filosofias e praticas de bem colocou Albrecht (2002), os sistemas de

orientagao fisica. controle ndo podem se tornar o problema da
(ALBRECHT, 2002, p.6) operacdo, eles precisam estar a favor e nao
contra a produtividade e bom atendimento ao

O dultimo critério citado por Hargreaves, -
Zuanetti e Lee (2005) esta ligado as limitacges!eNte. ) _
dos controles internos, onde é preciso envolver A Prestacdo de servio tem grande
os colaboradores para que o sistema sejaresen(;a de méo de obra, principalmente nos

funcional. Por esse motivo, Dalledonne (2008, pProcessos operacionais e os controles internos
24) informa que “6 preciso estabelecerPrECiSam prever essa situagdo, ou seja, precisam

indicadores de sucesso para cada uma das parfgsidr Voltados para a presenca humana de
do negécio de modo compativel com osPreenchimento e controle. Dalledonne (2008, p.

indicadores gerais do negécio: custos, metas &-0) destaca que prestar servico “significa gerir
se for possivel, produtividade”. Ou seja ostm complexo sistema, mantendo o controle da
indicadores da prestacio de servico e gstabilidade, com o objetivo de garantir a

negécios em geral, alimentados pelos controledidélidade do cliente e, o mais importante, o

proporcionardo & gestdo os rumos do negécid,ucro - _ )
O controle interno na prestacdo de

com foco na tomada de decisao correta. ) ) .
Em empresas prestadoras de servigo?erv'go’ assim como em outros segmentos, tera

como informa Albrecht, o foco é no processo eUM Papel importante se atuar como um item que

ndo no produto, portanto os controles em geral@ colaborar para alcancar a qualidade do

principalmente os gerenciais ou administrativosSe/Vi¢0 entregue ao cliente, uma vez que nesse
gmento, principalmente, a avaliacdo do cliente

sdo voltados para os processos. O autor aponﬁf litati . e 1A . q
dez licdes aprendidas a respeito de servicos e daduaiitativa, ja quefe € nao teral_umNpro uto ou
administracdo de servicos, se destacando dudem em maos para fazer sua avaliagao.

delas que tém relacdo com o sistema de contro :

. q 136 '$ Metodologia

interno em geral:

[...] 6. Os administradores ndo controlam a o t tudo é classificad
gualidade do produto quando o produto € um presenteé estudo € classilicado com

servico: o controle de qualidade se altera'®/@Gd0 @aos objetivos como uma pesquisa
drasticamente quando o produto é umadescritiva. Sobre os procedimentos adotados é
interacdo e ndo um objeto. A qualidade douma pesquisa participante, documental e adota
produto ‘servico’ encontra-se num estado um estudo de caso especifico com abordagem
precario — esta nas maos dos empregados qugualitativa do problema. A pesquisa descritiva é
prestam o servico, que o ‘produzem’ e 5 nagquisa que “delineia o que é e que aborda
entregam ao cliente. Os_ admlnlstradores_ SO ambém quatro aspectos: descricdo, registro,
podem afetar a qualidade do servico . . ~ . .

indiretamente, dando inspiracdo e motivac;z?lo"’m_a"_Se e mterpretage_lo de fenomenos atuais,
ao pessoal de frente. Muitos administradoresOPjetivando seu funcionamento no presente”
ainda ndo percebem este fato. [..] 10. Os(MARCONI, 2002, p. 20). A pesquisa

sistemas geralmente sdo os inimigos doparticipante envolve o pesquisador no contexto
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da entidade estudada e pode ser definida como4 Apresentagdo dos Resultados

pesquisa que busca “auxiliar a populagdo o N »
envolvida a identificar por si mesma os seus Com o objetivo de verificar na pratica
problemas, a realizar a andlise critica destes e MO Uma empresa trata o assunto controle

buscar as solucdes adequadas’ (GIL 2010interno, buscou-se confrontar 0s conceitos
0.43). ' estudados com a realidade de uma determinada

gmpresa, além de propor melhorias que levassem

A pesquisa documental é a pesquisa qu
pesq pesq d reducdo de gastos para esta empresa estudo de

utiliza documentos que ndo passaram por ané”S%aso
cientifica e que podem ser de fonte pessoa? :

(cartas, diarios, fotos, etc.) ou de fonte, . . .

AT - - devido a varios fatores como a facilidade de
institucional  (relatérios, graficos, tabelas, obter as informacdes para o estudo de caso, sua
boletins, etc.) (REIS, 2008), sendo abordados tividade fim - que trata justamente da

neSfeIestgq[o plan:;has, relatonots)'et m;nualts dﬁforma@éo, base de qualquer controle interno - e
controles Internos da empresa objeto do estuag, ., jmnortante participacdo no mercado. Para o

de caso. Nesse sentido, define-se o estudo qegy ardo necessario do sigilo comercial o nome
caso como “um tipo de pesquisa que consiste NGy 'smoresa foi devidamente omitido.

estudo profundo e exaustivo de um ou poucos A empresa estudada é uma entidade de

objetos, de maneira que permita seu amplo 8equeno porte que presta servicos de guarda e
detalhad_o conhgumento” (GIL, 2010, p. 45). Jé‘administra(;éo de arquivos (organizacio,
a pesquisa qualitativa (GIL, 2010) € aquela quejigitalizagdo, projetos deEnterprise Content
estimula os entrevistados a liberdade sobre ®anagement -ECM, dentre outros). Sua area
tema questionado, ou seja, € utilizada parqotal de armazenagem de documentos é de
buscar percepcao e entendimento geral sobre @gproximadamente 15.000 m2. A empresa
questionamentos,  abrindo  espago  parastudada é pioneira no mercado, atua desde 1993
interpretacao. e conseguiu apresentar em Minas Gerais uma
Tratamento dos dados ou a andlise €orma diferente de realizar a gestdo documental.
interpretacéo dos dados € o trabalho que levaraN&o trabalha apenas com guarda de documentos,
solugéo do problema de pesquisa proposto e possui ummix de servicos voltado para uma
alcance dos objetivos (MARTINS, 2012). gestdo documental completa.
Adicionalmente deve-se lembrar que “a analise e . . ]
interpretacdo sdo duas atividades distintas™ &1. Situacdes relacionadas ao controle
andlise é a tentativa de evidenciar as relacoe§terno
existentes entre o fendbmeno estudado e outros

fatores e a interpretagdo é a atividade intelectual Para |dent|f|par a implementagdo - de
novos controles internos e descrever seu

que procura dar um significado mais amplo élSf ncionamento na empresa estudo de caso e
respostas, vinculando-se a outros conhecimento‘éJ P

(MARCONI, 2002) investigar os impactos dos novos controles

Os dados coletados foram avaliados con”ime.m.OS nos les'tos € de_zspesa§ da empresa’
abordagem qualitativa que pode ser considerad objetivos especificos), abaixo serdo descritos 06

como a abordagem que seis) casos verificado_s na empresa estudo de
. . caso. Para esses objetivos especificos, durante o
[...] descreve a complexidade de Oletern-“nau?mlevantamento dos dados foram utilizadas
problema e a interacdo de certas variaveis, ; . :
compreende e classifica processos dinamico€Squisa participante, pesquisa documental e
vividos por grupos sociais, contribui no €ntrevista ndo estruturada.
processo de mudanca de dado grupo e Nos itens que seguem apresentam-se 0S
possibilita, em maior nivel de profundidade, o casos da maneira mais detalhada possivel. Para o
entendimento  das  particularidades  doresguardo necessario do sigilo comercial, nem
comportamento dos individuos. todas as informaces  solicitadas e
(DIEHL e TATIM, 2004, p. 52) disponibilizadas na pesquisa documental e na
Nessa avaliagdo dos dados foramentrevista ndo estruturada pelos funcionarios da
utilizados quadros comparativos para o perfeitGampresa, puderam ser expostas.
entendimento de tudo que foi coletado em Cada uma dessas mudangas proporcionou a
entrevistas, ~ pesquisas  documentais  @mpresa estudo de caso reducdes diretas no
bibliogréﬁcas. Esse proceSSO de avaliagéo doauadro de pessoal, redugﬁes no tempo gasto na
dados possibilita uma transformacéo dosrealizacsio de atividades e redugdes de gastos
mesmos em informagé&o. indiretos diversos, conforme exposto na Tabela 1.

A escolha da empresa estudada se deu
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Tabela 1: Reduc¢@es proporcionadas a empresa eftuchso

Caso Tipo de Reducéo Valor anual
Melhoria de planilhas de — Redugdo em tempo gasto no processo *)
faturamento — Reducéo de retrabalho com conferéncia de contrateial

— Reducéo de pessoas

Criacéo de planilha control — Reducdo de gastos indiretos diversos

de atendimenton-line — Reducédo em tempo gasto no processo

— Reducéo de retrabalho com conferéncia de contrateial

*

Extensdo do controleon-
line para todas as areas
operacionais

— Reducéo em tempo gasto no processo
— Reducéo de retrabalho com conferéncia de contrateial

@]

— Reducéo de pessoas

Melhoria do processo d| — Reducdo de gastos indiretos diversos

faturamento — Reducédo em tempo gasto no processo

— Reducéo de retrabalho com elaboracéo e confar@aaontrole manug

Melhoria do processo de Reguggo ge pessoas di di

rearquivamento 4~ Re ucdo de gastos indiretos diversos

intercalacao - Reduggo em tempo gasto no processo _

— Reducéo de retrabalho com elaboragéo e confar@aaiontrole manual

— Reducéo de despesas com material de escritorio

Implantacdo do software| — Redug&o em honoréarios contabeis

ERP — Reducédo em tempo gasto no processo

— Reducéo de retrabalho com elaboracéo e confar@aaontrole manug
(*) Valores néo informados pela empresa estudade.cSeria necessario realizar medigbes espeaifisagrocessos
envolvidos para verificar, principalmente, tempstggpara apurar o valor.

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

*

)

@)

R$ 13.028,76

4.1.1. Melhoria das planilhas de importantes das areas estudo de caso que serdo
faturamento descritos nos proximos itens.

Na éarea de atendimento ao cliente da4.1.2. Criag&o de planilha controle de
empresa estudo de caso, para o processo @endimentoon-line
envio de documentos aos clientes é necessario, a _ ) , _
cada periodo de faturamento, enviar a alguns  Ainda na area de atendimento ao cliente,
clientes uma planilha, acompanhado de notd© MeSMO processo de envio de documentos aos
fiscal e extrato, com a relacdo de todos oglientes, o controle de todo o fluxo de
servicos prestados para o periodo em questdo. recebimento e conclusdo das solicitacbes era

Na empresa em questdo, todas as ared€alizado atraves de uma Planilha Controle de
que fazem a|gum t|po de atividade que gerab\tendimento (PCA) que utilizava o software
faturamento aos clientes devem lancar esseExcef’. A planilha foi criada com o objetivo de
servicos em um sistema para que no periodo deontrolar o fluxo de atendimento, monitorar os
faturamento a cobranca entre na nota fiscal dfrazos de atendimento e levantar numeros e
cliente. Nesse processo da area de atendimeng$tatisticas para elaborar indicadores de
ao cliente, além do lancamento no sistema, &€sempenho do processo (graficos).

area fazia o lancamento em planilhas Com o passar do tempo a PCA ndo
individuais, ou seja, havia uma duplicidadeatendia mais ao grande numero de clientes e
desnecessaria de lancamentos. consequentemente ao grande numero de

Observada essa duplicidade foi proposta &olicitacdes que precisavam ser lancadas. Além
realizada uma alteracdo da tela de lancamento ddisso, a qualidade da informagéo ndo era mais
sistema para atender ao preenchimento manugbnfiavel, porque ndo havia nenhum tipo de
de todos os campos da planilha. Foiconsisténcia dos dados alimentados e havia uma
desenvolvido no sistema uma rotina degrande necessidade de uso simultaneo dos dados
exportacdo das informacdes em formato depela equipe, que também cresceu.
planilha para envio aos clientes, houve Diante desse cenario foi solicitado a area
treinamento da equipe para realizacdo dosle desenvolvimento (TI) da empresa a criagdo de
lancamentos dentro do novo cenario e houveima planilha, nos mesmos moldes, porém
comunicacao com o cliente para informar o novdine e com ligacao direta a area reservada do site
padrédo de relatorio. da empresa (local onde os clientes podem enviar

Essa otimizacdo de um processo até entdpedidos de documentos, além do envioede
manual e em duplicidade, foi o inicio de umamailg. Foi criado um painel inicial, onde era
fase de mudanca em controles internogossivel visualizar as solicitagdes enviadas pelos
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clientes utilizando o site da empresa e lancaotimizacdes realizadas no processo de
solicitagBes enviadas permail o que ja seria faturamento.
um ganho.
Aos gestores da &area de atendimentct.1.4. Melhoria do processo de
coube a elaboracdo de uma lista de adequacdésturamento
para que o painel fosse transformado na
ferramenta atual, o Sistema Integrado de Como a empresa estudada possui um
Atendimento (ou SIA). Sist.e.ma de Gestdo da Qualidade (SGQ)
O SIA tem integracdo direta com o site dacertificado  (ISO  9001:2008), o setor da
empresa. O cliente consegue acompanhar gualidade da empresa tem como objet!vo manter
status da sua solicitaco, é possivel realizar®S Processos em geral formalizados e integrados.
utilizagdo simultanea, ele @n-line e pode ser Seg.umdo essa linha de~ trabalho foi possivel
acessado de qualquer local que tenha acessol§@/izar quatro alteraces no processo de
internet Possui uma série de filtros poss|’veis,f"’m"amemO d,a empresa, em parceria com 0s
possui a garantia de consisténcia dagestores das areas envolvidas:
informacdes inseridas (validagbes) por ser um
software possui botes de estatisticas que geran
os indicadores de desempenho sem intervenca

manual, possui funcBes de exportacdo das Um dos desafios da area comercial da

. ~ ompresa estudo de caso, durante muito tempo
informacdes lancadas no mesmo e possu? P ’ PO,

~ 3 ~ . . .era disponibilizar de maneira sistémica as
funcdes de administragdo em que é possivel criar

.. . . Informacdes dos contratos dos clientes que
usuarios, editar listas suspensas da ferrament

. . ~ CN3stivessem  relacionadas com  a operacao
alterar perfis e monitorar as acdes dos usuario

través  dosl I U i ¢ (Sexemplo: prazos de atendimento, quantidades
atraves  doslogs salvos. Um UILMO ponto o mitigas por solicitacdo, forma de cobranca).

té que essa disponibilizacdo fosse possivel,

mpre que uma informacdo era necessaria, a

0s casos em que o cliente solicita diretament@ e, comercial precisava ser acionada e isso
através do site. Agora, somente as solicitacdeSempre causou desgaste internamente e em

por e-mail precisam ser lancadas. Na antigagigumas situaces erros operacionais e ruidos

J) Criacao de parametros para os produtos
@erados aos clientes

PCA, tudo tinha que ser langado. com os clientes.

N _ Essas informacdes (pardmetros) de cada
4.1.3. Extenséo do controlen-line para produto da empresa foram levantadas por um
todas as areas operacionais grupo de gestores e através de reunibes, a ideia

da criacdo de parametros no sistema operacional

- Como pode ser observado acima, aga empresa foi colocada em pratica.
criacdo do Sistema Integrado de Atendimento foi Atualmente, a empresa conta com X
uma excelente otimizagdo de um controlege produtos cadastrados em seu sistema
fundamental para a empresa em questdyperacional, mais parametros associados a
Observando o sucesso dessa otimizacéo, a arggyuns deles. Os parametros, em sua grande
da qualidade da empresa, utilizando da suaioria, sdo informativos (prazo, quantidades,
posicdo privilegiada de auditar todas as areas dgrientagbes, etc.) e em alguns casos S&0
operagao e do suporte, percebeu que as areas igerativos (o lancamento de uma informacéo é
operagao, assim como a area de atendimento amnvertido em uma quantidade a ser faturada
cliente (origem do SIA) possuiam um controlepara o cliente: transporta-se 50 caixas, portanto
central, ou no minimo a necessidade de undeve-se cobrar dois fretes — a cada 25 caixas,
controle desta natureza. fatura-se um frete do cliente). Além de resolver a
Surge entdo a ideia do controle situacdo histérica da area Comercial de
centralizado por area na operagdo da empresdisponibilizagdo da informacdo a operacdo da
nos padrbes do SIA. Este projeto encontra-se erampresa, ainda foi possivel garantir um
andamento e realizara na empresa umdaturamento mais ajustado e que contribui para
possibilidade de prestacdo de contas em tempauséncia de erros pelos usuarios.
real aos clientes, dentro da area reservada aos
mesmos no site (esse projeto atua em conjuntd) Realizacdo de revisdo centralizada dos
com a inclusdo do conceito de ordem de servicdancamentos para faturamento
item 4.1.4). Os préximos tépicos tratam Como informado anteriormente, todas as
justamente dessa parte do processo e de outraseas que fazem algum tipo de atividade que
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gera faturamento aos clientes, devem lancade faturamento ao cliente e além de criar um
esses servicos em um sistema para que nmanual do processo, pdde sugerir melhorias
periodo de faturamento a cobranga entre na notsistémicas ao processo que resultaram na
fiscal do cliente. inclusdo do conceito de Ordem de Servigo para

BN

Esses lancamentos s&o realizados pofs solicitagdes dos clientes a operacdo da
funcionarios (auxiliares) treinados da propria€mpresa, o que sera detalhado no préximo item.
operacdo e eram revisados dentro de cada setor
por supervisores, coordenadores ou lideres. @) Incluséo do conceito de Ordem de Servigo
processo de revisdo do langamento consiste em Exatamente como um sistema, ou seja,
conferir se as quantidades lancadas estdo deartes que se integram e formam um conjunto
acordo com o0 necessario para o serviggue trabalha em harmonia dentro da empresa, a
realizado. Esse processo esta previsto para todégdeia da criagdo do Sistema Integrado de
os langamentos e é obrigatorio. Atendimento para toda a operacdo e a

Existia, porém, um problema em deixar aformalizacdo do processo de faturamento pelo
prépria area revisar seu lancamento, o que fazisetor da qualidade da empresa proporcionou um
com que o processo, algumas vezes, ficasserojeto que encontra-se em andamento e que
atrasado, por situacdes internas de cada aredsa inclusdo do conceito de Ordem de Servigo
(grandes demandas, auséncias, etc.) e dava uf@S) na operagdo da empresa.
grau de desconfianga, principalmente da Atualmente, as areas recebem as
diretoria, quanto a existéncia de fugas desolicitagbes viesite ou viae-mail dos clientes e
faturamento, uma vez que o responsavel pelaealizam o servigo solicitado. Em alguns setores
revisdo poderia ndo estar 100% informado deo inicio da solicitagdo € o recebimento de
todas as nuances daquele cliente. material a ser processado, sendo dispenséavel o

Para resolver a situacdo, um grupo deenvio de qualquer tipo de formalizagdo pelo
trabalho convocado pela diretoria, focado encliente. Nessa fase do processo, cada area
otimizar esse processo com vistas a reducdo deontrola suas demandas de alguma forma, com
fugas de faturamento, sugeriu a centralizacdo dau sem um controle especifico, chegando ao
revisdo do faturamento para um responsavel quponto de setores terem controles visuais, ou seja,
teria o treinamento adequado visando acumulage ha material dentro da sala, em uma prateleira
o conhecimento necessario e que ficariaou em um local especifico, ha demanda
subordinado ao setor Financeiro/Faturamento daendente.
empresa. Visando corrigir essas falhas, padronizar

Atualmente, o processo ocorre dessaos controles e criar integragédo entre os setores da
forma e desde a mudanca todas as revisdes s&mpresa, seja da operagdo ou administrativos
realizadas e a qualidade do faturamentdfaturamento), surge, como citado anteriormente,
melhorou muito. a proposta de elaboracdo de um painel (planilha

on-line assim como o SIA) por area com o
3) Formalizacdo do processo de faturamento aconceito de OS. Cada setor recebendo suas
cliente demandas (solicitagcdes) através do uso do site

Todas as areas operacionais da emprespelo cliente, a mesma ja chega com um numero
possuem Procedimentos Operacionais Padrade OS, fica registrada e o cliente mantem
(POP) de seus processos. A formalizacdo dogcompanhamento do status da solicitagédo, bem
processos das &reas da operagdo € une®mo dos itens faturados. Esse Ultimo beneficio,
obrigatoriedade do Sistema de Gestdo d#& de acompanhar no site os itens faturados por
Qualidade (SGQ) da empresa, principalmentéOrdem de Servigo, retira a necessidade de
para as A&reas pertencentes ao escopo dxisténcia de planilhas de faturamento, como
certificado (1ISO 9001:2008). descrito no item 4.1.1 e varias atividades de

O processo de faturamento da empres@restacdo de contas realizadas no processo de
ndo faz parte desse escopo. Porém, o setor daturamento.
qualidade da empresa percebeu que seria muito De todos os casos citados neste item 4.1, a
positivo fazer a formalizacdo dessa atividade -inclusdo do conceito de Ordem de Servigo’
essa melhoria também foi destacada em nota dsera, quando finalizada sua implantacdo, um
auditoria externa de 2013, realizada na empresmarco nessas melhorias de controles citadas que
estudo de caso. foram se encaixando e possibilitando a empresa

Através de reunibes com os gestores dem quest&o reduzir gastos e otimizar a operagéo
processo de faturamento ao cliente, o setor dge parte do seu sistema de controles internos,
qualidade formalizou as atividades do process@em ferir os principios que os norteiam.

Revista Eletrénica Produgdo & Engenharia, v. 8, n. 1, p.666-678, Jul./Dez. 2016 675



Ana Carolina Vasconcelos Colares

4.1.5. Melhoria do processo de 4.1.6. Implantacao do software ERP
rearquivamento e intercalacéo
Como Ultimo caso apresentado esta a

Fruto das auditorias internas do setorimplantacdo do software ERPErterprise
qualidade, uma proposta de melhoria deResource Planningou SIGE - Sistemas
controles e reengenharia de processos fdintegrados de Gestdo Empresarial) na empresa
aprovada pela diretoria da empresa para o set@studo de caso. Sua implantacgéo foi ha dois anos
que realizar rearquivamento e intercalagdo de em sintese o gestor dos setores financeiro e
documentos. faturamento da empresa, principal responsavel

O rearquivamento de documentos é oPela implantacéo, descreve a situagao antes e
retorno a um local de origem de documentogiepois da ferramenta:
originais que foram enviados aos clientes e a
intercalacdo de documentos € a inclusdo de um
documento novo enviado pelo cliente em um
documento ja enviado anteriormente pelo
préprio cliente. Ambos 0s processos sao de
responsabilidade de uma Unica area na empresa
estudo de caso e atualmente sdo executados
fazendo uso do sistema operacional da empresa e
de uma série de controles internos que utilizam
desde formularios manuais até planilhas no
softwareExcef’.

A proposta consiste em fazer todo o
processo de registro da documentacdo que chega
para rearquivamento ou intercalagcdo apenas no
e %0 Depeis co e
fixados nos document(g)s. O ideal qpari\ se ’ Tem um ~ERP- .“robusto” com varios

der bem o processo e a melhoria proposta modulos (ndo utiiza todos);
enten P prop e Faz os lancamentos das notas de

seria uma visita e apresentacéo mas, em sintese, entrada e demais obrigaces contraidas:
0 que precisa ser entendido é que a L
e Tem todos os relatérios e

documentacdo chegara, seja para rearquivar ou ~ L ;
intercalar g ao er%itir’o Jreclzbimentoqdesses demonstragoes contabeis que precisa
instantaneamente;

documentos, o operador ja registrard sua entrada, « Tem uma economia anual de
cadastrando-os em estoque e alocando a remessa R$13.028.76:

em um local de guarda temporaria até que os R
mesmos sejam arquivados em local de origem.
No processo de guarda, atualmente o operador
deve fazer anotacdes em uma planilha para
identificar o contéiner em que esta arquivando

determinado documento. Com a melhoria

proposta, essa anotacdo vira mais uma baixa
dentro do sistema operacional da empresa, onde

* Antes do ERP:

Enviava a documentacdo de notas e
demais para a Contabilidade
terceirizada;

N&o fazia nenhum tipo de langamento,
apenas um controle de caixa em sistema
da diretoria;

N&o tinha controle informatizado de
titulos em aberto e a receber;

e Havia muitos controles manuais para
suprir as necessidades da area;

Processo de faturamento ao cliente
(emisséo e envio de notas) manual.

e N&o precisa enviar documentos a
Contabilidade que continua terceirizada,
mas com comunicacao/contato todo via
sistemapn-ling

* Faz o controle de estoque de materiais
do Almoxarifado através do ERP, de
maneira integrada (compra, entrada,
saida para usuério interno, controle,

se faz leitura do codigo de barras do documento nova compra, etc.);

e leitura do cddigo de barras do contéiner para « Ainda ndo esta utilizando 100% da

arquivo  (tudo consistido, reglstrad,o_ e com ferramenta  (faltam, principalmente,

possibilidade  de  gerar relatorios  de aprovacdes via sistema pela Diretoria);

produtividade, de movimentacao, etc.). + Processo de faturamento ao cliente
O maior beneficio € a retirada de controles (emiss&o e envio de notas) eletronico.

manuais, o que proporcionard reducao de mao de

obra e reducdo de tempo gasto, atualmente, com Basicamente, a empresa ndo fazia nada
os controles manuais. Havera, tambémpara fins de controle em tempo real, ela apenas
integracdo entresite, sistema operacional e gerava a documentacdo e encaminhava para a
Sistema Integrado de Atendimento (essa € um&ontabilidade (terceirizada), sem contar o

das areas que tem previsto um painel par@rocesso de faturamento (emissdo de notas
controle via OS). fiscais) que também era em parte manual e com
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Reestruturacé@o e implementacéo de controles irdemmouma empresa prestadora de servigos

0 ERP ganhou informatizacdo de algumas parteda Figura 1, que mostra a reducdo de gastos e
(ex.: NF-e, envio de extrato, envio de boleto,despesas que a empresa teve com essa
etc.). A contabilidade continua terceirizada,implantacdo, bem como o gasto atual, pos-
porém os langcamentos das notas fiscais demplantacdo, o que faz a economia demonstrada
entrada e demais obrigacbes contraidaser a total real. Os valores sdo expressivos e
(ex:contrato de aluguel) parte da empresa, noepresentam uma vitdria do gestor da area que
ERP. Com isso, a contabilidade faz somente informou que de experiéncias em outras
outra parte do trabalho e a empresa podesmpresas, jA esperava um retorno de melhora
efetivamente, gerenciar toda a parte contabil e@dministrativa bem positivo, mas ndo fazia ideia
financeira através de alguns cliques. gue o retorno financeiro também seria t&o
Para concluir, 0 mais importante sobre avantajoso.
implantacdo do ERP fica explicito no contetdo

Reducio de custos /despesas diretas com a implantacio do ERP

Descricio dos itens Qtde. | Vlr. Unitario| Total
Despesa com envio denota fiscal pelos Correios 46500 1.26 585.90
Despesa com impressio denota fiscal 465,00 0.10 46,30
Despesa com impressio de boleto 369.00 0.10 36,90
Despesa com impressio de extrato 465,00 0.02 9.30
Despesa com envelopes timbrados 465.00 0.12 55.80
Despesa com etiquetas de enderegos dos clientes 465,00 0,01 4.63
Custo commaio de obra de 1/2 dia deum Analista Financeiro 1.00 104,72 104,72
Custo commio de obra de 1/2 dia deum Auxiliar Financeiro 1.00 37.96 37.96
Despesa com honorarios contdbeis 1.00 4.004.00 4.004.00
Manutengio de sistema 1.00 150,00 150,00
Economia mensal 5.035.73
Economia anual 60.428.76
Despesas diretas com o ERP
Descricio dos itens Qtde. Vir. Unitario | Total
Despesa com honoririos contibeis 1,00 2.000 2.000
Manutengio do ERP 1,00 1.950 1.950
Economia mensal 3.950.00
Economia anual 47.400,00
Reducio mensal 108573
Reducio anual 13.028.76

Ifigura 1: Reducéo de gastos com a implantagéo & ER
Fonte: Dados da pesquisa (2013)

5. Consideracdes Finais Dentro de toda essa perspectiva conclui-se
que é possivel obter reducdes de gastos por meio
A partir de todos os conceitos e praticasda reestruturagdo de controles internos em uma
verificadas no material referenciado, esteempresa prestadora de servicos sem desrespeitar
trabalho buscou conceituar o controle interno eos principios que os norteiam. Todo o conjunto
propor melhorias com foco em reducéo de gastode casos apresentados é a evidéncia dessa
para uma empresa prestadora de servicafirmativa, que no inicio dos trabalhos era o
Algumas das melhorias apresentadas no estudmroblema de pesquisa.
de caso, durante a pesquisa participante, foram O trabalho teve sua relevancia
implantadas pela empresa e uma melhoria aindeomprovada por ter se mostrado uma
sera implantada, ou seja, o projeto ja foi aceitaportunidade de explorar a bibliografia sobre um
pela diretoria. tema que ndo tem tantos trabalhos com aplicagéo
Foi apresentado, também, a implantagdgratica e uma abordagem mais voltada para a
do ERP que reduziu gastos e melhorou aeducdo de gastos. Normalmente, é comum
circulagdo e obtencdo das informagbes. Essebservar a relacdo entre controle interno e
ultimo nao foi um resultado do trabalho, mas foiauditoria interna, ou associar controle interno a
uma evidéncia que controles internos podenburocracia, o que reduz a possibilidade de
auxiliar na reducéo de gastos. alcancar objetivos como esses.
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Ana Carolina Vasconcelos Colares
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