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SOLUCAO WORKFLOW PARA O PROCESSO DE TRABALHO NA ASCON
ASSESSORIA CONTABIL NA CIDADE DE SANTA LUZIA-PB

Renata Dantas de Oliveira”
Dante Flavio Oliveira Passos™"

RESUMO

O presente trabalho tem a finalidade de apresentar como uma solu¢do workflow pode propor-
cionar melhorias no processo de trabalho dos setores: fiscal, pessoal e contdbil, da empresa
ASCON - Assessoria Contédbil em Santa Luzia-PB. Buscou-se entdo, relatar por meio de uma
pesquisa descritiva e explicativa, as vantagens e a importancia na utilizacao desta ferramenta,
que possibilita um servi¢o de qualidade, com economia de tempo e reducdo das falhas a partir
da implantacdo de novas tecnologias. Serdo apresentados conceitos e definicdes para melhor
esclarecer o assunto, onde o mesmo serd estudado separadamente com o intuito de facilitar o
entendimento. Dando sequéncia ao estudo, serd vista uma pesquisa qualitativa e um estudo de
caso feito na empresa, no qual a opinido dos colaboradores € 0 método de observacio servi-
ram como base para a andlise das necessidades da ASCON. E, por fim, a apresentacdo dos
resultados encontrados diante da pesquisa realizada, onde foi possivel identificar o quanto era
necessdrio a implantacdo da solu¢dao workflow na execucdo das tarefas e quais as tecnologias
de processo foram implantadas, buscando melhorar o funcionamento da rotina contabil, ele-
vando a qualidade e agilidade na prestacao do servigo.

Palavras-chave: Workflow; Processo; Tecnologia de Processo.

1 INTRODUCAO

A drea tecnoldgica vem evoluindo ao longo dos tempos de forma bastante acelerada.
Atualmente, diante de todas as mudangas que estdo ocorrendo, a utilizacdo de tecnologias
tornou-se para as empresas um grande desafio. Geralmente, algumas empresas evitam investir
na drea, com receio de aumentar os seus custos, de ndo adaptar-se as diversas modificacdes e
por muitas vezes estarem despreparadas, com falta de mao-de-obra capacitada.

No entanto, para a grande maioria das organizacdes, a utilizacdo eficiente das tecnolo-
gias, facilita os processos de trabalho, desenvolvendo suas etapas com mais agilidade, pratici-
dade e seguranca. Determinadas atividades realizadas durante o processo produtivo, seja ele
de um bem ou servigo, utiliza tecnologia e seus sistemas de maneira indispensavel, buscando
integrar as suas tarefas e atender as necessidades dos seus consumidores de forma eficiente,
rapida e com qualidade, como serd abordado nos seguintes capitulos deste trabalho.

Segundo Martins (2006), as empresas estdo vivenciando a era da informatizacao, vis-
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lumbrando caminhos para conseguir vantagens em relacdo aos seus concorrentes, uma vez
que, essa € uma fase de transformacgdes e oportunidades. O cendrio organizacional passa hoje
por uma reforma administrativa, ou seja, a forma de administrar estd se tornando autossufici-
ente, facilitando a tomada de decisdes e solu¢des de problemas através de técnicas como o
workflow.

Os sistemas de workflow buscam fracionar as atividades em tarefas menores. Um
grande processo € divido em etapas, que seguem uma sequéncia para sua execugdo e finaliza-
cdo. Essas etapas sdo realizadas de modo integrado, facilitando o cumprimento de cada ativi-
dade e dando sempre sequéncia ao préximo passo até a finalizacdo do processo por inteiro
(PEREIRA, CASANOVA, 2003).

O presente trabalho busca responder o seguinte questionamento central: Qual a solu-
cdo workflow no processo de trabalho da ASCON — Assessoria Contébil na cidade de Santa
Luzia-PB? E assim viabilizar a economia de tempo para realiza¢do de suas tarefas, a diminui-
cdo de falhas durante a execucdo do processo e um melhor aproveitamento da sua mao-de-
obra, resultando na prestacdo de um servico rapido, confidvel e de qualidade.

Dessa forma, foi realizada uma pesquisa utilizando um questiondrio semiestruturado,
onde foram coletadas informagdes sobre as tarefas, os equipamentos, a rotina do escritério, as
falhas e dificuldades encontradas no dia-a-dia, com a finalidade de responder sobre qual a
melhor solu¢do workflow para a ASCON, e identificar os melhores caminhos e técnicas a
serem seguidas, a fim de resolver os problemas relatados pelos entrevistados e obter, portanto,
exceléncia e competitividade em relacao aos seus concorrentes.

Este trabalho ainda € importante, por apresentar procedimentos e tecnologias que po-
derdo ser implantadas, resultando numa gestdo ainda mais atualizada, com uma fécil adapta-
cdo as mudangas existentes na drea, onde bons equipamentos e softwares especializados sdao
cada vez mais necessdrios para manter-se em dia com as obrigagdes contabeis exigidas. Outro
fator de grande importancia € a andlise dos recursos tecnoldgicos existentes na empresa, men-
surando a utilizacdo de forma eficiente e necessdria na melhoria do processo de trabalho.

O objetivo geral deste artigo € identificar a solu¢do workflow para o processo de traba-
lho da ASCON — Assessoria Contdbil, contribuindo com melhorias para o desenvolvimento
da organizacdo. Dessa forma, para chegar aos resultados desejados, além da pesquisa explora-
toria feita com os funciondrios da empresa, para coletar informagdes importantes, houve tam-
bém a utilizacdo do método de observagdo, que foi decisivo para a conclusdo da pesquisa e
dos resultados.

A partir da observagdo realizada, foi possivel analisar como funciona o processo de



trabalho na empresa, que por sua vez, ja utiliza tecnologia na sua rotina. E utilizada uma
agenda de obrigacdes mensais, onde € feito o controle e acompanhamento de todas as ativida-
des contdbeis que a empresa precisa cumprir, para estar em dia com as obrigacdes de seus
clientes.

A ASCON, porém, apresenta alguns processos com deficiéncia como: falta de integra-
cdo entre os colaboradores, retardando o tempo de execucdo das tarefas, equipamentos que
precisam ser aproveitados de forma mais eficiente, alto custo com papéis e material para ar-
quivo e pouca agilidade na comunicacdo com o cliente, esses e demais problemas podem ser
resolvidos a partir de solugdes workflow aplicadas a empresa. Serd visto a seguir o detalha-

mento da teoria para um melhor entendimento do assunto tema abordado neste trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Processos

Todas as tarefas importantes realizadas dentro de uma organizacdo fazem parte de al-
gum tipo de processo. Os produtos que sdo fabricados ou os servigcos oferecidos, ndo existiri-
am se ndo fossem os processos empresariais. Da mesma forma, o processo empresarial ndao
faz sentido existir se nao oferecer um produto ou um servico (GONCALVES, 2000).

J4 Vaccari et al (2008), afirma que processos sdo atividades integradas que envolvem
pessoas, procedimentos e tecnologias na sua execugdo. Para Arnold (2006), o processo é um
meio de realizar alguma tarefa que, geralmente, envolve vdrias etapas. E também o método
que permite a administragdo de operagdo alcancar o seu objetivo dentro da organizacao.

Segundo Cruz (2008), processo € a maneira pela qual um conjunto de atividades trans-
forma insumos em bens ou servicos, agregando-lhes valor. Esses insumos podem ser classifi-
cados como recursos de entradas que sdo transformados através do processo produtivo em
recursos de saidas ou bens e servicos, chegando até o cliente, sejam eles internos ou externos.

Gongalves (2000), destaca a importancia dos processos empresariais, que atualmente
seguem um padrdo de informatizacdo. Estdo envolvidos nesse processo, pessoas, procedimen-
tos e tecnologias. O seu funcionamento geralmente se d4 de forma improvisada, a fim de
atender as exigéncias de organizagdes como, por exemplo, escritdrios.

Os processos compreendem varios componentes que auxiliam para a sua execugdo,
como: insumos ou recursos de entrada (input), esses incluem recursos materiais e recursos

humanos, capital, equipamentos, materiais e principalmente clientes, que sdo os favorecidos



do resultado de transformacao ou agregacao de valor do insumo (SOUSA, 2006).

A autora também explica que além dos componentes de entrada, é gerado um produto
ou servigo como resultado, esses sdo chamados de recursos de saida (output). O processo con-
ta ainda, com informagdes que alimenta o fluxo de operacdes. As mesmas podem constituir as
entradas do fluxo, como também medir o seu desempenho e colaborar para o seu melhora-

mento se necessario, conforme demonstrado na Figura 1.
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Figura 1: Processos e Operagdes

Fonte: Adaptado de Ritzmane e Krakewsli apud Souza (20006).

Souza (2006) observa ainda que, tais informacgdes surgem a partir dos clientes inter-
nos, que sao representados pelos usudrios da prépria organizagdo e podem utilizar o produto
final como insumo para outra operacao e, também, pelos clientes externos, estes sao represen-
tados por usudrios ou destinatdrios que estao fora da organizacio e recebem sempre o produto
final de um processo.

Existem vérias classificacdes de processos com a intencdo de facilitar a sua andlise.
Martins (2006) divide os processos em dois grandes grupos: o operacional e o gerencial de
suporte. O processo operacional para empresas de manufatura envolve, por exemplo, plane-
jamento e aquisi¢ao de recursos, transformacgdo de entradas em saidas e entrega de produtos.

Ja para organizacdes de servicos pode ser citado o desenvolvimento da competéncia de recur-



sos humanos, obten¢do de recursos necessarios, prestacdo de servicos ao consumidor e garan-
tia de qualidade do servico prestado.

O autor continua afirmando que o processo gerencial de suporte que compreende a
segunda classificacdo envolve, geralmente, o desenvolvimento e gerenciamento de recursos
fisicos e humanos dentro da organizacao, administra¢do de recursos financeiros, execucdo de
programas de administracdo ambiental, gerenciamento das relagdes externas, gerenciamento
de melhorias e mudangas.

Outra classificacao é dada por Gongalves (2000), para ele os processos estao divididos
em trés categorias distintas: processos de negécios ou de cliente que caracterizam a acdo da
empresa, resultando em um produto ou servigo para o seu cliente externo; processos organiza-
cionais ou de integracdo que viabilizam o funcionamento integrado dos subsistemas da orga-
nizacao, buscando assim, o seu desempenho geral; e os processos gerenciais, estes estdao dire-
tamente ligados ao gerente e a tomada de decisdo. Incluem a¢des de melhorias e administra-
cdo de desempenho da empresa.

Destaca ainda, quais s@o as caracteristicas essenciais dos processos empresariais: a
primeira € a interfuncionalidade, que trata da interacdo dos grupos de trabalho presentes nos
diversos setores da empresa; a segunda caracteristica importante dos processos de negdcios é
o fato de que eles t€m clientes, ou seja, toda a sua funcionalidade tem o propdsito de entregar
um resultado ao usudrio final.

Para Cruz (2008), todo processo € formado por elementos e objetivos. Quanto aos
elementos:

Insumos — conjunto de fatores que fazem parte da producio de bens ou servigos pode
fazer parte desse processo de forma direta ou indireta;

Recursos — sdo elementos que ddo suporte a producdo. Equipamento, capital, funcio-
ndrios, etc. sio fatores que determinam a capacidade de produzir;

Atividades — partes menores de qualquer processo. Geralmente nelas estdo contidas
dois tipos de informacao, a de identificacdo que diz qual é a forma de atividade e a informa-
cdo de procedimento, esta diz como operacionalizar a informac¢do e como pode ser dividida
em formal e informal;

Informacoes — sao capazes de definir o processo, dando-lhes forma e existéncia;

Tempo — é considerado um dos componentes mais importantes de qualquer processo.
Pois, é preciso o fazer o que tem que ser feito, para que um bem ou servi¢o seja produzido.

Quanto aos objetivos:

Metas — sdo os objetivos de cada atividade contida no processo. Precisam ser defini-



das com clareza e antecedéncia, acordadas com todos os participantes para serem atingidas;

Clientes — principal objetivo de qualquer processo. Sdo de dois tipos: clientes
externos e clientes internos.

Existem também, etapas referentes a preparacao de processos que devem ser coorde-
nadas pelo gestor da empresa. Aradjo (2010), apresenta essas etapas: projecdo da missao de
equipe, revisdo do macrofluxo operacional do processo, sumdrio do processo, andlise das ati-
vidades do processo, definicio das medidas e por ultimo preparo do manual do processo.

Ele explica que, para iniciar essa preparacdo, a projecdo da missdo de equipe € muito
importante no sentido de garantir a igualdade dos esfor¢cos que serdo originados pelas equipes
na busca de atender as expectativas geradas pela alta administracdo. Em seguida, a equipe
deve rever como estd o andamento do macrofluxo do processo. E preciso, na verdade, saber
qual o resultado atual da operagdo para alcancar o resultado final com sucesso.

Dando sequéncia ainda a preparacao dos processos, o autor enfatiza o sumério do pro-
cesso, que sao codigos criados para representar determinadas etapas do procedimento, na in-
tencdo de facilitar o fluxo de informacgdes e contribuir para a andlise das atividades do proces-
so, em que € necessdario ter um representante designado para detalhar toda a atividade e fazer
as devidas alteracdes se for preciso.

Por tdltimo as medidas sdo definidas e s@o criados parametros que devem ser utilizados
por todos durante o processo. Permite mensurar o grau de desempenho e avaliar a evolucdo
das atividades presentes na execu¢do do mesmo. Dessa forma, o manual do processo pode ser
concluido, seu resultado é um guia, que pode conter as atividade e funcdes a serem exercidas,
de modo a evitar falhas e desvios.

Como foi visto anteriormente, cada tipo de processo possui caracteristicas distintas e
por isso, deve ser gerenciado de maneira especifica. Entender como os processos funcionam €
necessario para determinar como eles serdo administrados e, assim, obter 0 maximo de resul-
tados (GONCALVES, 2000). O autor ainda afirma que, durante muito tempo, as organizacdes
foram gerenciadas através de um sistema de metas, que eram estabelecidas para todas as dreas
funcionais. Hoje, essas metas sdo definidas para os processos empresariais, constituindo um
nivel fundamental de desempenho da organizacdo.

Para Sousa (2006), gerir o processo significa manté-lo em harmonia com as necessi-
dades do ambiente organizacional, fazendo com que o seu desempenho sempre atinja 0 ma-
ximo de seu potencial. O foco de suas decisdes deve sempre estar voltado para o atendimento
ao cliente, sem € claro, esquecer-se da busca pela rentabilidade empresarial, empregando os

recursos e tecnologias da organizacdo e realizando o melhor direcionamento da informacao.



Ainda fazendo referéncia a Sousa (2006), em quase todas as metodologias criadas para
gerir processos, estdo presentes quatro passos para consolida¢do junto a empresa, sdo eles:
reconhecer e classificar os seus processos; conscientizar todos os colaboradores da organiza-
¢do quanto a esses processos € a sua importancia; avaliar os processos, sempre em busca de
oportunidade de melhorias em seu desempenho; e gerir o processo, implementar e aplicar
melhorias se necessdrio.

De acordo com Cruz (2008), o profissional, cuja preocupagdo principal € criar um pro-
cesso produtivo, é chamado de analista de processos. Esse profissional hoje substitui o antigo
analista de organizacdes e métodos. O analista de processos tem como principal funcdo criar,
implantar ¢ melhorar os processos que serdo geridos dentro da empresa. E ele ainda quem
formaliza o inicio, o meio e o fim de todas as atividades que fazem parte da produgdo dos
bens e servigos da organizacao.

O aperfeicoamento de processos de negdcios se tornou essencial para as organizagdes.
Para Gongalves (2000), o aumento da flexibilidade organizacional, a capacidade que as em-
presas precisam ter para se ajustarem as mudangas, eficdcia e reducao de custos sdo resultados
do aperfeicoamento de processos, que funciona como alavanca para a vantagem competitiva
na economia atual. Logo adiante, serd abordado um tépico sobre tecnologia de processo, parte
fundamental para a implantacdo das solucdes workflow, o qual serd possivel perceber a sua

aplicagdo e importancia durante a execucao das tarefas.

2.2 Tecnologia de Processo

A engenhosidade humana deu origem as mais diferenciadas tecnologias desde o inicio
dos tempos. Os conhecimentos adquiridos através do processo crescente de inovagdes, quando
colocados em pratica, dao origem a ferramentas, instrumentos, equipamentos, produtos, pro-
cessos, enfim, a tecnologias (KENSKI, 2008).

E possivel perceber, ainda segundo o autor que, o cendrio contemporineo se move em
funcdo do conhecimento e desenvolvimento tecnolégico. O conhecimento tecnolégico pode
fundamentar uma empresa competitiva através da busca pela inovagdo e manter constante a
competitividade por longo prazo, desde que se invista no desenvolvimento das tecnologias
(STAUB, 2001).

De acordo com Gongalves (2000), o impacto causado pela tecnologia na execugio de

um trabalho, abrange desde mudancgas na forma de realiza¢do de um trabalho individual até a
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forma de como as empresas trabalham de maneira conjunta em processos organizacionais
internos, influenciando também na maneira como os grupos funcionais realizam suas ativida-
des em equipes.

Qualquer que seja o tipo de operacdo terd sempre alguma tecnologia empregada na sua
execugdo. Seja ela uma tecnologia de processo simples como um processador de texto, ou
uma tecnologia mais complexa e sofisticada como a automatizacdo de uma fabrica (SLACK
et al, 2002). E muito importante que o gerente de producdo ou quem operacionaliza essas tec-
nologias utilizadas pela empresa, conhega a sua capacidade, os beneficios trazidos por ela e as
limita¢des que a mesma pode atribuir ao processo produtivo.

Os autores explicam que tecnologia de processo sdo as maquinas, equipamentos e dis-
positivos que auxiliam na transformag¢do de materiais, informacdes e consumidores, agregan-
do-lhes valor e atingindo os objetivos da empresa. Algumas tecnologias que sdo utilizadas na
criacdo de bens e servicos podem ser periféricas, mas desempenhar também um papel central
que pode ajudar os gerentes a controlar e melhorar o processo.

Slack et al (2002), utilizam apenas por conveniéncia, uma distin¢do para melhor en-
tender a classificacdo das tecnologias de processo. Sao classificadas como tecnologia de pro-
cessamento de materiais, tecnologia de processamento de informagdes, tecnologia de proces-
samento de consumidores e, por fim, tecnologias integradoras. Veremos agora o detalhamento
de cada uma:

Tecnologia de processamento de materiais — o progresso tecnoldgico, fez com que,
o processamento de materiais como: plasticos, metais e tecidos tenham melhorado ao longo
dos anos. Através desse tipo de tecnologia, pecas, produtos e ferramentas sdo processados,
montados e manuseados industrialmente;

Tecnologia de processamento de informacoes — é considerada pelo o autor a tecno-
logia mais importante, estd presente em quase todos os tipos de operacdes, incluem qualquer
tipo de dispositivo que colete, manuseie, armazene ou dissemine a informacao;

Tecnologia de processamento de consumidores — busca oferecer um servico com
maior exceléncia e reduzir os custos com operacdo. A tecnologia pode estd em interacdo dire-
ta com o consumidor, como por exemplo, ao se comprar entradas para um show pela internet,
ou pode ser operacionalizada por intermedidrios, nesse caso quando a entrada é comprada
diretamente com alguém da portaria;

Tecnologias integradoras — como o préprio nome ja diz, integra todos os outros pro-
cessos num s6. Um unico servi¢o pode conter todos os processamentos anteriormente citados.

Segundo Aragado e Passos (2006), as mais diversas dreas da administragdo presentes
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nas empresas, sdo auxiliadas pela tecnologia de processo, que busca atender as exigéncias e
objetivos do mercado. No entanto, para a melhor utilizacdo dessas tecnologias, faz-se necessa-
rio um sistema de informa¢do com qualidade, que se adeque as necessidades da organizagdo e
trate a informacao desde sua entrada, processamento e saida.

Para utilizar completamente os beneficios que as tecnologias de processo podem ofe-
recer, € importante que os gestores estejam atentos para as mudancas tecnoldgicas que acon-
tecem com frequéncia e assim, utilizar de forma eficiente e adequada nos seus processos e nas
suas tomadas de decisdes (SLACK et al, 2002). A seguir, a tecnologia workflow serd concei-

tualizada, para um melhor entendimento da sua importancia dentro do processo de trabalho.

2.3 Workflow

Foi entre as décadas de 1970 e 1980 que os processos de automatizagdo passaram a ser
introduzidos nas organizacdes, a aceitacdo sobre os seus beneficios foi otimista, uma vez que,
eram esperadas melhorias, como a efici€éncia dos processos € o aumento da produtividade.
Porém, houve o insucesso de algumas organizagdes referente a dificuldade de adaptagdo aos
computadores por falta de informacao e qualificagdo de seus funcionarios (NICOLAO, 1998).

Ainda de acordo com o autor, a partir da década de 1990 os estudos sobre workflow
comecaram a ganhar mais importancia na drea administrativa, as empresas perceberam a ne-
cessidade da adequacd@o aos processos negociais mais complexos havendo, assim, uma maior
preocupacdo em descobrir técnicas € modelos para melhorar o seu processo gerencial. Surgiu
ainda a reengenharia, que construia o processo enquanto o workflow o automatizava.

Para Aragdo e Passos (2006), workflow € considerado uma tecnologia que pode modi-
ficar a forma de executar processos e atividades empresariais, estando sempre em interacao
com toda a organizagdo e seus respectivos sistemas. Tal tecnologia enfatiza o trabalho em
equipe, fazendo com que cada individuo ou departamento da organizacdo faca a sua parte na
busca de alcangar um objetivo comum.

Segundo D’Ascencdo (2007), workflow se refere a um software ou a um conjunto de
softwares com a capacidade de organizar, automatizar e administrar o fluxo de processos com
destaque para os seus documentos. Esse sistema permite a integracdo do processo, a manipu-
lacdo eletronica das informacdes, a eliminacdo de tempo de transferéncia e ainda serve como
fator integrante das atividades da organizacao.

O autor também ressalta as funcionalidades basicas da tecnologia de workflow, sdo
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elas: roteamento, que permite predefinir a sequéncia a ser seguida pelas atividades e tarefas do
processo; distribuicdo dindmica do trabalho que especifica as fungdes que irdo processar as
atividades e tarefas; a priorizacao do trabalho que especifica a ordem de prioridades das ativi-
dades e tarefas do processo; o acompanhamento do trabalho que avalia o desenvolvimento do
processo; e, por fim, o monitoramento do trabalho, no qual as informag¢des sobre o processo
sdo armazenadas para uma avaliacdo gerencial.

J4 para Silva (2001), o grande diferencial da tecnologia workflow se encontra na im-
plementacdo de uma visdo integrada das tarefas que serdo automatizadas. Ao invés de auto-
matizar vérias tarefas de forma desordenada e sem uma sequéncia que facilite o processo, o
sistema integra essas tarefas controlando de maneira eficiente o seu fluxo de informagdes e
contribuindo para um aprimoramento geral do processo.

A tecnologia workflow € totalmente centrado no processo. Ele atua de maneira pré
ativa durante a execucdo dos processos de negdcio e ndo de forma passiva, como ocorre no
modelo workgroup, este dltimo geralmente € centrado na informacao e ndo no fluxo de traba-
lho (USIRONO, 2003).

Pereira e Casanova (2003), explicam que nesses sistemas geralmente as atividades sdo
definidas e agendadas, os recursos utilizados sdo interligados e na medida em que as ativida-
des vao sendo cumpridas, o sistema coordena e organiza os resultados alcancados e os recur-
S0s necessarios naquele momento e 0s repassam automaticamente para os executores da pro-
xima atividade do processo, sempre seguindo um sequéncia.

E possivel observar de acordo com os conceitos e explicagdes citados, que a tecnolo-
gia aplica ao contexto de fluxos de trabalho uma série de vantagens, as principais sdo: aumen-
to da flexibilidade; processos mais eficientes, com graus de controle e organizacao elevados;
integracdo dos participantes do processo; melhor atendimento ao cliente; informacdes mais
rapidas e atualizadas; e diminui¢do na circulacdo de documentos em papel.

De acordo com Nicolao e Oliveira (1996), os sistemas workflow sdo caracterizados de
trés formas, sdo elas:

Ad hoc — este tipo de workflow executa processos de trabalho com a intervengdo e
coordenagdo de humanos. Este tipo de ferramenta ndo € automatizada, precisa do auxilio de
pessoas para serem controladas, estd presente em pequenos grupos que sao responsaveis por
tarefas simples do dia a dia da empresa, e normalmente procura uma solucdes rapidas para os
seus problemas.

Administrativo — esta classe de workflow é um pouco mais complexa que a anterior.

Embora, os seus processos sejam bem repetitivos e compostos por tarefas faceis, € necessario
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autorizagdo para o total cumprimento da atividade. Para a sua organizagdo e controle podem
ser utilizados sistemas de automacao simples.

Producao — engloba um processamento de informa¢do complexo, e automatizam pro-
cessos de negdcios, no qual a maioria das regras de procedimentos estd definida.

Com base nas afirmacdes dos autores citados, € possivel concluir que a tecnologia
workflow € a automatizacdo de um processo de negdcio no sentido total ou parcial, que define
a ordem de execucdo e as condicdes pelas quais cada tarefa € iniciada. A seguir, serd apresen-
tada a caracterizacdo da empresa ASCON — Assessoria Contabil, na qual foi realizada a pes-

quisa e observacao desse estudo.

3 ASCON - Assessoria Contabil

A empresa ASCON — Assessoria Contabil, foi fundada no dia 29 de marco de 2013,
atua no setor de prestacdo de servico, especificamente no segmento de Contabilidade e Con-
sultoria. Encontra-se instalada na Avenida José Américo de Almeida, n°® 347, 1° andar, no
Centro da cidade de Santa Luzia-PB. Atualmente, € dirigida por dois sdcios, ambos contado-
res, que sdo responsdveis pela drea de contabilidade publica, abertura e baixa de empresas e
pela parte fiscal e contdbil de empresas que se enquadram no regime de tributacdo de Lucro
Real e Lucro Presumido.

A empresa dispde ainda de trés colaboradores responsaveis pela drea fiscal e contébil
das empresas que se enquadram no regime Simples Nacional, no qual se refere a grande maio-
ria dos clientes, sdo responsaveis ainda pelo setor financeiro da ASCON. Pela area de depar-
tamento pessoal, referente a geracdo de folha de pagamento, férias, décimo terceiro salério,
admissao e demissao e geracdo de impostos dos seus clientes e ainda a parte de arquivo, lan-
camento de documentos e servicos externos.

Hoje, a ASCON conta com 46 clientes dos mais variados segmentos: setores como
servico, producdo, varejo e atacado, associagdes e 6rgaos publicos, fazem parte da carteira de
clientes. A empresa almeja prestar servicos de elevado padrdo de qualidade nas areas Fiscal,
Trabalhista e Contdbil, garantindo o cumprimento das obrigacOes legais e a satisfacdo de seus
colaboradores e clientes.

A rotina da empresa, baseia-se essencialmente, na geracdo das responsabilidades e
declaracdes mensais e anuais dos seus clientes, que sdo exigidas pelos 6rgdos fiscalizadores

de escala federal, estadual e municipal. Para facilitar o seu trabalho, a ASCON utiliza uma
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agenda de obrigacdes, a qual os seus funciondrios seguem com rigor a fim de organizar o
tempo das tarefas e ndo perder os prazos de entrega das declaragdes, o que implicard na gera-
¢do de multas por nao envio.

A transi¢do da escrituracdo fiscal e contdbil do papel para arquivos digitais, exigiu
mudancas na formagdo e no modo de agir dos contabilistas e colaboradores, que passaram a
ter ainda mais responsabilidades sobre as informacdes geradas pelas empresas. Para isso, a
ASCON ja vem fazendo investimentos na drea tecnoldgica, a fim de facilitar a geracdo e con-
feréncia das informacdes transmitidas de forma eletrdnica com muito mais segurancga e agi-

lidade.

4 METODOLOGIA

Este artigo procurou identificar a solu¢ao workflow para o processo de trabalho na AS-
CON — Assessoria Contabil, no qual foi realizada uma andlise das possiveis tecnologias a se-
rem implantadas na rotina administrativa e contédbil do escritério, e avaliacdo das tecnologias
J4 existentes, buscando observar a correta utilizacdo dos equipamentos para cada tarefa e pon-
derar pontos negativos e positivos durante o processo na empresa.

A escolha do objeto de pesquisa se deu a partir do conhecimento do assunto através de
trabalhos académicos anteriores, no qual surgiu o interesse pelo aprofundamento do estudo e
aplicabilidade na ASCON, onde a mesma se mostrou aberta, com fécil acessibilidade e grande
interesse por uma solug¢do de processo de trabalho, que busque melhorar sua rotina e a sua
prestacdo de servigo.

Segundo Vergara (2010), existem varios tipos de pesquisas, que diz respeito a leitura,
andlise e interpretacdo de textos, destacando que apenas descrevé-las ndo é o objetivo de
qualquer trabalho cientifico. Uma vez que, aponta dois critérios basicos que sdo: quanto aos
fins e quanto aos meios.

O presente trabalho esta classificado em relacdo aos seus fins, como pesquisa descritiva
e explicativa. Quanto aos meios, do ponto de vista dos seus procedimentos técnicos, estd ca-
racterizado como estudo de caso. O mesmo € classificado também como pesquisa qualitativa,
que permite coletar e analisar as informagdes de forma mais aprofundada. Gil (2008), afirma
que o estudo de caso permite o detalhamento da pesquisa de um ou mais objetos, tratando-se
de uma andlise delineada e minuciosa, aprofundando o detalhamento do estudo, garantindo a

confiabilidade dos resultados.
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Com a finalidade de coletar informagdes necessdrias para verificacdo de qual solucdo
workflow inserir nos processos de trabalho da empresa, foi realizada uma entrevista com to-
dos os seus colaboradores, na qual foi feita a aplicacdo de um roteiro de entrevista, utilizando
perguntas previamente elaboradas, elencando as necessidades e rotina da empresa em estudo.
De acordo com Vergara (2010), a entrevista € um procedimento no qual, sdo feitas perguntas
que podem ser elaboradas antecipadamente, buscando maior profundidade nas respostas do
entrevistado.

Por se tratar de uma pesquisa qualitativa, houve também a utilizagao do método de ob-
servagdo, caracteristica importante para o aprofundamento da investigacdo sobre o assunto
analisado. Pode ser entendida, como a verificacdo dos processos de trabalho na empresa du-
rante a sua execucdo, a fim de delimitar uma descricao mais especifica sobre o funcionamento
e necessidades do objeto de estudo.

Os dados utilizados na pesquisa foram coletados nos trés principais setores da ASCON:
Setor fiscal, pessoal e contdbil, com todos os colaboradores da empresa, que totaliza em cinco
entrevistados. Tal escolha, deu-se em funcao de verificar todo o procedimento de trabalho da
empresa, evidenciar as suas etapas e analisar o uso da tecnologia em todas elas, com o objeti-
vo de identificar possiveis falhas, vantagens, e sugerir melhorias para otimizar a rotina e exe-
cucdo das tarefas.

Os entrevistados relataram detalhes das etapas de varios processos contdbeis e a aplica-
bilidade e importancia de hardwares e softwares na rotina de cada um deles. Apds coletados
os dados, foram colocados em um quadro e avaliados qual o grau de correlagdo entre os crité-
rios de medida observados e as qualidades exigidas para uma positiva solucdo workflow no
processo de trabalho da ASCON.

A partir da andlise dos dados, algumas solu¢des foram identificadas e classificadas no
quadro atribuindo-lhes a cor azul para maior correlagdo, a cor verde para média correlagdo e
por dltimo a cor vermelha para pouca correlagdo entre os critérios apresentados e as qualida-

des exigidas como serd apresentado nos resultados abaixo.

5 RESULTADOS ENCONTRADOS

O resultado encontrado através da observacdo e pesquisa feita na empresa pode ser fa-
cilmente apresentado no Quadro 01, onde € possivel identificar a partir da sua anélise a im-

portancia e correlagdo das qualidades exigidas para o funcionamento eficiente do processo,
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por meio dos critérios de medida das técnicas de solu¢do workflow para o sucesso da informa-

tizacdo da empresa ASCON — Assessoria Contabil.

Quadro 01 — Niveis de importancia entre atributos de qualidade exigida da solu¢do workflow e os critérios de

medida de sucesso de informatizacdo da empresa.

Correlac@o entre os critérios (C) e os atributos de
qualidade exigida (QE)

Niveis de correlacdo entre os atributos de qualidade
exigida da solu¢do workflow e os critérios de medida
do sucesso da informatizacdo da empresa nas dreas
de informatizacao.

Azul: muita correlacao

Verde: média correlagcdo

Vermelho: pouca correlacao

C = Critérios de medida de sucesso do processo afe-
tado pela solucao de workflow

Critérios de medida da qualidade percebida (C) do processo de trabalho na ASCON

Eficiéncia na atualizacdo das informacdes referentes as mudancgas na legislacdo

Reducdo de custos com papel e material para arquivo
Melhor aproveitamento do espaco fisico do escritério
Rapidez na comunicag¢io com o cliente

Reducdo no tempo de conclusdo do processo

Menor quantidade de erros na prestacdo do servico

Maior satisfacao do cliente

Qualidades Exigidas (QE) da Solu¢do de Workflow (su-
gestoes dos recursos e servicos da Solucdo Workflow)
Comunicagio via smartphones e redes sociais
Arquivo digital

Utilizagdo de softwares

Aumento de mio-de-obra

Uso frequente de internet

Investimentos em novos hardwares
Fonte: Adaptado de Aragdo e Passos (2006).
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Diante das necessidades visualizadas, foi observado na comunicacao via smartphones
e uso de redes sociais, o alto grau de correlacdo, uma vez que € um canal de facil acesso tanto
para a empresa, quanto para os seus clientes e viabiliza a rdpida comunicacio, agilizando as-
sim o processo como um todo. Em conversa com os entrevistados, percebeu-se o quanto é
importante a utilizacdo dos celulares e redes sociais de forma consciente pelos colaboradores.
Estas ferramentas apresentam rapidez e facilidade, aproximando a empresa de seus clientes.

Foi observado também, que embora de grande importancia, as redes sociais precisam
ser utilizadas de forma responsdvel, evitando transtornos e problemas para a organizacio e
seus funciondrios. O uso exagerado ou indevido de tais ferramentas, pode causar falta de
atencdo durantes as atividades, atraso e falhas durante o processo e até mesmo, o comparti-
lhamento indevido de imagens ou documentos importantes e sigilosos, expondo empresa de
forma negativa nas redes.

Ja com relagd@o ao arquivo digital, a empresa ainda encontra algumas dificuldades para
a sua implantacao, no qual implica em um grau de correlacdo mediano. A mesma ja dispde de
equipamentos que foram adquiridos pensando na melhoria do arquivo e nio teve o aproveita-
mento esperado por haver uma grande resisténcia dos clientes, uma vez que todos os arquivos
digitalizados serdo devolvidos e ficardo sobre a guarda e responsabilidade dos mesmos. Po-
rém, € importante salientar a economia de material de escritério e o aproveitamento do espaco
fisico da empresa, caso esta solugdo seja adotada.

Como mencionado no contexto de workflow, esta tecnologia € uma ferramenta que
permite a execugdo informatizada de alguns procedimentos dentro do processo de trabalho no
ambiente organizacional, fazendo uso ndo somente de pessoas, como também de sistemas de
informacdo que podem ser inteiramente automatizados (ARAGAO e PASSOS, 2006). Quanto
a utilizagcdo de softwares, € notdrio a sua importancia para o processo, € apresenta um grau de
correlagdo elevado. Diante do fluxo de informagdes cobradas pelos 6rgdos fiscalizadores co-
mo Receita Federal e Ministério do Trabalho, seria invidvel e impossivel para a empresa tra-
balhar de forma manual.

A ASCON j4 utiliza um programa que auxilia na geracdo de impostos, folhas de pa-
gamentos, relatorios e declaracdes. Embora, segundo o relato dos funciondrios, o atual
software apresenta alguns problemas de importacdo de informagdes pertinentes ao setor Fiscal
e problemas também quanto ao suporte oferecido pelo sistema, podendo ser analisada a possi-
bilidade de atualiza¢@o ou substitui¢do do mesmo.

A respeito do aumento da mao-de-obra, percebe-se uma pouca correlacdo com os pro-

blemas enfrentados pela empresa. Foi observado que existe um déficit quanto ao aproveita-
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mento na rotina da mao-de-obra existente, ocasionando uma limitagdo em relacdo a algumas
atividades, com isso, falta trabalho para alguns funcionérios, enquanto outros ficam sobrecar-
regados com a quantidade de tarefas e responsabilidades que precisam ser executadas.

Ao ser perguntado sobre a divisdo de tarefas, a grande parte dos entrevistados apresen-
tou seguranca ao falar de suas atividades e funcdes dentro do processo, o que evidenciou o
conhecimento quanto as responsabilidades de cada um durante o trabalho na ASCON. Outro
fator importante que o entrevistado relatou foi sobre a quantidade de servicos extras que o
mesmo precisa realizar, retardando a conclusdo de suas atividades mensais predefinidas na
agenda da empresa o que implica em muito servigco acumulado para um s6 funciondrio.

Outro colaborador ao ser abordado com a mesma indagacao evidenciou a falta de se-
guranca e clareza quanto as suas fungdes, entretanto este funciondrio esta integrado a equipe a
pouco tempo, ou seja, € um funciondrio novo, e ainda ndo estd totalmente habituado a rotina
contadbil que a empresa vivencia.

Foi observado que em alguns momentos durante a execu¢do das atividades na empre-
sa, 0 mesmo apresenta intervalos de tempo ociosos bem maiores que os outros funciondrios,
deixando clara a necessidade da reorganizacdo da mao-de-obra, como foi visto anteriormente.
Outra solugdo seria proporcionar um treinamento mais aprofundado e qualificado para a adap-
tacdo de novos funciondrios fazendo com que os mesmo estejam preparados para desempe-
nhar de forma eficiente as suas atividades.

J4 em relacdo ao uso frequente de internet tem se tornado quase que uma obrigacao
para o dia a dia do escritdrio, ja que ndo se admite mais métodos de escrituragdo contébil feito
a mao. Com isso, esta ferramenta apresenta um grau muito elevado de correlacdo e a sua falta
na empresa tornard o processo ineficiente, e algumas vezes até impossivel de ser completado.

Um fator importante percebido durante a entrevista e observacdo, € a necessidade da
instalacdo de internet de outro provedor diferente do ja utilizado, o que viabiliza a execucdo
de uma tarefa, se por acaso um dos provedores apresentarem alguma falha ou queda que inter-
rompa o sinal da internet. Esta seria uma soluc@o para a empresa se precaver, durante periodos
importantes, como no caso, da transmissao de alguma declaragdo, onde o escritdrio tem prazo
definido e poderd pagar multa pelo ndo envio.

Outro fator que também apresenta muita correlacdo é o investimento em novos
hardwares, como pode ser visto no quadro. A necessidade de atualizacdo de alguns equipa-
mentos ja existentes € algo evidente para o bom funcionamento da organiza¢do. Tomando por
base o relato dos funciondrios, alguns computadores estdo ultrapassados e desgastados pelo

tempo e uso continuo. Para isso € de extrema importancia que os implementadores das tecno-
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logias na ASCON, estejam sempre atualizados quanto as inovacdes e os seus colaboradores
sejam qualificados para manusear essas tecnologias de forma eficiente.

Para Slack et al (2002), os responsdveis por gerenciar as tecnologias de processos na
empresa, precisam estar aptos para: perceberem o melhor aproveitamento da tecnologia com
maior eficicia da operagdo; ser capazes de identificar as tecnologias a serem utilizadas; ge-
renciar a instalagdo e utilizacdo de modo que ndo atrapalhe nas outras tarefas realizadas; inte-
grar as tecnologias com todo o resto do processo; avaliar o seu funcionamento continuamente;
e manter as tecnologias sempre atualizadas e trocd-las, caso necessario.

Por fim, a partir dos resultados alcancados a empresa ASCON — Assessoria Cont4bil
necessita de solu¢des workflow no seu processo de trabalho. No qual, apresentard melhorias
quanto a execug¢do das tarefas nos seus determinados setores: Fiscal, pessoal e contdbil. Con-
tribuindo positivamente com maior agilidade na prestacdo do servico, minimizando o tempo
de desempenho, melhorias na comunicacdo, diminui¢do de falhas nas operacdes, e assim sa-
tisfaz os seus clientes, oferecendo um servico de qualidade, com precisdo e seguranca nas

informacdes prestadas.

6 CONSIDERA COES FINAIS

Diante dos resultados apresentados, foi possivel concluir que a solucdo workflow para
o processo de trabalho, possibilita inimeras vantagens e soluciona diversos problemas enfren-
tados pela ASCON. E interessante salientar que existem intimeras transformagdes no setor
contdbil e ordena-las de forma correta, faz com que a empresa atenda melhor as necessidades
dos seus clientes, preste um servico com exceléncia e vantagens sobre 0s seus concorrentes.

Para chegar aos resultados apresentados anteriormente, foi necessario identificar os
recursos que mostram alta correlacio entre as qualidades exigidas através dos critérios de me-
dida das técnicas de solu¢do workflow. A comunicacido via smartphones e redes sociais, a
utilizacdo de softwares, o uso frequente da internet e investimentos em novos hardwares apre-
sentam um alto grau de correlacdo, evidenciando que a implantacdo desses recursos traria
uma solucgdo para os problemas enfrentados pela ASCON.

Foi possivel também identificar que a implantacdo do arquivo digital traria vantagens
para empresa, como economia de material, de espaco fisico e de tempo. Entretanto, a resistén-
cia dos clientes para a guarda de papéis, ainda € uma dificuldade enfrentada pela empresa,

fazendo com que esse recurso apresente um grau de correlagdo mediano. E por fim, o aumen-
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to da mao-de-obra que apresenta pouca correlacdo, uma vez que, é necessdrio apenas organi-
zar as atividades dos seus colaborados, aproveitando de forma mais eficiente dentro da rotina,
e proporcionar treinamentos e qualificagdo aos novos funciondrios, evitando tempo 0cioso € o
desconhecimento de suas fungdes dentro do processo.

Dessa forma, por meio da pesquisa realizada e do método de observacdo aplicado,
foram propostas melhorias para a eficiéncia durante a execucdo das tarefas, desde maior inte-
racdo durante as etapas do processo, até a melhor distribuicdo das atividades para os colabo-
radores. E notério também melhorias quanto 2 reducio dos custos relativos a materiais de
escritdrio, agilidade na comunicagdo com o cliente externo e aproveitamento do espaco fisico
da empresa. Percebeu-se claramente através da coleta de dados, a alta correlacdo quanto ao
aumento e melhor utilizacdo dos hardwares.

Por ni3o haver necessidade no aumento da mao-de-obra, a empresa precisard apenas
atualizar os equipamentos que ja fazem parte do processo, tornando-os mais atualizados e
ageis. E no caso dos equipamentos que ja foram adquiridos e ndo tiverem o aproveitamento
esperado, serd necessario inserir o uso na rotina do escritorio, evitando que o mesmo se torne
obsoleto e seja apenas um custo para empresa, como foi visto nos resultados propostos.

Por meio de todo o conteddo e os resultados apresentados, foi possivel concluir que o
objetivo geral deste trabalho foi alcangado. A empresa ASCON — Assessoria Contdbil situada
na cidade de Santa Luzia-PB, tem a necessidade de uma solu¢do workflow para a sua rotina
contdbil e administrativa, a qual passara por melhorias apds a aplicac@o na sua prética didria.

No entanto, o estudo sobre tecnologia, ainda causa receios nas empresas. Algumas
pessoas ainda hesitam um pouco a colaborar e relatar algo sobre as informagdes, rotinas e
processos do dia-a-dia. Quanto ao assunto estudado, foi localizada pouca literatura referente
ao assunto, porém muitos trabalhos académicos como artigos cientificos € monografias foram
encontrados e utilizados, mostrando o quanto o assunto esta sendo discutido atualmente e o
quanto € importante para o processo produtivo das empresas que precisam de tecnologia para
sobreviver.

Em decorréncia das dificuldades encontradas durante a pesquisa bibliogrifica deste
trabalho, € importante deixar explicita a sugestdo para novos temas serem investigados e apro-
fundados, com o intuito de aprofundar os estudos futuros em busca de maiores embasamentos

com novos olhares e melhores perspectivas.
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ABSTRACT

This study aims to show how a workflow solution can provide improvements in the work pro-
cess of the fiscal, personal and accounting sectors of ASCON Company — Assessoria Contdbil
em Santa Luzia-PB. Firstly, it was reported, by a descriptive and explanatory research, the
advantages and the importance of this tool, which provides a quality service, saving time and
reducing failures from the implementation of new technologies. Concepts and definitions will
also be presented in order to explain the matter, which will be studied separately, making
easier its understanding. In the next stage of this study it will be seen an exploratory research
and a case study in the company, in which the employees' opinions and the observation meth-
od served as a basis for analysis of the ASCON needs. Lastly, the results of this research evi-
denced how much the implementation of the workflow solution was needed in the tasks' per-
formances and which process technologies were implemented by the firm, seeking the im-
provement of the accounting operation routine, and therefore, raising the quality and speed of
the provided service.

Keywords: Workflow; Process; Process Technology.
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APENDICE 01

Roteiro de entrevista:

01 — A empresa atualiza-se quanto aos seus equipamentos, com que frequéncia?

02 — Existe algum equipamento que foi adquirido e tornou-se obsoleto? Se sim, foi possivel

perceber o motivo?

03 — Todos os hardwares utilizados na prestacdo do servigo funcionam de forma eficiente?

04 — Todos os setores da empresa trabalham de forma integrada a partir de uma rede de com-

putadores?

05 — A empresa utiliza smartphones durante a sua rotina diaria?

06 — A empresa faz uso de alguma rede social como canal direto com o cliente?

07 — Quanto aos softwares utilizados, € possivel mensurar a sua importancia para o processo?
08 — E usada alguma ferramenta ou aplicativo que ajude na busca pela informacio e atualiza-
cdo das mudancas na legislacdo, uma vez que se trata de uma drea em constante transforma-

¢do?

09 — A empresa conta com algum banco de dados a fim de manter a seguranga e organizacao

das informacdes de seus clientes?

10 — E quanto a guarda de documentos em papel, como € feita a organizacao desse material?

11 — A mao-de-obra tem qualifica¢do para manusear os hardwares e softwares usados hoje

pela empresa?

12 — Qual a importancia da internet para a rotina da empresa?



