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RESUMO 

 

Nos dias atuais as empresas precisam cada vez mais de um cuidado com a 

qualidade dos serviços buscando o aprimoramento dos fluxos e otimização 

dos recursos organizacionais.O estudo objetivou implementar uma 

reestruturação na gestão de processos no setor fiscal em um escritório de 

contabilidade. A metodologia de aplicação foi uma entrevista com a gestora 

da empresa já que a mesma está integrada aos setores para entender os itens 

e montar um plano de ação e um POP. A partir das informações da entrevista 

e os processos mapeados, realizei o segundo objetivo que foi montar os 

processos dos setores, melhorando e encontrando as lacunas nos processos. 

Palavra-chave: Gestão de processos. Procedimento operacional padrão. 

Mapeamento.    

 

 

1 INTRODUÇÃO  

 

Como as empresas vem crescendo e necessitando de qualidade nas 

realizações de seus serviços e processos, a gestão de processos é um 

programa que envolve a formalização ou institucionalização do 

planejamento, estruturação e avaliação dos processos, de forma radical 

(Reengenharia) ou incremental (melhoria contínua). […] as empresas que se 

engajarem na gestão de processos devem aplicar múltiplos métodos para 
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coletar informações, redesenhar e acessar seus processo (KETTINGER; 

GROVER, 2000. p. 02).   

Assim com a tecnologia nas empresas os processos foram diminuindo o 

número de pessoas responsáveis pelos trabalhos segundo Rafael Scucuglia 

gestão por processos significa muito mais do que simplesmente mapear as 

atividades organizacionais. Significa muito mais do que apenas nomear cada 

etapa de trabalho com um nome que a identifique […] resumindo: toda 

organização é um sistema. Ou seja, funciona como um conjunto de processos. 

A identificação e o mapeamento destes processos permitem um 

planejamento adequado das atividades, a definição de responsabilidades e 

o uso adequado dos recursos disponíveis” ( SCUCUGLIA; 2007). Esse problema 

com os processos não é de hoje, gestão de processos é estudada há um 

tempo e se desenvolveu nos últimas décadas.  

Após a Segunda Guerra Mundial um número muito grande de 

variedades de modelos e métodos foram criados, buscando auxiliar os 

gestores das organizações e a melhora dos seus processos (JUNIOR; 

SCUCUGLIA, 2011). Como as necessidades e os desejos dos clientes são itens 

básicos e cada vez mais rígido manter, o bom desenvolvimento dos processos 

é fundamental para manter clientes e ter um trabalho excepcional.  

Com todas estas mudanças no cenário atual, as empresas não podem 

permitir que seus processos fiquem mais lentos, já que as necessidades de seus 

clientes mudam rapidamente. A cada avanço tecnológico e a cada 

mudança no cenário, os processos devem acompanhar essa evolução 

(COSTA; POLITANO, 2008).  

Visto que a empresa recebe uma demanda de clientes, questões 

operacionais são uma das causas da superlotação, além de problemas 

externos que causam a exaustão e a deficiência em alguns processos. Neste 

contexto, teve como problemática de pesquisa: De que forma aprimorar os 

fluxos dos processos pode gerar o aproveitamento e cumprimento dos prazos 

estipulados?  

Este trabalho teve o objetivo geral de reestruturar os processos do setor 

fiscal da empresa IM ASSESSORIA de tal modo, tem-se como objetivos 
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específicos: a) Descrevendo a situação atual dos processos no setor fiscal; b) 

Elaborando procedimentos operacionais padrão para o setor fiscal da 

empresa I M ASSESSORIA. 

 

2 APLICAÇÃO DO PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO (POP)  

 

Visto que a empresa IM assessoria não apresentava um padrão de 

rotinas a ser seguidas, e tinha vestígios de atrasos em entregas de serviços 

(guias de impostos) se tornou necessário criar um Pop dos mesmos. Como 

(SCUCUGLIA; 2007) Cita que gestão por processos significa muito mais do que 

simplesmente mapear as atividades organizacionais. 

 Significa muito mais do que apenas nomear cada etapa de trabalho 

com um nome que a identifique […] resumindo: toda organização é um 

sistema. Ou seja, funciona como um conjunto de processos. A identificação e 

o mapeamento destes processos permitem um planejamento adequado das 

atividades, a definição de responsabilidades e o uso adequado dos recursos 

disponíveis” sendo assim tendo um padrão a se seguir.  

Podemos citar Cantidio (2012) pois quando se padroniza um processo, 

reduzem de fato os danos, pois se espera o máximo na realização das 

atividades; por outro lado a falta dos padrões leva a falta de aproveitamento 

e falhas. Sendo assim, teve a necessidade de padronizar os processos da 

empresa. A partir desta, a mesma necessitava ser observada pela gestora 

como um processo interno e permanente, em que possibilita melhorias em 

qualidade, cumprimento de prazos e segurança nos processos. É de extrema 

importância que a gestora saiba gerenciar de acordo com os procedimentos 

determinados e organizados, caso venha a contratar funcionários e expandir 

a empresa.  

 

 

3  CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 Com a realização desse trabalho, foi possível perceber que alguns 

problemas podiam ser resolvidos uma vez que sejam isolados, estudados e 
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uma correção seja planejada e aplicada. Assim, não é necessário conviver 

com problemas que podem afetar diretamente os clientes da empresa, 

muitas vezes, de forma negativa, mas sim procurar adaptar para que os 

processos se tornem cada vez mais assertivos e gerem um retorno positivo 

para a empresa e seus respectivos clientes. 

 O primeiro objetivo do trabalho era descrever a situação atual dos 

processos no setor fiscal. Este diagnóstico aconteceu a partir da análise do 

setor fiscal, por meio da qual verificou-se a rotina dos processos sendo eles as 

obrigações fiscais, que são feitas sempre antes do dia 20 de todo mês, não 

havendo assim um dia específico para ser feito, por vezes há variação de 

demanda e corriqueiras no dia, podendo haver mais movimento do que o 

estimado para o período e assim gera um atraso no processo e de entrega. 

Com este estudo na empresa foi contestado que esse problema 

acontece regularmente, mas que possui potencial para ser aprimorado. Este 

aprimoramento pode acontecer mediante uma padronização dos processos 

para que não aconteça mais e se vier acontecer que haja tempo de 

conseguir resolver antes do prazo estipulado Para atingir o segundo e último 

objetivo, que era “Elaborar procedimentos operacionais padrão para os setor 

fiscal da empresa I M ASSESSORIA”, assim, também indo de encontro com a 

necessidade e potencial da empresa de padronizar os processos, conforme 

comentado nos parágrafos anteriores, foi implementado um Pop para o setor 

fiscal visando melhorias e padronização. 
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