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INTRODUCAO

Esta pesquisa apresenta como tema central mensurar os resultados gerados com a
implantacdo de um Programa de Qualidade em empresas prestadoras de servicos contabeis e
tem como objetivo geral propor uma metodologia de mensuracao dos resultados gerados com
a implantacdo de um Programa de qualidade em empresas prestadoras de servigos contabeis.

A pesquisa tem como objetivos especificos:

a) identificar principais conceitos de certificacdo da qualidade;

b) pesquisar a utilizacdo da certificacdo da qualidade em empresas prestadoras de

servicos contabeis;

c) identificar os processos que podem ser mensurados;

d) propor a utilizacdo de indicadores que mensurem os resultados obtidos com a

implantacdo do Programa de Qualidade.

Na empresa analisada mesmo ap0s a certificacdo, destacam-se processos de trabalho
que devem ser melhorados para que a melhoria continua e os investimentos realizados néo
sejam desperdicados. Para a melhor orientagcdo do que deve ser feito e identificacdo de quais
processos devem ser melhorados, esta sendo proposta a mensuracdo dos resultados gerados

pos implantacdo do programa de qualidade.
FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A proposta esta fundamentada nos conceitos da 1SO 9001. Nesse sentido, a discussdo
tedrica aborda os principais conceitos sobre a certificagdo da qualidade, em especial a ISO
que no Brasil ficou popularizada pela série 9000, ou seja, as normas que tratam de Sistemas
para Gestdo e Garantia da Qualidade nas empresas, norma esta que sera o foco deste trabalho,

pois foi a base para a certificagdo na empresa estudada.
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A discussdo apresenta o que é um direcionamento das normas de qualidade para o
setor contébil, neste caso o Programa Qualidade Necessaria Contébil (PQNC), que nada mais

é que:

Um direcionamento da qualidade para a o0 segmento contabil, a partir da NBR 1SO
9001 e que tem como filosofia principal o CTC - Comprometimento Total com o
cliente. Este programa foi desenvolvido pela Diretiva Consultoria, com a realizacéo
e apoio do Sindicato das Empresas de Servigos Contabeis, Assessoramento, Pericias,
Informagdes e Pesquisas da Regido Serrana do Rio Grande do Sul (Sescon Serra
Galcha). As empresas que aderem a este programa recebem um acompanhamento
técnico de consultores durante o processo de implantagdo e sdo conduzidas para a
obtencdo do Selo de Gestdo da Qualidade Contabil. (SESCON SERRA GAUCHA)

O principal beneficio promovido com a adocdo do Sistema de Gestdo da Qualidade foi
a melhoria do ambiente de trabalho, tanto na organizagcdo dos documentos, quanto na
mudanca de habitos no processo de trabalho o que proporcionou mais agilidade nos
processos. A maior deficiéncia deste programa diz respeito a ndo mensuracao e melhoria dos
processos de trabalho, por ndo haver desdobramentos nos indicadores de desempenho.

A mensuracdo dos processos é a proxima etapa para a continuidade de um Sistema de
Gestdo da Qualidade, segundo Carpinetti (2009), a mensuracdo tem por principal objetivo
melhorar continuamente a gestdo da qualidade e consequentemente a eficacia e eficiéncia do
sistema.

Torna-se necessario estabelecer um método ou modelo de avaliacdo, onde sdo
identificados os pontos criticos que devem sofrer melhorias e 0s pontos que refletem
potencialidade da empresa. A avaliacdo da qualidade depende, principalmente, de um
conjunto de indicadores de desempenho e processos de gestdo claramente definidos onde os
indicadores estdo adaptados e recursos para coletar e propagar os indicadores na organizacgéo.

Indicadores sdo varidveis representativas de um processo que permite quantifica-lo,
medindo a eficacia e a eficiéncia com que o processo produz seus produtos ou servi¢os. Os
indicadores ddo dimensdes e medidas sobre o desempenho da empresa em todas as areas,
como por exemplo: indicadores operacionais, indicadores de custos e indicadores financeiros.

Os indices operacionais que serdo utilizados para a mensuragdo dos resultados nos
processos irdo comparar o quanto foi produzido em relagdo ao quanto foi definido como meta
e 0 quanto foi produzido com erros em relacédo ao total que foi produzido. Estas relagdes terdo
sempre como comparativo o que foi descrito como padréo pelos Objetivos da Qualidade. Os

indices de satisfacdo dos clientes serdo utilizados para a mensuragdo ou a medicdo da
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satisfacdo do cliente quanto a servigos prestados levando em consideracdo a expectativa por
ele trazida. Como método de indicador de desempenho financeiro, propfe-se a relagdo entre

custo de desperdicio no curso das atividades da empresa

METODOLOGIA

Quanto a metodologia, trata-se de uma pesquisa exploratdria, pois ha a necessidade da
pesquisa bibliografica na busca de ampliar e aprofundar conhecimentos, como também sera
utilizado o método descritivo, pois para justificar os objetivos propostos fez-se o estudo do
programa de qualidade ja implantado na empresa. A pesquisa terd uma abordagem quali-
guantitativa de coleta, organizacdo e andlise de dados, sobre este aspecto, sera realizada uma
analise referente a implantacdo do programa de qualidade com todos os participantes da
empresa. Para isso se utilizara a abordagem quantitativa que, segundo Silva e Menezes (2001,
p-20): “tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em numeros opinides e
informacdes para classifica-las e analisa-las™.

Em conjunto com esta etapa para melhor compreensdo do problema, também sera
realizado a abordagem qualitativa, conforme descreve Beuren apud Ricardson (1999, p. 80)
menciona que “os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas variaveis, compreender
e classificar processos dindmicos vividos por grupos sociais”.

O escopo aqui utilizado, com uma andlise a respeito do contexto de aplicacdo do
assunto é de estudo de caso, se levando em consideracdo os dados a serem levantados e uma
analise dos mesmos. . Sob esta perspectiva: Beuren apud (BRUYNE; HERMAN;
SCHOUTHESE, 1977, p. 84) afirmam que:

O estudo de caso justifica sua importancia por reunir informagdes numerosas e
detalhadas com vista em apreender a totalidade de uma situagdo. A riqueza das
informagdes detalhadas auxilia num maior conhecimento e numa possivel resolugao
de problemas relacionados ao assunto estudado.
Tanto o questionario quanto a entrevista a ser realizada se efetuard na prépria empresa,
tendo como objeto avaliar o resultado com a implantacdo do programa de qualidade através
da percepcédo de todos os funcionarios que participaram das mudancas ocorridas durante este

processo.
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