REDECA

CERTIFICACAO DE QUALIDADE: UMA ANALISE SOBRE A PERCEPCAO DAS
EMPRESAS CONTABEIS

Ricardo Sganzela®
Liliane Cristina Segura?
Rute Abreu?

Henrique Formigoni*

Resumo

As empresas contabeis, por atuarem num ambiente corporativo altamente disputado, devem
gerar informacbes de qualidade, com a melhoria na execucdo de suas tarefas, uma equipe
treinada e mecanismos que garantam a satisfacdo do cliente. Esta pesquisa buscou identificar
quais foram as principais consequéncias percebidas pelas empresas contabeis apds a obtencédo
da certificacdo de qualidade. Os principais beneficiarios deste trabalho sdo todas as empresas
contabeis, que irdo descobrir as vantagens da obtencdo da certificacdo de qualidade e a
importancia do trabalho do Programa de Qualidade de Empresas Contabeis (PQEC),
desenvolvido pelo SESCON-SP e pelos sindicatos das empresas contabeis dos estados do Brasil
que possuem programa de certificagdo, em virtude do comprometimento com a ética e a
qualidade dos servicos prestados por seus associados. E uma investigacdo de carater
exploratorio, quantitativo e descritivo, suportada por pesquisa bibliografica. Para a coleta de
dados foi usado 0 método de pesquisa survey, com 0 encaminhamento de um questionario para
as empresas contabeis que obtiveram, em 2014 e 2015, certificacdo PQEC e PQEC + ISO.
Foram gerados 50 questionarios validos e os dados obtidos foram analisados mediante o0 uso da
andlise fatorial. Os resultados da pesquisa confirmaram o agrupamento de seis fatores,
apresentados com base na revisdo da literatura: Internos I, Internos 1, Externos, Oportunidade
de Servicos e Negdcios, Processos e Melhorias, e Percepcdo pelo Cliente.
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ABSTRACT

Accounting firms, because they operate in a highly contested corporate environment, must
generate quality information, with the improvement in the execution of their tasks, a trained
team and mechanisms that guarantee customer satisfaction. This research sought to identify
what were the main consequences perceived by accounting firms after obtaining quality
certification. The main beneficiaries of this work are all accounting firms, who will discover
the advantages of obtaining quality certification and the importance of the work of the
Accounting Companies Quality Program (PQEC), developed by SESCON-SP and the unions
of accounting firms of the Brazilian states that have a certification program, due to their
commitment to ethics and the quality of the services provided by their members. It is an
exploratory, quantitative and descriptive research supported by bibliographic research. For data
collection, the survey research method was used, with the submission of a questionnaire to the
accounting companies that obtained, in 2014 and 2015, PQEC and PQEC + ISO certification.
Fifty valid questionnaires were generated and the data obtained were analyzed using factor
analysis. The research results confirmed the grouping of six factors, presented based on the
literature review: Internal I, Internal 11, External, Service and Business Opportunity, Processes
and Improvements, and Customer Perception.

Keywords: Certification; Quality; 1ISO; Accounting firms; PQEC.
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1 INTRODUCAO

O setor de servigos € composto por diferentes empresas, de varios tamanhos e
segmentos, que estdo sujeitas a um mercado dindmico, produto da forte concorréncia e das
exigéncias de seus clientes e usuarios.

Os clientes de servicos tém motivado o avancgo da certificacdo de produtos e servigos no
Brasil. De acordo com Oliveira (2008), no ano de 2008 cerca de 300 empresas fecharam
contrato com a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) para obtencdo de
certificacdo de produtos e servicos.

Num ambiente tdo competitivo, a qualidade dos servicos prestados apresenta um
diferencial grande e pode ser fundamental para que o cliente escolha essa ou aquela empresa.
Pinto, Carvalho, & Ho, (2006, p. 192) mencionam que, desde a primeira edi¢do, em 1979, as
normas ISO série 9000 tornaram-se referéncia para a gestdo da qualidade das empresas.(Abreu,
David e Segura, 2014)

A International Organization for Standardization (ISO) foi criada para desenvolver as
atividades de normalizacdo, visando a consecucdo de normas com clareza, sem erros, € ao
cumprimento dos requisitos e padrdes estabelecidos. Alguns dos beneficios sdo garantir a
qualidade de produtos e servicos, servir de ferramenta estratégica para os negécios e auxiliar as
empresas para acesso a novos mercados.

O numero de empresas prestadoras de servigos contdbeis eram 52.683 registradas no
Brasil em 2006, conforme dados do site do CFC, (2016). Essas empresas devem gerar
informacdes com qualidade para atender as exigéncias dos usuarios internos e externos Beuren
& Dallabona (2013). Assim, para a melhor execucdo de suas tarefas e satisfacdo das exigéncias
de seus clientes, essas empresas precisam de uma equipe treinada, de mecanismos que garantam
a satisfacdo do cliente, e as normas I1SO série 9000 podem contribuir para isso.

Nesse contexto, a empresa contabil pode se fundamentar em outras do mesmo segmento
para atender as solicitagdes dos seus usuarios. Neste propdsito, o isomorfismo abordado na
teoria institucional pode contribuir para o desenvolvimento e melhoria dos servicos contabeis
Beuren & Dallabona (2013).

No setor contabil, para incentivar as empresas associadas, o Sindicato das Empresas de
Servicos Contabeis das Empresas de Assessoramento, Pericias, Informacgdes e Pesquisas no

Estado de S&o Paulo (SESCON-SP) e Associacdo das Empresas de Servigcos Contabeis do
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Estado de Sdo Paulo (AESCON-SP) instituiram o Programa de Qualidade de Empresas
Contébeis (PQEC) em 2005, visando a melhoria dos processos, e, mediante parceria firmada
com a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), também oferecer a certificacdo de
qualidade 1SO 9001 as empresas associadas.

Os objetivos do PQEC em relacdo a seus associados sdo: aumentar a satisfacdo dos
clientes, melhorar os servicos e processos e criar um diferencial de mercado pelo uso de
logomarca.  Assim, a obtencdo da certificacdo de qualidade pelas empresas contabeis visa a
proporcionar vantagem competitiva através do fator qualidade num negdécio altamente
competitivo, bem como diferenciacdo no mercado.

Diante disto, a questdo de pesquisa deste artigo é: Quais sdo as principais consequéncias
percebidas pelas empresas contabeis apos a obtencao da certificacdo de qualidade? O objetivo
geral do presente trabalho € identificar quais foram as consequéncias percebidas pelas empresas
contabeis apds a obtencdo da certificacdo de qualidade. Para atingir o objetivo geral, os
objetivos especificos sdo: a) Evidenciar possiveis ocorréncias de novas oportunidades de
servigos e negadcios das empresas contabeis certificadas; b) Constatar se ocorreu aumento do
numero de clientes atendidos pelas empresas contabeis ap0s a obtencdo da certificacdo; c)
Evidenciar possiveis melhorias nos resultados, por aumento da produtividade e rentabilidade,
diminuicdo de custos e oportunidades para melhorar os processos e sistemas internos da
empresa contabil, segundo a percepcédo de seus gestores; d) Identificar os principais fatores
internos que influenciaram as empresas contabeis na obtencdo da certificacdo de qualidade,
segundo a percepgdo dos seus gestores; e) identificar os principais fatores externos que
influenciaram as empresas contébeis na obtencdo da certificagdo de qualidade, segundo a
percepcdo dos seus gestores.

Os beneficiarios desta pesquisa, por um lado, sdo todas as empresas contabeis, que irdo
descobrir os beneficios da obtencdo da certificacdo de qualidade e a importancia do trabalho
desenvolvido pelo Sindicato das Empresas de Servigos Contabeis (SESCON) de alguns estados
do Brasil, como exemplo, 0 SESCON-SP, no apoio, orientacdo, instrucdo e acompanhamento
das empresas contabeis durante o processo de obtencdo e manutencdo da certificacdo de
qualidade. Por outro lado, também se beneficiam os sindicatos das empresas contabeis dos
estados do Brasil que possuem programa de certificacdo, em virtude do comprometimento com

a ética e a qualidade dos servicos prestados por seus associados.
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Sob o enfoque pratico, os resultados da pesquisa podem contribuir para as empresas
contabeis na reducdo da complexidade das informacdes ao contador; execucdo das atividades
em menor tempo; diminuicdo dos custos de processamento; diminuicdo de erros, nao-
conformidades e riscos; e padronizacdo de relatorios e informagdes contabeis. Do ponto de vista
comportamental, este trabalho poderad incentivar as empresas contabeis que ainda ndo séo
certificadas a iniciarem o processo de certificacdo de qualidade, visando a obter um diferencial
no mercado, agregar valor aos servicos prestados e manter a competitividade num ambiente

corporativo altamente disputado.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

No periodo antecedente a fase industrial, a inspe¢do dos produtos, que eram fabricados
em pequenas gquantidades, era feita pelo préprio artesdo e seus auxiliares. O artesdo conhecia
todas as etapas de sua producéo e era proximo de seus clientes. Desta forma, ciente de que sua
sobrevivéncia no comércio da época dependia da reputacdo de seus produtos e da propaganda
boca a boca dos fregueses, procurava satisfazer os pedidos da maneira exata como solicitados
(Gozzi, 2015).

O controle de qualidade s6 foi utilizado e elaborado por Walter A. Shewhart (Deming
& Shewhart, 1967) na década de 1930, e permitia monitorar o0 processo produtivo de maneira
integral e identificar quando ac¢des de melhoria deveriam ser realizadas. Silva & Lobo (2014)
explicam que Shewhart (Deming & Shewhart, 1967), mediante a constatacdo de que 0 operario
podia entender e controlar a sua producdo, criou as técnicas necessarias, surgindo dai dois
conceitos importantes: o Controle Estatistico de Processo (CEP) e o Ciclo de Melhoria
Continua, mais conhecida como PDCA (Plan-Do-Check-Act), na sigla em inglés.

Na década de 1940, Shewhart (Deming & Shewhart, 1967) formulou o gréafico de
controle de processos, que permite localizar as variagdes nos processos produtivos. Com efeito,
durante a Segunda Guerra Mundial ocorreram 0s progressos do controle estatistico da
qualidade, mas somente surgiram novos elementos na Gestdo de Qualidade no periodo do pos-
guerra. Em 1945, nos Estados Unidos, foi criada a primeira associacdo de profissionais da area
de qualidade — Society of Quality Enginers e, mais tarde, em 1946, a American Society for
Quality Control (ASQC).
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Estimulado pelas atividades aeronautica e aeroespacial, em 1950 o aprendizado de
confiabilidade determinou o tempo de vida de componentes e sistemas. Neste periodo,
estabeleceu-se a moderna concepcdo da Gestdo de Qualidade Total, pelos trabalhos de
Feigenbaum (Feigenbaum, 1994), Juran (Juran e Godfrey, 1951) e Deming (Antonio, Teixeira
e Rosa, 2016).

Juran & Godfrey (1951) publicaram o Planning and Practices in Quality Control, que
mostrava um modelo que abrangia planejamento e apuracgéo dos custos da qualidade. Armand
Feigenbaum (Feigenbaum, 1994) abordou a qualidade de forma sistémica nas organizagdes e
Philip B. Crosby, em 1957, criou 0 programa Zero Defeitos, que foi muito utilizado em projetos
militares e empresas.

Gozzi (2015) informa, quando escreve sobre o TQC (Total Quality Control), seu
surgimento na década de 1970 no Japdo e a posterior expansao, inicialmente para os Estados
Unidos e depois para o resto do mundo, de sua visdo orientada para a qualidade do planejamento
até o pos-venda.

Carvalho & Paladini (2012) explicam que o modelo japonés, Company Wide Quality
Control (CWQC), traduzido no Brasil como Controle de Qualidade por toda a Empresa ou
Controle da Qualidade Amplo Empresarial, trouxe muitos elementos novos a Gestdo da
Qualidade, que foram associados ao modelo ocidental.

Muitos tedricos orientais tiveram forte influéncia neste modelo, como o Modelo Toyota
de Producdo, conhecido como producdo enxuta (Ohno, 1988), o principio Kaizen, de melhoria
continua (Imai, 2012), eliminacdo de desperdicios da qualidade e com a proposta de
dispositivos a prova de erros (Shingo, 2007), e a formulagdo do CWCQ e das sete ferramentas
da qualidade empregadas pelos Circulos de Controles da Qualidade — CCQs (Ishikawa, 1993).

O Total Quality Management (TQM), ou gerenciamento da qualidade total, foi adotado
por muitas empresas na década de 80, incentivando ndo s6 uma revolucdo na qualidade, como
transformac@es no gerenciamento dos neg6cios e nas relagdes entre empresas e clientes Gozzi
(2015).

Abreu, David, & Magro (2012) discutem que a gestdo de qualidade garantira a
organizagdo que seus produtos ou servicos estdo em conformidade com as demandas do cliente
e 0s padr@es de qualidade estabelecidos, em consonancia com as regras aplicaveis ao exercicio

da categoria profissional.
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Os meios utilizados pela gestdo de qualidade mudam o modo de pensar para os produtos,
servigos e processos. Deste modo, todos na empresa devem estar envolvidos com a qualidade
e, para isso, necessitam de treinamentos e programas de qualidade.

Qualidade possui definicdes que embarcam a adequacdo ao uso das ferramentas,
cuidado pela satisfagdo do cliente, na producéo e servicos se refere ao fazer as coisas de modo
certo da primeira vez, ou seja, sem retrabalho, e isso leva a busca dos niveis de exceléncia
empresarial (Silva e Lobo, 2014).

Ja para Campos (2004), o conceito de qualidade, “[...] é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”.

Gozzi (2015) demonstra a evolucdo do conceito de qualidade através de sua alteracdo
no tempo, iniciando com a utilizacdo da ferramenta de inspe¢do 100% para a adequacgédo ao
padrdo, até a atual fideliza¢&o dos clientes, iniciada no ano 2000, mediante o uso de ferramentas
de analise de riscos.

Depois que a Qualidade se tornou uma propriedade do processo produtivo, passou a ser
matéria de estudo de muitos pesquisadores e grupos, com diversas abordagens. Alguns desses
estudiosos tiveram uma posic¢ao importante no desenvolvimento do conceito e, assim, tornaram-
se as principais referéncias sobre o tema da qualidade.

Walter A. Shewhart (Deming & Shewhart, 1967) idealizou uma das ferramentas mais
utilizadas no controle da qualidade, os graficos de controle, que permitem detectar as diferencas
entre as causas de variagdo comuns e especiais, sendo as causas especiais objeto de
investigac&o. Ele também desenvolveu na década de trinta o conceito do Método de Melhorias,
conhecido atualmente como PDCA (Plan-Do-Check-Act), que conduz a analise e solucao dos
problemas mediante o ciclo de planejar, fazer, checar o resultado e posteriormente agir, isto €,
implementar a melhoria de qualidade continua.

Deming (1990) também se interessou pelo método de anélise e solugdo de problemas
através do PDCA, elaborando um programa que elenca 14 pontos para a implantacéo da Gestao
de Qualidade. Este programa estabeleceu a base para a transformacdo da industria norte-
americana, pois sua ado¢do, seguida da acdo correspondente, € um indicio de que a
administracdo objetiva manter a empresa em atividade, tendo em vista salvaguardar os

investidores e 0s empregos (Deming, 1990).
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PUC-SP

Juran & Godfrey (1951), assim como Deming (1990), colaborou no Japédo no pos-
guerra, obtendo prestigio mundial. O contato e a experiéncia com as empresas japonesas
chamaram sua atencdo para o comprometimento de todos os funcionarios com a Gestdo da
Qualidade, desde os menos graduados até a alta administracéo.

Os custos da méa qualidade foram classificados por Juran (1991) em quatro categorias:
custo das falhas internas, que foi relacionado aos defeitos descobertos antes da transferéncia do
produto ao consumidor, exemplo, retrabalho para corrigir defeitos; custo das falhas externas
indicando os defeitos que sdo detectados apds o produto ter sido remetido ao cliente geram
custos para a empresa, como por exemplo, as despesas com garantia; custos de avaliacdo em
que os produtos sdo submetidos na determinacdo do grau de conformidade aos requisitos de
qualidade, como por exemplo, a auditoria de qualidade do produto; e custos de prevencéo que
significa manter em menor nivel os custos das falhas e de avaliacdo, exemplo, controle do
processo através da inspecao e teste).

Na administracdo para a qualidade sdo utilizados trés processos basicos Juran (1991):
planejamento, controle e aperfeicoamento.

O sistema da Qualidade Total, conforme definicdo de Feigenbaum (1994) combina a
estrutura operacional para agdes coordenadas para que se assegure a satisfacdo quanto a
qualidade e custos na empresa.

De acordo com essa abordagem, Qualidade € um recurso estratégico no qual todos os
trabalhadores devem ser responsaveis. Gozzi (2015) resume a filosofia de Feigenbaum (1994)
em trés niveis, que emprega geréncia, acGes para atingir os objetivos e motivacdo. Crosby
(1999) apresentou o programa Zero Defeitos, que foi muito popular, tanto em projetos militares
da época, como em empresas. Este programa tinha forte apelo gerencial e motivacional, com
destaque no fazer certo na primeira vez. O conceito original de Zero Defeitos, menciona que
erros sdo causados por falta de conhecimento e atengdo, sendo que “[...] A pessoa que se
compromete a ficar atenta a cada detalhe e evitar erros com cuidado da um passo gigantesco no
sentido de estabelecer em todas as coisas o objetivo Zero Defeitos” Crosby (1999). Ele propde
a implantacdo da melhoria da qualidade através de 14 passos. Portanto, sua base de trabalho €
a prevencéo e que a gestdo desenvolva o comprometimento da meta de “Zero Defeitos”.

Ishikawa (1993) teve grande importancia na criagdo do modelo japonés de Qualidade,

na medida em que, adaptando a cultura oriental a proposta de Deming (1990) e Juran (1991)
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favoreceu a formacdo do controle da qualidade para toda a empresa (Company Wide Quality
Control - CWCQ).

Ishikawa (1993) também ressalta que, diferentemente dos Estados Unidos da Ameérica,
o controle de qualidade no Japao ndo foi conduzido por especialistas, mas disseminado por toda
aempresa. Para o autor, embora as siglas TQC, associada a Feigenbaum (1994) e CWQC, sejam
utilizadas indistintamente, os significados embutidos no CWQC séo diversos, pois implicam
(Ishikawa, 1993) como a participacdo de todos os departamentos, participacdo de todos 0s
funcionérios e o controle integrado da qualidade. Deste modo, a garantia da qualidade e a
incorporagdo do CQ sdo o0s elementos essenciais na construgdo de novos produtos (Ishikawa,
1993).

Em seguida, Taguchi, Chowdhury, & Wu (2005) provocou grande impulso na ascenséo
do design industrial, no segundo movimento de qualidade japonés, baseado no controle
estatistico. Sua teoria abrange todo o ciclo de producdo, do design ao produto final, sendo a
qualidade definida em funcéo das perdas geradas, pelo produto, para a sociedade. Focando as
atividades de projeto ao invés da producdo (setor que chamou de controle de qualidade off-line,
para separar das tecnicas on-line), verificou que a diminuicdo das perdas ndo depende da
conformidade com as especificagdes, mas da reducdo da variabilidade estatistica em relagdo
aos objetivos fixados.

O termo design robusto (robust design), segundo Taguchi, Chowdhury, & Wu (2005),
refere-se a elaboracdo de um produto que ndo acarreta problemas pelas condi¢6es de uso. Para
Taguchi, Chowdhury, & Wu (2005), a Unica maneira de satisfazer o cliente era elaborar
produtos de qualidade robusta (robust quality).

No final da década de 1980, com a expansao da globalizacdo, surge o modelo normativo
da ISO 9000, que se tornou referéncia na qualidade. A 1SO 9000 transformou-se num requisito
de ingresso em muitas cadeias produtivas, notadamente na inddstria automobilistica.

Em 2000, com a terceira revisao, a ISO 9000 adotou a gestao por processos, diretrizes
e foco no cliente (Gestdo da Qualidade). Com a recente revisdo, realizada em 2015, a I1SO
9001:2015 estabeleceu os requisitos de um sistema de gestdo da qualidade (ISO, 2016). Vale
ainda ressaltar a norma Gestdo Ambiental ISO 14000, que tem estreito relacionamento com a
série 1SO 9000 (1SO, 2016).

Outra linha que desponta é a gestdo integrada dos sistemas de qualidade e normas de
sustentabilidade, composto das normas ISO 9000, 1SO 14000, 1SO 26000, que compreende a
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responsabilidade social e OHSAS 18000, que compreende a saude e seguranca ocupacional
(1SO, 2016).

Desde que a série I1ISO 9000 foi introduzida, em 1987, foram divulgados inimeros
trabalhos de pesquisa, sendo os principais autores Rayner & Porter (1991) no Reino Unido em
1991, Jones, Arndt, & Kustin (1997) na Australia em 1997, Ebrahimpour, Withers, & Hikmet
(1997) nos Estados Unidos da Américaem 1997, Dick, Heras, & Casadesus (2016) na Espanha,
Neumayer & Perking (2005) no Reino Unido em 2005 etc., utilizando o tema dos fatores
motivacionais para a obtencao da certificagdo 1SO, tendo predominado a linha de pesquisa dos
fatores chamados de duplo ponto de vista, que partem da perspectiva interna e externa das
motivacdes (Georgiev e Georgiev, 2015).

Quanto ao objetivo principal para se obter a certificacdo, existem dois tipos de
organizacdao. A primeira é o conceito de empresas ndo desenvolvidas, impulsionadas pela
mentalidade apenas de obtencdo de um certificado. O outro tipo de empresa sdo aquelas
chamadas de empresas em desenvolvimento, que elegem a qualidade da certificacdo devido a
sua convicgdo nos beneficios internos que podem surgir a partir dele (Jones, Arndt e Kustin,
1997).

Os fatores internos tencionam melhorar a produtividade e rentabilidade, diminuir custos,
incrementar a qualidade etc., sendo que 0s externos procuram realcar a imagem da empresa,
atender a pressdao de clientes ou fornecedores (Ebrahimpour, Withers e Hikmet, 1997;
Neumayer e Perking, 2005; Rayner e Porter, 1991; Sampaio, Saraiva e Rodrigues, 2010).

Sampaio, Saraiva, & Rodrigues (2010) esclarecem que as motivagdes internas estéo
presentes nas organizacgdes que estao verdadeiramente comprometidas com a melhoria continua
de seus processos internos e que visam obter melhorias organizacionais eficazes. Em
contrapartida, as motivacdes externas estdo principalmente associadas a questdes de marketing
e promocionais, clientes e pressées do mercado, e aumento das metas de market share.

Acesso a novos mercados, melhoria da imagem corporativa, maior participagdo no
mercado, uso da certificacdo 1ISO como ferramenta de marketing, melhoria no relacionamento,
comunicacdo e satisfacao dos clientes, sdo os beneficios externos constantemente obtidos com
a certificacdo 1SO 9001. Quanto aos beneficios internos, tem-se a melhoria: da produtividade,
na consciéncia da qualidade, nos prazos de entrega, na organizagao interna, na comunicagao

interna, na qualidade do produto e na vantagem competitiva. Por outro lado, ha diminuicéo: das
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taxas de defeito do produto, de ndo-conformidades e das reclamacdes dos clientes. Ha, também,
uma definicao das responsabilidades pessoais e obrigagfes e uma maior motivacao pessoal.

Apesar do alto custo de obtencdo e manutencdo da inscrigdo para a ISO 9001, mais de
um milh&o de empresas em mais de 170 paises tém feito o investimento na certificacdo (1SO,
2016). Dick, Heras, & Casadesus (2016) informam que, nos EUA, a ANSI-ASQ National
Accreditation Board (ANAB) em 2005, afirmava os 16 beneficios da certificacdo do sistema
de gestdo da qualidade, incluindo o aumento da eficiéncia operacional, reducdo de custos com
menos retrabalho, satisfacdo do cliente, vantagem competitiva, maior percepgdo de qualidade
e maior participa¢do de mercado.

Para os autores, mesmo que nem todas as vantagens da qualidade possam ser
materializadas, a posse do “Distintivo ou Certificado de Qualidade” da 1SO 9001 poderia levar
a um aumento de oportunidade de negoécios e, assim, melhorar a rentabilidade através do
aumento do volume de vendas (Dick, Heras, & Casadesus, 2016)).

Dick, Heras, & Casadesus (2016) mostram as principais melhorias, beneficios e
desempenho resultantes da Certificacdo de Qualidade ISO 9001: Como melhoria, temos: menos
desperdicio e esforcos e servigo de maior qualidade recebidos pelos clientes. Os beneficios séo:
reducéo de custos e melhoria da competitividade, menos atrito com clientes e oportunidade de
vendas com a certificagdo de qualidade. Quanto ao desempenho: redugédo de custos e aumento

dos lucros, rentabilidade de economia de escala e aumento do volume de vendas.

2.2 Isomorfismo

O processo em que as empresas sdo submetidas a adocdo de estruturas e sistemas
idénticos a outras companhias, tornando seus processos idénticos entre si, num determinado
setor organizacional, € denominado isomorfismo (Dimaggio e Powell, 1983).

As empresas contabeis, segundo Beuren & Dallabona (2013), necessitam atender seus
clientes com servigos de qualidade, através de funcionérios treinados, procurando moldar-se ao
ambiente em que operam para melhorar a execuc¢do de suas tarefas e satisfazer as exigéncias de
seus clientes. Para gerar informacdes com qualidade e corresponder as exigéncias dos usuarios
internos e externos, a empresa contabil pode se espelhar em outras empresas do mesmo
segmento (Beuren e Dallabona, 2013).

Este fenbmeno, denominado isomorfismo, corresponde & propenséo das organizagoes

em se tornarem semelhantes em virtude de pressdes referentes ao ambiente externo, criando,
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em resumo, uma similaridade organizacional (Frezatti et al., 2009). Assim, 0S mecanismos
isomdrficos prenunciados na teoria institucional (Suddaby, 2010), podem contribuir para a
melhoria dos servicos contébeis.

Dimaggio & Powell (1983) classificam trés mecanismos que pressionam as
organizac@es ao isomorfismo: coercitivo, normativo e mimético.

O quadro 1 exemplifica os tipos de mecanismos isomorficos para a adaptacdo

institucional nas organizacoes.

Quadro 1. Mecanismos isomorficos para adaptagdo institucional

Adaptacdes Mimeético Normativo Coercitivo
Motivos para se Incerteza Dever, obrigagéo Dependéncia
adaptar
. - . x Profissionalismo, certificados, Leis, regras e san¢des
Carreira Visibilidade da inovagdo credenciamento politicas
Base social Culturalmente apoiada Moral Legal
Exemplos Reengenharia, Padrées contébeis, treinamento com | €ontrole de poluigao,
Benchmarking consultores regulamentos escolares

Fonte: Beuren & Dallabona (2013)
O isomorfismo coercitivo é resultado de influéncias politicas e do problema da

legitimagé@o como resultado de pressdes formais e informais exercidas por outras organizacgoes
e pela sociedade na qual as empresas operam (Dimaggio e Powell, 1983).

Beuren & Dallabona (2013) elucidam que o isomorfismo normativo esta relacionado
aos profissionais e empregados dentro de um determinado campo corporativo, como, por
exemplo, a educacdo formal relacionada & &rea em que trabalham. Para Daft (1999), o
isomorfismo normativo significa que “[...] as organizacdes mudam para atender padrdes de
profissionalismo, para adotar técnicas que sdo consideradas pela comunidade profissional como
atualizadas e eficazes”. A educacdo formal dos profissionais ¢ fundamentada em nivel
universitério e por troca de ideias em networks ou associac¢des profissionais (Daft, 1999).

O isomorfismo mimético, conforme Beuren & Dallabona (2013) relacionado “ao
ambiente de incertezas ambientais, no qual as organizacfes podem copiar a Ssi mesmas,
baseando-se em outras organiza¢des percebidas como casos de sucesso”. Daft (1999) refere-
se, como exemplo de isomorfismo mimético, a técnica do benchmarking, que significa
identificar a melhor alternativa de uma atividade comercial e, em seguida, duplicar esta técnica

para obter um alto grau de exceléncia ou, até mesmo, para aperfeicoar e melhorar o processo.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa enquadra-se, conforme relaciona Beuren, Longaray & Raupp (2013) na
categoria do tipo descritiva quanto aos objetivos, visto que é descrever as principais
consequéncias percebidas pelas empresas contibeis apds a obtencdo da certificagdo de
qualidade. Quanto a abordagem do problema, possui caracteristicas quantitativas devido a
utilizacdo de técnicas estatisticas tanto na coleta quanto no tratamento dos dados (Marconi e
Lakatos, 2017). A tipologia segundo os procedimentos a serem aplicados é de
levantamento ou survey, pelo envio de questionarios, segundo Beuren, Longaray & Raupp
(2013).

O universo da pesquisa € composto pelas empresas contabeis que obtiveram a
certificacdo de qualidade. A populacdo ou universo da pesquisa é o total de elementos distintos
que possuem certa semelhanga nos aspectos definidos para determinado estudo (Beuren,
Longaray & Raupp, 2013)

Esta pesquisa foi direcionada exclusivamente para as empresas contabeis que obtiveram,
em 2014 e 2015, certificacdo PQEC e PQEC + ISO do Programa de Qualidade de Empresas
Contabeis do SESCON-SP. A amostra foi escolhida pelo critério de selegdo ndo probabilistica,
com a lista das empresas contabeis certificadas obtidas através de consulta, disponivel no site
do PQEC, sendo, desse modo, uma amostra por conveniéncia. As certificacdes pesquisadas sao
aquelas ativas nos anos de 2014, disponiveis no site do PQEC do Sescon, obtendo-se uma
listagem com 512 empresas certificadas. A listagem final resultou num total de 505 empresas
contabeis: 59 certificadas em 2014, 57 certificadas em 2015 e 389 certificadas em 2014 e 2015.

Hill & Hill (2009) esclarecem que a escolha da amostra por conveniéncia tem como
principais beneficios a rapidez, economia e facilidade. No entanto, ponderam os autores que a
desvantagem deste tipo de amostragem, em geral, sdo os efeitos e as finalizagbes que somente
se aplicam a amostra, ndo podendo ser extrapolados com confianga devido a ndo garantia de
gue a amostra seja racionalmente representativa do universo.

Com a finalidade de coletar dados, foi preparado um questionario contendo questdes
relacionadas com os objetivos especificos da pesquisa. Também foi incluida uma questdo
adicional sobre Isomorfismo.

O Quadro 2 relaciona a questdo com o tema, texto que se espera obter como resposta,

autores, objetivo, construto e objetivos especificos.

Redeca, v.6, n.2. Jul-Dez. 2019 p. 21-46.

REDECA - Revista Eletronica do Departamento de Ciéncias Contabeis &Departamento de Atuaria e Métodos Quantitativos da FEA-PUC/SP



PUC-SP

das empresas contabeis

34

Sganzela, R., Segura, L. C., Abreu, R., Formigoni, H.; Certificagdo de Qualidade: Uma Anélise sobre a percepgao

Foi elaborado um questionario eletrdnico, enviado através de e-mail na plataforma de

software e ferramenta de pesquisa da SurveyMonkey, que hospedava o formulério. O

questionario foi composto por trés partes: a) Introducdo, com apresentacdo do projeto de

pesquisa; b) identificacdo do perfil do respondente: sexo, faixa etaria, grau de instrucdo, cargo

na empresa contabil (sécio, diretor, gerente, contador, supervisor, coordenador, responsavel

pelo setor de qualidade e outros), quantidade de funcionarios, porte da empresa,

Quadro 2. Relacionamento entre a questao e o tema pesquisado

Questéao Tema
Novas oportunidades
1 | Apds a obtencdo da certificagdo, a empresa contabil passa a prestar novos servicos. de servigos e
negocios
2 | O marketing contabil digital é uma forma de conquistar clientes. Marketing Contébil
3 | A grande maioria dos novos clientes da empresa contabil chega através de indicagéo. Marketing Contébil
16 | A quantidade de clientes aumentou apds a obtencéo da certificagdo. Beneficios Externos
32 | A certificacdo de qualidade aumenta a oportunidade de negdcios. Certlflc_agao de
Qualidade
7 | A empresa contabil obtém a certificagdo visando a melhoria da qualidade e dos processos. ISO - Empresas
desenvolvidas
8 | A rentabilidade da empresa contabil aumenta apds a obtencéao da certificacéo. Fatores Internos
9 | A produtividade da empresa contdbil melhora apds a obtencéo da certificacdo. Fatores Internos
10 | Os custos diminuem ap6s a obtengéo da certificagdo. Fatores Internos
11 | Ha melhoria da qualidade ap6s a obtencéo da certificagéo. Fatores Internos
20 | Ap6s a obtencéo da certificagdo, os servigos séo realizados em menor tempo. Beneficios Internos
A conscientizacdo da melhoria de qualidade é obtida através de treinamentos continuos e -
21 - ~ . Beneficios Internos
mudancas de comportamento e de atitudes em relacdo aos métodos de trabalho.
29 Apbs a_obtengao da certificacdo, os servicos sdo entregues aos clientes dentro do prazo Beneficios Intermnos
prometido.
23 | Apos a obtencéo da certificagdo, percebe-se melhorias nos controles internos. Beneficios Internos
24 | Apos a obtencdo da certificagdo, os servigos séo realizados de modo mais eficiente. Beneficios Internos
25 | Apos a obtencéo da certificagdo, elimina-se a atividade de se refazer o mesmo servico Beneficios Internos
2 Apobs a obten~<;a0 da certificacdo, ocorre a diminuicdo de intimacdes e notificagBes dos 6rgaos Beneficios Intermnos
de arrecadagdo.
27 | Apos a obtencéo da certificagdo, os profissionais se sentem mais estimulados no trabalho. Beneficios Internos
28 Apos a otgtengao da.certlflcagao, 0s departamentos passam a trocar um maior nimero de Beneficios Intermos
informacdes entre si.
29 Apos a obtengao Idg certificagdo, as atribui¢des formais de responsabilidade séo percebidas por Beneficios Intemnos
todos os funcionarios.
30 Apos_a obtencdo da certificagdo, diminuem as reclamagdes dos clientes pelos servigos Beneficios Intermnos
recebidos.
31 Apos a obtencdo da certificacdo, a oferta dos servigos da sua empresa se destacou em relagéo a Beneficios Intemnos
dos concorrentes.
e -~ ISO - Empresas néo
6 | Sua empresa obteve a certificagéo visando a destacar-se no mercado contébil. desenvolvidas
12 | A imagem corporativa da empresa contabil foi evidenciada apés a obten¢do da certificacdo. Fatores Externos
13 | Os clientes influenciaram a sua empresa contabil na obtencéo da certificagio. Fatores Externos
14 | Sua empresa prestou novos tipos de servigos contabeis ap6s a obtencéo da certificacao. Beneficios Externos
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Sua empresa contabil passou a ser vista de uma maneira diferenciada apds a obtencéao da

5 certificacéo.

Beneficios Externos

17 | A obtencéo da certificacdo foi utilizada para a promogédo da sua empresa contabil. Beneficios Externos

18 | Apos a obtencéo da certificacdo, ndo ocorreu perda (saida) de clientes da sua empresa contabil. | Beneficios Externos

Sua empresa contébil utiliza novas formas de comunicacdo com o cliente, como, por exemplo,

19 o P N
redes sociais, blog, videos institucionais e outros.

Beneficios Externos

A empresa contébil deve incentivar a educacdo continuada de seus funcionarios mediante

L S Isomorfismo
4 | participagdo em cursos externos, como, por exemplo, universidades, conselhos de classe e Normativo
outros.
" . - L T Isomorfismo
5 | Sua empresa contabil replica as atividades dos concorrentes nas atividades organizacionais. Mimético
e . x . Certificacdo de
33 | A certificagdo de qualidade aumentou a prestacéo de servico. Qualidgade

Fonte: Elaborado pelo autor.

onde esta situada (Capital e Grande S&o Paulo, Litoral ou Interior), tipo de certificagdo que
possui (PQEC ou PQEC + ISO), tempo de existéncia da empresa e em que ano a empresa obteve
a primeira certificacdo de qualidade pelo SESCON-SP; e c) aplicacdo de 33 questdes, através
de atribuicdo de nota em escala numérica de 5 itens (1- discordo totalmente a 5- concordo
totalmente). Foram inseridas 3,03% de assertivas negativas (1/33), objetivando a confirmacao
da confiabilidade das respostas obtidas. Com a insercédo deste percentual de assertivas negativas
é possivel manter a concentragdo do respondente e, com isto, evitar respostas que ndo
correspondem com a natureza do tema questionado.

Foram enviados 505 e-mails-convite com questionarios (Apéndice A), com devolucao
de 16 e-mails-convite que ndo puderam ser entregues, resultando no envio de 489 e-mails-
convite para os respondentes. O formulario ndo permitiu que um mesmo participante o
respondesse mais de uma vez nem que o reeditasse. Ao final, o formulario solicitava o e-mail
do respondente que quisesse receber o resultado da pesquisa.

Apo6s o preenchimento dos questiondrios eletronicos, as respostas dos entrevistados
foram exportadas do site de coleta dos questionarios da plataforma de pesquisa para uma
planilha do Microsoft Excel-2013 e submetidos a um processo de analise critica. Nessa analise,
verificou-se que 52 respondentes (10,2%) iniciaram o preenchimento do questionario, mas dois
0 abandonaram antes de finalizar.

Depois da anélise dos 50 questionarios finalizados, ndo houve exclusdo por
apresentarem as respostas sempre no mesmo grau das escalas, resultando o total de 50
questionarios validos, que foram utilizados nas analises dos dados. A Tabela 5 demonstra a

quantidade de questionarios validos utilizados para analise de dados. Ap6s o procedimento de
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analise critica, os questionarios foram importados para o software estatistico IBM SPSS®
(Statistical Package for Social Sciences) versdo 22, no qual foi efetuada uma anélise descritiva
dos dados. Como o formulario eletr6nico tratou todas as respostas como obrigatdrias e nenhuma
delas foi perdida, a base de dados ndo possui missing values (valores invalidos ou casos
0missos).

Para execucdo do método descritivo, cuja funcdo, é explorar os dados e aplicar as
descobertas a amostra coletada, utilizou-se a técnica estatistica da Andlise Fatorial para reducao
dos dados (Field, 2009). Segundo Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, (2009), o objetivo
da anélise fatorial é resumir a informacao das diversas variaveis originais em um nimero menor
de fatores com perda minima de informacao, isto é, obter e definir os construtos ou dimensées
atribuidas como pertinentes as variaveis originais.

Nesta pesquisa, aplicou-se, para a extracdo dos fatores, a analise dos componentes
principais, que compreende a variancia total dos dados (variancia comum, especifica e erro),
em oposicédo a analise fatorial comum, que considera somente a variancia comum. E essencial
a reducdo do numero de variaveis, ja& que a elevada quantidade delas pode acarretar
complexidade e ocultar fendmenos relevantes.

Cada fator deveria seguir, segundo Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, (2009): a)
um grau de explicagdo do teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), também conhecido como
Measure of Sampling Adequacy (MSA) maior do que 0,50; b) que o valor de Sig. (significancia)
obtido por meio do teste de esfericidade de Bartlett ndo ultrapassasse 0,05; ¢) que os valores de
MSA individuais obtidos na matriz anti-imagem (anti-image correlation) sempre estivessem
acima de 0,50; d) que as comunalidades (communalities) das varidveis também sempre
estivessem acima de 0,50; e e) que a variancia total explicada fosse de, pelo menos, 60% da
variancia original.

A anélise fatorial foi efetuada na verséo 22 do SPSS, nas seguintes etapas: i) selecdo das
variaveis do questionario; ii) execucdo da analise fatorial; iii) analise de adequacdo do KMO,
avaliacdo da significancia obtida por meio do teste de esfericidade de Bartlett, avaliacdo dos
valores de MSA individuais obtidos na matriz anti-imagem, avaliagdo das comunalidades das
varidveis e avaliacdo da variancia total explicada; iv) exclusdo das variaveis com baixa
comunalidade e baixo MSA individual; v) repeticdo do passo 2 em diante, até que todas as

variaveis atingissem as condigdes especificadas para comunalidade e MSA.
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Os resultados foram rotacionados com a finalidade de se obter maior facilidade de
interpretacdo dos fatores, utilizando-se 0 método de rotacdo VARIMAX com normalizacédo de
Kaiser. O SPSS reduziu as variaveis que representam as notas das consequéncias percebidas
pelas empresas contabeis certificadas em fatores estatisticos, as quais estdo discriminadas na
ultima coluna por aproximacao de conceitos, revelando relacionamento entre elas, apresentados
na tabela 1.

Os fatores foram agrupados como: 1) Fatores Internos I, que explicam 17,836% da variancia
total; 2) Fatores Internos I, correspondentes a 12,795% da variancia total; 3) Fatores Externos,
responsaveis por 11,510% da variancia total; 4) Oportunidade de Servicos e Negdcios, relativos
a 11,228% da variancia total; 5) Processos e Melhorias, referentes a 9,434% da variancia total;

e 6) Percepcdo pelo Cliente, relacionados com 9,019% da variancia total.

Tabela 1. Resultado da analise fatorial

Fator % da Variancia total explicada Denominacédo dos fatores
1 17,836 Fatores Internos |
2 12,795 Fatores Internos Il
3 11,51 Fatores Externos
4 11,228 Oportunidade de Servicos e Negdcios
5 9,434 Processos e Melhorias
6 9,019 Percepcéo pelo Cliente

Fonte: dados da pesquisa

4 Analise e Discussdo dos Resultados

Os respondentes compdem a amostra de 50 casos validos utilizados neste estudo. A
amostra teve uma predominancia de respondentes homens, com 74,0% do total de questionarios
validos. Em relacdo a faixa etaria, 46% sao representados por individuos entre 41 a 55 anos.
Em seguida, a faixa de 31 a 40 anos também possui uma participacao representativa na amostra,
com 38% dos individuos. Quanto ao grau de instrucdo dos respondentes, 58,0% sdo poOs-
graduados e 36,0% possuem curso superior. Também € interessante comentar que somente
2,0% da amostra possui curso de mestrado.

Os sécios das empresas representaram 74,0% da amostra, evidenciando o papel do
proprietario como um dos principais requerentes da certificacdo de qualidade contabil. Em
seguida, os gerentes e responsaveis pelo setor de qualidade também assumem participacdo

importante na amostra.
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Quanto ao porte das empresas que os respondentes atuam, classificadas com base na
receita operacional bruta anual, temos na amostra 78,0% de participacdo com receita menor ou
igual a R$ 2,4 milhdes e 22,0% de participacdo com receita maior que R$ 2,4 milhdes e menor
ou igual a R$ 16 milhdes. Com este resultado, verifica-se grande participacdo de empresas de
pequeno e médio porte, representando o tamanho das empresas contabeis certificadas.

O porte das empresas contabeis foi baseado na classificacdo do Banco Nacional do
Desenvolvimento (BNDEs, 2016). Quanto a quantidade de funcionérios, de 10 a 49 e até 9
funcionarios representam, respectivamente, 64,0% e 24,0% da amostra. Somente 2,0% das
empresas possuem 100 funcionarios ou mais. Das empresas contabeis respondentes, 62,0% da
amostra esta localizada na Capital e Grande Séo Paulo e 19,0% no Interior do Estado.

Quanto ao tipo de certificacdo de qualidade contabil, 72,0% possuem o PQEC e 28,0%
0 PQEC + 1SO. O bhaixo percentual de participagdo na certificagdo PQEC + ISO pode ser
explicado pelo elevado custo para obtencéo e manutencédo da ISO.

Quanto ao tempo de existéncia da empresa contabil, 38,0% estdo acima de 26 anos,
22,0% de 21 a 25 anos e 18,0% de 16 a 20 anos. Deste modo, constatou-se, na amostra
pesquisada, a predominancia de empresas com maior tempo de existéncia.

Perguntado aos respondentes em que ano sua empresa contabil obteve a primeira
certificacdo de qualidade do SESCON, 16% responderam no ano de 2012, 12% no ano de 2010
e 10% nos anos de 2009, 2006 e 2005. Por se tratar de uma questdo aberta, um dos respondentes
afirmou que sua primeira certificacdo ocorreu em 1999, ou seja, antes da instituicdo do
Programa de Qualidade de Empresas Contébeis (PQEC) do SESCON-SP, em 2005.

As perguntas de nimeros quatro e cinco do questionario foram exclusivamente aplicadas
para saber se as empresas contabeis utilizam o Isomorfismo Normativo e Mimético.

Conforme o0s percentuais de respostas, pode-se observar que 90% das empresas
contabeis da amostra (45 de 50 concordam totalmente), aprovam a educacdo formal e a
participagdo dos funcionarios em eventos externos e 58% (29 de 50 respondentes) concordam
parcialmente que a empresa contabil replica as atividades dos concorrentes em suas atividades
organizacionais. Estes dados seguem o estudo de Daft (1999), no qual o isomorfismo normativo
significa que as empresas mudam para atender padrdes de profissionalismo e para utilizar
técnicas que sdo valorizadas pela classe profissional como atualizadas e eficazes, ao passo que
o isomorfismo mimético significa identificar a melhor alternativa de uma atividade comercial

e, em seguida, duplicar esta técnica para se obter um alto grau de exceléncia ou, até mesmo,
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para aperfeicoar e melhorar o processo. Quanto aos resultados dos fatores, a tabela 2 identifica

o fator interno observado |.

Tabela 2. Fatores Internos |

Fator % Var Consequéncias percebidas Fatores
1 17,836 [INT15] - Apos a obtencdo da certificacdo, as atribuicbes formais de Fatores
responsabilidade sdo percebidas por todos os funcionarios. Internos |

[INT13] - Apds a obtencéo da certificagdo, os profissionais se sentem mais
estimulados no trabalho.

[EXT02] - A imagem corporativa da empresa contabil foi evidenciada apds
a obtencdo da certificacdo

[EMOO02] - A certificacdo de qualidade aumentou a prestacdo de servigo

[INT14] - Apo6s a obtencéo da certificacdo, os departamentos passam a
trocar um maior ndmero de informagdes entre si.

Como consequéncias percebidas nos Fatores Interno I, é possivel perceber que as atribuicoes

formais de trabalho sdo entendidas pelos funcionérios, que se sentem mais estimulados e

passam a trocar um maior nimero de informacdes entre si, corroborando os beneficios internos

relatados na literatura por Sampaio et al. (2010) sobre a defini¢do das responsabilidades pessoal

e obrigacOes, motivacdo pessoal e melhoria na comunicagéo interna.

Também foi evidenciada a imagem corporativa, propiciando um aumento na prestacao

de servicos. Para os autores Dick, Heras e Casedus (2008), a vantagem de possuir um certificado

de qualidade pode levar a um aumento de oportunidade de negocios. A tabela 3 mostra a

identificacdo dos fatores internos 1.

Tabela 3. Fatores Internos |1

Fator % Var Consequéncias percebidas Fatores
2 12,795 [INT11] - Apbs a obtencdo da certificacdo, elimina-se a atividade de se Fatores
refazer o mesmo servigo (retrabalho) Internos Il

[INT12] - Apds a obtencéo da certificagdo, ocorre a diminuicéo de
intimacdes e notificagdes dos 6rgéos de arrecadacdo

[INTO6] - Apds a obtencdo da certificacdo, os servigos sdo realizados em
menor tempo

[INTO2] - A rentabilidade da empresa contabil aumenta apds a obtencéo da
certificacdo
[INTO3] - A produtividade da empresa contabil melhora apés a obtencdo da
certificacdo
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Nos Fatores Internos I, percebeu-se que, com a eliminacdo da atividade de se refazer o mesmo
trabalho (retrabalho) e a diminuicdo de intimac@es e notificagbes do 6rgdo de arrecadacao, os
servicos sdo realizados em menor tempo e, consequentemente, ha aumento da produtividade e
rentabilidade. Neste tema, os autores Sampaio et al. (2010) apresentam os beneficios internos
relatados na literatura, como diminuicdo de ndo-conformidades (erros) e melhorias de

produtividade e rentabilidade.

Fator % Var Consequéncias percebidas Fatores
3 11,510 [EXTO06] - A obtencdo da certificacdo foi utilizada para a promog&o da sua Fatores
empresa contébil Externos

[AQCO01] - A quantidade de clientes aumentou apds a obtencédo da
certificacdo

[EXT-05] - Sua empresa contabil passou a ser vista de uma maneira
diferenciada apds a obtencdo da certificacdo

Tabela 4. Fatores Externos

Constatou-se, nos Fatores Externos, que a certificacdo € utilizada para a promog¢éo da
empresa contabil, que passa a ser vista de maneira diferenciada no mercado, e traz um provavel
aumento da quantidade de clientes, o que confirma os beneficios externos informados por
Sampaio et al. (2010): a certificagdo como ferramenta de marketing (promocao), a melhoria da
imagem corporativa (diferenciagédo) e o aumento de participagdo no mercado. A tabela 5
identifica o fator de Oportunidade de Servigos e Negdcios.

Tabela 5. Oportunidade de Servicos e Negdcios

Fator % Var Consequéncias percebidas Fatores
4 11,228 [EXTO3] - Os clientes influenciaram a sua empresa contabil na Oportunidade
obtencéo da certificacdo de Servigos e
[EXTO04] - Sua empresa prestou novos tipos de servigos contabeis apds Negdcios

a obtencdo da certificacéo.

[OSNO1] - Apds a obtencédo da certificacdo, a empresa contabil passa a
prestar novos Sservicos.

No Fator Oportunidade de Servicos e Negdcios, os clientes influenciaram na obtencédo
da certificacdo, o que leva a empresa a explorar e prestar novos tipos de servicos contabeis.
Neste exato sentido, diversos autores, como Rayner e Porter (1991), Ebrahimpour et al. (1997),
e Neumayer e Perkins (2005) esclarecem que os fatores externos procuram atender a pressdo
de clientes ou fornecedores; Sampaio et al. (2010) citam como beneficio externo o acesso a

novos mercados.
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Fator % Var Consequéncias percebidas Fatores
5 9,434 [INTO7] - A conscientizacdo da melhoria de qualidade é obtida através de Processos e
treinamentos continuos e mudangas de comportamento e de atitudes em Melhorias

relacdo aos métodos de trabalho

[INTO1] - A empresa contabil obtém a certificagdo visando a melhoria da
qualidade e dos processos.

Tabela 6 - Processos e Melhorias

Verifica-se no Fator Processos e Melhorias, que a melhoria da qualidade é obtida através
de treinamentos continuos e mudangas de comportamento e de atitudes em relagéo aos métodos
de trabalho, bem como com o incremento da qualidade e do mapeamento de processos. Para
estes temas, os autores Sampaio et al. (2010) apresentam os beneficios internos relatados na
literatura como a conscientizacdo na melhoria da qualidade; Jones et al. (1997) entendem que
as empresas elegem a qualidade da certificagdo devido a sua convicgdo nos beneficios internos;
e Carvalho & Paladini (2012) afirmam que o mapeamento de processos permite a identificacdo

dos procedimentos que ocorrem durante a preparacao de um produto ou servico.

Fator % Var Consequéncias percebidas Fatores
6 9,019 [INTO8] - Apds a obtencéo da certificagdo, 0s servigos sao entregues aos Percepcéo
clientes dentro do prazo prometido pelo Cliente

[EXTO01] - Sua empresa obteve a certificagéo visando a destacar-se no
mercado contébil

[INTO9] - Apds a obtencéo da certificacdo, percebe-se melhorias nos controles
internos

Tabela 7. Percepcéo pelo cliente

No sexto e Ultimo fator, Percepcao pelo Cliente, foi percebido que: a maioria dos
servigos é entregue aos clientes nos prazos prometidos, ha melhorias nos controles internos e a
obtencgéo da certificacdo foi notada pelos clientes externos. Os autores Sampaio et al. (2010)
relatam a melhoria nos prazos de entrega e na organizacao interna, e Jones et al. (1997) o realce

da imagem da empresa pelo fator externo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo abordou o tema da certificagdo contabil e buscou identificar quais foram as
principais consequéncias percebidas pelas empresas contabeis apds a obtencédo da certificagdo
de qualidade do SESCON-SP.

A pesquisa foi conduzida no intuito de verificar quais foram os principais fatores,
internos, externos, oportunidade de servigos e negocios, processos e melhorias, e percep¢do
pelo cliente, sendo que a principal contribuicdo e produto deste trabalho é a apresentagdo dos
quadros detalhados desses fatores.

Em relacdo aos dados sociodemograficos dos respondentes da amostra, sendo a maioria:
pos-graduados e proprietarios (sécios), em empresas de pequeno e médio porte, com 10 a 49
funcionérios, acima de 26 anos de existéncia, certificadas pelo PQEC e com primeira
certificacdo ocorrida em 2012.

Nos fatores Internos I, foi estudada a definicdo das responsabilidades pessoal e
obrigacdes, motivacdo pessoal e melhoria na comunicacdo interna, realce da imagem
corporativa e aumento de oportunidade nos negocios. Nos fatores Internos I1, a diminuicao de
ndo-conformidades (erros) e melhorias de produtividade e rentabilidade.

Através dos fatores Externos, analisou-se a certificagdo como forma de promocao,
melhoria da imagem corporativa (diferenciacdo) e aumento de participacdo no mercado. No
fator Oportunidade de Servicos e Negdcios, foi mensurado a influéncia dos clientes na obtencéo
da certificacdo e prestacdo de novos tipos de servicos contébeis (acesso a novos mercados).

No fator Processos e Melhorias, foi aferida a melhoria da qualidade através de
treinamentos continuos, mudancas em relacdo aos métodos de trabalho e mapeamento dos
processos. Por fim, o fator Percepc¢éo pelo Cliente, detectou a entrega dos servigos nos prazos
estipulados, melhorias nos controles internos e certificacdo de qualidade percebida pelos
clientes externos.

A limitacdo desta pesquisa consiste no direcionamento exclusivo as empresas contabeis
gue obtiveram, em 2014 e 2015, a certificacdo PQEC e PQEC + ISO do SESCON-SP, sendo
possivel que a obtencdo de respostas em todo o territério nacional pudesse resultar em outras
percepc¢des das empresas contabeis certificadas.

Como sugestdo para futuras pesquisas, poderiam ser discutidos: (1) analise sobre os

beneficios da obtencdo da certificacdo de qualidade em programas desenvolvidos pelos
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Sindicatos das Empresas de Servigos Contabeis (SESCON) de outros estados do Brasil; (2)
desenvolvimento de estudo com empresas contabeis ndo certificadas para saber as razdes e
motivos de nédo terem solicitado a certificacdo de qualidade; (3) realizagcdo de pesquisa para
averiguar os motivos pelos quais empresas contabeis certificadas perderam ou nao renovaram
a certificagdo de qualidade; (4) pesquisa e estudo com empresas contébeis certificadas do
exterior para compara¢do com empresas contabeis nacionais certificadas e acompanhamento

das tendéncias internacionais sobre certificagdo de qualidade.
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