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Comprometimento Organizacional e sua Relagdo com a Gestdo da Qualidade: Estudo de
Caso em um Escritorio de Contabilidade de Itajai/SC

Resumo

Em um ambiente organizacional competitivo, as empresas necessitam contar com
profissionais competentes e comprometidos que desenvolvam eficientemente suas atividades.
Este estudo tem como objetivo avaliar a relacdo entre o comprometimento organizacional e a
gestdo da qualidade na Alfa Contabilidade. Metodologicamente é quantitativo e descritivo. Os
dados foram coletados através da aplicagdo de um questiondrio de autopreenchimento
dividido em duas partes. A primeira, para mensurar 0 comprometimento organizacional com
base no modelo de Meyer e Allen (1991), e a segunda, referente a gestdo da qualidade, as
questdes foram formuladas de acordo com os requisitos normativos cumpridos para obtencéo
do Selo de Gestdo de Qualidade Contabil. Os resultados apontaram que no comprometimento,
a dimensdo afetiva destacou-se com 36,50% de concordancia e, em relacdo a gestdo da
qualidade, o manuseio, armazenagem e preservacdo dos documentos com 88%. Finalmente,
ao analisar as relagOes entre as dimensdes do comprometimento com as da gestdo da
qualidade verifica-se que o treinamento e integracdo de colaboradores se vincula com o
comprometimento afetivo e o normativo. J& a responsabilidade da direcdo o faz com o
comprometimento instrumental e o sistema da qualidade com o normativo.

Palavras-chave: ~COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL; GESTAO DA
QUALIDADE; CONTABILIDADE.

Linha Tematica: Gestdo Estratégica
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1 INTRODUCAO

A internacionalizacdo e o desenvolvimento da economia nas ultimas décadas, tem
feito com que a profissdo contabil ganhe destaque no cenario mundial. A contabilidade esta
passando por transformacfes importantes, as quais requerem do profissional, além do
conhecimento técnico contabil, flexibilidade, dinamismo e constante atualiza¢do. Para tanto,
os colaboradores devem estar comprometidos para desempenhar suas funcGes com eficiéncia
e eficacia.

O fator humano, na atual sociedade do conhecimento, tem uma relevancia especial
para as entidades, seja pelos saberes que os colaboradores tenham, seja pelo relacionamento
com seu trabalho e com a organizagdo. Desta forma, compete aos gestores formarem equipes
com pessoas comprometidas, que possuam ou possam desenvolver suas competéncias no
ambito organizacional, contribuindo para o alcance do desempenho desejado

O grau de comprometimento organizacional dos funcionérios ha tempo vem sendo
reconhecido como um elemento fundamental para atingir melhores desempenhos e 0 sucesso
da organizacdo. Os estudos sobre comprometimento organizacional em ambientes onde
ocorrem reestruturacdes com frequéncia, como acontece nos escritérios de contabilidade, séo
importantes, pois de acordo com Bastos e Borges-Andrade (2002) o comprometimento do
colaborador é um elemento fundamental para alcancar e atingir as metas previstas.

Diante deste ambiente, as organizagdes se deparam em um processo acelerado e
diferenciado de transformacdo de sua estrutura, formas de organizacdo do trabalho e, em
especial estilos de gerenciar as relacfes sociais em seu interior. O Programa de Qualidade
Necessaria Contabil (PQNC), por sua vez, envolve o esforco planejado para alinhar e integrar
os funcionérios para a implementacdo eficaz das estratégias corporativas. Ele é um
instrumento que visa auxiliar os gestores na melhoria da qualidade dos servi¢cos contabeis,
padronizando os processos de trabalhos dentro da contabilidade. Segundo Campos, (2014, p.
229) “A implantacao de um programa de qualidade é um processo de aprendizado, portanto
ndo deve ter regras muito rigidas, mas deve se adaptar as necessidades, aos uUSOS e ao0s
costumes da empresa [...]”.

Com base no contexto descrito, este estudo buscou resposta ao seguinte
guestionamento: qual a relacdo entre o comprometimento organizacional e a gestdo da
qualidade com a implantacdo do PQNC na Alfa Contabilidade? Para tanto, definiu-se como
objetivo geral avaliar a relacdo entre o comprometimento organizacional e a gestdo da
qualidade com a implantacdo do PQNC na Alfa Contabilidade e como objetivos especificos:
mensurar 0 comprometimento organizacional; aferir a gestdo da qualidade com base no
PQNC e; analisar a relagcéo entre o comprometimento e a gestdo da qualidade.

Os resultados deste estudo possuem relevancia pratica para a melhoria do
funcionamento da organizacao contabil analisada, pois 0s novos processos produtivos, exigem
gue os colaboradores sejam mais participativos, autbnomos, com desenvolvida capacidade
para trabalhos em equipe e, sobretudo, comprometidos com os resultados da organizacéo a
que pertencem. Destaca-se também, que a comunicacao entre os empregados, envolvimento e
comprometimento, 0s processos operacionais bem definidos e alinhados, as relagdes
percebidas entre colaboradores e, sobretudo a eficiente gestdo da qualidade sdo essenciais
para o desempenho organizacional.

A pesquisa justifica-se também por buscar evidenciar que o0s aspectos do
comprometimento e da gestdo da qualidade no a&mbito organizacional também deve ser de
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interesse dos profissionais responsaveis pela formulacdo e implementacdo das politicas de
gestdo. Ou seja, devem atuar de maneira estratégica, e ndo so operacional.

O artigo esta estruturado em cinco se¢des, iniciando com esta introducdo. A segunda
secdo apresenta o referencial tedrico; a abordagem metodoldgica é apresentada na secédo
seguinte; as analises e discussdo dos dados estdo evidenciadas na sec¢do quatro. Na quinta s&o
feitas as consideracdes finais da pesquisa e por ultimo, é disponibilizado as referéncias.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
Nesta secdo buscou-se definir o marco tedrico que delimitou o estudo.
2.1 COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL

A crescente competitividade que as organizacGes vém experimentando nos Gltimos
anos impde a necessidade da efetiva participacdo, envolvimento e empenho de seus
colaboradores, que podem ser traduzidas em elevado padrdo de comprometimento da forca de
trabalho em relacdo a implementacdo de politicas, estratégias, objetivos e metas que visam a
estabilidade e a sobrevivéncias dessas empresas (Costa & Moraes, 2007). Neste sentido,
Lizote (2013) enfatiza que o ambiente dos negdcios estd em constantes mudancas nas quais
surgem problemas complexos onde o fator humano é tido como o principal agente de solucao.
As organizagdes necessitam de comprometimento por parte de seus colaboradores, de forma
que percebam e persigam oportunidades.

Zanardi et al. (2015), por sua vez, afirmam que o comprometimento organizacional
ndo é apenas uma alternativa, mas sim uma condi¢do necessaria para atingir resultados e
vantagens competitivas em longo prazo. Lirio, Severo e Guimaraes (2018) complementam
que as organizacGes vém buscando, por meio do comprometimento, aumentar oS Seus
indicadores de resultado. Para Silva, Veloso, Trevisan e Dutra (2018), pessoas comprometidas
passam a se sentir responsaveis pela empresa ou pelo grupo e atuam mais motivadas e
propensas ao esfor¢o discricionario, com impacto no desempenho.

O comprometimento organizacional é amplamente estudado na area comportamental.
Ele é definido como uma condicdo psicoldgica que se refere ais critérios existentes entre o
individuo e a organizacdo. Isto pode ter influéncia direta sobre o desempenho do trabalhador e
na decisdo de permanecer na organizacdo (Meyer & Allen, 1991; Leite & Albuquerque, 2011;
Pinho, Bastos & Rowe, 2015).

Dentre os varios estudos empiricos realizados destaca-se o uso do modelo conceitual
proposto por Meyer e Allen (1991), que também se adota para esta pesquisa. No contexto
nacional aquele modelo foi empregado inicialmente por Medeiros (1997) e validado por
Medeiros e Enders (1998). Outros autores que contribuiram no estudo desse constructo no
Brasil, com a visdo multidimensional, foram Bastos (1998), Bandeira, Marques e Veiga
(2000), Rego e Souto (2004), Sanches, Gontijo e Verdinelli (2004), Dias (2005), Moraes,
Godoi e Verdinelli (2007), Bastos et al. (2008), Giacomassa (2013), Lizote (2013). De acordo
com o modelo tedrico de Meyer e Allen (1991) o comprometimento é analisado sob as
dimensdes afetiva, normativa e instrumental.

A dimenséo afetiva tem sua origem no contexto organizacional a partir do momento
em que os colaboradores internalizam os valores da empresa ao se identificarem com suas
metas. Esta atitude potencializa seu envolvimento na execugdo de suas tarefas cotidianas,
alem de refletir no desempenho e no desejo de permanéncia na empresa (Meyer & Allen,
1997). De modo geral, esta dimensdo compreende o processo de identificacdo do individuo
com 0s objetivos e os valores da empresa (Mowday, Steers & Porter, 1982). A afetividade é
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entendida como o apego do individuo & organizagdo num sentido estritamente emocional
(Rego & Souto, 2004; Reinert, Maciel & Candatten, 2011).

A dimensdo normativa se refere ao comprometimento como uma forma de
responsabilidade do funcionario com a organizacdo e implica que este individuo permanece
na empresa devido ao sacrificio pessoal associado a deixa-la (Meyer & Herscovitch, 2001).
Wiener (1982) ja apontava que essa dimensdo tem seu foco nos controles normativos das
empresas, tais como normas e regulamentos e ainda, que gera uma influéncia forte e
disseminada entre seus colaboradores. Meyer e Allen (1991) sugerem que os funcionarios
tendem a desenvolver um comprometimento normativo quando as empresas realizam certos
investimentos dificeis para eles compensarem. Neste contexto, a dimensdo normativa pode
encontrar-se enraizada em sentimentos de dividas do individuo para com a empresa, face aos
beneficios concedidos (Chen & Francesco, 2003). A dimensdo instrumental enfatiza uma
avaliacdo dos custos associados a demisséo do colaborador, bem como envolve um célculo de
ganhos e perdas nas permutas que o individuo faz com a empresa (Meyer & Allen, 1991).
Para Commeiras e Fournier (2003) esta dimensao trata da relagdo de trocas entre a empresa e
o colaborador, sendo que ele avalia que precisa permanecer nela devido a quantidade de
recursos e tempo que ja investiu na empresa e que perdera com sua saida.

Para Becker (1960) o comprometimento instrumental, também chamado de
calculativo, busca superar a insuficiéncia das explicacbes correntes para a coeréncia do
comportamento do individuo que tende a engajar-se em tarefas na organizacdo e permanecer
nelas por um periodo de tempo. O funcionario vé a empresa como uma fonte de renda, onde
ocorre a troca entre a forca de trabalho e a recompensa financeira (Powell & Meyer, 2004).
Rego, Cunha e Souto (2007) colocam que os colaboradores comprometidos e que se
enquadram na dimensdo instrumental ndo terdo desempenhos muito acima do minimo
requerido em decorréncia de sentimentos de insatisfagéo, injustica ou mesmo de incapacidade
de desenvolver todo seu potencial por imposicéo de terceiros.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Os consumidores estdo cada vez mais exigentes com o0s servicos que lhes sdo
oferecidos e as organizagOes, independentemente do seu ramo de atividade, tém que se
adaptar rapidamente para desenvolver uma gestdo voltada para atendimento das necessidades
e expectativas dos seus clientes. Segundo Alberton (1999) os temas relacionados a qualidade
tornaram-se mais evidentes no Brasil na década de 1990, quando diversas empresas iniciaram
seus programas de qualidade total. Em tal contexto, os escritérios de contabilidade que
prestam servicos a sociedade ndo podem ficar alheios a essas exigéncias. Para se obter
qualidade nos servicos prestados pelo profissional contabil, é necessario que o contador
domine o que estd fazendo, pois, a qualidade no servico contébil prestado, depende,
diretamente, do conhecimento e do comprometimento em exercer a profissdo (Maciel &
Martins, 2018).

O setor de servicos, conforme destaca Holanda (2007), esta se tornando a fonte basica
de riqueza, comércio e crescimento econémico em todo o mundo. O que lhe confere uma
importancia cada vez maior no desenvolvimento das sociedades. Porém, os servicos prestados
devem ter qualidade, pois esse € o atributo que proporciona uma das maneiras de obter
sucesso na fidelizacdo dos clientes e destaque entre os concorrentes.

Para Camargo (2011, p. 81), “A gestdo da Qualidade é fundamental para a afirmagéo
e subsisténcia de uma organizacdo. E para padronizar o controle de atividades, comunicacao,
informagdo e formalizagdo de processos”. Desta maneira, ¢ necessario que existam pessoas

Realizagéo:
L g Wy
7 ) R =] Q
- EXE _)‘/' usJ EASC = L
CRC:¢ S UNISUL e m T UNIVALI m

s B8 < Estacio  faenfll @vmomanme FEANBYZ

0%,
O




16° ECECON

é Encontro Catarinense - .18 de
CECON  ge Estudantes de o

Ciéncias Contabeis

O Mundo contabil e
capazes de montar e operar o sistema, que sejam comprometidas com a execuc¢do do seu
trabalho, afim de atender as necessidades dos clientes.”.

Medeiros (2018) afirma que a razéo de ser de uma empresa séo seus clientes. Assim
sendo, agregar qualidade e aumentar a satisfacdo €& primordial para dar suporte as
necessidades dos clientes, e 0 processo ciclico do Programa de Qualidade Necessaria Contébil
(PQNC) contribui diretamente para isso. Um dos principais objetivos do PQNC é minimizar
erros e otimizar tempo, através da padronizacdo dos servigos, replanejamento dos processos e
também auxiliar os funciondrios a ter uma melhor visdo da importancia do seu
comprometimento com a empresa (Kalkmann & Kalkmann, 2012).

Segundo Souza; Walter e Bach (2013), os principios de gestdo de qualidade sdo foco
no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de processo, abordagem do
sistema para gestdo, melhora continua, abordagem dos fatos e beneficios mutuos com
fornecedores. Percebe-se desta forma, que a ligacdo e o envolvimento entre a prestacdo de
servigos e o consumidor sao subjetivos.

Atualmente os consumidores exigem cada vez mais qualidade nos produtos e servigos
adquiridos. Para atender e continuar atendendo estes consumidores, é de crucial importancia
que a empresa possua uma boa gestdo de qualidade. De acordo com Maciel e Martins (2018)
a organizacao deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de gestdo da
qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia. A qualidade de servico é definida como a
totalidade das caracteristicas que tem a capacidade de satisfazer as necessidades dos clientes
(Said & Fathy, 2015).

Para atingir o sucesso em um sistema de gestdo da qualidade é importante a
participacdo de toda a equipe, que as pessoas estejam engajadas a alcancar tal objetivo e apds
alcancar, manter e melhorar, € um processo continuo. Para Crosby (1990, p. 27) “Qualidade
ndo é uma questdo de termos um tipo de super conhecimento num supergrupo. E questio de
integridade gerencial”.

Portanto, o papel do lider ¢ de suma importancia neste processo, visto que é ele o
responsavel por transmitir os objetivos, integrar e motivar a equipe a atingir as metas.

Manter funcionarios motivados a executarem seus servicos com qualidade é uma
excelente forma de fazer com que os clientes fiqguem satisfeitos. Segundo Barnes (2002, p.
119), “Um servico de qualidade geralmente faz com que os clientes retornem a empresa, €
essa qualidade ¢ quase sempre atribuida as a¢des e atitudes dos funciondarios”.

Quando o funcionario compra a ideia da qualidade, e esta passa a fazer parte do seu
dia a dia, h4 uma grande chance de atingir a afirma¢do de Crosby (1990, p. 36) “Uma vez
tenham as pessoas aprendido a trabalhar desta maneira e jamais vao querer deixa-la de lado.
Se é algo vélido, continuard a ser feito, independente de situagdes ou revezes temporarios”.

A capacidade para atender as necessidades do cliente, a confiabilidade, a boa
comunicagdo, a facil utilizacdo, a credibilidade, a agilidade na resposta sdo alguns dos
aspectos que os clientes buscam em seus prestadores de servigcos (Maciel & Martins, 2018). E
indispensavel que as empresas entendam que o cliente é a peca fundamental do seu negdcio,
procurando assim atender suas necessidades, ou entdo terdo grande dificuldade de enfrentar os
desafios do atual mercado. O servico de contabilidade, por sua vez, exige ndo sO
competéncias e conhecimentos profissionais, mas também inovacdo na transformacdo de
negocios, fornecendo valor a seus clientes para enfrentar o mercado competitivo (Lee, Peng &
Fan, 2016).

Cada cliente que a empresa perde outra empresa acaba o conquistando, uma empresa
que se especializa em trabalhar em prol de deixar o seu cliente satisfeito, oferecendo produtos
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e servigcos de qualidade acabam se tornando uma empresa diferenciada no mercado. Para
Chang e Yeh (2017), a qualidade do servicgo prestado pode ter um efeito direto ou indireto nas
intengGes comportamentais ou na fidelidade do cliente.

Uma das principais preocupacdes dos empresarios na economia atual é a busca pela
satisfacdo dos seus clientes. Para alcancar esse objeto é necessario olhar primeiro para dentro
da empresa, mais precisamente para o funcionamento desta, como atua a sua producéo, a
administracdo e seus funcionarios. Essa combinacdo quando trabalhada em harmonia gera
produtos e servicos de qualidade, e logo, a satisfacdo de quem os consome. Segundo Campos
(2014, p. 26) “[...] um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades do
cliente”. As necessidades dos clientes, conforme Falcdo et al. (2017) mudam a cada dia e
sendo assim, os esforcos direcionados a melhorias da qualidade nos servigos devem
acompanhar a velocidade de tais mudancas. Além disso, complementam Ferraz et al. (2018)
as expectativas dos consumidores sdo formadas muitas vezes por aspectos subjetivos, de
julgamento pessoal, que torna dificil avaliar a satisfagdo do cliente.

2.3 PROGRAMA DE QUALIDADE NECESSARIA CONTABIL (PQNC)

O PQNC é um Programa de certificacdo de qualidade desenvolvido especificamente
para 0 segmento contabil pela Directiva Consultoria, a partir da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT, NBR ISO 9001), e que tem como filosofia principal o
Comprometimento Total com o Cliente. E um programa exclusivo para empresas que
trabalham com servicos contébeis, conforme descreve o Sindicato das Empresas de Servigos
Contabeis, Assessoramento, Pericias, Informacdes e Pesquisas do Estado do Rio de Janeiro
(SESCON/RJ, 2012), “Aplicado a escritorios individuais, pequenas empresas contabeis ou
também ser direcionado a grandes organizacdes, o sistema possui metodologia flexivel as
exigéncias de cada realidade. Sendo exclusivo para empresas de servigcos contébeis”.

Este programa tem como objetivo principal o comprometimento total com o cliente
levando em conta suas necessidades e exigéncias, atraves de processos de controle e
padronizacdo, incentivando mudancas de paradigmas, direcionando as empresas a utilizarem
métodos motivacionais, gerando transformacdes no comportamento das pessoas, levando-as a
trabalharem com maior comprometimento, qualidade e entusiasmo, estimulando um ambiente
agradavel entre os clientes internos e externos, e em consequéncia melhorando o resultado da
empresa, projetando-se como diferencial no mercado competitivo, aumentando
gradativamente a satisfacdo dos clientes e a diferenciacdo no atendimento (Kalkmann &
Kalkmann, 2012).

As empresas que participam do PQNC possuem um acompanhamento técnico de
consultores para o recebimento do Selo de Gestdo da Qualidade, este se d& pela aquisi¢do do
“CD Interativo” contendo orienta¢Oes, informacdes e diretrizes.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa em relagdo aos objetivos considera-se descritiva, que de acordo com Gil
(2008, p. 78) “[...] o estudo descritivo exige do pesquisador uma delimitacdo precisa de
técnicas, métodos, modelos e teorias que orientardo a coleta e interpretacdo dos dados, cujo
objetivo ¢ conferir validade cientifica a pesquisa”.

Quanto aos procedimentos, assume a forma de levantamento de dados, ja que envolve
a interrogacdo direta das pessoas e 0 auxilio de questionario, para obter a explicagdo da
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pesquisa independentemente ou como parte da pesquisa descritiva ou experimental (Gil,
2008).

Em relacdo a forma de abordagem do problema, classifica-se como quantitativa, o que
significa traduzir em numeros as opinides e informacdes para classifica-las e analisa-las. Para
Marconi e Lakatos (1999, p. 269) “[...] no método quantitativo, os pesquisadores valem-se de
informagdes numéricas”.

Para a coleta de dados, utilizou-se um questionario com perguntas fechadas aplicado
pessoalmente pelos pesquisadores no més de julho de 2017. As perguntas foram respondidas
de modo individual pelos colaboradores, coordenadores e pelos diretores da empresa Alfa
Contabilidade (nome ficticio para preservar a identidade da empresa estudada) totalizando
uma populacdo de 30 pessoas. A amostra resultou em 25 questionarios validos.

O instrumento estava dividido em trés blocos sendo:

a) o primeiro referente aos dados sociodemogréaficos (grau de escolaridade, tempo de
servico, formacao e género).

b) o segundo relativo a0 comprometimento organizacional: as questbes foram
elaboradas com base no instrumento de Meyer e Allen (1991). Esteve composto por 18
indicadores divididos equitativamente entre os trés componentes: afetivo (A), normativo (N) e
instrumental (1). A quantificacdo foi realizada através de uma escala do tipo Likert de 5
pontos, na qual o valor 1 representou discordo totalmente e 0 5 concordo totalmente.

c) o ultimo bloco foi composto por questdes elaboradas de acordo com requisitos
normativos a serem cumpridos para aquisicdo do Selo de Gestdo da Qualidade Contabil
referentes a: responsabilidade da direcdo; o sistema de qualidade; o controle de processos;
manuseio, armazenagem, preservacdo e treinamento e integracdo de colaboradores. A escala
de mensuracdo, também do tipo Likert de cinco pontos sendo: 1 nunca; 2 raramente; 3 as
vezes; 4 quase sempre e 5 sempre. Por fim, os respondentes atribuiram uma nota, de zero a
dez, a respeito da sua satisfacdo com a gestdo da qualidade na empresa.

Previamente as andlises estatisticas se fez o pré-tratamento com a base de dados,
verificando os dados faltantes. Como um dos colaboradores deixou de responder mais do que
15% do questionéario foi excluido. Fora desse caso houve um dado omisso na dimensdo
sistema de processos e dois nas notas. Esses dados faltantes foram preenchidos com o valor da
mediana. Os dados, primeiramente, foram analisados descritivamente com base nas
frequéncias das respostas.

Posteriormente, os dados levantados com os questionarios foram somados para obter
um valor unico por dimensdo do comprometimento e da gestdo da qualidade. Do mesmo
modo, se gerou um valor Unico com o somatorio das trés dimensdes do comprometimento
(SC) e das cinco dimensbes da gestdo da qualidade (SvQ). Esses novos dados foram
relacionados entre si e com a nota dada pelos respondentes. Para tanto se usou o coeficiente
de correlagéo lineal de Pearson.

Em seguida se avaliou se houve diferenca nas percepcdes na SC, SvQ e da nota em
funcdo do género dos respondentes usando o teste t de Student. Quando se usou a formacéo
educacional como preditor das diferencas se empregou a analise de variancia (ANOVA) e,
havendo diferencas na comparacdo simultdnea se usou nas comparagfes pareadas o teste de
Tukey para numero desigual de elementos.

4 RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS
Nesta secdo sdo apresentados os resultados da pesquisa e as respectivas analises.
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4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

O primeiro bloco dos questionamentos, conforme se evidencia na Tabela 1 abordou
sobre o perfil dos respondentes.

Tabela 1. Perfil dos respondentes.

Dados Opcoes e Faixas %
Superior incompleto (cursando) 38,46%
Superior completo 26,92%
Grau de escolaridade Pos-graduado 15,39%
Ensino superior incompleto 7,69%
Cursando ensino superior 7,69%
Ensino médio completo 3,85%
Menos de 1 ano 30,77%
Tempo de servico De 1 a 3 anos 30,77%
De 4 a 8 anos 30,77%
Acima de 9 anos 7,69%
Sexo Feminino 53,85%
Masculino 46,15%

Ao observar a Tabela 1 verifica-se que a maioria dos respondentes esta cursando o ensino
superior. O tempo de servico é relativamente novo, pois apenas 7,69% tém mais de 9 anos de
permanéncia na empresa. Verifica-se também a predominancia do género feminino com
53,85% da amostra.

4.2 ANALISE DESCRITIVA DO COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL

O comprometimento organizacional é um fator determinante para o sucesso de
qualquer organizacdo, porque as pessoas envolvidas precisam se sentir motivadas para atingir
as conquistas, lucros e resultados, profissionais engajados e comprometidos se empenham
mais, se dedicam e consequentemente atingem as metas e objetivos da organizacao.

Apobs a tabulacdo dos dados verificou-se o comprometimento organizacional dos
funcionarios nas dimensdes afetiva, instrumental e normativa. Os resultados se exibem na
Figura 1.

Comprometimento organizacional

przii 35,15%
- . -
0,00%
Compromentimento Compromentimento Compromentimento
afetivo normativo instrumental

Figura 1. Comprometimento organizacional

Ao observar o Figura 1, verifica-se que houve maior concordancia com as questfes do
comprometimento afetivo com 44,75%. Isto se caracteriza pelo envolvimento do funcionario
com a empresa, com os colegas de trabalho, pela introjecdo dos objetivos da empresa,
assumindo-0s como se fossem seus, entre outros.
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As consequéncias comportamentais decorrentes do enfoque afetivo correspondem a
resultados extremamente positivos e estratégicos para a organizacdo que busca obter
vantagem competitiva. Tal como sustentam Meyer e Allen (1991, 1997); Rego e Souto (2004)
individuos com um forte comprometimento afetivo tenderdo a comportar-se de maneira a
potencializar os melhores interesses da organizagao.

Ja o comprometimento normativo, que apresentou um indice de 35,15%, ao derivar
dos sentimentos de dividas do individuo com a organizacdo, induz a esperar que funcionarios
que manifestem este tipo de comprometimento contribuam de modo positivo com a empresa e
estejam satisfeitos. Embora que isto seja sem o envolvimento e o entusiasmo daqueles
comprometidos afetivamente.

A respeito do comprometimento instrumental o baixo indice apresentado (20,10%)
observado na amostra pesquisada, pode ser pelo fato de que a maioria dos respondentes
possuem pouco tempo de servico. Conforme evidenciado anteriormente, percebe-se que
apenas 7,69% dos respondentes tem mais de 8 anos permanéncia na empresa. A permanéncia
dos empregados com este tipo de comportamento, conforme Bastos; Borges-Andrade (2002)
resulta da avaliacdo que fazem entre 0s custos e recompensas de permanecer € 0S custos e
riscos de sair da organizacao.

4.3 ANALISE DESCRITIVA DA GESTAO DA QUALIDADE

Nestes quesitos, inicialmente, os respondentes foram questionados sobre a
responsabilidade da direcdo. Este item esteve composto questdes sobre o conhecimento e
divulgacdo da politica e missdo da empresa, realizacdo de pesquisas de clima organizacional,
existéncia de comité de qualidade, avaliacbes de desempenho, reunides para comunicacao de
mudancas na legislagdo e no ambiente de trabalho, decisdes tomadas nas reunifes sdo
formalizadas, utilizacdo dos meios de comunicagdo interna e divulgacdo das acbes sociais
realizadas. Os resultados estdo evidenciados na Figura 2.

Responsabilidade da Direcao
60% 5

6%

40%

20%

7% 6% 11%

20% 1%

0,
0% unca aramente svezes uase sempre empre a0 respo

Figura 2. Responsabilidade da Direcédo

Analisando a figura supracitada, nota-se que 55% dos respondentes afirmam que
sempre ha responsabilidade da direcdo no comprometimento da diretoria na empresa, atraves
da comunicacdo para com seus colaboradores, garantindo o foco no cliente e qualidade da
politica da empresa.

Destaca-se que a comunicacdo € um fator importante e determinante para o convivio
entre seus colaboradores, e contribui para com a direcdo na avaliacdo para saber se o sistema
atende as necessidades internas da empresa.

Na sequéncia dos questionamentos, conforme se apresenta os resultados Figura 3,
investigou-se sobre o sistema de qualidade. Para este quesito, as perguntas foram baseadas no
conhecimento dos questionados a respeito do manual de qualidade da empresa, que contém as
politicas e descreve o sistema da qualidade, divulgando suas diretrizes, e sua respectiva
satisfagdo. Questionou-se se a empresa possui manual, se ha acesso as instrugdes contidas
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nele, se sdo informados os indicadores de desempenho apds as auditorias e o conhecimento a
respeito dos cargos e responsabilidades que cada um exerce na empresa.

Sistema de Qualidade

0,
e 9% 3% 3y ge %% 1%

0%
ENunca [Raramente MAsvezes MQuase Sempre MSempre MN3o respo

Figura 3. Sistema de Qualidade

Com base nos resultados da Figura 3, observa-se que 58% dos respondentes afirmam
que sempre ha organizacdo no sistema de qualidade e possuem saber quais S0 suas
responsabilidades perante o sistema. Salienta-se que 25% da amostra respondeu entre quase
sempre e nunca. Infere-se que a formacdo deste percentual esta avaliada na sua minoria por
um descontentamento da aplicacdo efetiva do sistema.

Assim, o sistema de qualidade traz um controle interligado, permitindo que todos 0s
colaboradores conhegam melhor os objetivos e o grau de comprometimento a ser exigidos de
cada um, sua funcao e niveis especificos da empresa.

O proximo requisito analisado versou sobre os controles de processos. Foram
questionados os conhecimentos dos respondentes em relacdo ao acesso aos procedimentos de
suas atividades e como elas séo utilizadas o dia a dia. A Figura 4 apresenta os resultados.

Controle de processos

100%
51%
1%

50% 5% 5%  15% 231y-

0%

@ Nunca [JRaramente MAsvezes M QuaseSempre MSempre MN3o respo

Figura 4. Controle de Processos

Analisando a Figura 4, nota-se que 51% dos respondentes tem conhecimento ou sabe
onde encontrar 0s procedimentos escritos da empresa, cumpre com 0s prazos estipulados em
seus checklists e possuem protocolos dos documentos encaminhados aos clientes. Os
procedimentos sdo descritos em instrucGes de trabalhos e instrugdes de procedimentos, para
que quando um novo colaborador inicie no escritdrio ndo tenha dificuldades para prosseguir
com seu servigo. Os documentos que saem do escritorio de forma digital ou forma fisica séo
protocolados e salvos em pasta especifica para que em caso de necessidade seja encontrado
facilmente.

O proximo requisito, apresentado na Figura 5, questionou-se sobre a forma de
armazenagem, se os documentos possuem identificacdo, como os documentos sdo arquivados
e se ha cuidado com a sua preservacao.
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Manuseio, armazenagem e preservagao

100% 88%

0% 0% 3% 9% 0%
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Figura 5. Manuseio, armazenagem e preservacao.

De acordo com os resultados da Figura 5, contata-se que 88% dos respondentes
avaliam que os documentos dos clientes da empresa sdo armazenados de forma adequada.
Desta forma, conclui-se que a empresa Alfa Contabilidade tem o correto procedimento em
executar de forma eficiente o manuseio, armazenagem, preservacao e entrega dos documentos
em seu poder, salvaguardando suas responsabilidades perante o cliente.

Por fim, o Gltimo quesito analisado na gestdo da qualidade, referia-se ao treinamento e
integracdo dos colaboradores. Foi investigado, conforme se apresenta na Figura 6, se efetuam
a leitura do manual de normas internas do colaborador, saem onde encontrar o manual de
qualidade, e se sdo feitos os treinamentos relacionados aos seus cargos, oferecidos pela
empresa.

Treinamento e integracao de colaboradores

100% .
54% 0o

4% 8% 17% 177—

0%
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Figura 6. Treinamento e integracao de colaboradores

Analisando a Figura 6, verifica-se que 54% dos respondentes afirmam sempre existir
treinamento e integracdes de novos colaboradores. O resultado pode ser considerado regular,
pois 71% afirmaram que sempre e quase sempre ocorre o0 treinamento e integraces de novos
colaboradores, porém 29% responderam que &s vezes, raramente e nunca ocorre. Este
percentual foi alavancado pelas questfes que investigavam se o funcionério lia o manual de
normas internas e se participava de treinamentos oferecidos pela empresa.

4.4 RELACAO ENTRE COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL E A GESTAO DA
QUALIDADE

Ao calcular as correlagbes dos somatorios das pontuagdes dadas pelos respondentes a
cada dimensdo do comprometimento, isto é, o afetivo (CA), o instrumental (CI) e 0 normativo
(CN) e o valor total (SC), com as dimensbes da gestdo da qualidade, ou seja, a
responsabilidade da direcdo (RD), o sistema da qualidade (SQ), o controle de processos (CP),
0 manuseio, armazenagem e preservacdo (MAP), o treinamento e integragéo de colaboradores
(T) e o valor total (SvQ) e, ainda, com a nota dada ao programa da qualidade, se obteve o
resultado que se exibe na Tabela 2.

Em cada cruzamento se registra o valor do coeficiente de correlagdo r de Pearson e 0
valor p. As relagdes significativas a 5% (p < 0,05) foram realgadas em negrito e cor vermelha
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as trés dimensdes do comprometimento se correlacionam fortemente entre si (p < 0,05) e, do
mesmo modo, sua soma total (SC) o faz com o treinamento e integracdo de colaboradores (T).
A soma total do comprometimento também se correlaciona com o valor total da gestdo da
qualidade (SvQ) e com a responsabilidade da direcdo (RD), embora seja com menor
significancia (p < 0,10). Nenhuma das dimensdes do comprometimento ou sua soma total tem
relagdo com a nota.

Tabela 2. Correlacdes entre 0 comprometimento, a gestdo de qualidade e a nota.

Cl CHM SC RD SQ cp AP T Sv Mota
on 0,671 0,716 0,914 0.138 0.134 -0.112 -0.152 0,449 0.197 -0.061
p=0,000 | p=0,000 | p=0,000 | p=0.510 | p=0.524 | p=0.596 | p=0.469 | p=0,024 | p=0.345 | p=0.771
cl 0,512 0,855 0,519 0.021 0,022 0,259 0.315 0,375 ~0.096
p=0,009 | p=0,000 | p=0,008 | p=0.919 | p=0.916 | p=0.211 | p=0.125 | p=0.065 | p=0.649
on 0,836 0.192 0,528 0.171 -0.310 0,542 0,439 0.076
p=0,000 | p=0.357 | p=0,007 | p=0.414 | p=0.131 | p=0,005 | p=0,028 | p=0.719
se 0,338 0.243 0.007 -0.274 0,493 0,385 -0.038
o=0,099 | p=0.242 | p=0.974 | p=0.184 | p=0.012 | p=0,057 | p=0,859
RO 0.342 0.071 0,171 0.249 0,783 0.294
p=0.094 | p=0.737 | p=0.415 | p=0.230 | p=0.000 | p=0.154
sa 0.201 _0.018 0.237 0,630 0,376
p=0.335 | p=0.932 | p=0.254 | p=0,001 | p=0 064
oo -0.047 0,456 0,523 0.241
p=0.824 | p=0,022 | p=0,007 | p=0.245
AR 0.063 0.007 0.013
p=0.764 | p=0.972 | p=0.950
T 0,641 0.178
p=0,001 | p=0.396
Sva | 0414

p=0,040

Ao analisar as associacdes que possui a gestdo da qualidade pode-se salientar que o
somatdrio total das pontuacBes (SvQ) mostrou uma relagdo muito significativa com a nota
dada ao programa (p < 0,05). Isto representa que os colaboradores que pontuaram com
valores maiores a gestdo da qualidade foram os que deram também maiores notas e vice-
versa. Ao considerar as dimensdes s6 o sistema da qualidade (SQ) apresenta relacdo com a
nota, mas a 10% de significancia.

Ao analisar as relacdes entre as dimensdes do comprometimento com as da gestdo da
qualidade é o treinamento e integracdo de colaboradores (T) aquela que exibe mais
correlagdes significativas. Essa dimensdo se vincula com o comprometimento afetivo (CA) e
o normativo (CN). J& a responsabilidade da direcdo (RD) o faz com o comprometimento
instrumental (CI) e o sistema da qualidade (SQ) com o normativo (CN).

ApOs analisar as associacGes procurou-se conhecer como os valores médios das
pontuacOes totais dadas ao comprometimento, a gestdo da qualidade e a nota se diferenciam
segundo o género do respondente e seu grau de instru¢do ou formagéo. Para as comparagdes
considerando 0 género se usou o teste t, cujos resultados se mostram na Tabela 3.

Tabela 3. Comparagédo de médias pelo teste t usando o género como preditor

Média M | MédiaF | Valort g.l. | Valor-p | N.valido | N.valido | Dev.pad. | Dev.pad. | Ragao-F | Valor-p
5C 59,750 553 | 0776 23 0.446 12 13 14,059 | 18932 | 1813 0,334
SvQ | 132167 | 135,646 | -0.874 23 0,391 12 13 11416 | 9625 | 1407 0,566
Nota 7,333 8,154 -2,079 23 0,049 12 13 0,688 | 1068 | 1448 0,547

Legenda: SC = soma total das dimensdes do comprometimento; SvQ = soma total das dimensfes da gestdo da
qualidade; Nota = nota dada ao programa de qualidade.

Na dltima coluna da Tabela 3 se verifica que as distribuicdes de valores das trés
variaveis, SC, SvQ e Nota, para ambos os géneros, possuem homogeneidade da variancia uma
vez que p > 0,05. Tanto para 0 comprometimento como para a gestdo da qualidade ndo existe
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diferenga entre suas médias segundo o género dos colaboradores. Entretanto no caso da nota
se pode assinalar que as mulheres pontuaram de modo significativamente maior do que 0s

homens.

Por fim, ao comparar as médias considerando a formacdo do respondente se usou a
andlise de variancia (ANOVA). No caso desse metodo estatistico primeiro se faz a
comparacdo simultanea e caso exista significancia (p < 0,05) se da continuidade fazendo as
comparagles entre os pares. Para tanto se usou o teste de Tukey para nimero diferente de
respondentes. No caso do somatdrio da pontuacdo dada ao comprometimento (SC) e a gestédo
da qualidade (SvQ) as compara¢BGes simultaneas das médias das diversas categorias da
formacéo ndo mostraram diferencas (p > 0,05), como pode ser observado nas Figuras 6 e 7.

sC
3

20

10

F(4, 19)=0,52882, p=0,71598
As barras \erticais denotam o IC 95%

A

2 3 4 5 6

Formagéo

Figura 6. Comparacdo das médias do somatorio do comprometimento segundo a formacéo
dos colaboradores.
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Figura 7. Comparacdo das médias do somatdrio da gestdo da qualidade segundo a formacao
dos colaboradores.
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Quando a comparacao simultanea se fez com as médias das notas dadas pelos diversos
respondentes segundo sua formacdo se comprovou que havia diferenca entre alguma das
médias. Esse resultado se exibe na Figura 8.

F(4, 19)=8,8581, p=0,00033
As barras verticais denotam o IC 95%
12

11

10

Nota

2 3 4 5 6

Formacéo

Figura 8. Comparacdo das médias do somatdrio das notas dadas ao programa de qualidade
segundo a formacéo dos colaboradores.

O resultado obtido indica que se faca a comparagéo pareada e ao usar o teste de Tukey
para numero desigual de elementos se gerou a Tabela 04. Nela pode ser observado que a
diferenca ocorre entre a formacéo 5, pds-graduagdo completa, com as formacdes 2, 3 e 4, que
representam respectivamente ensino superior completo, ensino superior incompleto e
cursando ensino superior.
Tabela 4. Teste pareado de Tukey para numero desigual de respondentes segundo a formacéo
que possuem.

Formacgdo 2 3 4 5 B
2 8,00 0,241 1,000 0.016 0,615
2 ns 9,50 0,241 0,002 0,015
4 ns ns 8,00 0.016 0,615
5 = i = 6,25 0,817
3] ns o ns ns 7,00

Legenda: Na diagonal principal se encontram as médias, no triangulo superior os valores p das comparagdes em
pares e no triangulo inferior ns significa ndo significativo, ** significativo ao 5% e *** significativo ao 1%.

Ainda o ensino superior incompleto se diferencia com a formac&o 6, cursando a pos-
graduacdo. A formagdo 5 e 6 foram as menores notas medias, que séo estatisticamente iguais
entre si.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi avaliar a relagcdo entre o comprometimento organizacional
e a gestdo da qualidade na Alfa Contabilidade. Destaca-se que, ainda em processo de
adaptacdo e adequacdo do programa de gestdo da qualidade — PQNC - que teve seu inicio em
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2014, e conquistando sua primeira certificagdo do “Selo de Qualidade” em 2015, a opgdo da
escolha pela Alfa Contabilidade foi conveniente, pois € uma organizacdo que adotou
recentemente 0 programa e que busca a exceléncia em sua prestacdo de servicos contébeis.
Resgata-se, a seguir, a indagacdo principal do estudo: qual a relacdo entre o
comprometimento organizacional e a gestdo da qualidade com a implantacdo do PQNC na
Alfa Contabilidade?

Ao analisar as dimensGes do comprometimento organizacional, verificou-se que o
afetivo teve maior destaque entre a amostra analisada, com 44,75% das respostas. Isto € um
fator positivo, pois a dimensdo afetiva, de uma forma dindmica, origina-se no cenario
organizacional quando o empregado internaliza os valores da empresa, a partir de uma
identificacdo com suas metas. Os funcionérios afetivamente comprometidos possuem maior
tendéncia em sentirem-se motivados a contribuir mais vigorosamente para a organizacao, com
um desempenho mais elevado.

Em relacdo a gestdo da qualidade, os resultados evidenciam que, de forma geral, todos
0S quesitos analisados estdo sendo cumpridos satisfatoriamente pelos colaboradores.
Corrobora com isto também, a nota média de satisfacdo sobre a implantacdo do PQNC que foi
de 7,85.

Buscando responder a pergunta da pesquisa, foi analisado a relacdo entre o
comportamento organizacional e a gestdo da qualidade. Os resultados apontaram que o
treinamento e integracdo de colaboradores e 0 quesito que exibe mais correlacdes
significativas. Esse quesito se vincula com o comprometimento afetivo e o normativo. J& a
responsabilidade da direcdo o faz com o comprometimento instrumental e o sistema da
qualidade com o normativo. Por fim, verifica-se que o PQNC tem sua parcela de
representatividade e ajuda a determinar um vinculo forte entre a organizacéo e o colaborador.

Para indicagdes de pesquisas futuras, sugere-se que seja avaliado o custo x beneficio
para a permanéncia do PQNC no escritdrio e a verificagdo do atendimento de seus clientes em
relacdo aos servigos prestados pela contabilidade.
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