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RESUMO

A gestdo da qualidade nos servigos e a satisfagao do
cliente sdo essenciais para o sucesso de uma organiza-
¢do. A satisfacao do cliente é influenciada por varios fa-
tores e experiéncias, assim como pela qualidade de vida
dos colaboradores no processo produtivo. A qualidade
estd intimamente ligada a essas experiéncias. Este estu-
do pretende demonstrar o uso de ferramentas e escla-
recer conceitos para identificar e solucionar problemas
que afetam a gestdo da qualidade nas organizagdes.
Desta forma, evidencia-se a importancia da Gestao
da Qualidade, que permite aos gestores reconhecerem
seus pontos fortes e fracos e implementar melhorias
continuas em seus processos. Também sera analisada a
relevancia da qualidade de vida nas organizagdes como
um fator decisivo para a qualidade no trabalho, além de
ser verificado o papel do planejamento estratégico nes-
se contexto. O método adotado neste estudo baseia-se
na revisao de literatura de artigos, teses, dissertagdes e
obras classicas da teoria administrativa. Os resultados
ressaltam a importancia da qualidade organizacional,
incluindo suas ferramentas, métodos, praticas e concei-
tos aplicaveis dentro dos parametros empresariais.

Palavras-chave: qualidade, empresas, ferramentas.



ABSTRACT

Quality management in service delivery and cus-
tomer satisfaction are essential and decisive for the
organization. Customer satisfaction is generated from
several factors and experiences experienced, as well
as the quality of life directed to employees of the pro-
duction process. Quality is inherently connected to
this experience; thus, this paper aims to illustrate the
application of tools and the clarification of concepts in
identifying and solving issues that impact quality ma-
nagement in organizations. Therefore, it is evident the
importance of Quality Management in organizations,
which allows the administrator to see and point out
their strengths and weaknesses and to develop conti-
nuous improvements of their processes. To evaluate the
significance of quality of life within organizations as a
decisive factor for quality in work. And, finally, check
the role of strategic planning during this process. The
approach discussed in this paper is grounded in a lite-
rature review, including articles, theses, dissertations,
and seminar books on administrative theory. The re-
sults report the importance of organizational quality,
be it in its tools, methods, practices, and practical con-
cepts, within the business parameters.

Keywords: quality, companies, tools.
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INTRODUCAO
B P S R S

A qualidade na prestagdo de servicos e a satisfagdo
do cliente sao elementos cruciais e decisivos para o éxi-
to de uma organizagdo. A satisfacdo do cliente emerge
de uma confluéncia de diversos fatores e experiéncias
vivenciadas ao longo do servigo prestado. A qualida-
de dos servicos esta intrinsecamente associada a essas
experiéncias. Portanto, este estudo tem como objetivo
mostrar como ferramentas e conceitos sdo aplicados
para identificar e resolver problemas que afetam a ges-
tdo da qualidade nas empresas. O valor que uma or-
ganizacdo ganha provém da qualidade constante dos
servicos oferecidos e de sua manutencao através de
uma gestao continua e eficiente.

Compreende-se que a qualidade permite desenvol-
ver, projetar, fabricar e vender produtos que oferecam
o melhor valor econdmico e satisfagdo ao consumidor.



De acordo com Paladini e Carvalho (2012), suas ferra-
mentas incluem dispositivos, procedimentos graficos,
métodos numéricos ou analiticos, praticas formuladas,
esquemas operacionais e mecanismos de funciona-
mento, métodos esses que irdo estruturar e viabilizar a
implantacao da gestao da qualidade.

Observando uma necessidade de melhorias nas
empresas, a implanta¢do do Sistema da Qualidade tem
objetivo de melhorar seus processos internos e exter-
nos, que resultara na eficacia de suas atividades. Para
isso, serao abordados os conceitos e ferramentas que
envolvem a Gestao da Qualidade. Procurando visar a
relagdo entre a expectativa e percep¢ao dos clientes,
ou seja, as organizacgdes precisam de seus clientes, por-
tanto, é essencial compreender suas necessidades e de-
mandas para procurar satisfazer suas expectativas.

Portanto fica evidente a importancia da Gestao da
Qualidade nas organizagdes, que proporciona ao admi-
nistrador enxergar e apontar seus pontos fortes e fracos
e desenvolver melhorias continuas de seus processos.
Investigar a relevancia da qualidade de vida no ambien-
te organizacional como fator decisivo para a qualidade
no trabalho. E, por fim, verificar o papel do planeja-
mento estratégico durante esse processo.

Diante desse contexto, esta pesquisa propoe res-
ponder essas questdes visando identificar as principais
ferramentas que sdo utilizadas para a gestdo da qualida-
de procurando atingir o objetivo estipulado. Portanto,
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a pergunta problema ¢ qual a importancia da qualida-
de de vida, e suas ferramentas, para o desenvolvimen-
to organizacional?

Nesse contexto, o objetivo principal deste estudo é
demonstrar os recursos que podem ser utilizados nas
empresas, facilitando o processo dos administradores e
responsaveis pela gestdo da qualidade nas empresas. Os
objetivos especificos, que fundamentam cada capitulo
teorico, sdo: verificar os recursos e ferramentas dispo-
niveis na gestdo da qualidade na prestacdo de servigos.
Analisar a qualidade de vida dos colaboradores como
ferramenta de apoio ao administrador e, por ultimo,
compreender 0s processos organizacionais de pro-
jeto estratégico.

METODOLOGIA

A metodologia utilizada baseia-se em uma analise
de literatura existente, tendo como artigos, teses, dis-
sertagdes e livros pautados no tema como base tedrica
para a construcao da presente pesquisa cientifica. O re-
corte cronoldgico dessas pesquisas estd pautado em
trabalhos publicados entre 2015 a 2024, porém, obras
classicas da administragdo foram mencionadas inde-
pendente de seu condicionamento temporal.
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EVOLUCAO DA QUALIDADE
S S O S

De acordo com Chiavenato (1999), durante o sé-
culo XVIII a qualidade era centrada apenas no artesao
que adquire matéria-prima projetada fabricando seu
produto, onde era controlada sua qualidade. Seu con-
tato era direto com o cliente, assim poderia entender
e receber as reclamagdes procurando satisfazé-las e
evoluir a qualidade de seu produto. Entre 1900 e 1930,
surgiram os inspetores de qualidade, encarregados de
verificar cada produto individualmente para garantir
que todos mantivessem a mesma eficiéncia e nao apre-
sentassem falhas. Contudo, esse método niao se mos-
trou eficiente naquele periodo. De 1930 a 1950, houve a
necessidade de adotar as técnicas de controle estatistico
desenvolvidas por Walter Andrew Shewhart. Essas téc-
nicas permitiram reduzir os erros nos processos, dando
inicio a tendéncia de controle preventivo. Na segunda
guerra mundial, os EUA tiveram a iniciativa de utilizar



métodos criados por Walter para sua defesa nacional
da contaminacgdo das pessoas sobre a bomba lancada
no Japao. Surgindo assim os requisitos de garantia da
qualidade, pois o armamento era realizado em cada
parte de um pais, pois quando os juntassem nao hou-
vesse a qualidade do produto nao teriam o encaixe per-
feito dos armamentos. Com isso, os EUA comegaram
os procedimentos de inspecdo e programas de treina-
mentos, podendo ter uma visdo mais critica de seu pro-
duto, garantindo sua qualidade.

Apds o fim da guerra, os japoneses passaram a
investir em suas industrias. A popula¢ao, em grande
parte com nivel médio de educagdo e altamente dis-
ciplinada, contribuiu para o rapido desenvolvimento
industrial. Dependendo das exportagdes para adquirir
produtos e pagar a divida com os americanos, o Japao
enfrentava o desafio de competir em mercados estran-
geiros com pre¢os mais baixos. Para isso, foi necessario
implementar uma gestao da qualidade nos processos,
visando produzir bens de qualidade igual ou superior
aos dos concorrentes.

Com o tempo, 0s japoneses criaram seus proprios
métodos de controle de qualidade. Em vez de localizar e
eliminar as pecas defeituosas, passaram a se concentrar
na prevencao dos defeitos. Os principais responsaveis
pela evolugdo da qualidade no Japao foram W.E. De-
ming, Shewhart, Kaorou Ishikawa e Joseph M. Juran.

GESTAO DA QUALIDADE E A IMPORTANCIA DA UTILIZACAO
DAS SUAS FERRAMENTAS NAS ORGANIZAGOES



Apds o término da Segunda Guerra Mundial, a Eu-
ropa estava passando por momentos criticos na econo-
mia, entdo foram propostas diversas agdes necessarias
para que reconstruissem agdes mais eficazes. Uma das
iniciativas foi padronizar os processos utilizando nor-
mas técnicas e métodos de fabricagdo. Em um encontro
realizado em Londres em 1946, delegados de 25 nagdes
optaram por unificar duas organizagdes pré-existentes,
resultando na criacdo de uma nova entidade com re-
presentagdo internacional (Figueira, 2002).

Dessa forma, em 27 de fevereiro de 1947, surgiu o
modelo normativo da ISO (Organizac¢ao Internacional
de Normaliza¢ao), com o objetivo de auxiliar na gestao
da qualidade, e sua sede foi estabelecida em Genebra,
Suica. Para evitar confusdes entre as diferentes abrevia-
¢des ou usos nos paises, foi adotada a sigla ISO, que
deriva do latim “isos”, significando “igual”. Seu objetivo
¢ desenvolver e promover normas e padroes globais a
serem seguidos, facilitando e orientando a implemen-
tacdo do sistema de qualidade dentro das empresas
(Figueira, 2002).

2.1. GURUS DA QUALIDADE

W. Deming foi considerado o maior responsavel
pelo controle da qualidade. Amplamente conhecido
pela melhoria dos processos nos EUA durante a segun-
da guerra mundial e com contribui¢des ao Japao com
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prestacdes de consultorias sobre suas teorias da quali-
dade e produtividade. Segundo Deming as mudangas
do processo sdo as principais causas da ndo conformi-
dade. O conceito central era minimizar as variagdes
no processo, priorizando a prevencao de defeitos e a
aplicagao rigorosa do controle estatistico de processos.
Este modelo atribuia a alta geréncia a responsabilidade
principal pelo controle da qualidade, enfatizando que
as ndo conformidades ndo eram causadas apenas pelos
empregados. Assim, uma lista de 14 pontos foi criada
para a melhoria continua da qualidade. Além disso,
Deming introduziu a técnica do ciclo PDCA, desen-
volvida por Shewhart, como parte fundamental desse
processo (Peinado et al., 2007).

Walter A. Shewhart nasceu nos EUA em 1891 e se
formou na Universidade da Califérnia, em Berkeley.
Shewhart realizou duas contribuicdes na qualidade,
desenvolveu o CEP (Controle Estatistico de Proces-
s0), uma das ferramentas mais utilizadas no controle
da qualidade. Seu objetivo era de verificar se existem
causas nao naturais de variagdes no processo. Sua outra
contribui¢do considerada o padrdo de melhoria conti-
nua da qualidade foi o ciclo PDCA (plain, do check e
act). Planejar, fazer, checar e agir (Peinado et al., 2007).
Armand Feigenbaum realizou a inveng¢do do conceito
do controle da qualidade, deixando claro que a respon-
sabilidade era de todos da empresa e usava a abordagem
das nao conformidades como motiva¢ao e comprome-
timento da alta administra¢do (Peinado et al., 2007).
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Kaoru Ishikawa ficou famoso por criar o diagrama
de causa e efeito, também conhecido como Diagrama
de Ishikawa ou Diagrama de Espinha de Peixe, e por ser
um dos precursores dos Circulos de Controle da Qua-
lidade (CCQ), cujo objetivo ¢ envolver os funcionarios
das organizagdes engajar na analise de problemas e na
formulacao de solugdes. para melhorias continuas da
qualidade. Ishikawa criou conceitos que beneficiaram
o cliente interno das organizagdes, incluindo o flu-
xograma ou diagrama de processo, andlise de Pareto,
histogramas, diagrama de causa e efeito, diagrama de
dispersdo ou correlagdo, folha de verificagdo e grafi-
co de controle estatistico de processo. Além disso, ele
desenvolveu trés ferramentas complementares: grafico
demonstrativo, estratificacdo e brainstorming (Peina-
do et al., 2007).

Joseph M. Juran esteve no Japdo apos a segun-
da guerra prestando consultorias aos japoneses para
melhoria da qualidade de seus produtos. Tornou-se
conhecido com a publicag¢ao de seu livro: Manual da
Qualidade (Quality Control Handbook). Com uma
tilosofia que a qualidade estava na adequa¢ao do uso
e no contato com o cliente. (Peinado et al., 2007). Ju-
ran focou o aspecto dos custos da nao conformidade,
o custo decorrente de falhas na primeira execu¢do e
seu impacto no preco final do produto, categorizado
em trés aspectos:
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o Custo de prevengdo: que era necessario para
prevenir a fabricagdo de produto ou servigo
com defeitos assim reduzindo custos.

o Custo de inspegdo ou detec¢ao: focado na ava-
liacdo da qualidade do produto, abrangendo
testes em diferentes fases do processo, manu-
tencdo de equipamentos de teste, ensaios e au-
ditorias de qualidade.

o Custo de falha: sdo custos gerados na fabrica-
¢do de um produto com defeito podendo ser
interno ou externo encontrando o defeito do
produto antes de deixar a fabrica.

Seu outro método foi projeto robusto. Uma técnica
utilizada para analisar os processos até seu resultado,
identificando quando o produto é afetado insensivel ou
pouco sensivel aos ruidos. Phillip B. Crosby, nascido
nos Estados Unidos em 1926, é conhecido por desen-
volver o programa Zero Defeito em 1957, amplamente
adotado em programas militares na década de 1960.
Com a frase “fazer certo da primeira vez”. Crosby de-
monstrou com seu método que os custos associados a
falta de qualidade eram significativos em comparagao
aos investimentos necessarios para a melhoria conti-
nua. Ele publicou os livros “Quality is Free” (1979) e
“Quality is Still Free” (1996) para disseminar suas ideias
(Peinado et al., 2007).
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2.2. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

2.2.1. Fluxograma

Fluxograma ¢ representado por meio de simbolos,
mostrando a sequéncia de atividades de um processo.
E desenvolvida para mapear processos e permitir uma
avaliacdo mais simples. Quando um fluxograma é de-
senhado ¢ possivel identificar pontos ou areas que pre-
cisam ser ajustadas que nao era percebido no dia a dia
(Peinado et al., 2007). A analise é feita por entrevistas e
reunides com os executores e ¢ importante que o entre-
vistador mantenha a clareza em traduzir suas ativida-
des para a elaboracdo do fluxograma do processo, nao
deixando partes das atividades de fora. O executante
deve solicitar esclarecimento sobre pontos e fases do
processo que possa ser analisado (Peinado et al., 2007).

2.2.2 Folha verificacao

Folha de verificagdo ¢ a ferramenta mais basica da
qualidade. Seu objetivo ¢ registrar e apresentar os dados
em forma de quadro ou tabela facilitando na tomada de
decisdes, pois na gestao da qualidade nao ¢ possivel tomar
decisoes e argumentos quando nao existem dados (Toledo
et al., 2013). Existe uma relagdo de itens que devem ser
aplicados para uma elaboragio e utilizagio em uma folha
de verificacdo que sdo: estabelecer o proposito da coleta
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de dados; definir um titulo apropriado para folha de veri-
ficacao; definir onde sera feito essa coleta; apresentar uma
andlise e facil preenchimento; campos para registrar nome
e codigo do produto que sera considerado; realizar um
pré-teste antes de utilizar a folha de verificagdo, podendo
identificar possiveis falhas (Peinado et al., 2007).

2.2.3. Diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto é um grafico em forma de bar-
ras que indica o quanto cada variavel representa, orde-
nando a frequéncia de uma ocorréncia, da maior para
menor, demonstrando a identificacio das causas ou
problemas mais importantes (Alkiayat, 2021). Existem
dois tipos de graficos de Pareto: o grafico de fendmeno,
utilizado para determinar o problema principal em um
processo, e o grafico de causas, que ajuda a identificar
as principais causas que contribuem para o problema
em questao (Peinado et al., 2007).

2.3.4. Diagrama de Ishikawa.

O diagrama de causas e efeitos é conhecido por va-
rios outros nomes, como: espinha de peixe e 6M’s. E
uma ferramenta com o objetivo de apoiar o processo e
identificar os problemas e soluciona-los. Esse diagra-
ma geralmente ¢ utilizado apds uma analise de pareto
e funciona da seguinte forma: é tracado uma linha com
uma seta apontada para os problemas; é preciso colocar
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seis linhas inclinadas (representando o 6W’s); entao é
testado cada um desses eventos para descobrir qual ou
quais eventos estdo causando problema na organiza¢ao
(Peinado et al., 2007).

2.4.5 Brainstorm

Ainda de acordo com os autores supramencionados,
o Brainstorm ou Brainstorming traduzido como “tem-
pestade de ideias” é uma técnica utilizada para identifi-
car as causas dos processos (Peinado et al., 2007). Este
método requer a integracao de um grupo de pessoas
onde estimula o surgimento de ideias em um curto pe-
riodo, posteriormente sao listadas, analisadas e avalia-
das priorizando as dreas que necessitam de melhorias.

2.2.6. Histograma

Histograma é um grafico que aponta a quantida-
de de frequéncia com que algo acontece. Sua estrutura
¢ um grafico de barras verticais desenvolvido com os
resultados da tabela de frequéncia. Seu método facilita
a visualizacdo dos dados fornecidos nas pesquisas (Pei-
nado et al., 2007).

2.2.7 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA ¢ a ferramenta ndo apenas a mais
utilizada na gestdo da qualidade e nas organizagdes,
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mas também nas universidades, escolas e até mesmo
em organizar uma festa, por exemplo. E correto afir-
mar que essa ferramenta pode gerar resultados mais
eficazes. Representa a melhoria continua dos proces-
sos, uma busca constante pela qualidade. E fundamen-
tal a participacdo de todos da organizagao para obter
a melhoria e a manutencao dos processos buscando
atingir seus objetivos na organizagdo rodando o ciclo
PDCA. Seu ciclo ¢ fundamentado em um conceito ja-
ponés desenvolvido por Kaizen. Sua filosofia permite
que os processos da organizagdo se tornem eficiente,
econdmico e confiavel (Peinado et al., 2007). PDCA
sao siglas em inglés que diz: plan, do check e act, que
significa: planejar, fazer, verificar e agir. O ciclo PDCA
mantém vinculo com a administracdo que é essencial
como: planejamento, organizacao, lideranca e controle.
Segundo Jurandir Peinado e Alexandre Reis Graeml o
ciclo PDCA funciona da seguinte forma:

Planejar: Durante a fase de planejamento, é co-
mum que uma equipe seja formada para selecionar um
processo a ser aprimorado ou identificar um proble-
ma existente que requer resolu¢ao. O processo preci-
sa ser desenhado e discutido aplicando as técnicas da
administracdo, gerando padrdes e metas qualitativas e
quantitativas para serem concluidas. O préximo passo
é tracar um plano de a¢do em cima do processo que
necessita de melhorias.

Fazer: Tendo o plano de agdo desenvolvido, a pro-
xima etapa serd a execugdo na pratica. Um dos maiores
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desafios é romper a resisténcia e ceticismo natural dos
colaboradores da organizacdo. E importante docu-
mentar as mudangas no processo e coletar os dados de
medidas. No inicio da melhoria continua, é estratégico
adotar o planejamento de processos e problemas que
sejam mais faceis de resolver, pois o sucesso inicial des-
sas agdes serve como um treinamento e motivagao para
toda a equipe envolvida.

Verificar: Nesta fase, serao coletados e verificados
os resultados praticos dos ajustes do plano de agdo, ana-
lisando se existe a possibilidade de alcangar o resultado
pretendido. Normalmente se necessario devera retornar a
primeira fase e altera-lo, ou refazer o plano inicial. Sendo
obtidos os resultados considerados satisfatorios, o progra-
ma segue para a proxima fase.

Agir: Apds comprovar a eficacia do plano de agdo e
implementacdo dos processos, ¢ crucial estabelecer-lo
como padrao dentro da empresa. O novo procedimen-
to deve ser devidamente documentado, assegurando
que seja consistentemente seguido até que uma nova
melhoria seja implementada. As melhorias implemen-
tadas devem ser incorporadas aos processos produti-
vos e padronizados pela empresa. Os responsaveis pela
producdo reconhecem a importancia dessa etapa, pois
ha o risco de os processos retornarem ao estado ante-
rior. Quando a equipe de melhoria continua deixa o
local sem manter o foco, o desempenho das atividades
tende a declinar negativamente (Peinado et al., 2007).

GESTAO DA QUALIDADE E A IMPORTANCIA DA UTILIZAGAO
DAS SUAS FERRAMENTAS NAS ORGANIZAGOES







PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

s A S

O Planejamento Estratégico é composto por dois
elementos principais: a ideologia central, que define
os principios fundamentais e a razdo de existéncia da
organizacdo, e a visao de futuro, que descreve o que al-
mejamos nos tornar e alcangar, incluindo as mudan-
cas significativas e o progresso necessarios para atingir
esses objetivos (Sindicato Nacional das Entidades
Fechadas de Previdéncia Complementar-SINDAPP,
2007), sendo importante a seguinte visao geral do pen-
samento estratégico, elencados na figura 1, que ex-
plana os passos possuidores das seguintes qualidades:
quem somos; como estamos; para onde queremos ir e
como chegaremos 14, para tragar um perfil inicial do



planejamento estratégico. Todos esses passos servem
como mecanismo para as tomadas de decisdes seguras
e assertivas, permitindo assim que o gestor possa bem
executar seus planos.

Figura 1: Visao geral do planejamento estratégico
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Fonte: Adaptado de SINDAPP, 2007.

A visao de futuro é figura constante no plane-
jamento estratégico, sendo este o foco do agente que
produzira o planejamento em uma organiza¢ao. Ain-
da de acordo com o autor supramencionado, como se
trata de um processo de constru¢do, onde nao ha es-
tratégias prontas e disponiveis para uso imediato, é
essencial que um grupo de pessoas da prdpria organi-
zagdo seja responsavel por projetar e aprender com a
nova realidade quando o planejamento ¢ realizado em
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uma organizagdo de grande porte, pode-se pensar na
contratagdo de equipes externas, sendo importante a
participagdo de somente um mecenas, que no caso ¢é
o administrador interessante no planejamento, junto a
uma equipe ou time de planejamento estratégico. Esses
dois agentes, o patrocinador e a equipe de planejamen-
to, em conjunto, terdo a responsabilidade de estabelecer
a Visao; selecionar e comunicar as Diretrizes; assegurar
o desdobramento eficiente do plano; fornecer os recur-
sos necessarios para a execu¢ao do plano; monitorar a
realizacdo das Metas acordadas; conduzir os processos
de revisao e reconhecer as conquistas potenciais.

3.1. 0 QUE E PLANEJAMENTO?

Tendo em vista que planejamento é mais do que
projecoes, previsdes e predi¢cdes, temos que enfatizar
que se trata de um processo minucioso onde sdo tra-
¢ados os passos para alcangar um objetivo predetermi-
nado. Observando o microcosmo onde as organizagdes
atuam. Uma empresa possui algumas atribuicdes admi-
nistrativas, tais como o setor financeiro, de compras,
vendas, RH entre outros, cabe entdo ao planejamento
estabelecer quais sdo os objetivos e as bases para que
todos esses setores distintos se norteiam e sigam ali-
nhados sem destoar a postura uns dos outros, garan-
tindo o cumprimento das a¢des e na prevencao de
erros e na orientagdo de como proceder em cenarios
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criticos, integrando a comunicagdo de toda a organiza-
¢ao (Figueira, 2002).

Existem trés niveis de planejamento e podemos
imaginar como partes de uma piramide, onde na base
se encontra o planejamento operacional que controla
toda a execugdo dos objetivos e metas tragadas, corri-
gindo os desvios e formalizando os processos definidos
nos setores mais altos da pirdmide. O Planejamento
tatico ocupa um nivel intermediario na hierarquia or-
ganizacional, criando uma integra¢ao com o operacio-
nal e o estratégico, sendo mais especifico e atuando em
areas mais restritas da organizagdo, visando alcangar
solugdes mais imediatas as demandas de curto prazo.
Finalmente, o planejamento estratégico esta no topo da
piramide organizacional, sendo responsavel pelas deci-
soes mais importantes que envolvem toda a organiza-
¢do, visando o longo prazo e observando atentamente
o meio, buscando direcionar as estratégias da empresa
a tornando mais competitiva, alinhada com as tendén-
cias de mercado e visando resultados positivos no futu-
ro (Figueira, 2002).

Para a elaboracdo de qualquer projeto, é indispen-
savel contar com um planejamento, que designara o
método de producdo do projeto; um roteiro, que de-
finira o cronograma de execugdo; e um controle, que
permitira o monitoramento e a verificagdo da evolucao
do projeto. O planejamento estratégico esta globali-
zado a alta geréncia, resultando na agregacao e sendo
utilizadas diretrizes para os demais niveis. No nivel
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tatico sdo tomadas decisdes com o objetivo de equacio-
nar os caminhos e procedimentos que serdo adotados
para a constru¢do da obra. O planejamento opera-
cional estd vinculado a rotina da producao, ou seja, a
questionamentos relativos ao empreendimento em si
(Figueira, 2002).

Figura 2: Piramide organizacional

Estratégico

Operacional

Fonte: Elaboracdo propria

Segundo Piana (2009), a auséncia de um planeja-
mento operacional formal e sua falta de integragdo com
os outros niveis de planejamento resultam na falta de
planos para a alocagdo de materiais, equipamentos e
mao de obra a médio e longo prazo, o que acaba levan-
do a uma utilizacao ineficiente desses recursos. recur-
sos. Na maioria dos casos, o excesso de informalidade
dificulta a criagdo de consisténcia entre os diferentes
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niveis de planejamento, prejudicando a comunica-
¢do entre os diversos setores da empresa. E de gran-
de importancia que os beneficios sejam controlados e
devidamente investidos em atividades que tragam be-
neficios reais e instantdneos. Mais importante, ainda, é
notar que o empreendedor deve ter consciéncia de que
deve considerar ao maximo as etapas que antecedem a
realiza¢do: o planejamento, o estudo, a concepgao, e o
projeto, para obter uma alta qualidade nos resultados.
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CULTURA
ORGANIZACIONALEA
QUALIDADE DE VIDA

e

No mundo globalizado da contemporaneidade, o
clima organizacional vem para compreender e estabi-
lizar as principais necessidades de uma organizagao.
A cultura organizacional estabelece metas objetivas
e missdes, colaborando para o sucesso da empresa. E
no modelo de cultura organizacional saudavel, que a
percep¢do da importancia das pessoas, da promogéo
da qualidade de vida no trabalho e da criagdo de um
ambiente produtivo e, a0 mesmo tempo, que motive
seus colaboradores.

De acordo com Assens-Serra et al. (2021), o uso
estratégico da cultura organizacional é essencial para
as estruturas atuais de trabalho e emprego. De acor-
do com Rosanti e Udin (2022), em uma determina-
da organiza¢do a cultura produz distintas fungoes,



definindo fronteiras, distingdes e facilitando a geracao
de comprometimento.

Para o autor supramencionado, dentro das orga-
nizagdes a cultura tem como papel servir como ins-
trumento de controle diante do comportamento dos
empregados. Assim, os tragos essenciais de uma cul-
tura organizacional positiva incluem a autonomia, a
inovagdo, a disposi¢do para assumir riscos, a proati-
vidade, a competitividade, o estabelecimento de par-
cerias e a orientacdo para o mercado. Porém, podem
existir estruturas hierarquicas verticalizadas, tdéxicas e
que impegam o desenvolvimento pessoal do trabalha-
dor. Esses modelos de cultura organizacional refletem
também diretamente no setor produtivo, s6 que de
maneira negativa. De acordo com Machado e Abegao
(2015), as organizagdes sao espelhos da multiplicidade
cultural da sociedade e a satde dos relacionamentos.
Conforme mencionado pelo autor citado anteriormen-
te e exposto no quadro 1, existem sete caracteristicas
fundamentais que permitem capturar a esséncia cultu-
ral de uma organizagao.
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Quadro 1: Esséncia cultural das organizagdes

« Inovagdo. Refere-se ao grau em que os funcionarios sdo in-
centivados a serem criativos e a assumirem riscos.

o Atencdo aos detalhes. Trata-se do grau em que se espe-
ra que os funcionarios sejam precisos, analiticos e aten-
tos aos detalhes.

« Orientagdo para resultados. Envolve o grau em que os di-
rigentes priorizam os resultados mais do que as técnicas e
processos utilizados para alcanga-los.

» Foco na pessoa. Refere-se ao grau em que as decisdes dos
dirigentes consideram o impacto dos resultados sobre as
pessoas dentro da organizagao.

+ Foco na equipe. E o grau em que as atividades sao estru-
turadas mais em torno de equipes do que de individuos.

 Agressividade. Define o grau em que as pessoas sio com-
petitivas e assertivas, em vez de tranquilas.

o Estabilidade. Refere-se ao quanto as operagdes orga-
nizacionais priorizam a estabilidade em detrimen-
to do crescimento.

Fonte: Adaptado de Machado e Abegao (2015)

Portanto, acultura organizacional sintetiza possiveis
impactos na qualidade de vida do trabalhador. Segun-
do esta visdo o estudo da qualidade de vida no trabalho
¢ dinAmico, evoluindo e mudando de foco de acordo
com o decorrer do tempo, iniciando como rea¢ao indi-
vidual as experiéncias pessoais ao trabalho, passou em
uma fase posterior, a abordagem que teve como objeti-
VO a pessoa € Nnao a organizagao (Garavito et al., 2022).
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Depois, os estudos visaram a realizacdo do traba-
lho com o objetivo de obter maior produtividade para
a empresa e satisfacdo ao trabalhador. Numa fase se-
guinte, buscou-se a democratiza¢ao da relagao de tra-
balho, utilizando-se de um gerenciamento com maior
participag¢do do trabalhador nas decisdes quanto a sua
execucdo. Na sua fase mais atual, a qualidade de vida
no trabalho evolui para se tornar um conceito abran-
gente e um instrumento eficaz para ajudar na resolu¢ao
de problemas, buscando melhorar a qualidade e a pro-
dutividade de maneira simultianea (Abdi et al., 2021).

A satisfacdo no trabalho deve ser entendida como
uma atitude e um estado emocional positivos das pes-
soas em relacao as suas atividades profissionais. Dessa
maneira, a avaliacdo do grau de satisfacao é suficien-
temente importante para que esse fendmeno seja me-
dido, sendo também investigada a sua rela¢do com
outros aspectos, como desempenho no trabalho, ab-
senteismo, comprometimento e produtividade (Ine-
gbedion et al., 2020).

O trabalhador ¢é avaliado mediante a produtivida-
de, o que esta inteiramente relacionado a cultura de
uma determinada organiza¢do que também influen-
cia a qualidade de vida, a qual precisa ter compressao
justa e adequada, como partilhas de ganhos, produtivi-
dade, agdes com autonomia e autocontrole, oportuni-
dade de crescimento e possibilidade de carreira. Viver
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integrado na organizacdo sem desigualdade, podendo
ter liberdade de expressao, segurado dos seus direitos e
deveres, a conscientizagdo em obter qualidade de vida,
se faz necessaria, quando os rendimentos comegam a
ser afetados, pois muitos sofrem de stress, tornando-se
reféns de habitos, prejudicando sua qualidade de vida,
com efeitos colaterais em sua vida pessoal profissional
e os elementos relativos a produtividade (Jati, 2022).

A teoria das necessidades de Maslow mesmo sendo
questionada por autores contemporaneos, ainda é uma
das teorias motivacionais mais conhecidas. Segundo
o autor mencionado anteriormente, for¢ar a ideia de
realizac¢do através do trabalho, alinhando essa ideia aos
objetivos de uma empresa especifica, pode resultar em
resisténcia e indignagao. A piramide de Maslow é um é
um conceito que aplica a QV no ambiente de trabalho
satisfatorio, aliado a boa produtividade. De acordo com
a figura 3, o que sustenta a auto realiza¢do sao elemen-
tos baseados nos seguintes conceitos: estima, sociais,
segurangas e fisiologicas.
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Figura 3: Pirdmide as necessidades de Maslow
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Fonte: Adaptado de Madero (2023).

A piramide de Maslow busca, acima de tudo, a hu-
manizac¢do do ambiente de trabalho para a satisfacdo
do funcionario e, consequentemente, para os bons re-
sultados da organizacdo. A humaniza¢do do trabalho
¢ um conceito amplamente discutido por organizagdes
no mundo contemporaneo, em razdo do aumento de
produtividade e melhoria do conteudo produzido, alia-
do a qualidade de vida do funcionario atuante na orga-
nizagdo onde trabalha.

Nesse sentido, tém sido desenvolvidas propostas
de gestdo e organizagdo do trabalho que desconstroi
os principios e pressupostos do taylorismo, oferecendo
alternativas mais humanas, rompendo com voracidade
do capitalismo predatdrio, passando o gestor a obser-
var o empregado como um colaborador e que, diante

GESTAO DA QUALIDADE E A IMPORTANCIA DA UTILIZACAO
DAS SUAS FERRAMENTAS NAS ORGANIZAGOES



de boas qualidades no ambiente de trabalho, o funcio-
nario podera produzir melhor o que a ele é incumbido
(Warhurst & Knox, 2020; Gu et al., 2022).

De acordo com a interpretagdo marxista, o traba-
lho na contemporaneidade pode ser comparado ao es-
cravismo no periodo colonial, onde um homem vende
sua forca de trabalho em troca de sua subsisténcia ou
para manter o fetichismo da mercadoria, que o obriga
a se submeter a situagdes deploraveis, sendo explici-
tamente explorado em fung¢do do poder de consumo,
proporcionado pelo capital (Marx e Engels, 1961). Se-
gundo Basbaum, socidlogo marxista brasileiro (1979),
o trabalho seria, em suma, uma atividade humana
que produz valor de troca e que, dentro do contexto
capitalista, produz a desigualdade social refor¢ando a
luta de classes.

Ha varias perspectivas sobre qualidade de vida no
trabalho, em um contexto mais humanizado e recepti-
vo: desde a abordagem médica focada na satde fisica
dos individuos até as exigéncias por recursos, equipa-
mentos e processos que atendam as necessidades co-
letivas em situagdes especificas, formando sistemas
diversos que influenciam na qualidade de vida laboral
(QVT), que é um conceito polissémico inserido em um
conceito mais amplo (Oakman et al., 2020).

A qualidade de vida no trabalho se reflete nas ini-
ciativas de uma organiza¢ao para melhorar o ambiente
laboral, através de inovagdes gerenciais e tecnologicas.
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Iniciar esse processo envolve considerar tanto as neces-
sidades individuais quanto os objetivos organizacio-
nais, adotando uma abordagem biopsicossocial. Esse
enfoque orienta a criagdo de servigos, campanhas e pro-
jetos que promovem o bem-estar e o desenvolvimento
pessoal dos colaboradores no contexto empresarial.

1. AUDITORIA E SUAS
DEFINICOES ACADEMICAS

Os conceitos etimoldgicos de auditoria tém sua ori-
gem no Latim que significa ‘ouvir. Atribui-se a audito-
ria outras complexas e notorias fungdes, envolvendo a
qualidade nas praticas de gestao, administragao e con-
tabilidade (Coha & Barraza, 2024). Em especifico, para
a auditoria contabil, Aratijo (2014) Auditoria é o pro-
cesso de comparagdo entre uma situagdo encontrada e
um critério especifico.

A auditoria passou a ser vista como um conjunto
mais abrangente de fun¢des importantes que envolvem
toda a organizagdo e seus orgaos de gestdo. Sua fina-
lidade é criticar e opinar sobre a situa¢ao econdmico-
-financeira e os resultados da entidade. Além disso, a
auditoria tem como objetivo identificar deficiéncias
no sistema de controle interno e no sistema financeiro,
fornecendo recomendagdes para melhorias (Jurado-
-Zambrado & Armijo-Perea, 2022).
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Na contemporaneidade, a globalizagdo ¢ o fendme-
no responsavel pela velocidade no acesso as informa-
¢des, na proximidade entre culturas, pessoas, processos
e servicos. A globaliza¢ao é um processo evolutivo, pre-
sente no tempo histdrico desde as grandes navegagdes
e que perpetua ainda nos dias de hoje com a constante
inovagao tecnolédgica e na implementagao das estrutu-
ras de trabalho. As organizagdes, seja de nivel global ou
regional, também se integram nesse sistema dinamico
de relacionamento corporativo, pautadas nas praticas
do capitalismo socioecondmico. De acordo com Rami-
rez (2022), a globalizacdo econdémica ¢ uma demanda
contemporanea e hegemonica, onde as organizagdes
sdo essenciais para o desenvolvimento a nivel global.

Nesse sentido, a auditoria garante a eficacia nos
processos decisérios de uma organizacdo, diante da
celeridade do mundo globalizado, levando sempre em
conta os seus objetivos econdmicos. Segundo Bruni e
Gomes (2010), a auditoria abrange um conjunto de co-
nhecimentos tedricos e conceituais nas areas operacio-
nal, econdmica, financeira e patrimonial, voltados para
o controle dos processos de gestao organizacional. Ou
seja, cabe a auditoria, dentro das praticas contabeis, a
gestao dos recursos financeiros a fim de que operem de
maneira estratégica dentro de uma organizagio (Ber-
kman & Zuta, 2020). A auditoria é como um guardiao
da base de dados corporativa, onde sao armazenados
nao s6 dados, mas também critérios de avaliacao, re-
gras de decisdo e outras informagdes essenciais. Essa
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base de dados influencia todos os aspectos decisdrios
da empresa, abrangendo desde operagdes até questdes
econdmicas e financeiras (Bruni e Gomes, 2010). Como
representados na tabela 1:

Tabela 1: Processos de auditoria

Analise estruturada e independente

Detec¢ao de politicas, processos e
procedimentos que sdo ineficientes.

Agendadas ou aleatdrias

Deteccéo de politicas, processos e
procedimentos que sdo ineficientes.

Fonte: Adaptado de Medina et al. (2020).

Ainda segundo Vidal & Asuaga (2021) a auditoria
na pratica contabil, também conhecida como contabi-
lidade gerencial, auxilia a geréncia os administrado-
res em busca de uma segura expansao, se adaptando
as demandas de mercado do momento, produzindo
constantes relatérios a fim de elucidar, ao gestor, os
possiveis riscos e acertos, se diferenciando, em ra-
zdo das fungdes, do contabilista financeiro. O auditor
deve ter pleno conhecimento em planejamento; o or-
¢amento; a execuc¢do e o controle; para que possa ter
dominio das seguintes e principais ferramentas, como
descritas na Tabela 2.
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Tabela 2: Principais ferramentas da auditoria contabil

Grupo de ferramentas O que controla?

Monitora os recursos
destinados a sustentagdo das

Controle de capital g .
de giro op.erac;oes dlapas, .1nclu1ndo 0
ativo e o passivo circulante, e
suas interagdes mutuas.
Gerencia as vendas realizadas
Controle de contas a pela empresa a crédito,
receber representando o montante

concedido aos clientes.

Monitora as obrigacdes
corporativas derivadas da
compra de mercadorias para
revenda, tributos e outros custos
variaveis e fixos, incluindo
dividas de curto prazo a serem
quitadas pela empresa.

Controle de contas a
pagar

Gerencia o estoque de
mercadorias, controlando tanto
a entrada quanto a saida dos
produtos destinados a revenda.

Controle de estoque

Monitora as transagdes de
entrada e saida de recursos
Fluxo de caixa financeiros, fornecendo uma
visao precisa da situagdo
financeira da empresa.

Fonte: Adaptado de Bruni e Gomes (2010)
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Nota-se que, de imediato, o cardter gerencial se di-
ferencia na capacidade do auditor de planejar estraté-
gias importantes para o futuro fiscal da organizacao,
empenhando-se em um conjunto de fatores essenciais
pautados no planejamento, a fim de permitir sucesso
a organizac¢do. Dentro das fungdes, o ciclo do planeja-
mento ¢ importante nas praticas gerenciais.

De acordo com Imbaquingo et al. (2020), a audito-
ria aumenta o desempenho gerencial das empresas, o
que vem sendo modificado ao longo do tempo. Sendo
sempre constituido por uma equipe de profissionais de
alto nivel, recebendo contribui¢oes valiosas da contabi-
lidade e da administracio. Isso faz-se manifestar o ca-
rater multidisciplinar da auditoria dentro do ambiente
organizacional, garantindo informagdes necessarias
para os processos decisorios.

Por isso, a auditoria nas praticas contabeis, que visa
proteger, organizar e planejar os recursos contabeis de
uma determinada organiza¢ao, ndo pode caminhar so-
zinho em seus relatdrios corriqueiros, sendo, portanto,
o profissional imprescindivel nas estruturas contempo-
raneas das organizagoes.

A auditoria se apoia nas praticas da contabilidade,
fazendo uma depender da outra, mesmo ndo esclare-
cendo em qual ramo da teoria contabil a auditoria se
encaixa. De acordo com Llumiguano et al. (2021) o
tema constante na contabilidade é a questdo dos cus-
tos e, por sua vez, o tema constante na auditoria é o
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controle interno de custos, a fim de garantir que o
capital corrente na organizacdo obtenha lucro. Nesse
sentido, é observavel o carater multidisciplinar, como
afirma o autor supramencionado.

Ainda, a auditoria ganha um carater multidiscipli-
nar, pois ela se aplica também as praticas administrati-
vas e ndo somente em contabilidade.

Em algumas empresas, a atividade financeira tor-
na-se associada a um alto dirigente da mesma organi-
zagdo, como um vice-presidente ou diretor executivo.
Isso acontece, normalmente, em organizagdes de gran-
de porte. Nesse modelo organizacional, as finangas
estdo subordinadas ao tesoureiro e ao auditor. O tesou-
reiro é o profissional encarregado de administrar os
fluxos de caixa, tomar decisdes sobre o gasto de capital
e desenvolver o planejamento financeiro da organiza-
¢do. O auditor, conforme mencionado no primeiro ca-
pitulo, é responsavel pela func¢ao contabil, que abrange
a contabilidade fiscal, de custos e financeira, além dos
sistemas de informacao.

O fluxograma representado na figura 2 exemplifica

essa relacdo das fungoes exercidas pelo auditor e seu
carater multidisciplinar.
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Figura 5: Auditor e suas fun¢des na empresa

— Gerente da area fiscal

| _[Chefe de contabilidade
e de custos

| _[Chefe de contabilidade
financeira

Auditor

| _[Supervisor de sistemas
de informacgdo

Fonte: Adaptado de Sudarma-
di (2020) y Rahman et al. (2023).

Como exposto na figura 3, que representa um or-
ganograma da fung¢do do auditor em uma empresa de
médio e/ou grande porte, evidencia a importancia do
mesmo para lidar com os gastos da organizagao, a fim
de que a mesma nao perca lucro nas agdes competen-
tes ao seu crescimento. Portanto, é importante que o
contador, aliado as praticas da auditoria, sempre tenha
ciéncia da importancia dessa pratica como fator regu-
latério dos custos e gastos, como descritos por Cabre-
ra-Pinargote et al. (2020). Segundo Oro et al. (2014,
p. 16), “a defini¢do de auditoria apresentada, focando
especificamente na abordagem do objeto de estudo,
que é o controller”, evidencia que este profissional é
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encarregado de gerenciar as informagdes nas organi-
zagdes em todas as etapas do processo de gestao. Des-
se modo, é essencial que o controller esteja capacitado
para compreender e orientar tanto suas proprias agoes
quanto as da organizagdo nesse contexto.

2.T.1, AUDITORIA E SUAS
FERRAMENTAS

De acordo com Mavlutova et al. (2022), a inclusdo
digital nas organizagdes rende diversas vantagens, prin-
cipalmente para o setor contabil, pois auxilia o setor a
dinamizar os cédlculos evitando erros e dando maior
celeridade aos procedimentos. O Quadro 1 exemplifi-
ca, pelas palavras de Pasquel et al. (2021), as vantagens
que as tecnologias de informagdo trazem para as mi-
cro e pequenas empresas, de modo geral, mas princi-
palmente no setor contabil. Segundo Corazzim (2017),
a tecnologia da informagado (TI) tem revolucionado e
transformado a rotina da darea contabil por décadas,
trazendo melhorias na execugdo dos servicos e no aten-
dimento aos clientes.
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Quadro: Tecnologias nos escritérios de contabilidade

A estrutura motivacional é dindmica e seus
Menores componentes motivacionais interagem

custos entre si através de diversas polaridades,
nao permanecendo estatica.

Facilita o aumento da produtividade

das pessoas em menos tempo e com
menor consumo de recursos; melhora o
aproveitamento da capacidade produtiva
da empresa por meio do planejamento

e controle da produg¢ao; permite o
armazenamento e recuperacao instantanea
de informagdes cruciais para os negdcios; e
agiliza os processos decisdrios relacionados
a pregos, estoques, compras e vendas, entre
outras areas.

Maior
produtividade

A utilizagdo das tecnologias de informagao
contribui para o aprimoramento da
qualidade dos produtos e servigos, ao
auxiliar na manutengdo dos padroes
estabelecidos, oferecendo condigbes de
trabalho mais favoraveis aos funcionarios
e reduzindo o esfor¢o burocratico,
permitindo que este seja direcionado as
atividades essenciais da empresa.

Maior
qualidade

Fonte: Adaptado de Pasquel et al.
(2021) y Solarte et al. (2023).
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Movaliya (2023) destaca que a inclusao digital
traz beneficios significativos para as praticas conta-
beis, incluindo melhorias na gestdo do conhecimen-
to, qualificacdo da mao de obra, acesso mais eficiente
a informacdo para os colaboradores, incremento na
qualidade do capital humano e social, promog¢do do
desenvolvimento comunitario e aprimoramento do
ambiente interno. Para a pratica da auditoria, o auditor
deve estar atento as demandas economicas globais, aos
valores e metas cambiais, a fim possibilitar que a orga-
nizacao lucre com riscos menores.

2.1. MiDIA E INCLUSAO DIGITAL
COMO FERRAMENTA

Os meios de comunica¢ao englobam todas as for-
mas de transmitir informacdes ao publico-alvo, in-
cluindo contetido educacional, cultural, econémico,
religioso e politico. Inicialmente, a midia se refere ao
conjunto de tecnologias de comunica¢do disponiveis
para a sociedade ou institui¢des. No mundo contempo-
raneo, sua func¢do é extremamente relevante em varias
areas sociais, como a cultura, a politica, a economia, a
religido, entre outras (Cedeno-Garcia et al., 2022; Mar-
rugo-Mendoza, 2022).

Temos a midia impressa, que abrange jornais, re-
vistas e livros; a midia sonora, representada pelo radio;
e a midia audiovisual, que inclui televisdo e cinema.
Hoje, a internet é o meio mais rapido para disseminar
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informagodes ao publico, usando a midia digital. A prin-
cipal diferenga da Web ¢é sua natureza interativa e ime-
diata, caracteristicas menos proeminentes nos outros
meios. A principal diferenca da Internet é o seu cara-
ter interativo e instantaneo, sendo uma ferramenta que
funciona eficazmente na organizagao social através da
comunicacao entre multidoes (Ahumada et al., 2020).

Midia digital refere-se ao meio pelo qual os conteu-
dos de audio, video, imagem e texto sao codificados di-
gitalmente, permitindo facil manipulagao, distribuicao
e reprodugdo por computadores. Esses conteidos sao
facilmente transmitidos através de redes de computa-
dores, principalmente pela internet. Assim, o audio é
transformado em arquivos de midia como Windows
Media Audio (WMA) ou MP3; o video em Windows
Media Video (WMV) ou AVI; as fotos em JPEG; e os
textos em formatos como DOC ou PDE Atualmen-
te, esses formatos codificados sao os mais populares
e amplamente utilizados. (Ramirez et al., 2021; Bar-
rios-Rubio, 2023).

A Internet facilita a conexao entre pessoas, grupos,
empresas, instituicdes educacionais, universidades e
organizagdes através de uma ampla rede que é estavel,
economicamente viavel e acessivel para muitos indivi-
duos por meio de computadores (Buenestado-Fernan-
dez et al., 2023).

As empresas estao se atualizando para acompanhar
estas transformacgodes rapidas que pdem em destaque as
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que disponibilizam servicos digitais importantes como
ocorreu com os bancos em relagdo aos servigos de pa-
gamento de contas, verificagdo de extratos e realiza-
¢do de empréstimos.

Hoje em dia, a Internet funciona como uma vitrine
virtual crucial para a exposi¢ao institucional. Por isso,
¢ quase inevitavel ndo encontrar grandes corporagdes
estabelecidas na Web.

A competitividade e a busca por visibilidade e in-
teracdo com os publicos impulsionam as organizagdes
a criar seus websites ou paginas institucionais, que po-
dem se estender para abranger unidades de comércio
eletronico, suporte ao cliente, se¢cdes para investidores,
relagdes com a imprensa, entre outras funcionalidades
(Viera et al., 2023).

E nesse sentido que o TJSP também quer disponi-
bilizar seus servicos na rede mundial de computadores,
fazendo com que o advogado e o cidadao possam con-
sultar seu processo sem a necessidade do auxilio direto
do 6rgao, evitando a ida ao féorum.

2.2. LITERACIA DIGITAL NA CONTABILIDADE

A habilidade necessaria para usar o computador e
navegar na internet é conhecida como literacia digital,
que compreende cinco categorias: visual, reprodutiva,
informativa, de pensamento hipermidia e socioemocio-
nal. Essas categorias abrangem habilidades cognitivas e
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ndo cognitivas essenciais para prosperar no ambiente
digital (Capobianco, 2010).

Conforme indicado por Capobianco (2010), a lite-
racia foto-visual se refere a interacao através de elemen-
tos graficos ou visuais, como icones, simbolos, jogos e
outros, que simplificam o acesso ao ambiente digital. A
literacia da reprodugdo, por sua vez, é a habilidade de
criar utilizando informagoes preexistentes e indepen-
dentes, apresentadas em diferentes formas de midia,
como texto, graficos ou som. Todos esses elementos sao
frutos de uma postura cognitiva receptiva ao novo.

A literacia da informacao diz respeito a capacidade
de analisar e selecionar informagdes de forma critica.
Ja a literacia da reproducao consiste na aptidao de ge-
rar novos significados ou interpretagdes, integrando
partes das informagdes ja existentes e independentes,
que podem ser apresentadas de forma aleatéria ou em
qualquer tipo de midia, seja texto, grifico ou som. E
uma capacidade relevante, especialmente no contexto
da escrita ou das artes (Capobianco, 2010).

Ao navegar pela web, os internautas podem adquirir
conhecimentos que ndo seguem uma ordem especifica.
A compreensao em hipermidia advém da necessidade
de aplicar métodos de pesquisa e aprendizado de for-
ma nao sequencial. A web possibilitou novas formas
de intera¢do, como midias sociais, chats e platafor-
mas educacionais, facilitando a troca de informacgoes
e sentimentos. Isso possibilita o compartilhamento de
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conhecimentos formais e emogdes em contextos digi-
tais, além de proporcionar meios para se proteger con-
tra as armadilhas disseminadas online, como fraudes,
virus, entre outros (Capobianco, 2010). Por isso, cabe
também aos gestores aplicar meios que selecionem o
conteudo acessado dentro de suas organizagoes, a fim
de se manter um rigor, evitando contratempos.

2.3. EXEMPLO DE FERRAMENTA DIGITAL
DE AUDITORIA: SISTEMA SAJ

Segundo a Oliveira & Leonel (2021) e Minaya et al.
(2023) com a utilizacao dessas tecnologias, incluindo
softwares, aplicativos moveis, web-sites, e-mails, entre
outros; as organiza¢des passaram reduzir gastos com
materiais, espaco fisico e capital humano - depende da
organiza¢do. Um exemplo dessa reducdo é aplicavel ao
TJ-SP, que em 2006 passou a adotar o sistema SA]J (sis-
tema de automatizacao do judiciario).

O tribunal de justi¢a do Estado de Sao Paulo/ TJ-SP,
¢ o maior tribunal da América Latina, tendo em seu
quadro de servidores mais de 50 mil funcionarios tra-
balhando em mais de 20 milhdes de processos, que se
acumulam dentro de um sistema amplamente burocra-
tico e que, na maioria dos casos, nao atende com celeri-
dade sua constante demanda. Portanto, a digitalizacao
dos tramites judiciais tornou-se um desafio necessario
ao judiciario paulista, que no ano de 2006 criou o pro-
jeto “100% digital” (Idem Ibidem).
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Com a criagao desse projeto, o T]-SP deu inicio a
digitalizagdo dos procedimentos judiciais no Juizado
Especial Civel, no expressinho do metrd Sao Bento
na cidade de Sao Paulo. A partir dessa experiéncia, foi
possivel evidenciar que o uso das tecnologias de in-
formagdo daria maior celeridade aos procedimentos
judiciais, oferecendo aos cidaddos uma efetiva e fun-
cional prestagdo de servigos. Hoje, o SAJ (sistema de
automatizagao do judicidrio) atende aos 331 Foros Ju-
diciais de Sao Paulo.

O SA]J possibilita a redugao de até 70% do tempo
antes gasto com transporte, manuseio e arquivamen-
to de processos. Segundo o CNJ (2016), a utilizacao
de ferramentas digitais no sistema judiciario permite
uma maior rapidez na execu¢do das ordens emitidas
pelos juizes, especialmente em processos relacionados
a cobranga de dividas e as relagdes de consumo. O sis-
tema SAJ é atualmente adotado por todos os setores
administrativos dos foros do TJ-SP e tecnologias se-
melhantes sdo usadas por outras organizagdes publicas
para o fomento de auditorias publicas, bem como o uso
por meio do tribunal de contas da unido, onde seus ser-
vidores recebem treinamentos a fim de se integrarem,
de maneira segura, dentro do novo sistema. Ainda se-
gundo Chiavenato (1994), a fun¢iao administrativa nao
é exclusiva da alta administracao; ela é dividida propor-
cionalmente entre todos os niveis hierarquicos de uma
empresa ou organizagao.
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O sistema de automatiza¢ao do judicidrio intera-
ge também com sistemas eletronicos de outros drgaos,
como 0 DETRAN e o SERASA. Além disso, o SAJ tam-
bém permite ao Magistrado a realizagdo de audiéncias
por meio de videoconferéncias, onde ha a possibilida-
de do uso de recursos de midia como dudio e video,
além das transcri¢oes habituais realizadas pelos escri-
vaes, evidenciando a importancia da inclusao digital
nas organizagdes na promogao da prestacao de servigo
com eficiéncia. A burocracia nas organizagdes abre ca-
minho para o surgimento de uma crise de legitimida-
de onde a populagdo, dependente e a0 mesmo tempo
mantenedora dessas organizagdes, nao se sente segura
diante dos servigos por elas prestados.

Isso se da em razdo da auséncia de agilidade, resul-
tante da ndo modernizagdao das praticas administrati-
vas das organizagoes.

Segundo Branco (2016), todo exercicio de poder
de carater duradouro e estavel necessita se auto justi-
ficar com o tempo para se mostrar eficaz. Portanto, é
importante que o povo se sinta seguro pelos servicos
prestados pelas organizagdes, que necessitam de inova-
¢Oes constantes dentro de suas praticas e métodos cor-
riqueiros, acompanhando, assim, o desenvolvimento
tecnolégico do mundo globalizado.
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3. CONTRIBUIQ&ES DA AUDITORIA
CONTABIL E DA INCLUSAO DIGITAL

A incorporagdo de tecnologias no processo produ-
tivo da auditoria contabil de uma organizagao especi-
fica é crucial para alcangar bons resultados. Segundo
Alvarez-Aros e Bernal-Torres (2021), a tecnologia é a
principal responsavel pelas maiores mudangas no as-
pecto da ‘competitividade’ das organizagdes modernas.
As tecnologias de informacao adotadas pelas empresas
se transformaram em um fator de exclusio no mercado
global - as organizag¢des que ndo incorporam essas tec-
nologias ndo conseguem competir em igualdade com
outras empresas, independentemente de seu tamanho,
seja pequeno, médio ou grande. Conforme afirmam
Skagne e Dalipi (2022) as informagdes devem ser ava-
liadas de acordo com o exposto na Tabela 3.
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Tabela 3: Avaliagdo das informacoes

Quanto mais exata a informagdo, maior
Qualidade da | ¢ sua qualidade e com mais confianga

informagao os administradores podem utiliza-la ao
tomar decisdes.

Para um controle eficiente, a agdo
corretiva deve ser realizada antes que
Oportunidade | haja um desvio significativo do plano ou
de informagao | padrio; assim, as informagoes precisam
ser acessiveis para a pessoa correta no
momento oportuno;

Os administradores dificilmente
conseguem tomar decisdes precisas e
Qualidade de | oportunas sem informagoes adequadas;

informacgao entretanto, ¢ crucial evitar uma sobrecarga
de informagdes, para que ndo ocultem os
pontos essenciais;

E dificil para os gestores tomarem decisdes
precisas e oportunas sem informagdes
adequadas; no entanto, é crucial evitar
uma sobrecarga de informag¢des que possa
ocultar o que realmente importa.

Relevancia de
informacéo

Fonte: Adaptado de Skagne e Dalipi (2022).

Segundo Awulor et al. (2022), qualificagao é essen-
cial para que o auditor/gestor tome decisoes pela imple-
mentac¢do de processos tecnoldgicos em sua entidade,
devido a ampla variedade de meios e tarefas realizados

GESTAO DA QUALIDADE E A IMPORTANCIA DA UTILIZAGAO
DAS SUAS FERRAMENTAS NAS ORGANIZAGOES




por essas ferramentas. Conforme Macedo et al. (2020),
explicam que a tecnologia da informagdo engloba va-
riados produtos de hardware e software capazes de co-
letar, armazenar, processar e acessar dados e imagens.
Esses produtos sdo usados na gestao de equipamentos
e processos, conectando pessoas e produtos, o que re-
sulta em um incremento da produtividade. De forma
geral, a tecnologia da informagdo abrange um conjunto
de hardware e software destinado ao processamento de
dados, incluindo a coleta, comunica¢do, armazenamen-
to, recuperacao, uso e exibicdo de informagoes. Essas
tarefas podem ser realizadas por microcomputadores,
conectados ou nao a redes, mainframes, leitores de co-
digo de barras, estagdes de trabalho, softwares como
planilhas eletronicas e bancos de dados, entre outros
(Ballestar et al., 2020).

Para implementar esses recursos tecnologicos na
informagao, é fundamental que o gestor realize essas
atividades operacionais, incluindo servigos a sessdes de
trabalho e processos de produgdo, além de integra-los
com outras ferramentas de gestdo (Goryunova et al.,
2020). Para Walton (1993), a tecnologia de informagao
abrange trés angulos, representado pela Figura 6, que
unidos (formando um triangulo), facilita a visdo estra-
tégica entre negdcios, organizacgdo e tecnologia para a
obtengdo de bons resultados.
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Figura 6: Alinhamento estratégico

Estrategia de Negodcios

Estratégia em TI #———P Estratégia de Organizacio
Fonte: Adaptado de Walton (1993)

De acordo com Prates e Ospina (2004), a maioria
das empresas que adotam as tecnologias de informagao,
o fazem mediante a alguma necessidade ou urgéncia.
O autor também expde, por intermédio de pesquisa,
que as organizagdes comerciais e prestadoras de servi-
¢os sdo as que mais adotam essas praticas tecnoldgicas
(42%), seguido por distribuigao (10%), varejo (13%) e
que em todos os casos estao amplamente difundidas
em pequenas e médias empresas. A motivagao para a
implanta¢ao do suporte tecnologico é variada, como
exposta na Tabela 4.
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Tabela 4: Razdes para a implementagido
das tecnologias da informagao.

Necessidade de integragao 2
Melhoria de controles organizacionais 24
Competitividade 8
Manter sua participagao 5
Aumentar sua participagdo 22
Melhoria da qualidade de atendimento 8
Aumentar a produtividade 20
Gerar um ambiente criativo 1
Reduzir custos 10
Total 100

Fonte: Adaptado de Prates e Ospina (2004)

De acordo com Gongalves (1994), as novas tecno-
logias, especialmente as de informagao, sempre resulta-
ra em mudangas no ambito social da institui¢do, sendo
dificil conceber qualquer inovagdo tecnoldgica sendo
implementada na empresa sem causar algum efeito.
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Para Prates e Ospina (2004), a introdu¢ao das tecno-
logias no cendrio organizacional é regrada por fases e
estagios (Tabela 5), sendo de extrema importancia a in-
trodugdo de fatores organizacionais no estabelecimen-
to dessas praticas.

Tabela 5: Estagios de introducao

Estagio Caracteristicas Sistemas
Automagio
de processos 100% sdo
. manuais; inexiste para controle
Iniciagdo . .
planejamento e operacional
participagdo do (transacional).
usudrio.
Inexiste Pelo menos 15%
L. planejamento e dos sistemas s3o
Contagio s
fraca participagdo para controle
do usudrio gerencial

Inicio do controle

recur .
dos recursos 80% operacional,

Controle de informdtica 200 o]
e usuArio 6 gerencial.
responsavel.
3 Cor.lt.role~e 65% operacional,
Integragao contabilizagao do

proc. de dados. 35% gerencial.
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Estagio Caracteristicas Sistemas

Organizagao e
integracao das

Administracao . ° o 55% operacional,
de dados aplicagbes e usuario 45 i
consciente no 0 gerencial.
processo.
Planejamento de
i informacao cqmo 45% operacional,
Maturidade recurso e efetiva o .
participagio do 55% gerencial.
usuario.

Fonte: Prates e Ospina (2004)

Ainda de acordo com Wolniak (2020), a divisao do
sistema entre operacional e gerencial, esta relacionada
com as fun¢des empregadas dentro de uma organiza-
¢d30. Uma organiza¢ao com plena maturidade em seus
procedimentos tecnoldgicos possui um balanco regular
de acesso e competéncias entre os setores operacional
e gerencial. De acordo com Ghonim et al. (2020), o ali-
nhamento estratégico é um processo continuo das redes
de informagao de uma determinada organiza¢ao, com
a finalidade de obter vantagem competitiva. Através do
alinhamento estratégico, as organizagdes, alinhadas em
nivel global, promovem atualizagdes constantes sobre
as principais demandas contemporaneas.

Portanto, o suporte tecnoldgico para o fator pro-
dutivo é imprescindivel para os moldes atuais das
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corporagdes mundiais, sejam elas grandes transnacio-
nais ou microempresas. Sobre a inser¢ao das tecnolo-
gias de informacao, ainda de acordo com Abirami et
al. (2023) as organizagdes conseguem interligar seus
objetivos e estratégias de negocios com as praticas de
tecnologia de informacgao, obtendo ampla vantagem
no campo competitivo e estratégico no cendrio conta-
bil e na auditoria.

CONCLUSOES

No modelo contemporaneo de trabalho, influen-
ciado diretamente pelas tecnologias de informacao e
pela crescente demanda de consumo global, as prin-
cipais conquistas sociais relacionadas ao trabalho vém
sendo modificadas a fim de responder as nuances do
mercado global. A precarizag¢ao do trabalho afeta dire-
tamente a QV'T, que no modelo contemporaneo, vem
sendo refletido por intermédio da terceirizagdo. Nes-
se sentido, as ferramentas ganham um espago notorio
na percep¢ao da qualidade no trabalho e suas multi-
plas fungdes e beneficios - tanto para o gestor, quanto
para o colaborador.

Nesse sentido, a gestdo estratégica ganha uma im-
portancia equivalente na constru¢do de modelos de
qualidade organizacional. E através de um planeja-
mento eficaz, que o gestor pode aliar o conhecimen-
to em ferramentas organizacionais, a fim de que elas
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estejam alinhadas com seus propoésitos. E importante
notar também, que o presente trabalho traz a luz ques-
toes importantes da utilizacdo dessas ferramentas nao
somente para beneficio da organiza¢ao e seus lucros,
mas também no quanto a qualidade de vida no traba-
lho proporciona beneficios para todos os interessados.

A qualidade de vida no trabalho esta diretamente
ligada ao rendimento do funcionario dentro de uma
determinada organizagao. Ou seja, quanto mais moti-
vado, melhor sera o conteudo produzido por ele dentro
do contexto organizacional. Por isso, muitas empresas
adotam medidas de incentivo que fazem com que ela
seja reconhecida pelo bom tratamento feito ao colabo-
rador. Algumas delas sdo acesso ao plano de saude, pre-
vidéncia e seguro; vale refeicao e alimenta¢ao, desconto
em educacio e reembolso no combustivel etc. Por tan-
to, cabe as empresas se adequarem as demandas globais
de qualidade de vida, a fim que continuem atendendo a
exigéncia do consumo mundial sem que exija da quali-
dade de vida do funcionario.
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