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GESTAO DA QUALIDADE NO SETOR FINANCEIRO EM IES

Gisele Alves Valentim
Roberto Cervi

RESUMO

Este artigo pretende demonstrar sobre a importancia da gestao da qualidade no setor financeiro de
uma IES, tendo como base a bibliografia especifica na area de gestdo da qualidade, bem como
padronizagdo de processos. Devido a necessidade do mercado, com o cliente cada vez mais
exigente, as empresas precisam investir na qualidade de seus produtos e servicos para atender a
demanda. Assim a gestdo da qualidade disponibiliza as ferramentas necessarias para garantir a
implantacdo e manutencdo do processo, primeiramente com a padronizacdo dos processos,
fluxogramas das atividades de cada setor, pode-se aplicar as ferramentas sugeridas como: 5S,
PDCA, Diagrama de Ishikawa, Indicadores de Desempenho. Mediante a geragdo das informagoes
apuradas através dos indicadores, vem auxiliar a empresa na tomada de decisdo, e também com o
planejamento estratégico se tem uma visdo a curto e longo prazo, direcionado para a maximizacdo
dos lucros.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade, Padronizacao de Processos e Auditoria.

1. INTRODUCAO

Este artigo tem como proposta a implantacdo de um sistema de gestdo da
qualidade com o intuito de melhorar o setor Financeiro, tendo como base as
informacdes em um estudo de caso em uma Instituicdo de Ensino Superior.

Diante do que o estudo se apresenta a falta de estruturagdo dos processos e
fluxos, sem uma gestédo da qualidade, faz com que as atividades desenvolvidas pelo
setor ndo sigam um procedimento padrdo, resultando por vezes na falta de
sequéncia em determinadas atividades.

E importante a identificagdo dos processos da organizagdo, podendo
contribuir para a melhora do desempenho das fungdes, evitando possiveis atritos ou
retrabalho.

Se os processos estiverem padronizados, o trabalho pode ser desempenhado
por qualquer colaborador, o que facilita o trabalho e o torna mais agil dentro da
organizagao. Apos o mapeamento dos processos considerados mais relevantes, se
torna possivel identifica-los de forma clara e objetiva, facilitando o trabalho no dia-
dia.

2 PROBLEMA



Por meio da implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade é possivel

melhor dimensionar as atividades do setor financeiro?

3 OBJETIVOS
3.1  OBJETIVO GERAL
Implantar Sistema de Gestao da Qualidade no Setor Financeiro de Instituicdo

de Ensino Superior.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Propor a Padronizacéo dos Processos Financeiros;
- Propor a implantagéo de Indicadores de Desempenho;

- Propor a implantag&o de Auditoria dos Processos.

4 REVISAO DE LITERATURA
Para a proposta de estudo a pesquisa bibliografica tem como foco a gestéao
da qualidade como fundamento para sua aplicagao.

4.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Para que se possa avaliar a qualidade de um setor, algumas mudangas
devem ocorrer nas rotinas de trabalho.

Por meio do mapeamento dos processos do setor financeiro busca-se alinhar
as atividades por meio de uma Gestao da Qualidade eficiente.

O conceito de qualidade vem mudando conforme as exigéncias do mercado,
devido ao aumento do numero de empresas competindo num mesmo segmento de
atuacao, onde busca-se atender as necessidades dos clientes, como pela propria
evolugdo do conhecimento e das tecnologias em geral, que propiciam a criagao de
produtos, servigos e processos cada vez mais perfeitos.

Para que se possa implantar a Gestdo da Qualidade, tem como principal
objetivo padronizar todas as atividades que de uma forma ou de outra, podendo
influenciar na qualidade dos produtos ou servigos oferecidos pela empresa, por meio
do gerenciamento dos processos e documentagdo das atividades através de

procedimentos, fluxogramas, especificagdes, etc.



Segundo Deming (1990, p. 124-125), ressalta a importadncia em mantar a
qualidade do produto ou servigo atendendo as necessidades dos clientes, em busca
de satisfazé-lo gerando uma expectativa positiva da empresa para a sociedade.

A qualidade pode também ser separada em dois aspectos: qualidade técnica
e qualidade humana. Portanto, a qualidade técnica estéd em satisfazer exigéncias e
expectativas concretas, tais como: tempo, finangas, taxa de defeitos, funcionalidade,
durabilidade, seguranca e garantia.

Segundo Juran (1990) focou seu trabalho na crenga de que a melhoria da
qualidade é obtida trabalhando dentro do sistema. Propés o atingimento da
qualidade em dois niveis: empresas devem atingir alta qualidade de produtos, e
cada individuo deve atingir alta qualidade individualmente.

Ja a qualidade humana diz respeito a satisfagdo de expectativas e desejos
emocionais, tais como atitude, comprometimento, atencédo, credibilidade,
consisténcia e lealdade. Além disso, trabalha-se com cinco tipos de qualidade: a
pessoal, a departamental, a de produtos, a de servigos e a da empresa. Em todas
elas deve-se verificar a qualidade técnica e humana.

Segundo Crosby (1990), outro dos precursores da filosofia da qualidade,
afirma que um sistema de qualidade deve atuar de forma a prevenir defeitos. Sua
definicao € que qualidade é fazer bem desde a primeira vez, isto €, manter um
compromisso real com aquilo que esta sendo realizado.

Segundo Rodrigues (1999), no inicio da humanidade o homem primitivo ja se
preocupava com a qualidade quando buscava por materiais mais resistentes para
construcao de suas ferramentas e armas.

Desde os primeiros processos de manufaturas se observa alteragbes
significativas, com isso o homem vem buscando obter qualidade.

Para Lacerda (2006), as empresas de pequeno porte por sua limitagdo
orgcamentaria e de capacitagao dos gestores, devem adotar ferramentas financeiras
adaptadas a sua realidade e limites internos, priorizando informacdes relevantes que
permitam uma visao clara e segmentada da sua atividade.

As atividades devem ser definidas para cada funcionario, mediante
padronizagao dos processos e fluxos, seguindo uma organizagdao que demonstre a
sequencia de todas as atividades a serem desenvolvidas.

Braga (1995) e Padoveze (2005) defendem a importancia do planejamento

estratégico e do planejamento financeiro para preparar a empresa para o que esta
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por vir, ou seja, analisar os reflexos futuros na empresa das decisdes tomadas pelos
gestores.

O planejamento estratégico pode ser definido como um conjunto de agdes e
decisdes tomadas apods serem analisadas os seus resultados futuros. Porém o
planejamento estratégico utiliza varias ferramentas e métodos para se alcangar uma
situagao futura que a empresa almeja de maneira eficiente eficaz.

Segundo REZENDE, Denis (pag. 136):

Um processo de controle organizacional enfatiza o estabelecimento
de critérios, bases, normas, medidas, indicadores ou padrdes para
posterior acompanhamento, avaliagéo, comparagao e

direcionamento dos resultados com os padrdes predefinidos.

Portanto, € uma ferramenta que fornece as empresas a viséo a curto e longo
prazo da situacao financeira, proporciona a tomada de decisdo com maior precisao,

com base nas informagdes reais e previstas buscando um melhor direcionamento.

4.2 58
Os 5S é um modelo de qualidade que visa atingir os aspectos culturais e nao
somente de infraestrutura, motivando os beneficios para todos os publicos
interessados na empresa, visando resultados de curto, médio e longo prazo.

Conforme abaixo podemos ver o que significa dos 5S:

ORDEM JAPONES :PORTUG L2 SGNFICADO ]
i ] Ter s0 0 necessario, na quantidade certa, livrar-se do indtil. Utilitarismo. Visa a

1 SEIRI ... L O produtividade.
i ] ;Cada coisa deve ter um lugar definido e apropriado. Ordem. Visa a

29 SEITCJN Arrumagdo prudutlwdade e qualldade

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Etlualidade de Vida no Trabalho. Higiene e asseio. Manter alta a sadde fisica e
: : Eemuciunal, Seguranga do trabalhodr. Visa a produtividade, qualidade e bem
4@ SEIKEI’SU Saude iestar dos trabalhadores.

EﬁuthISCIphna. Minimo de controlesindiretos. Habito de
Eaper‘feigoamentucuntinuu. As quatro fases anteriores se tornam habitos, que

Conforme descrito no quadro acima, deve se comecgar pelo primeiro
procurando ter somente o necessario, na quantidade certa, assim eliminado o
desperdicio, seguindo a ordem dos 5S, pode se observar uma mudanga na cultura
da organizagao voltada para a produtividade e qualidade das tarefas executadas e

dos servigos prestados pela empresa.



4.3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA
O diagrama espinha-de-peixe, também chamado de diagrama de causa e
efeito ou diagrama de Ishikawa, mostra as causas e os efeitos de um problema
comumente relacionado com qualidade, e tem sido bastante recomendado em
sessbes de Brainstorming, ajuda a separar as idéias em categorias pré-

determinadas e na identificagao e resolugcdo de problemas.

METODO MAQUINA MEDIDA e’

MEIO AMBIENTE MATERIAL  MAO-DE-OBRA

http://www.portal-administracao.com/2014/08/ciclo-pdca-conceito-e-aplicacao.html

44  5W2H

O 5W2H ¢ basicamente um formulario para execugao e controle de tarefas
onde sao atribuidas as responsabilidades e determinado como o trabalho devera ser
realizado, assim como o departamento, motivo e prazo para conclusdo com os
custos envolvidos.

Através de um plano de agao (o que, como, quando, onde, quem) as agoes
de marketing a serem utilizadas para implantar um sistema integrado de gestao da
qualidade com base nas normas ISO.

O 5W2H é a representagado das seguintes palavras 1 — What (o que sera
feito), 2 — Who (quem fara), 3 — When (quando sera feito), 4 — Where (onde sera
feito), 5 — Why (por que sera feito) 1 — How (como sera feito) e 2 — How Much

(quanto custara).



Requisitos para implementagéo do

$GQ 1SO 9001:2008 relacionados com

agdes de marketing

4.2.1Requisitos gerais

Disseminagdo das idéias iniciais sobre

Qualidade, conscientizacao de todos os
envolvidos em relagdo a importancia e
beneficios daimplantagdo do SGQ 1SO 9001,
suas exigéncias, e requisitos; propostas de
mudangas e resultados esperados.

do de palestras, t
cursos e promogao do marketing interno
com ep em

Ao longo de todo o processo de

implementagdo, com mais
i nos meses iniciais.

cada setor especifico, em diferentes
niveis hierdrquicos.

Em todos os setores envolvidos. Equipe do Setor de Garantia

da Qualidade.

4.2.3 e 4.2.4 Controle de documentos
e Registros

Ensinar aos funcionérios responsaveis pela
documentagdo a elaborar documentos que
atendaanorma.

Treinamentos e mini cursos sobre a
elaboragdo de documentos que
os isi

Nos meses iniciais

Nos respectivos setores.

Coordenadores de cada setor

5.1 Comp! dadirecdo

5.2 Foco no cliente

Di inacdo das idéias iniciais sobre
Qualidade, conscientizagdo de todos os
envolvidos em relagdo a importéancia e
beneficios da implantagdo do SGQ 1SO 9001,
suas exigéncias, e requisitos; propostas de
mudangas e resultados esperados.
Pesquisas de satisfacdo do cliente, seus
anseios e expectativas em relagdo aos
produtos e servicos prestados.

Realizagéo e apresentagdo de estudos
que comprovem a viabilidade técnica e
econdmica da implementagdo do SGQ
1SO 9001:2008., bem como previsdo de
retorno dos investimentos a serem
feitos.

Telemarketig por chamadas telefonicas
e internet.

Ao longo de todo o processo

Ao longo de todo o processo

No setor envolvido.

Servigo de atendimento ao
consumidor

Gerente de Qualidade

Equipe de marketing e
qualidade

5.3 Politica da qualidade
5.4 Planejamento

6.2 Recursos humanos

Participar da elaboracdo da Politica,
promover sua disseminagdo e
comprometimento e, a partir dela, planejar
as agdes necessarias para sua realizacdo,
instituir responsabilidades e comunicagdo
eficiente das agdes e seus resultados.

Realizagdo de reunides,
estabelecimento de metas.

Incentivo a qualificagdo e do de e cursos na
funciondrios, envolvimento, empresa e custeio parcial para
comp! eclima 3o de cursos coma

favoravel 3 promogdo da Politica de
Qualidade.

area de atuagdo. Avaliagio do
desempenho e propostas de
melhorias.Reconhecimento de méritos
e gratificagdo por agdes bem sucedidas.

No primeiro més, com foco em

planejamento,e ao longo de todo o

processo, com foco em
i e melhoria

continua.

Ao longo de todo o processo.

Diregdo da empresa.

'

Direcdo e gerentes de todas
as areas.

Em cada setor

, C e
supervisores.

6.4 Ambiente de trabalho

Promover agdes de educagdo ambiental para

Redesenho dos locais de trabalho,

valorizagdo e melhoria do
trabalho, tornando-o mais adequado para

bi de comparti de
(como impressoras), melhorias na
e mais do, maior apro dos

promocgdo do clima

adequado para o trabalho.

locais de trabalho, quadros com
mensagens relacionadas com a Politica
de Qualidade.

Nos meses iniciais

Em cada setor envolvido

Pela equipe que trabalha no
local.

7.1Planejamento da realizagdo do Incentivar o projeto de produtos que Promover a formag&o dos projetistas e :Continuo No setor de projetos, Equipe de projetos
produto Projeto e i o dam a di da de mercado conforme o {envolvé-los com aimagem do produto. engenharia de produto.

produto e aimagem que a empresa pretende

manter perante o consumidor.
7.5 Produgdo e prestagdo de servigo e {Promover nos operadores de produgdo e Qualifi trei e Continuo No setor de producdo e Todos os funcionarios
seu controle p de servigo o compi il dos p de servigo e operadores prestagdo de servigo. envolvidos.

com a eficiéncia e qualidade. de produgdo. Verificagdo e avaliagdo.
8.5 Melhoria continua Ago corretiva iPromover o clima Pro meio de que Continuo Em todos os setores Equipe de marketing,

Acdo preventiva

4.5 PDCA

O ciclo PDCA se trata de uma ferramenta de

imputando a importancia das a¢des de
melhoria, prevengdo e corregdo.

promovam a disseminagdo da Politica de
Qualidade, sobretudo em relagdo as
acdes de melhoria como ferramenta de
melhor desempenho do sistema.

juntamente com gerentes,
diretores, coordenadores e
supervisores.

gestdo, que visa melhorar e

controlar os processos e produtos de uma forma continua. Assim como a filosofia

Kaisen (cultura japonesa referente a melhoria continua da qualidade e um dos

pilares da administragdo da qualidade), o ciclo PDCA tem a finalidade de

aperfeicoamento dos processos de uma empresa, identificando a causa dos seu

problemas e sugerindo as melhorias necessarias.



Action (Agir) Plan (Planejar)

o Identificacio do Problema

Padronizagao o Analise do Fenémeno
Analise do Processo
Agao
o Plano de Agdo

T
ap. .

e Execugao

A I TerTe e
Verificagao

Check (Verificar) Do (Executar)

http://www.portal-administracao.com/2014/08/ciclo-pdca-conceito-e-aplicacao.html

A implantacdo da metodologia de melhoria continua (PDCA), conforme
descricdo abaixo:

- Plan (planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e com as politicas da organizagao;

- Do (fazer): implementar os processos;

- Check (checar): monitorar e medir processos e produtos em relagdo as
politicas, aos objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados;

- Act (agir): executar agdes para promover continuamente a melhoria do
desempenho do processo.

Todos os passos que foram seguidos na empresa EJ para a implantagdo do
PDCA foram muito bem estruturados, seguindo um cronograma bem ajustado a
necessidade da empresa.

Toda implantacédo de algum processo que visa a Gestdo da Qualidade,
impacta principalmente na cultura organizacional, € o que precisa ser mudado em
primeiro lugar, passando pela ata diregdo até o setor mais operacional.

Tendo em vista que todos os processos foram desenhados e criados os
fluxogramas de todas as atividades, ficou mais claro e objetivo para os funcionarios

quais as responsabilidades de cada um dentro da empresa, fazendo com que
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melhorasse a qualidade dos servigos internos, refletindo no produto final para o
cliente.

Com a avaligao dos funcionarios e processos, sera possivel medir se algo
esta errado, assim podendo se fazer a melhoria necessaria para se readequar ao
processo de melhoria continua.

Os novos relatorios apresentaram para os soOcios uma visdo estratégica,
gerencial e financeira necessaria para uma melhora na avaliagdo dos negdcios,
sendo assim proporcionou a possibilidade de se planejar melhor o processo
produtivo otimizando os custos, sendo assim oportunizando a distribuicdo do lucro

com todos os funcionarios.

5 METODOLOGIA

Para o presente artigo propde-se a pesquisa bibliografica, pela leitura de
material amplamente publicado, por meio da leitura de livros, artigos, revistas e pela
rede internacional de computadores.

Para Gil, (1999, p. 65), a pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao
investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do aquela
que poderia pesquisar diretamente.

Segundo Lakatos (1990) a teoria, sendo instrumento de ciéncia, é utilizada
para conceituar os tipos de dados a serem analisados. Para ser valida, deve apoiar-
se em fatos observados e aprovados, resultantes da pesquisa.

A pesquisa a ser realizada também classifica-se como um estudo de caso
qualitativo e descritivo. Para Martins (2006, p. 4) a natureza e a condugédo de uma
pesquisa orientada por um estudo de caso necessitam da adoc&do de diversas
técnicas de coleta de dados, bem como sugere avaliagbes qualitativas.

Estas pesquisas sdo amplamente utilizadas pelos pesquisadores sociais devido
a preocupagdao com a atuagdo pratica e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tal
como a observacdo sistematica. Este estudo procura descrever os fatos e
fendmenos de determinada realidade sem restringir-se a coleta, ordenagdo e

classificagao de dados.

6 MAPEAMENTO DO PROCESSO
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As informagbes que sao obtidas pelos processos internos, traduzem a
operacao da empresa, portanto a Gestao Financeira, como Controle, Fluxo de Caixa
Planejamento e Orgamento, por isso a importancia de se ter sempre os processos
revisados.

Os processos financeiros sdao muito importantes dentro de uma empresa, o
setor € comporto geralmente por: Contas a Receber, Contas a Pagar, Tesouraria,
Contratos, etc.

O fluxo dos processos esta diretamente ligado ao risco do negécio, pois sb €
possivel visualizar e tomar decisbes diante do conhecimento dos processos
essenciais da empresa.

O mapeamento de processos deve seguir uma estrutura modelo e estar
acompanhado de outras ferramentas importantes para existir um bom controle

interno, inclusive dos processos financeiros. (COSO, 2005)

7 FLUXOGRAMA DE SISTEMAS

O fluxograma abaixo demonstra como pode ser o processo do Contas a pagar
e receber de uma IES, mediante a entrada das notas fiscais e faturas pelo setor de
compra no sistema, e geragdo das mensalidades mediante a matricula dos alunos
de acordo com cada curso alimenta o contas a receber, gerando as informagoes da

receita.

Fluxo do Financeiro

Fase.

S/ taxas recebimenta didrio

Confers 3 -
-~ ~, Recebimento de — f:’c':::;:': :: mﬁi‘ﬂzﬁjf;ﬂ Geracio dos Mantar os vauchers s ‘)
\ fnicio )_' meades | W e i cais tecatiiants: | P darn da daiibi e felitin g — W ks > Am

em dinheiro credito

Tesouraria

Malote para
depdsita nobanco
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Fluxo do Financeiro

Fase
Agendamento A
b Conferéncia das pagamento via Baixa dos Goncillagio bancarly
= £ Classificagio do Autotizagho de
| Inicic notas fiscaisno  |——— —te f——» internet banking/ | pagamentosno
\ meio de pagamento pagamenta 4 :
‘e sistema cheque ou dinheira sisterma
=
e
@
a Iontar os vouchers
o g
B r
8 e | [ senres
= e
£ imemetbantngy [ “omerustis de
o cheque ouvia Pag
fim
Recebimenta do S
4 3 dlinte via intemer, =
. Geragho das % Y Pagamento Conciliagao
i ( B P pensalidages || ‘Z;‘“ dE{‘;éﬁ"”f Cartdo de Débitaf Fechamento do Baixa na extrato do
2 I Gl i dilyaeo. rédita ou dinheir, caina » Sisterna P | cartao ididric)
1
z
©
= .
8 /mmmlo B Intagraliza Contitiliacio
= &- ) Imem“‘ arquiva Crab | —— | extratodo
o no sistema banco Fim
.
Fluxo do Financeiro
Fase
Geragiodo //\\
relatario de :’ Envio para a i Contato como Propasta para Gerar o baleta para
inadimplentes Lobranca extern: clientefaluno pagamanto K S pagamento
mensal \‘/
Recebimenta
i da arquive de
2 Nao Inclusan no 5PC retorna bamar
® amensalidade
= no sistema
5]
(5}
Envia de A,
tikrangs el cobranga
correio
Fluxo do Financeiro
Fase
& ! dex Conferéncia de
e —
contratos de Conferéncia de Langamentc dos 4 <
" Geragio das recehimentas dos o - Vi
Inicie financiamentoou |—— acordocoma | —| contratesno  ——| . — ——{ Conciliar no sistema Fim
< 2 mensalidades repasses de
bulsas Prouni / matricula do alunc cadastro do alunc ::
Educa Mais Brasil Financiamenta
w
2 fi
= |nancl\amento ou i
= Bolsa 100%
=
=]
L]
Baixar a5
mensalidades no
sisterna
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INDICADORES DE DESEMPENHO

Para cada atividade critica devera ser estabelecido um

indicador de

desempenho da atividade e um ou mais indicadores do processo, em que 0O

indicador numérico visa monitorar periodicamente os resultados alcangados.
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Os indicadores de desempenho possuem as seguintes caracteristicas: ser
mensuravel, ter um responsavel, representar as caracteristicas mais importantes
requeridas pelos clientes, tais como: atendimento dos requerimentos dos alunos,
disponibilidades dos boletos das mensalidades antes do vencimento, agilidade no
atendimento de recebimento das mensalidades e lancamento das bolsas e
financiamentos, associado sempre a efeito (ao RESULTADO geral) e o

acompanhamento dos resultados do Indicador define a necessidade de intervengcao

NO Processo.

; ELEMENTOS
CUSTOS ; CATEGORIAS ESCOLHIDOS DESCRICAO DADOS A LEVANTAR
Andlise e aquisicdo de dados |Verificag8o dos dados dos clientes/alunos no sistema Custo horaftrabalhado de pessoal
CUSTOS DE
PREVENGAD
CUSTOS DA ¢ Treinamento Treinamento de pessoal para execucdo da atividade Custo horati?nzﬁ:sn?oonal para o
QUALIDADE
CUSTOS DE Envio da relacédo de Cliente/aluno|Verificacdo dos dados dos clientes/alunos no sistema Custo hora/trabalhado de pessoal
AVALIACAD - - . e ;
Efetividade na cobranca Quantidade de recebimentos Inadimpléncia x Recuperacdo
Retorno para verificacdo dos dados dos
CUSTOS DE Retrabalho clientas/alunos no sistema Custo horaftrabalhado de pessoal
FALAAS INTERNAS Terrlpo para anal\sar as Verificagdo dos dados dos clientes/alunos no sistema Custo hora/trabalhado de pessoal
infomacdes dos clientes falunos
CUSTOS DA NAO Custos com aten@\mentos a chamados de assisténcia| Levantamento dos custos re}acmnados aos
UALIDADE Atendi " | fos d técnica - procedentes problemas mais criticos.
Q endimenta a raciamagaes dos Custo Estrutura SAC (telefone. software,
CUSTOS DE clientes /alunos ) A N -
FALHAS EXTERNAS Custos Fixos do SAC energia eletrica, agua, limpeza, etc.)
Custo Equipe SAC - Atendente + Geréncia
Custos d? concessées dadas Custos da operacdo de cobranca Custo hora/trabalhado de pessoal
aos clientes, descontos

ELEMENTOS
ESCOLHIDOS

Andlise e aquisicdo de dados |

N° HORAS
TRABALHADAS

VALOR VALOR

TOTAL

CATEGORIAS
CUSTOS DE PREVENGCAO

CUSTOS DE FALHAS
INTERNAS

Tempo para analisar as : : :
infomacdes dos clientes /alunos ! 4 i 12,11 |

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 48,44
Atendimento a reclamacdes dos :
CUSTOS DE FALHAS  [clientes falunos & . L R SRR 211 1Al
EXTERNAS Custos de concessdes dadas ;
aos clientes, descontos 12,11 -
TOTAL RS 557,01
9 AUDITORIAS

O objetivo das auditorias internas é verificar se o Sistema da Qualidade esta
funcionando como planejado e documentado, bem como para avaliar a sua eficacia.

A responsabilidade e autoridade em gerenciar as Auditorias Internas da
Qualidade é do representante da Administracdo, que estabelece, documenta e
implementa o Plano Anual de Auditorias da Qualidade. A frequéncia das auditorias

internas & semestral.
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O Representante da Administragdo € quem designara os auditores que irdo
compor a auditoria. Nesta designacédo, deve-se observar a independéncia dos
auditores, que nao podem ter responsabilidade direta pela area ou processo
auditado. Podem ser utilizados como auditores, funcionarios da empresa ou
externos (consultoria), designados especificamente para este fim.

Para a selecdo dos auditores internos, sera necessario que os funcionarios da
empresa, possuam no minimo 01 ano de experiéncia na empresa evidenciando
conhecimento técnico e das caracteristicas da empresa, bem como é desejavel
possuir ou estar cursando nivel superior, ou no minimo 2° grau completo.

Para estarem qualificados, os auditores devem possuir treinamento técnico e
pratico, para a realizagdao de auditorias internas, por profissional ou instituicao
habilitada, bem como o conhecimento do Manual da Qualidade e Procedimentos da
empresa.

Na reuniao de analise critica, o relatério de auditoria sera analisado. Da
mesma forma sera avaliada a performance dos auditores, decidindo por sua
exclusdo ou manutencdo do Cadastro de Auditores Internos Qualificados a
necessidade de treinamento. Sendo levadas em consideracao o conhecimento,
atualizacgdo, postura, imparcialidade e objetividade dos auditores.

O Representante da Administragdo mantém registros que comprovem a

qualificacdo dos auditores.

9.1PREPARACAOQ DAS AUDITORIAS
No minimo 15 dias antes de cada auditoria 0 Representante da Administracéao
devera formalizar e informar as areas a serem auditadas através de memorando
acompanhado no Programa de Auditoria Interna (Anexo 3) que também devera ser
fixado nos editais.
A elaboragdo de um check list como instrumento de apoio, desde que

compativel com o escopo da auditoria podera ser utilizado a critério dos auditores.

9.2 EXECUSAO DAS AUDITORIAS

9.2.1 REUNIAO DE ABERTURA
A auditoria deve iniciar com uma reunido da equipe auditora com o
responsavel pela area auditada e funcionarios por ele designados, com o objetivo
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de: reafirmar o escopo e objetivos da auditoria, efetuar acertos operacionais
(consenso do Programa de Auditoria), confirmar a data e horario da reunido de

encerramento.

9.2.2 EXAME

A equipe auditora deve buscar evidéncias objetivas de que o sistema esta
implementado conforme planejado e é eficaz, utilizando-se de meios apropriados
tais como entrevistas, analise de documentos, observagcao das rotinas executadas,
etc. As nao conformidades que possam vir a ser identificadas deverdao ser
registradas no formulario Relatério de Nado Conformidades conforme previsto no PD
8.5 — Controle de Produto Nao Conforme, Ag¢des Corretivas e Preventivas. As nao

conformidades devem ser reconhecidas pelo representante da area auditada.

9.2.3 REUNIAO DE ENCERRAMENTO

Ao término da auditoria, com o Relatério de Auditoria em maos (Anexo 4), o
auditor devera se reunir com o responsavel pela area auditada para: Entregar o
relatorio de Auditoria, Entregar uma cépia de cada Relatério de Nao Conformidade e

Acordar prazos para as agoes corretivas.

9.2.4 ACOMPANHAMENTO DAS ACOES CORRETIVAS

O responsavel pela éarea auditada devera informar na reunidao de
encerramento os prazos previstos para as agdes corretivas. O auditor devera
acompanhar a eficacia das agdes corretivas registrando seu encerramento em
campo apropriado do Relatério de Nao Conformidade.

A Diretoria da empresa analisa os resultados das auditorias nas analises
criticas, realizadas conforme o item 5.6 do Manual da Qualidade.

10  CONCLUSAO

De acordo com as informagdes coletadas do estudo de caso e referéncia
bibliografica apresentadas nesse artigo, pode-se concluir que com a implantagao da
gestdo da qualidade e padronizagdo dos processos, ndo se mostrou somente
eficiente como também eficaz na obteng¢do dos melhores resultados para empresa.

15



Com isso a gestdo financeira tem uma maior autonomia, onde qualquer
profissional com qualificagdo podera executar as atividades do setor, de forma a
seguir um padrao de informagdes com controle e formalizagédo das agdes.

As informagdes geradas através dos indicadores tem significativa relevancia
na tomada de decisdo, direcionando quais as agdes que devem ser priorizadas,
contribuindo para a gestdo do planejamento estratégico.

Com a implantagdo da gestdo da qualidade, pretende mostrar os resultados
de como os processos estdo sendo conduzidos no setor financeiro e também a
fungcédo de medir como os outros setores estao influenciando nos resultados.

Outra situagado evidenciada é a satisfagdo do cliente que determina se todas
as acgdes estdo seguindo para um resultado satisfatorio, atendendo as metas
colocadas com base em informagdes reais.

Conlui-se, portanto que cada vez mais as empresas necessitam de decisdes
financeiras que agregam credibilidade com metodologias e instrumentos confiaveis,
visando atender a demanda do mercado e buscando maximizar os lucros para as

empresas.
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