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RESUMO

A obtencdo da certificacdo de qualidade pelas empresas contdbeis visa a proporcionar
vantagem competitiva através do fator qualidade. Assim, esta pesquisa buscou identificar
quais foram as principais consequéncias percebidas pelos gestores das empresas contabeis
apos a obtencdo da certificacdo de qualidade. A investigacdo foi de carater exploratorio,
quantitativo e descritivo, suportada por pesquisa bibliogréfica. Para a coleta de dados foi
utilizado o método de pesquisa survey, com o encaminhamento de um questionario para as
empresas contabeis que obtiveram, em 2014 e 2015, a certificacdo PQEC e PQEC + I1SO do
SESCON-SP. As principais consequéncias percebidas pelos gestores foram agrupadas em seis
fatores: Internos | e Il; Externos; Oportunidade de Servicos e Negdcios; Processos e
Melhorias; e Percepcdo pelo Cliente. Os resultados desta pesquisa podem contribuir para o
aumento da demanda por solicitacdo de certificacdo no Programa de Qualidade de Empresas
Contabeis (PQEC) do SESCON-SP, uma vez que este trabalho podera incentivar as empresas
contébeis ainda ndo certificadas a buscarem o processo de certificacdo de qualidade, visando a
diferenciar-se no mercado, agregar valor aos servigos prestados e manter a competitividade
num ambiente corporativo altamente disputado. A limitacdo deste trabalho foi o exclusivo
direcionamento para as empresas certificadas somente pelo SESCON-SP.

Palavras-Chave: Certificacdo; Qualidade; 1SO; Empresas contébeis; Beneficios; PQEC.



ABSTRACT

Obtaining quality certification the accounting firms aims to provide competitive advantage
through the quality factor. Thus, this research sought to identify the main consequences
perceived by the managers of the accounting firms after obtaining the quality certification.
The research was exploratory, quantitative and descriptive, supported by bibliographic
research. For the data collection, the survey method was used, with a questionnaire sent to the
accounting firms that obtained, in 2014 and 2015, the PQEC and PQEC + ISO certification of
SESCON-SP. The main consequences perceived by managers were grouped into six factors:
Internal | and 11; External; Services and Business Opportunities; Processes and Improvements;
and Customer Perception. The results of this research may contribute to increase the demand
for certification in the Accounting Firm Quality Program (PQEC) of SESCON-SP, since this
work may encourage non-certified accounting firms to seek the certification process of
quality, aiming at distinguish itself in the market, adding value to the services provided and
maintaining competitiveness in a highly contested corporate environment. The limitation of
this work was the exclusive targeting for companies certified only by SESCON-SP.

Keywords: Certification; Quality; 1SO; Accounting firms; Benefits; PQEC.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

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

As empresas que prestam servicos contabeis, 52.683 registradas no Brasil em 2006,
conforme dados do site do CFC (2016c), devem gerar informagcfes com qualidade para
atender as exigéncias dos usuarios internos e externos (BEUREN; DALLABONA, 2013).
Assim, para a melhor execugdo de suas tarefas e satisfacdo das exigéncias de seus clientes,
essas empresas precisam de uma equipe treinada, de mecanismos que garantam a satisfacdo
do cliente, e as normas 1SO série 9000 podem contribuir para isso.

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

A International Organization for Standardization (ISO), ou, em portugués,
Organizacdo Internacional para Padronizacdo, com sede em Genebra, na Suica, fundada em
1947 e atualmente com 161 paises membros, foi criada para desenvolver as atividades de
normalizacdo, visando a consecucdo de normas com clareza, sem erros, € ao cumprimento dos
requisitos e padrdes estabelecidos. Alguns dos beneficios sdo garantir a qualidade de produtos
e servicos, servir de ferramenta estratégica para 0s negocios e auxiliar as empresas para
acesso a novos mercados.

Pinto, Carvalho e Ho (2006, p. 192) mencionam que, desde a primeira edi¢do, em
1979, as normas ISO série 9000 tornaram-se referéncia para a gestdo da qualidade das
empresas.

Clientes e consumidores mais exigentes tém motivado o avanco da certificacdo de
produtos e servicos no Brasil. De acordo com Oliveira (2008), no ano de 2008 cerca de 300
empresas fecharam contrato com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) para

obtenc&o de certificagdo de produtos e servigos.
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No setor contébil, para incentivar as empresas associadas, o Sindicato das Empresas de
Servigos Contabeis das Empresas de Assessoramento, Pericias, Informacgdes e Pesquisas no
Estado de S&o Paulo (SESCON-SP) e Associacdo das Empresas de Servicos Contabeis do
Estado de Sdo Paulo (AESCON-SP) instituiram o Programa de Qualidade de Empresas
Contabeis (PQEC) em 2005, visando a melhoria dos processos, e, mediante parceria firmada
com a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), também oferecer a certificacdo de
qualidade I1SO 9001 as empresas associadas.

Os objetivos do PQEC em relacdo a seus associados sdo: aumentar a satisfacdo dos
clientes, melhorar os servicos e processos e criar um diferencial de mercado pelo uso de
logomarca.

Assim, a obtencdo da certificacdo de qualidade pelas empresas contabeis visa a
proporcionar vantagem competitiva através do fator qualidade num negdcio altamente

competitivo, bem como diferencia¢do no mercado.

1.2 QUESTAO DE PESQUISA

Este trabalho tem enfoque na obtencdo da certificagdo de qualidade pelas empresas
contabeis.

Diante disto, formula-se a seguinte questdo de pesquisa:

Quais sdo as principais consequéncias percebidas pelos gestores das empresas
contébeis apos a obtencdo da certificacdo de qualidade?

1.3 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral do presente trabalho é identificar quais foram as consequéncias
percebidas pelos gestores das empresas contdbeis apds a obtencdo da certificacdo de
qualidade.
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1.3.1 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral, pretende-se:

1. Evidenciar possiveis ocorréncias de novas oportunidades de servicos e
negdcios das empresas contébeis certificadas.

2. Constatar se ocorreu aumento do nimero de clientes atendidos pelas empresas
contabeis apos a obtencédo da certificacdo.

3. Evidenciar possiveis melhorias nos resultados, por aumento da produtividade e
rentabilidade, diminuicdo de custos e oportunidades para melhorar os processos e sistemas
internos da empresa contabil, segundo a percepcéo de seus gestores.

4. Identificar os principais fatores internos que influenciaram as empresas
contéabeis na obtencdo da certificacao de qualidade, segundo a percepcdo dos seus gestores.

5. Identificar os principais fatores externos que influenciaram as empresas

contabeis na obtencdo da certificacdo de qualidade, segundo a percepc¢do dos seus gestores.

1.4 JUSTIFICATIVAS E CONTRIBUICOES

A realizacdo deste trabalho justifica-se pela contribuicdo nas pesquisas sobre os
beneficios trazidos pela certificacdo de qualidade as empresas contabeis.

Beneficiarios desta pesquisa, por um lado, sdo todas as empresas contabeis, que irdo
conhecer os beneficios da obtencdo da certificacdo de qualidade e a importancia do trabalho
desenvolvido pelo Sindicato das Empresas de Servicos Contabeis (SESCON) de alguns
estados do Brasil, como exemplo, o SESCON-SP, no apoio, orientagdo, instrugdo e
acompanhamento das empresas contabeis durante o processo de obtencdo e manutencdo da
certificacdo de qualidade. Por outro lado, também se beneficiam os sindicatos das empresas
contabeis dos estados do Brasil que possuem programa de certificacdo, em virtude do
comprometimento com a ética e a qualidade dos servicos prestados por seus associados.

Sob o enfoque prético, os resultados da pesquisa podem contribuir para 0 aumento da
demanda por solicitacdo de certificagdo no Programa de Qualidade de Empresas Contabeis
(PQEC) do SESCON-SP.
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Do ponto de vista comportamental, este trabalho poderd incentivar as empresas
contébeis que ainda ndo sdo certificadas a iniciarem o processo de certificacdo de qualidade,
visando a obter um diferencial no mercado, agregar valor aos servicos prestados e manter a

competitividade num ambiente corporativo altamente disputado.
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2 APORTE TEORICO

2.1 QUALIDADE

2.1.1 Evolucéo da qualidade

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

Na Revoluc¢do Industrial, com a apari¢do da producdo em massa na linha de montagem
e a fragmentagcdo do trabalho, a inspe¢do formal se tornou necessaria e o controle de
qualidade apenas aceitava ou rejeitava os produtos fabricados. Apesar da importancia do foco
da inspecdo, nessa época ja se constatava elementos do conceito de qualidade com uma
abordagem orientada a producéo e a conformidade.

Do inicio do século XX até os dias atuais, podemos resumir a evolugdo do conceito de
qualidade nas organizacfes em quatro eras: inspecdo, controle estatistico do processo,
garantia da qualidade e gestéo total da qualidade.

O controle de qualidade elaborado por Walter A. Shewhart na década de 1930 permitia
monitorar o0 processo produtivo de maneira integral e identificar quando acdes de melhoria
deveriam ser realizadas (GOZZI, 2015).

Silva e Lobo (2014) explicam que Shewhart, mediante a constatagdo de que o operario
podia entender e controlar a sua producdo, criou as técnicas necessarias, surgindo dai dois
conceitos importantes: o Controle Estatistico de Processo (CEP) e o Ciclo de Melhoria
Continua, mais conhecida como PDCA (Plan-Do-Check-Act), na sigla em inglés.

Na década de 1940, Shewhart formulou o grafico de controle de processos, que
permite localizar as variagbes nos processos produtivos. Com efeito, durante a Segunda
Guerra Mundial ocorreram os progressos do controle estatistico da qualidade, mas somente

surgiram novos elementos na Gestdo de Qualidade no periodo do pds-guerra.
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Em 1945, nos Estados Unidos, foi criada a primeira associacdo de profissionais da
area de qualidade — Society of Quality Enginers e, mais tarde, em 1946, a American Society
for Quality Control (ASQC).

Estimulado pelas atividades aeronautica e aeroespacial, em 1950 o aprendizado de
confiabilidade determinou o tempo de vida de componentes e sistemas. Neste periodo,
estabeleceu-se a moderna concepcdo da Gestdo de Qualidade Total, pelos trabalhos de
Feigenbaum, Juran e Deming.

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

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

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

Muitos tedricos orientais tiveram forte influéncia neste modelo, como Taiichi Ohno
(idealizador do modelo Toyota de produc¢éo, conhecido como producdo enxuta), Maasaki Imai
(principio Kaizen, de melhoria continua), Shigeo Shingo (eliminacdo de desperdicios da
qualidade, com a proposta de dispositivos a prova de erros) e Kaoru Ishikawa (formulacdo do
CWCQ e das sete ferramentas da qualidade empregadas pelos Circulos de Controles da
Qualidade — CCQs).

O Total Quality Management (TQM), ou gerenciamento da qualidade total, foi
adotado por muitas empresas na década de 80, incentivando ndo s6 uma revolucdo na
qualidade, como transformagdes no gerenciamento dos negocios e nas relagfes entre
empresas e clientes.

No final da década de 1980, com a expansdo da globalizacdo, surge o modelo
normativo da I1SO 9000, que se tornou referéncia na qualidade. A 1SO 9000 transformou-se
num requisito de ingresso em muitas cadeias produtivas, notadamente na industria

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

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

Abreu et al. (2012) informam que a gestdo de qualidade garantira a organizacdo que
seus produtos ou servicos estdo em conformidade com as demandas do cliente e os padrfes de
qualidade estabelecidos, em consonancia com as regras aplicaveis ao exercicio da categoria
profissional.

Os meios utilizados pela gestdo de qualidade mudam o modo de pensar para 0S
produtos, servicos e processos. Deste modo, todos na empresa devem estar envolvidos com a

qualidade e, para isso, necessitam de treinamentos e programas de qualidade.

2.1.2 Definicéo de qualidade

29 ¢

Qualidade pode ser definida como “adequagdo ao uso”, “satisfacdo do cliente”, “fazer
as coisas de modo certo da primeira vez”, ou “zero defeitos”, porque pode se referir a niveis
de exceléncia (SILVA; LOBO, 2014).

Pearson (2011) sintetiza que o conceito de qualidade esta ligado a trés fatores: reducédo
de custos, aumento de produtividade e satisfacdo dos clientes. Ou seja: executar melhor, com
menor custo, transferindo ao cliente produtos que correspondam a suas expectativas ou as
superem.

Ja para Campos (2004, p.2), o conceito de qualidade, “[...] ¢ aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as

necessidades do cliente”.



O Quadro 1 demonstra a evolugéo do conceito de qualidade.

Quadro 1. Evolucéo do conceito de qualidade

23

Conceitos Periodo Foco Principios Pontos Fracos Ferramentas
Avaliar produto com Inspecao nao
Adequacdo ao Anos 1950 Controle do padrdo (gabarito) muea:nggilje Inspecio 100%
padrdo produto Corrigir eventuais 4 Peg
. retrabalho e
desvios S
rejeicdes
Evitar a insatisfagdo Riscos para o
Adequacdo ao Controle do do cliente cliente final Inspecéo por
Anos 1960 L .
uso produto Rejeitar produtos fora | Conflito entre amostragem
do padréo areas funcionais
Garantir processos Pode ser copiado (Cj:gntrr(;)CIgSZs(;tatlstlco
Adequacdo ao | Anos 1970 | Controle do estaveis por empresas P
- . Ferramentas
custo e 1980 processo Reduzir a com custo mais -
S . béasicas da
variabilidade baixo ;
qualidade
. Desdobramento da
. Satisfazer todos os ~ ;
X » Qualidade nos | ; . . funcgdo qualidade
Adequacdo as . interessados Exige muita :
. Anos 1980 | projetos do - ; Delineamento de
necessidades Dar énfase aos rapidez e alta ;
e 1990 produto e do . S experimentos
latentes projetos do produto e || flexibilidade X
processo Método de
processo .
Taguchi
Satisfazer o cliente Exige s
final comunicacao Ferramentas de
Qualidade nos nal - rapida - .
e Ano 2000 - Conquistar fidelidade | . " analise de riscos
Fidelizacéo - projetos do - sistematica e
. aos dias Garantir que a . (Fmeca, APP,
dos clientes - produto e do . - . || eficiente .
atuais expectativa criada seja Hazop, Matriz de

processo

igual & qualidade
recebida

Necessita de
disposicao para
planejamento

riscos)

Fonte: GOZZI (2015, p.12)

A sintese elaborada por Gozzi (2015) no Quadro 1 demonstra a evolu¢do do conceito

de qualidade através de sua alteracdo no tempo, iniciando com a utilizacdo da ferramenta de

inspecdo 100% para a adequacdo ao padrdo, até a atual fidelizacdo dos clientes, iniciada no

ano 2000, mediante o uso de ferramentas de andlise de riscos.

2.1.3 Desenvolvimento do conceito de qualidade

Depois que a Qualidade se tornou uma propriedade do processo produtivo, passou a

ser matéria de estudo de muitos pesquisadores e grupos, com diversas abordagens. Alguns

desses estudiosos tiveram uma posi¢do importante no desenvolvimento do conceito e, assim,

tornaram-se as principais referéncias sobre o tema da qualidade.
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2.1.3.1 PDCA (Plan-Do-Check-Act)

Walter A. Shewhart idealizou uma das ferramentas mais utilizadas no controle da
qualidade, os gréficos de controle, que permitem detectar as diferencas entre as causas de
variagdo comuns e especiais, sendo as causas especiais objeto de investigacéo.

Também desenvolveu na década de trinta o conceito do Método de Melhorias,
conhecido atualmente como PDCA (Plan-Do-Check-Act), que conduz a analise e solucao dos
problemas mediante o ciclo de planejar, fazer, checar o resultado e posteriormente agir, isto €,

implementar a melhoria de qualidade continua.

2.1.3.2 Programa “Principios de Administracdo”

William Edward Deming, por ter sido discipulo de Shewhart, também se interessou
pelo método de anélise e solucdo de problemas através do PDCA, elaborando um programa
denominado “Principios de Administra¢do”, que elenca 14 pontos para a implantacdo da
Gestéo de Qualidade, assim sintetizado (DEMING, 1990, p.18):

1 — Estabeleca constéancia de propositos para a melhora do produto e do
servico, objetivando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem
Como criar emprego.

2 — Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econdmica. A
administracdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranga no processo de transformacao.

3 — Deixe de depender da inspecdo para atingir a qualidade. Elimine a
necessidade de inspe¢do em massa, introduzindo a qualidade no produto
desde seu primeiro estagio.

4 — Cesse a pratica de aprovar orgamentos com base no prego. Ao invés
disto, minimize o custo total. Desenvolva um Unico fornecedor para cada
item, num relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e na
confianca.

5 — Melhore constantemente o sistema de producdo e de prestacdo de
servigos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e,
consequentemente, reduzir de forma sistematica os custos.

6 — Institua treinamento no local de trabalho.

7 — Institua lideranca (vide Principio 12). O objetivo da chefia deve ser o de
ajudar as pessoas e as maquinas e dispositivos a executarem um trabalho
melhor. A chefia administrativa estd necessitando de uma revisdo geral,
tanto quanto a chefia dos trabalhadores de producéo.

8 — Elimine o0 medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a
empresa.
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9 — Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em
pesquisas, projetos, vendas e producdo devem trabalhar em equipe, de modo
a preverem problemas de producéo e de utilizacdo do produto ou servigo.

10 — Elimine lemas, exortacBes e metas para a mdo-de-obra que exijam nivel
zero de falhas e estabelecam novos niveis de produtividade. Tais exortacdes
apenas geram inimizades, visto que o grosso das causas da baixa qualidade e
da baixa produtividade encontram-se no sistema estando, portanto, fora do
alcance dos trabalhadores.

11a — Elimine padrdes de trabalho (quotas) na linha de producdo. Substitua-
os pela lideranca.

b — Elimine o processo de administracdo por objetivos. Elimine o processo
de administracdo por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela
administracdo por processos através do exemplo de lideres.

12a — Remova as barreiras que privam o operario horista de seu direito de
orgulhar-se de seu desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser
mudada de nimeros absolutos para a qualidade.

b — Remova as barreiras que privam as pessoas da administracdo e da
engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu desempenho. Isto
significa, inter alia, a abolicdo da avaliagdo anual de desempenho ou de
mérito, bem como da administragdo por objetivos.

13 — Institua um forte programa de educacao e auto aprimoramento.

14 — Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformagdo. A
transformacéo é da competéncia de todo mundo.

Este programa estabeleceu a base para a transformacéo da inddstria norte-americana,
pois sua adocdo, seguida da acdo correspondente, € um indicio de que a administracdo
objetiva manter a empresa em atividade, tendo em vista salvaguardar os investidores e 0s
empregos (DEMING, 1990).

2.1.3.3 Planejamento e Apuracdo dos Custos da Qualidade (Planning and Practices in
Quality)

Joseph M. Juran, assim como Deming, colaborou no Japdo no pds-guerra, obtendo
prestigio mundial. O contato e a experiéncia com as empresas japonesas chamaram sua
atencdo para o comprometimento de todos os funcionarios com a Gestdo da Qualidade, desde
0s menos graduados até a alta administracéo.

Os custos da méa qualidade foram classificados por Juran (1991) em quatro categorias:
custo das falhas internas (relacionados aos defeitos descobertos antes da transferéncia do
produto ao consumidor, exemplo, retrabalho para corrigir defeitos), custo das falhas externas
(defeitos que sdo detectados apds o produto ter sido remetido ao cliente, exemplo, despesas

com garantia), custos de avaliacdo (submetidos na determinacdo do grau de conformidade aos
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requisitos de qualidade, exemplo, auditoria de qualidade do produto) e custos de prevencao
(manter em menor nivel os custos das falhas e de avaliagdo, exemplo, controle do processo
através da inspecéo e teste).

Na administracdo para a qualidade sdo utilizados trés processos basicos
(JURAN,1991):

- Planejamento: método para implantagdo dos objetivos da qualidade e para
desenvolvimento dos meios (planos) para realizar estes objetivos.

- Controle: procedimento para medir o desempenho efetivo da qualidade, comparando-
0 COm 0S Seus objetivos e atuando sobre essa diferenca.

- Aperfeigoamento: satisfagéo do cliente com o produto e inexisténcia de falhas.

2.1.3.4 Controle Total da Qualidade (Total Quality Control -TQC)

Armand V. Feigenbaum, em 1951, foi o primeiro a abordar a qualidade de forma
sistémica nas organizacdes, elaborando o sistema de Controle Total da Qualidade em sua obra
Total Quality Control (TQC).

O sistema da Qualidade Total, conforme definigdo de Feigenbaum (1994, p.105,v.1):

E a combinag&o da estrutura operacional de trabalho de toda a companhia ou
a de toda a planta’ documentada em procedimentos gerenciais e técnicos,
efetivos e integrados, para o direcionamento das a¢bes coordenadas de mao-
de-obra, maquinas e informac@es da companhia e planta, de acordo com o0s
melhores e mais praticos meios de assegurar a satisfacdo quanto a sua
qualidade e custos.

De acordo com essa abordagem, Qualidade é um recurso estratégico no qual todos os
trabalhadores devem ser responsaveis.

Gozzi (2015, p.16) resume a filosofia de Feigenbaum em trés niveis:

1 - A geréncia deve perseguir qualidade como objetivo nimero um, que deve
ser entendido por todos os empregados na organizagao.

2 - As acdes necessarias para atingir os objetivos devem ser implementadas
por toda a empresa.

3-Motivacdo, avaliacdo dos resultados e comprometimento com a qualidade
devem ser mantidos na empresa em alto nivel e em carater permanente.

! 0 autor usa plant (planta) e factory (fabrica) sem maiores diferenciacdes.
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2.1.3.5 Zero Defeitos

Philip B. Crosby apresentou o programa Zero Defeitos, que foi muito popular, tanto
em projetos militares da época, como em empresas. Este programa tinha forte apelo gerencial
e motivacional, com destaque no fazer certo na primeira.

O conceito original de Zero Defeitos, menciona que erros sdo causados por falta de
conhecimento e atengdo, sendo que: “[...] A pessoa que se compromete a ficar atenta a cada
detalhe e evitar erros com cuidado d& um passo gigantesco no sentido de estabelecer em todas
as coisas o objetivo Zero Defeitos”. (CROSBY, 1999, p.99).

Crosby (1999, p. 122) propde a implantacdo da melhoria da qualidade através de 14

passos:

1- Comprometimento da geréncia.

2- Equipe para a melhoria da qualidade.
3- Medicéo.

4- Custo da qualidade.

5- Conscientizagédo para a qualidade.

6- Acdo corretiva.

7- Planejamento do dia de Zero Defeitos.
8- Educacdo dos funcionarios.

9- Dia de Zero Defeitos.

10- Estabelecimento de objetivos.

11- Remocéo das causas de erro.

12- Reconhecimento.

13- Conselhos da qualidade.

14- Fazer tudo de novo.

Portanto, sua base de trabalho é a prevencdo e que a gestdo desenvolva o

comprometimento da meta de “Zero Defeitos”.

2.1.3.6 Controle da Qualidade por Toda a Empresa (Company Wide Quality Control -
CWCQ)

Kaoru Ishikawa teve grande importancia na criacdo do modelo japonés de Qualidade,
na medida em que, adaptando a cultura oriental os ensinamentos de Juran e Deming,
favoreceu a formagdo do Controle da Qualidade por toda a empresa (Company Wide Quality
Control - CWCQ).
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Por visar a participacdo de todos os colaboradores da empresa no oferecimento de
produtos e servigos a um custo menor, ficou conhecido como o “pai da qualidade total
japonés”.

Ishikawa ressalta que, diferentemente dos Estados Unidos da América, o controle de
qualidade no Japdo ndo foi conduzido por especialistas, mas disseminado por toda a empresa.
Para o autor, embora as siglas TQC, associada a Feigenbaum, e CWQC, sejam utilizadas
indistintamente, os significados embutidos no CWQC sdo diversos, pois implicam
(ISHIKAWA, 1985, p.87):

1- Participacdo de todos os departamentos. O estudo do CQ (Controle de
Qualidade) por todos os membros integrantes, com participacéo e realizacéo,
constitui o controle da qualidade preconizado como atividade de gestdo,
abrangente a toda a empresa [...].

2- Participagéo de todos os funcionérios. A participagdo de todos significa o
envolvimento do presidente, dos diretores, da média geréncia, elementos do
“staff’, gestdio do CQ por todos os integrantes da empresa. O mesmo
conceito deve ser estendido a fornecedores, transportadoras, empresas
coligadas, ou seja, o conceito de “todos” torna-se extremamente amplo [...].

3- Controle integrado da qualidade. [...] com o controle centrado e focalizado
na qualidade, implementaram-se: gestdo do custo (gestdo dos lucros e dos
precos), gestdo do inventario (quantidade produzida, vendida e em estoque),
gestdo dos prazos de entrega [...].

Deste modo, a garantia da qualidade e a incorporagdo do CQ sdo os elementos
essenciais na construcéo de novos produtos (ISHIKAWA, 1985).

2.1.3.7 Ciclo de Producao, do Design ao Produto Final

Genichi Taguchi provocou grande impulso na ascensdo do design industrial, no
segundo movimento de qualidade japonés, baseado no controle estatistico.

Sua teoria abrange todo o ciclo de produgdo, do design ao produto final, sendo a
Qualidade definida em funcdo das perdas geradas, pelo produto, para a sociedade. Focando as
atividades de projeto ao invés da producéo (setor que chamou de controle de qualidade off-
line, para separar das técnicas on-line), verificou que a diminuicdo das perdas ndo depende da
conformidade com as especifica¢des, mas da reducdo da variabilidade estatistica em relacéo

aos objetivos fixados.
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O termo design robusto (robust design), segundo Taguchi et al. (2005), refere-se a
elaboracdo de um produto que néo acarreta problemas pelas condic¢des de uso.

Para Taguchi, a Unica maneira de satisfazer o cliente era elaborar produtos de
qualidade robusta (robust quality).

Gozzi (2015, p.18 e 19) cita os quatro pontos principais da filosofia da qualidade de

Taguchi, que sdo:

1 - Em um mercado competitivo, a melhoria continua da qualidade e a
reducdo de custos sdo fatores essenciais a sobrevivéncia das empresas;

2 - Uma medida importante da qualidade de determinado artigo produzido
diz respeito ao custo total que esse artigo impGe a sociedade;

3 - A perda de um consumidor devido a ma qualidade de um produto é
aproximadamente igual ao quadrado do desvio da performance do produto
em relag&o ao seu objetivo ou valor nominal;

4 - A variacdo da performance de um produto ou de um servi¢o pode ser
reduzida se observarmos os efeitos ndo lineares que os parametros tém nas
caracteristicas de performance. Qualquer pequeno desvio do valor objetivo
conduz a determinada qualidade.

2.2 EMPRESA CONTABIL

2.2.1 Servicgos contébeis

A missdo das empresas de contabilidade é prestar servicos de natureza contabil para
pessoas fisicas ou juridicas que operam diferentes atividades econémicas, seja no ramo do
comeércio, industria ou prestacdo de servigos.

Figueiredo e Fabri (2000, p.44) relatam que os servicos das empresas contabeis
decorrem da terceirizacdo da contabilidade das empresas, e podem ser realizados sob a forma
de assessoria, consultoria, execucao da contabilidade, auditoria, pericia e outros servicos de
natureza contabil.

Nos escritorios contabeis de pequeno porte, geralmente os empregados exercem
diversas atividades nas areas contabil, fiscal, pessoal etc. J& nas empresas contabeis de médio
ou grande porte, as funcdes sdo separadas em departamentos especializados e autbnomos,
com setores desmembrados de acordo com as funcBes que serdo exercidas (contabil, fiscal e

pessoal).
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A profissdo contabil, para Marion (2005), proporciona diversas oportunidades de
atuacdo do profissional contabil e dos escritdrios de contabilidade.

O Quadro 2 relaciona os tipos e caracteristicas dos servicos das empresas contabeis

que podem ser oferecidos aos clientes e gerar novas oportunidades de negocios.

Quadro 2. Tipos de servicos que podem ser oferecidos pelo escritério de contabilidade

Base da atuacéo do Tipo de servico que podera - . .
profissional contabil ser oferecido Caracteristicas do servico a ser oferecido
Planejamento Tributério Orientagao a processos tl’lbthal’IOS'etn geral e em
fusBes, incorporacoes e cisdes.
- . Anélise de crédito, desempenho, mercado de
Anélise Financeira . .
3 capitais, investimentos e custos.
Areas a serem exploradas
. Auditoria de Sistemas, de Gestdo e Controle
Auditor Interno
Interno
Gestio de Custos Custo de Prestadoras de Servicos, Custos

Industriais, Andlise de Custos e Or¢amentos

Servigos em Avaliagdo de Empresas, Tributos,
Consultoria Comércio Exterior, Informéti_ca, Sistemas,
Controladoria, Custos, Qualidade Total,
Planejamento Estratégico e Orgamento

Responsavel pela Contabilidade Especialista em atividades especificas

Avreas ja exploradas Pericia Contabil Servicos de Pericia Contabil, Judicial, Fiscal e

Extrajudicial

— Atender empresas nacionais e estrangeiras que
Investigacdo de Fraude - : R
solicitam investigacdes sigilosas

Pareceres sobre: Laudo pericial e causa judicial,
envolvendo: empresas, avaliacdo de empresas e
guestBes contabeis

Pareceres

Fonte: Adaptado por Peleias et al. (2007) a partir de Marion (2006, p.35)

Nesse contexto, Peleias et al. (2007) informam que outras areas podem ser exploradas

pelas empresas contabeis, no oferecimento de servicos de Planejamento Tributéario, Analise
Financeira, Auditoria Interna e Gestao.
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2.2.2 Perfil de atuagéo das empresas de contabilidade

A Resolucdo do Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2015) N° 1.494, de 20 de
novembro de 2015, dispbe, no artigo 1°, que “Somente podera exercer a profissdo contabil,
em qualquer modalidade de servigo ou atividade, segundo normas vigentes, o contador ou o
técnico em contabilidade registrado em CRC”.

O artigo 2° caput, e seu paragrafo Unico definem que o profissional (Contador ou
Técnico em Contabilidade) devera estar registrado no Conselho Regional de Contabilidade
(CRC) do local onde exerce ou dirige as suas atividades profissionais, seja como autbnomo,
empregado, socio de organizacdo contabil ou servidor publico.

Atualmente, existem no Brasil 528.311 profissionais de Contabilidade, sendo 334.389
Contadores e 193.922 Técnicos em Contabilidade, registrados nos CRC de cada Estado.
Conforme os dados obtidos no site do CFC (2016a), a distribuicdo de profissionais, por regido

esta evidenciada na Tabela 1:

Tabela 1. Categoria Profissional

Contador Técnico Total
Regido Total % Total % Total | % Na Regido | % Brasil
Norte 23.116| 75,3136 7.577| 24,6864 30.693 100 5,8096
Nordeste 54.730| 65,3899 28.968| 34,6101 83.698 100 15,8426
Centro-Oeste 31.099| 68,0146 14.625| 31,9854 45,724 100 8,6548
Sudeste 161.579 59,112 | 111.765 40,888 | 273.344 100 51,7392
Sul 63.865| 67,3312 30.987| 32,6688 94.852 100 17,9538
Total 334.389 63,294 | 193.922 36,706 | 528.311 100 100

Fonte: tabela adaptada pelo autor com base em dados disponivel no site do CFC (2016a).

Segregando-se os profissionais da Contabilidade por género, verifica-se que, no Brasil,
182.096 (34,4676%) Contadores sdo do sexo masculino e 152.293 (28,8264%) pertencem ao
sexo feminino, sendo que o0s Técnicos em Contabilidade do sexo masculino totalizam 121.713
(23,0381%) e os do sexo feminino, 72.209 (13,6679%). Conforme os dados obtidos no site do
Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2016b), a distribuicdo por género esta demonstrada

na Tabela 2:
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Contador Técnico

Regido Masc. % Fem. % Total % Masc. % Fem. % Total %

822:;0_ 17.386 (38,024 | 13.713(29,991| 31.099 | 68,015 9.792|21,415| 4.833| 10,57 | 14.625]|31,985
Nordeste | 30.034 {35,884 | 24.696|29,506| 54.730| 65,39 | 18.239(21,791|10.729|12,819| 28.968| 34,61
Norte 10.861|35,386| 12.255|39,928 | 23.116|75,314| 4.704|15,326| 2.873|9,3604 | 7.577 |24,686
Sudeste 88.914 | 32,528 | 72.665 26,584 |161.579|59,112 | 69.607 | 25,465 | 42.158 | 15,423 | 111.765 | 40,888
Sul 34.901|36,795| 28.964 (30,536 | 63.865|67,331| 19.371|20,422|11.616 | 12,246 | 30.987 | 32,669
Total 182.096 | 34,468 | 152.293 | 28,826 | 334.389 | 63,294 | 121.713 | 23,038 | 72.209 | 13,668 | 193.922 | 36,706

Fonte: tabela adaptada pelo autor com base em dados disponivel no site do CFC (2016b).

Na Regido Sudeste, especificamente no Estado de Sdo Paulo, temos a composicao por

género, conforme base de dados disponivel no site do CFC (2016b). A Figura 1 representa

essa relagéo:

Figura 1. Categoria por género no Estado de Sao Paulo.

= 1 —{Contador - Masculino

= 3—Técnico - Masculino

2 — Contador - Feminino

= 4—Técnico - Feminino

Fonte: grafico elaborado pelo autor com base em dados disponivel no site do CFC (2016b).

Microempreendedor

De acordo com a Resolucdo CFC N° 1.390/12 (CFC, 2012), ha duas categorias de
empresa contabil: a de Responsabilidade Individual (artigo 2°, § 3°) e a de Responsabilidade
Coletiva (artigo 2°, § 4°).

As Empresas Contabeis de Responsabilidade

Individual,

Empresario

Individual

Individual

e

Empresa

sdo formadas pelo

Individual de

Responsabilidade Limitada (pessoa juridica unipessoal), conforme Resolucdo CFC N°
1.390/12, artigo 2°, 8 3°, incisos Il, Il e IV (CFC,2012).

As Empresas Contabeis de Responsabilidade Coletiva sdo compostas por Sociedade

Simples Pura Limitada ou llimitada e Sociedade Empresaria de Responsabilidade Limitada
(Resolugdo CFC N° 1.390/12, artigo 2°, § 4°, incisos | e 11).
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De acordo com os dados do Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2016c), as
empresas contabeis registradas no Conselho Regional de Contabilidade (CRC) e ativas no
territério nacional séo classificadas, segundo seu tipo, como: sociedade (64,50%), empresario
(20,03%), MEI (10,03%) e EIRELI (5,44%). A proporc¢do entre elas pode ser visualizada na
Figura 2:

Figura 2. Tipo de empresa contabil.

\

= 1-Sodedade = 2—Empresario =3—MEl 4—EIRELI

Fonte: grafico elaborado pelo autor com base em dados disponivel no site do CFC (2016c).

Em 2016, existem no Brasil 52.683 empresas contabeis registradas nos diversos CRC
dos Estados. Sua classificacdo, de acordo com os dados do site do CFC (2016c), por regido, é

demonstrada na Tabela 3. Com percentual de 51,73%, a Regido Sudeste possui 27.252

empresas.

Tabela 3. Nimero de empresas contdbeis por regido do pais.

Regido Quantidade %
Norte 1.847 3,50%
Nordeste 7.515 14,27%
Centro-Oeste 4,720 8,96%
Sudeste 27.252 51,73%
Sul 11.349 21,54%
Total 52.683 100,00%

Fonte: tabela adaptada pelo autor com base em dados disponivel no site do CFC (2016c).
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2.2.3 Marketing contabil

O marketing contabil é o principal instrumento do profissional da contabilidade para
comercializar seus servicos, conhecer seus clientes, ter rentabilidade, langar novos produtos e
consolidar sua marca no mercado.

A American Marketing Association (AMA), em seu site (AMA, 2016), apresenta a
seguinte definicdo: “Marketing é a atividade, conjunto de instituicGes e processos para criar,
comunicar, entregar e trocar ofertas que tém valor para os clientes, parceiros e sociedade em
geral”.

Kotler (2005) conceitua marketing como um processo social através do qual
individuos e grupos conseguem o que precisam e desejam com a criacdo, a oferta e o livre
comércio de produtos e servigos.

Segundo Hernandes (2014), o marketing de servicos profissionais contém estratégias
aplicadas as empresas de servicos profissionais, abrangendo as de atividade regulamentada
exercidas por médicos, advogados, engenheiros e contadores. Para o autor, o marketing
produzido nas empresas de servicos é praticado mais com base na experiéncia adquirida do
que com técnicas estudadas.

A empresa de servigo deve atentar a quatro particularidades dos servigos ao criar seu
programa de marketing (KOTLER; ARMSTRONG, 2007, p. 217):

1-  Intangibilidade. Os servigos ndo podem ser vistos, tocados, provados,
ouvidos ou cheirados antes da compra.

2-  Inseparabilidade. Os servicos ndo podem ser separados de seus
provedores.

3-  Variabilidade. A qualidade dos servi¢cos depende de quem os executa e
de quando, onde e como sdo executados.

4-  Perecibilidade. Os servi¢os ndo podem ser armazenados para venda ou
uso posterior.

Devido a sua intangibilidade, o servigo contabil ndo é algo que o cliente possa ver ou
sentir antes de contratar. Por isso, 0 prestador deve transmitir sinais da qualidade dos servicos,
a denominada “gestdo de evidéncias”, onde mostrara a seus clientes sinais de sua capacidade
(KOTLER; ARMSTRONG, 2007). Importante mencionar, ainda, que mesmo depois que 0
contrato foi fechado, o cliente ndo é capaz de mensurar qual foi o servigo efetivamente

entregue.
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A empresa contabil é permitido fazer propaganda de seus servigos, mas com restrigdo
ao seu contetido, pois, nos termos do artigo 3°, inciso |, do Codigo de Etica Profissional do
Contador, veiculado pela Resolucdo do Conselho Federal de Contabilidade N° 803/96 (CFC,
1996), € vedado:

- anunciar, em qualquer modalidade ou veiculo de comunicacdo, contetdo
que resulte na diminuigdo do colega, da Organizagdo Contabil ou da classe,
em detrimento aos demais, sendo sempre admitida a indicacdo de titulos,
especializagOes, servicos oferecidos, trabalhos realizados e relacdo de
clientes.

Conforme resposta do portal de davidas do Conselho Regional de Contabilidade do
Estado de S&o Paulo (CRC-SP, 2016), a propaganda nao podera conter:

1- Frases ou indicacdes de que o anunciante € melhor ou mais capacitado
que os demais profissionais, ou qualquer outra indicagdo que possa dar esse
entendimento, pois assim, estaria desabonando os demais colegas;

2- Informacdo de valor de servigos, uma vez que, o valor dos servicos deve
obedecer ao estabelecido no artigo 6° do Cédigo de Etica Profissional do
Contador, assim, o valor do honorario s6 podera ser estabelecido depois de
observados 0S itens previstos neste artigo;
3- Promogdes ou vantagens de qualquer tipo no oferecimento dos servicos,
esta pratica caracteriza a concorréncia desleal, prevista no artigo 8° do
Codigo de Etica Profissional do Contador, pois estaria atraindo para si
clientes em detrimento dos demais;

4- InformagBes enganosas que ndo possam ser cumpridas pelo profissional
ou Organizacao Contabil.

As empresas prestadoras de servi¢os enfrentam trés importantes tarefas de marketing,
conforme sintetiza Kotler (2005, p.261):

- elas devem diferenciar sua oferta, entrega ou imagem; devem administrar a
qualidade dos servicos para atender as expectativas dos clientes ou supera-
las, e devem administrar a produtividade contratando funcionarios com
maior qualificacdo, aumentando a quantidade de servicos em detrimento de
alguma qualidade, industrializando os servigos, criando um ‘produto-
solugdo’, desenvolvendo servigos mais eficazes, apresentando aos clientes
incentivos para substituirem o trabalho da empresa pelo seu proprio trabalho
ou utilizando a tecnologia para economizar tempo e dinheiro.

Como a missdo do marketing é tornar produtos e servigos desejaveis, Figueiredo e
Fabri (2000) relacionam os aspectos de fundamental importancia para o marketing nas

empresas contabeis:
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a. Selecionar o segmento de mercado para atuagéo e determinar o perfil dos clientes-
alvo, para estudar e conhecer suas necessidades e desejos;

b. Diferenciar seus servi¢os ante 0os da concorréncia, para que um potencial novo
cliente escolha seus servicos e ndo 0s da empresa concorrente;

c. Superar as expectativas e a satisfacdo dos clientes, propiciando experiéncias
inovadoras, diferentes e inesperadas;

d. Possuir um alto padrdo de atendimento para, mediante o desenvolvimento da
percepcao dos clientes sobre os servigos oferecidos, possa administrar seu nivel de satisfacao;

e. Oferecer amplos servigos aos clientes, conhecendo suas necessidades e as
atendendo, tanto em relacdo ao nivel de conhecimento técnico e gerencial, quanto ao de
habilidades.

2.3 ISOMORFISMO

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

As empresas contabeis, segundo Beuren e Dallabona (2013), necessitam atender seus
clientes com servicos de qualidade, atraves de funcionarios treinados, procurando moldar-se
ao ambiente em que operam para melhorar a execucdo de suas tarefas e satisfazer as
exigéncias de seus clientes.

Para gerar informacBes com qualidade e corresponder as exigéncias dos usuarios
internos e externos, a empresa contabil pode se espelhar em outras empresas do mesmo
segmento (BEUREN; DALLABONA, 2013).

Este fendbmeno, denominado isomorfismo, corresponde a propensdo das organizagtes
em se tornarem semelhantes em virtude de pressdes referentes ao ambiente externo, criando,
em resumo, uma similaridade organizacional (FREZATTI et al., 2009, p.233). Assim, 0s
mecanismos isomorficos prenunciados na teoria institucional podem contribuir para a
melhoria dos servicos contébeis.

DiMaggio e Powell (1983) classificam trés mecanismos que pressionam as

organizag@es ao isomorfismo: coercitivo, normativo e mimético.
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O Quadro 3 exemplifica os tipos de mecanismos isomorficos para a adaptagdo

institucional nas organizacoes.

Quadro 3. Mecanismos isomorficos para adaptacdo institucional

Adaptacdes Mimético Normativo Coercitivo
Motivos para se Incerteza Dever, obrigacéo Dependéncia
adaptar
Carreira Visibilidade da inovacio Proﬂsspnahsmo, certificados, Le|§,_ regras e sancoes
credenciamento politicas
Base social Culturalmente apoiada Moral Legal
Exemplos Reenﬂenhir_la, Padrdes contabeis, treinamento Contlrole de poluu;?o,
Benchmarking com consultores regulamentos escolares

Fonte: Beuren e Dallabona (2013), adaptado de Daft (1999, p. 348)

O isomorfismo coercitivo é resultado de influéncias politicas e do problema da
legitimacdo como resultado de pressdes formais e informais exercidas por outras organizagdes
e pela sociedade na qual as empresas operam (DIMAGGIO; POWELL, 1983).

Beuren e Dallabona (2013) elucidam que o isomorfismo normativo esta relacionado
aos profissionais e empregados dentro de um determinado campo corporativo, como, por
exemplo, a educacdo formal relacionada a area em que trabalham. Para Daft (1999, p.348), o
isomorfismo normativo significa que “[...] as organiza¢gdes mudam para atender padroes de
profissionalismo, para adotar técnicas que sdo consideradas pela comunidade profissional
como atualizadas e eficazes”. A educacdo formal dos profissionais é fundamentada em nivel
universitario e por troca de ideias em networks ou associa¢des profissionais (DAFT, 1999).

O isomorfismo mimético, conforme Beuren e Dallabona (2013, p.100), esta
relacionado “ao ambiente de incertezas ambientais, no qual as organizagdes podem copiar a si
mesmas, baseando-se em outras organizagdes percebidas como casos de sucesso”. Daft (1999)
refere-se, como exemplo de isomorfismo mimético, a técnica do benchmarking, que significa
identificar a melhor alternativa de uma atividade comercial e, em seguida, duplicar esta
técnica para obter um alto grau de exceléncia ou, até mesmo, para aperfeicoar e melhorar o

processo.
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2.4 1SO

A International Organization for Standardization ou ISO, com sede na Suica, € uma
organizagdo internacional independente, ndo-governamental, fundada em 1947, que possui
161 organismos nacionais de normalizagéo afiliados. Por meio de seus membros e com base
em normas de mercados internacionais que apoiam a inovacdo, congrega especialistas para
compartilhar conhecimentos, desenvolve voluntarios e fornece solugdes para desafios globais.

Dentre os beneficios das normas internacionais relacionados no site oficial da ISO s&o

relacionados:

1- Garantir que os produtos e servigos sdo seguros, confidveis e de boa
qualidade;

2- Servir como ferramenta estratégica para negdcios, visando a reducgdo de
custos, aumento de produtividade e minimizacao de desperdicios e erros;

3- Ajudar as empresas no acesso de novos mercados e facilitar o livre
comércio mundial.

As normas da ISO 9000 contidas em seu site (1SO, 2016), incluem a ISO 9001: 2015
(requisitos de sistema de gestdo da qualidade); 1SO 9000: 2015 (conceitos basicos e
linguagem); ISO 9004: 2009 (como fazer um sistema de gestdo de qualidade eficiente e
eficaz); e ISO 19011: 2011 (auditorias internas e externas de sistemas de gestdo da qualidade).

Desde que a série ISO 9000 foi introduzida, em 1987, foram divulgados inimeros
trabalhos de pesquisa, sendo os principais autores Rayner e Porter no Reino Unido em 1991,
Jones et al. na Australia em 1997, Ebrahimpour et al. nos Estados Unidos da América em
1997, Casadesus et al. na Espanha em 2001, Neumayer e Perkins no Reino Unido em 2005
etc., sobre o tema "fatores motivacionais para a obtencdo da certificacdo ISO", tendo
predominado a linha de pesquisa dos fatores chamados “duplo ponto de vista”, que partem da
perspectiva interna e externa das motivacées (GEORGIEV, S.; GEORGIEV, E., 2015).

Quanto ao objetivo principal para se obter a certificacdo, existem dois tipos de
organizagao: “empresas nao desenvolvidas”, impulsionadas pela mentalidade de “alcangar um
certificado”; e “empresas em desenvolvimento”, que elegem a qualidade da certificagdo
devido a sua convicgdo nos beneficios internos que podem surgir a partir dele (JONES et al.,
1997).

Os fatores internos tencionam melhorar a produtividade e rentabilidade, diminuir

custos, incrementar a qualidade etc., sendo que os externos procuram realcar a imagem da
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empresa, atender a pressdo de clientes ou fornecedores etc. (RAYNER; PORTER, 1991;
EBRAHIMPOUR et al., 1997; NEUMAYER; PERKINS, 2005; SAMPAIO et al., 2010).

Sampaio et al. (2010) esclarecem que as motivacOes internas estdo presentes nas
organizacOes que estdo verdadeiramente comprometidas com a melhoria continua de seus
processos internos e que visam obter melhorias organizacionais eficazes. Em contrapartida, as
motivacOes externas estdo principalmente associadas a questdes de marketing e promocionais,
clientes e pressdes do mercado, e aumento das metas de market share.

Sampaio et al. (2010), conforme relatos de literatura apresentado no Quadro 4,
relacionam os beneficios externos e internos frequentemente obtidos com a certificacdo 1SO
9001.

Quadro 4. Beneficios frequentemente obtidos com a certificagdo 1SO 9001 relatados na literatura

Beneficios Externos Beneficios Internos

Acesso a novos mercados Melhoria de produtividade

Melhoria da imagem corporativa Diminuicéo das taxas de defeito do produto

Participacdo no mercado Melhoria na consciéncia da qualidade

Certificacdo 1SO 9000 como ferramenta de marketing Definicho das responsabilidades pessoal e
obrigacdes

Melhoria no relacionamento com clientes Melhoria nos prazos de entrega

Satisfacéo do cliente Melhoria na organizacéo interna

Melhoria na comunicagdo com o cliente Diminuigao de ndo-conformidades
Diminuicao das reclamagdes de clientes
Melhoria na comunicacdo interna
Melhoria da qualidade do produto
Melhoria da vantagem competitiva
Motivagdo pessoal

Fonte: Sampaio et al. (2010, p.1281) e traducédo do autor.

Acesso a novos mercados, melhoria da imagem corporativa, maior participagdo no
mercado, uso da certificagio ISO como ferramenta de marketing, melhoria no
relacionamento, comunicacdo e satisfacdo dos clientes, sdo o0s beneficios externos
constantemente obtidos com a certificacdo 1ISO 9001. Quanto aos beneficios internos, tem-se
a melhoria: da produtividade, na consciéncia da qualidade, nos prazos de entrega, na

organizacdo interna, na comunicacdo interna, na qualidade do produto e na vantagem
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competitiva. Por outro lado, ha diminuicdo: das taxas de defeito do produto, de n&o-

conformidades e das reclamagGes dos clientes. H4, também, uma definicdo das
responsabilidades pessoais e obrigacdes e uma maior motivacgdo pessoal.

Apesar do alto custo de obtencdo e manutencdo da inscricdo para a ISO 9001, mais de
um milh&o de empresas em mais de 170 paises tém feito o investimento na certificacdo (1SO,
2016). Dick, Heras e Casedus (2008) informam que, nos EUA, a ANSI-ASQ National
Accreditation Board (ANAB) em 2005, afirmava os 16 beneficios da certificacdo do sistema
de gestdo da qualidade, incluindo o aumento da eficiéncia operacional, reducao de custos com
menos retrabalho, satisfagdo do cliente, vantagem competitiva, maior percepgédo de qualidade
e maior participacdo de mercado.

Para os autores, mesmo que nem todas as vantagens da qualidade possam ser
materializadas, a posse do “Distintivo ou Certificado de Qualidade” da ISO 9001 poderia

levar a um aumento de oportunidade de negdcios e, assim, melhorar a rentabilidade através do

aumento do volume de vendas (DICK; HERAS; CASEDUS, 2008).

Com base nisso, estabeleceram as conexdes das melhorias decorrentes da Certificacao

ISO 9001 e do melhor desempenho nos negdcios das empresas, apresentados no Quadro 5.

Quadro 5. Melhorias decorrentes da Certificagdo 1SO 9001

Certificagdo I1SO

Enfase na
Qualidade

Melhoria da
Qualidade

Beneficios
Comerciais

Desempenho dos
Negdcios

Certificacdo 1SO
9001 de Gestéo da
Qualidade Padréo

Aumento da énfase
nas dimensoes de
Qualidade Interna

Menos desperdicio e
duplicagdo de
esforgos

Reduzir custos
melhora a
competitividade

Reducdo dos custos
de vendas levando
aumento dos lucros

Aumento da énfase
nas dimensoes de
Qualidade Externa

Servigo e produto de

qualidade recebidos

com melhoria pelos
clientes

Menos atrito com
clientes

Beneficios de
rentabilidade de
economias de escala
e menores custos de
aquisicéo para
vendas

Certificagdo de
Qualidade abre
oportunidades de
vendas

Aumento do volume
de vendas

Fonte: Dick, Heras e Casedesus (2008, p.689) adaptacéo e tradugdo do autor.

Dick, Heras e Casedus (2008) mostram as principais melhorias, beneficios e

desempenho resultantes da Certificacdo de Qualidade 1SO 9001: Como melhoria, temos:

menos desperdicio e esforcos e servico de maior qualidade recebidos pelos clientes. Os
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beneficios s&o: reducéo de custos e melhoria da competitividade, menos atrito com clientes e
oportunidade de vendas com a certificacdo de qualidade. Quanto ao desempenho: reducédo de
custos e aumento dos lucros, rentabilidade de economia de escala e aumento do volume de

vendas.

2.5 PROGRAMA DE QUALIDADE DE EMPRESAS CONTABEIS — PQEC

O Sindicato das Empresas de Servicos Contabeis (SESCON) instituiu, em 2005, o
Programa de Qualidade de Empresas Contabeis (PQEC), desenvolvido pelo SESCON-SP
(Sindicato das Empresas de Servigos Contabeis das Empresas de Assessoramento, Pericias,
Informacdes e Pesquisas no Estado de Sdo Paulo) e AESCON-SP (Associacdo das Empresas
de Servicos Contabeis do Estado de S&o Paulo). Este programa é resultado de diversas
mudangas no setor e disponibiliza, para as empresas participantes, um processo de melhoria
continua, valorizagdo e fortalecimento em sua categoria (PQEC, 2016a).

O Programa de Qualidade (PQEC, 2016a) relaciona os beneficios de ter e manter a
certificacdo, com o aperfeicoamento dos processos internos e estrutura, capacitacao
profissional, diferencial de mercado, inovacdo com as mudancas e globalizacdo de mercado,
lealdade (fidelizacdo) dos clientes, qualidade na prestacdo de servi¢os, novos rumos de
atuacdo e melhoria continua nos servigos prestados.

O PQEC também tem a participacdo e parceria da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) e contempla todos os requisitos da ISO 9001, que é a certificagdo maxima
da qualidade.

Conforme apresentado no site do SESCON-SP (PQEC, 2016a), destacam-se 0s
seguintes objetivos do PQEC:

1- Colaborar com os associados para aumentar a satisfacdo de seu cliente,
incentivando as empresas ao atendimento de suas necessidades e
expectativas.

2- Incentivar os associados a responder as pressfes competitivas e aos
avangos tecnolégicos, através de melhoria continua de seus servigos e
processos.

3- Especificar por meio dos quais estardo sendo atendidas as necessidades
dos clientes e as exigéncias dos servicos e dos processos envolvidos na sua
geracéo.

4- Identificar os associados comprometidos com a ética, a valorizacdo das
empresas contabeis e a responsabilidade no relacionamento com seus
clientes e 0s outros participantes do mesmo mercado.
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5- Criar um diferencial de mercado para os associados que aderirem ao
PQEC e ao PQEC+ISO, subordinando-se as suas normas, por meio da
concessao de uso das logomarcas que identificam visualmente os programas,
cujo uso sera exclusivo dos seus participantes aprovados.

6- Desenvolver e adotar instrumentos para conscientizar o mercado e a
sociedade sobre o valor e a importancia dos servicos prestados pelas
empresas contabeis, bem como a responsabilidade assumida por estas diante
do cumprimento das varias obrigacGes empresariais de clientes.

Para participar e ser admitida no programa de qualidade, a empresa contabil deve
satisfazer aos requisitos previstos no regimento do PQEC, tais como: operar ha mais de trés
anos no mercado; efetuar escrituracdo contabil regular; ndo dividir o mesmo espaco fisico
com atividades ndo similares a area contabil; e participar, na UNISESCON (Universidade
Corporativa do SESCON-SP), dos cursos obrigatorios, complementares e/ou facultativos
(PQEC, 2016a).

O PQEC é dividido em cinco modulos anuais preparatérios e manutencdo continua,

conforme apresentado na Figura 3.

Figura 3. Médulos do Programa de Qualidade das Empresas Contabeis

ADMISSAO
12 MODULO

22 MODULO

Fonte: site do SESCON-SP (PQEC, 2106a).

No 1° modulo, de acordo com o site do SESCON-SP (PQEC, 2016a), é realizado o
procedimento de admissdo, que abrange a demonstracdo, aos socios, diretores, gestores e
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representantes da direcdo das empresas, das etapas iniciais para o desenvolvimento do
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

No 2° modulo (PQEC, 2016a), apresenta-se a maneira pela qual a empresa contabil
deve lidar com a abordagem por processos e sua importancia.

Por meio do 3° modulo sdo explicados o procedimento para controle (documentos e
registros), os requisitos pertinentes aos clientes e a avaliagdo e selecdo de fornecedores
(PQEC, 2016a).

A partir do 4° médulo, a empresa contabil devera decidir pela certificacdo PQEC ou
PQEC + 1SO (conjunto com a ISO 9001). Caso tenha optado pela certificagdo PQEC + 1SO,
sera submetida a uma auditoria de certificacdo credenciada pelo SESCON-SP (PQEC, 2016a).

No 5° médulo (onde sera conquistada a certificagdo PQEC ou PQEC + ISO), deverdo
ser preparados o manual da qualidade, a avaliacdo da satisfacdo do cliente, o tratamento de
reclamacdes e a realimentacéo (feedback) do sistema de gestdo da qualidade (PQEC, 2016a).

Ap6s a conquista da certificagdo, a empresa contabil parte para o mddulo de
manutencdo continua. A optante pela certificacdo PQEC + I1SO deve ter implementado todos
0s requisitos do SQG conforme as normas ABNT NBR ISO 9001 e passar por uma auditoria
final. A empresa que optou somente pela certificagdo PQEC deve continuar a seguir 0s
requisitos gerais do programa anual de manutencéao continua (PQEC, 2016a).

2.6 PROCESSOS

Processo é um conjunto de atividades continuas que possuem relacdo logica entre si,
com o objetivo de atender e suplantar as necessidades e as expectativas dos clientes externos e
internos da empresa (OLIVEIRA, 2013). Do ponto de vista de Hammer e Champy (1994),
processo ¢ “um conjunto de atividades do inicio ao fim, que juntas, criam valor para o
cliente”.

Como toda atividade se realiza mediante um processo, pode-se dizer que a qualidade
do processo orienta a qualidade do resultado (saida).

O mapeamento do processo € uma tarefa essencial dentro da gestdo por processos, pois
permite que sejam identificados com detalhe e profundidade todos os procedimentos que
ocorrem durante a preparagao de um produto ou servico (CARVALHO; PALADINI, 2012).
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De acordo com Sganzela (2013), para se buscar resultados em rotinas e tarefas
repetitivas, a aplicacdo da padronizagdo dos processos visa a: “[...] oferecer qualidade aos
clientes (interno e externo) e manter a tecnologia utilizada nas organizac6es (padronizacao da
execu¢ao) [...]”

Portanto, a finalidade da gest&o por processos € acrescentar valor ao cliente.

Carvalho e Paladini (2012, p. 216) relacionam 0s principais conceitos da gestdo por

processos:

1- O foco deve ser o cliente.

2- A empresa deve estar orientada para processo e ndo para tarefas.

3- O trabalho deve agregar valor.

4- Uso intensivo de tecnologia de informacgéo.

5- Valoriza-se ndo s6 a mao de obra especializada, mas também a méo de
obra generalista e o trabalho em equipe.

6- O gerenciamento deve ser mais holistico e menos focado no resultado de
um departamento especifico.

7- Vantagens podem ser obtidas realizando-se processos simultaneamente.

8- O trabalho pode ser categorizado como:

a. O que agrega valor, ou trabalho pelo qual o cliente esta disposto a pagar.

b. O que nédo agrega valor para o cliente, mas é necessario para a realizacdo
do trabalho que agrega valor.

c. O desperdicio, ou o trabalho que ndo agrega valor nem permite sua
criacdo.

Ceribeli et al. (2013) informam que as continuas mudancas no comportamento do
consumidor e nas tecnologias exigem que as empresas efetuem uma resposta agil no
desenvolvimento destas competéncias, para que ocorra uma maior integracdo organizacional,
e também utilizem a gestdo por processos, que aumenta a capacidade de adaptacdo das
organizacoes.

A gestdo por processos, para Pyon et al. (2011), tem os seguintes principios basicos:
operacdes de mapeamento e documentacdo dos processos, foco nos clientes, atividades de
medicdo para determinar o desempenho dos processos, aprimoramento continuo dos
processos, uso das melhores praticas para o desenvolvimento da posicdo competitiva e
interpelacéo para a mudanca de cultura da organizacao.

O conjunto de praticas que contribuem para o sucesso da implementacdo de gestdo por

processos, de acordo com Ceribeli et al. (2013, p. 109), é:

1- Obter patrocinio da alta administracéo.

2- Alinhar os processos de negécios a estratégia competitiva da organizacao.
3- Criar um conjunto de métricas capazes de apontar os ganhos obtidos com
a orientacdo para processos.
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4- Treinar os funcionarios, para que os mesmos modifiquem seus modelos
mentais focados nos limites funcionais.

5- Definir papeis focados na orientacdo por processos e distribui-los de
maneira clara.

6- Utilizar ferramentas de priorizacdo de projetos, considerando que nédo €
possivel implementar varios projetos simultaneamente.

7- Criar um sistema de mensuracdo de desempenho dos processos.

Cabe também ressaltar a importancia do apoio das tecnologias de informacéo (TI) na
implementacdo da gestdo por processos. Ceribeli et al. (2013) ponderam que altos dispéndios
em tecnologia (TI), por si sO, ndo asseguram melhoria nos processos da organizacgdo e no grau

de satisfacdo de clientes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa foi desenvolvida em duas etapas: na primeira, foi efetuado levantamento
bibliogréafico, visando a obter conhecimentos mais detalhados sobre os principais temas
pesquisados, formular o problema de pesquisa e determinar o objetivo principal do estudo.
Apbs o levantamento bibliografico, a etapa subsequente da pesquisa foi de carater
quantitativo, com a elaboracdo e montagem do questionario, sua aplicacdo a amostra ndo
probabilistica selecionada por acessibilidade ou conveniéncia e procedimento estatistico dos
dados. A seguir, sdo relatados detalhes sobre os critérios aplicados para o plano amostral e
sobre os instrumentos e procedimentos para coleta e tratamento dos dados utilizados nesta

pesquisa.

3.1 TIPOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa enquadra-se, conforme relaciona Beuren et al. (2014), na categoria do tipo
descritiva quanto aos objetivos, visto que seu objetivo principal € descrever as principais
consequéncias percebidas pelas empresas contabeis apds a obtencdo da certificacdo de
qualidade.

Quanto a abordagem do problema, possui caracteristicas quantitativas devido a
utilizacdo de técnicas estatisticas tanto na coleta quanto no tratamento dos dados (LAKATOS;
MARCONI, 2011).

A tipologia, segundo os procedimentos a serem aplicados é de levantamento ou
survey, tendo em vista 0 envio de questiondrios com o objetivo de estudar as empresas

contébeis que obtiveram a certificacdo de qualidade.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

O universo da pesquisa é composto pelas empresas contabeis que obtiveram a

certificacdo de qualidade. A populagdo ou universo da pesquisa € o total de elementos
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distintos que possuem certa semelhanga nos aspectos definidos para determinado estudo
(BEUREN et al., 2014, p.118).

A delimitacdo do universo de pesquisa, conforme Lakatos e Marconi (2003), consiste
no estudo de pessoas, coisas, fendmenos etc. relacionados por intermédio de caracteristicas
comuns. Com base nisso, esta investigacdo foi direcionada exclusivamente para as empresas
contabeis que obtiveram, em 2014 e 2015, certificacdo PQEC e PQEC + I1SO do Programa de
Qualidade de Empresas Contabeis do SESCON-SP.

A amostra foi escolhida pelo critério de selecdo ndo probabilistica, com a lista das
empresas contébeis certificadas obtidas através de consulta, disponivel no site do PQEC,
sendo, desse modo, uma amostra por conveniéncia. As certificacbes dos anos de 2014 (PQEC,
2015b) e 2015 (PQEC, 2016c¢) foram respectivamente acessadas em 17/05/2015 e 20/01/2016,
obtendo-se uma listagem com 512 empresas certificadas.

ApoGs obter a lista com nome e link do site das empresas contébeis certificadas, a
proxima etapa foi levantar os e-mails de contato dos potenciais respondentes dos
questionarios, através de consulta ao site das empresas e de telefonemas. Nao foi obtido o e-
mail de sete empresas, devido a falta de divulgacdo no site da prdépria empresa ou pelo ndo
atendimento de chamada telefénica. Como os mddulos do PQEC e PQEC + ISO sdo
evolutivos e tém duracdo de 12 meses, a cada ano as empresas contabeis participantes que
satisfizerem as exigéncias do modulo tornam-se aptas a iniciar nova certificagdo no seguinte.
Por este motivo, foi efetuado um procedimento de triagem, para que empresas certificadas em
ambos 0s anos de 2014 e 2015 tivessem um Unico cadastro de e-mail para contato.

Deste modo, a listagem final resultou numa populacdo de 505 empresas contabeis: 59
certificadas em 2014, 57 certificadas em 2015 e 389 certificadas em 2014 e 2015.

Hill, M. e Hill, A. (2009) esclarecem que a escolha da amostra por conveniéncia tem
como principais beneficios a rapidez, economia e facilidade. No entanto, ponderam os autores
que a desvantagem deste tipo de amostragem, em geral, sdo os efeitos e as finalizagcdes que
somente se aplicam a amostra, ndo podendo ser extrapolados com confianca devido a nédo

garantia de que a amostra seja racionalmente representativa do universo.
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3.3 ELABORACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Com a finalidade de coletar dados, foi preparado um questionario contendo questfes
relacionadas com o0s objetivos especificos da pesquisa: 1- Oportunidade de servigos e
negdcios; 2 - Aumento da quantidade de clientes; 3 - Evidenciar melhorias e oportunidades; 4
- Fatores internos; 5 - Fatores externos. Também foi incluida uma questdo adicional, nao
contemplada na relacdo dos objetivos especificos, sobre Isomorfismo.

O Quadro 6 relaciona a questdo com o tema, texto que se espera obter como resposta,

autores, objetivo / construto e objetivos especificos.

Quadro 6. Estrutura do questionario — Parte |

Questao Tema

1 Apos a obtengdo da certificacdo, a empresa contabil passa a prestar Novas oportunidades de servigos
novos servigos. [OSNO1] e negocios
O marketing contébil digital € uma forma de conquistar clientes. . -

2 [OSN02] Marketing Contabil
A grande maioria dos novos clientes da empresa contébil chega através . -

3 de indicagéo. [OSNO3] Marketing Contabil

16 A quantidade de clientes aumentou apds a obtencéo da certificacéo. Beneficios EXternos
[AQCO01]

32 A certificacdo de qualidade aumenta a oportunidade de negdcios. Certificacéio de Qualidade
[EMOO01]
A empresa contabil obtém a certificacdo visando a melhoria da .

! qualidade e dos processos. [INT01] SO - Empresas desenvolvidas
A rentabilidade da empresa contabil aumenta apos a obtencdo da

8 e Fatores Internos
certificacdo. [INT02]

9 A produtividade da empresa contabil melhora apds a obtencdo da Eatores Internos
certificacdo. [INTO3]

10 | Os custos diminuem apos a obtengdo da certificagdo. [INT04] Fatores Internos

11 | H& melhoria da qualidade ap6s a obtengdo da certificagdo. [INTO5] Fatores Internos

20 Ap0s a obtencéo da certificagdo, os servigos séo realizados em menor Beneficios Internos
tempo. [INTO6]
A conscientizacao da melhoria de qualidade é obtida através de

21 | treinamentos continuos e mudancgas de comportamento e de atitudes em Beneficios Internos
relagdo aos métodos de trabalho. [INTO07]
Apos a obtengdo da certificacdo, os servicos sdo entregues aos clientes .

22 dentro do prazo prometido. [INTO8] Beneficios Intemos

23 Apos a obtencdo da certificacéo, percebe-se melhorias nos controles Beneficios Internos
internos. [INT09]

24 Apps a_ol_atengao da certificacdo, os servicos sdo realizados de modo Beneficios Internos
mais eficiente. [INT10]
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25

Apos a obtengdo da certificacdo, elimina-se a atividade de se refazer o
mesmo servigo (retrabalho). [INT11]

Beneficios Internos

26

Apos a obtengdo da certificacdo, ocorre a diminuicdo de intimagoes e
notificacdes dos 6rgados de arrecadacdo. [INT12]

Beneficios Internos

27

Apos a obtencdo da certificacdo, os profissionais se sentem mais
estimulados no trabalho. [INT13]

Beneficios Internos

28

Apos a obtencdo da certificacdo, os departamentos passam a trocar um
maior numero de informacdes entre si. [INT14]

Beneficios Internos

29

Apos a obtencdo da certificacdo, as atribuicdes formais de
responsabilidade sdo percebidas por todos os funcionarios. [INT15]

Beneficios Internos

30

Apos a obtencdo da certificacdo, diminuem as reclamacdes dos clientes
pelos servicos recebidos. [INT16]

Beneficios Internos

31

Apos a obtencéo da certificacdo, a oferta dos servicos da sua empresa se
destacou em relagdo a dos concorrentes. [INT17]

Beneficios Internos

Sua empresa obteve a certificagdo visando a destacar-se no mercado

1SO - Empresas ndo

6 contabil. [EXTO01] desenvolvidas
A imagem corporativa da empresa contabil foi evidenciada apds a

12 obtencéo da certificagdo. [EXTO02] Fatores Externos

13 Os clientes influenciaram a sua empresa contabil na obtencdo da Fatores Externos
certificacdo. [EXTO3]

14 Sua em_p_resaNprestou novos tipos de servicos contdbeis apos a obtengao Beneficios Externos
da certificagdo. [EXTO04]

15 Sua empresa contabil passou a ser vista de uma maneira diferenciada Beneficios EXternos
apos a obtencdo da certificagdo. [EXTO05]

17 A ob,tepgao da certificacdo foi utilizada para a promocéo da sua empresa Beneficios EXternos
contabil. [EXTO6]

18 Ap0s a obtencéo da {:e_rtlflcagao, n&do ocorreu perda (saida) de clientes Beneficios EXternos
da sua empresa contabil. [EXTO07]
Sua empresa contabil utiliza novas formas de comunicagdo com o

19 | cliente, como, por exemplo, redes sociais, blog, videos institucionais e Beneficios Externos
outros. [EXTO08]
A empresa contabil deve incentivar a educacdo continuada de seus

4 | funcionérios mediante participagdo em cursos externos, como, por Isomorfismo Normativo
exemplo, universidades, conselhos de classe e outros. [ISO01]
Sua empresa contabil replica as atividades dos concorrentes nas ) S

5 (7. e Isomorfismo Mimético
atividades organizacionais. [1SO02]

33 | A certificacdo de qualidade aumentou a prestacdo de servigo. [EMO02] Certificacdo de Qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Texto que se espera obter

qualidade para fins externos.

Quest. Autores Objetivo / Construto | Obj. Especif.
como resposta

1 Que passou a explorar novas Peleias et al. (2007) Oportunidades de 1
areas de servicos. ' Servicos e negocios
Néo efetuam o marketing Figueiredo e Fabri (2000); Oportunidades de

2 o ; o 1
contabil. Hernandes (2014) Servicos e negocios

3 N&o efetuam o marketing Figueiredo e Fabri (2000); Oportunidades de 1
contabil. Hernandes (2014) Servigos e negocios

16 | Participacdo no mercado. Sampaio et. al (2010) Aumento dé.l quantidade 2

de clientes

A certificagdo pode _Ievar aum Dick, Heras e Casedus Evidenciar melhorias e

32 | aumento de oportunidade de . 3

L (2008) oportunidades

negdcios
Né&o concorda que a obtencédo

7 | dacertificacdo de qualidade | jones et al. (1997) Fatores Internos 4
deve ser obtida de qualquer
maneira.
Aumento de rentabilidade. Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
Aumento de produtividade. Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

10 | Diminuicéo dos custos. Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

11 | Melhoria da qualidade. Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

20 | Melhoria na produtividade. Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

21 Congmenma da melhoria da Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
qualidade.

22 Melhoria nos prazos de Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
entrega.

23 Melhorla ha organizagao Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
interna.

24 | Melhoria na produtividade. Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

25 Dlm_lnulgao da_s taxas de Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
servicos malfeitos.
Diminuigdo de ndo :

26 conformidades (erros). Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

27 | Motivacdao pessoal Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4

28 !\/Ielhona na comunicagao Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
interna.

29 Definicao da responsalbllldade Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
pessoal e das obrigacdes.

30 Dlml_nuu;ao das reclamagges Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
de clientes

31 Melhor!a_ da vantagem Sampaio et. al (2010) Fatores Internos 4
competitiva.
Concorda que a empresa

6 buscou a certificacdo de Jones et al. (1997) Fatores Externos 5
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(Rayner e Porter, 1991;
Ebrahimpour et al., 1997;
Neumayer & Perkins, Fatores Externos 5
2005; Sampaio, Saraiva &
Guimardes Rodrigues,
2010).

Imagem da empresa é

12 realcada

(Rayner e Porter, 1991,
Ebrahimpour et al., 1997;
13 | Influéncia dos clientes. Neumayer & Perkins, Fatores Externos 5
2005; Sampaio, Saraiva &
Guimardes Rodrigues,

2010).
14 | Acesso a novos mercados. Sampaio et. al (2010) Fatores Externos 5
15 Melhorle_l da imagem . Fatores Externos 5
corporativa. Sampaio et. al (2010)
17 Certlflcag{:\o como ferramenta Sampaio et. al (2010) Fatores Externos 5
de marketing.
18 Me_lhor|~a no relagonamento € Sampaio et. al (2010) Fatores Externos 5
satisfagdo dos clientes.
19 Melhorla} Na comunicagdo Sampaio et. al (2010) Fatores Externos 5
com o cliente.
Aprovacao da educacdo
4 formal e participacéo dos Daft (1999) Isomorfismo -
funcionérios em eventos.
5 Realizacdo do Benchmarking. | Daft (1999) Isomorfismo -
A certificagdo pode _Ievar aum Dick, Heras e Casedus Evidenciar melhorias e
33 | aumento de oportunidades de . 3
(2008) oportunidades

negécios
Fonte: Elaborado pelo autor.

Com o questionario organizado e finalizado, foi realizado, no periodo de 22/08/2016 a
05/09/2016, um pré-teste com cinco individuos, aos quais foram indagados a compreenséo

das perguntas e o tempo médio de preenchimento.

3.4 PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

Foi elaborado um questionario eletrénico, enviado atraves de e-mail na plataforma de
software e ferramenta de pesquisa da SurveyMonkey, que hospedava o formulario. O modelo
do questionario esta no Apéndice A.

O questionario foi composto por trés partes:

1) Introducéo, com apresentacdo do projeto de pesquisa.

2) Identificacdo do perfil do respondente: sexo, faixa etaria, grau de instrucao,

cargo na empresa contabil (socio, diretor, gerente, contador, supervisor, coordenador,
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responsavel pelo setor de qualidade e outros), quantidade de funcionarios, porte da empresa,
local onde esta situada (Capital e Grande S&o Paulo, Litoral ou Interior), tipo de certificacdo
que possui (PQEC ou PQEC + 1SO), tempo de existéncia da empresa e em que ano a empresa
obteve a primeira certificacdo de qualidade pelo SESCON-SP.

3) Aplicacdo de 33 questdes, atraves de atribuicdo de nota em escala numérica de
5 itens (1- discordo totalmente a 5- concordo totalmente).

Foram inseridas 3,03% de assertivas negativas (1/33), objetivando a confirmacéo da
confiabilidade das respostas obtidas. Com a insercdo deste percentual de assertivas negativas
é possivel manter a concentragdo do respondente e, com isto, evitar respostas que ndo
correspondem com a natureza do tema questionado. Sobre o assunto, Malhotra (2006, p.241)

assegura que:

[...] as quais o entrevistado indica o0 seu grau de concordancia ou
discordancia usando as escalas de Likert. As declaragcBes nesse tipo de
pergunta podem ser redigidas positiva ou negativamente. Evidéncias
mostram que as respostas obtidas geralmente dependem do sentido do texto
da pergunta — se elas sdo declaradas positiva ou negativamente. As perguntas
desse tipo devem ser equilibradas usando-se declaracBes duplas, sendo
algumas positivas e outras negativas.

O questionario eletrdnico foi disponibilizado para preenchimento no periodo de 12 de
setembro a 17 de novembro de 2016. Nesta fase, 0s seguintes procedimentos foram
realizados:

- Envio de 505 e-mails-convite com questionarios (Apéndice A), com devolucdo de 16
e-mails-convite que ndo puderam ser entregues, resultando no envio de 489 e-mails-convite
para os respondentes.

- Envio de e-mails de lembrete (mensagem) para preenchimento dos questionarios em
28/09/2016, 17/10/2016, 20/10/2016, 26/10/2016, 31/10/2016 e 03/11/206.

O formulério ndo permitiu que um mesmao participante o respondesse mais de uma vez
nem que o reeditasse. Ao final, o formulario solicitava o e-mail do respondente que quisesse
receber o resultado da pesquisa.

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

mas dois 0 abandonaram antes de finalizar.
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Tabela 4: Taxa de finalizagdo do questionario

n=>52

Frequéncia %
Questionarios finalizados 50 96,2%
Questionarios ndo finalizados 2 3,8%

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

quantidade de questionarios validos utilizados para analise de dados.

Tabela 5: Questionarios validos utilizados para analise de

dados
n =50
Frequéncia %
Questionarios finalizados 50 100%
Questionarios utilizados 50 100%

Ap6s o procedimento de analise critica, os questionarios foram importados para o
software estatistico IBM SPSS® (Statistical Package for Social Sciences) versao 22, no qual
foi efetuada uma analise descritiva dos dados.

Como o formulario eletrdnico tratou todas as respostas como obrigatérias e
nenhuma delas foi perdida, a base de dados ndo possui missing values (valores invalidos ou

€asos 0Missos).

3.5 PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DOS DADOS

Para execucdo do método descritivo, cuja funcdo, é explorar os dados e aplicar as
descobertas a amostra coletada, utilizou-se a técnica estatistica da Analise Fatorial para
reducdo dos dados (FIELD, 2009). Segundo Hair et al. (2009, p.104), o objetivo da analise
fatorial é resumir a informacdo das diversas variaveis originais em um namero menor de
fatores com perda minima de informacéo, isto é, obter e definir os construtos ou dimensdes

atribuidas como pertinentes as variaveis originais.
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Nesta pesquisa, aplicou-se, para a extracdo dos fatores, a analise dos componentes
principais, que compreende a variancia total dos dados (variancia comum, especifica e erro),
em oposicao a analise fatorial comum, que considera somente a variancia comum.

E essencial a reducdo do nimero de variaveis, ja que a elevada quantidade delas pode
acarretar complexidade e ocultar fendmenos relevantes.

Seguindo as explicagcbes de Hair et al. (2006), exigiu-se de cada fator que possuisse:

- um grau de explicacdo do teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), também conhecido
como Measure of Sampling Adequacy (MSA) maior do que 0,50;

- que o valor de Sig. (significancia) obtido por meio do teste de esfericidade de

Bartlett ndo ultrapassasse 0,05;

- que os valores de MSA individuais obtidos na matriz anti-imagem (anti-image
correlation) sempre estivessem acima de 0,50;

- que as comunalidades (communalities) das variaveis também sempre estivessem
acima de 0,50; e

- que a variancia total explicada fosse de, pelo menos, 60% da variancia original.

A anélise fatorial foi efetuada na versdo 22 do SPSS, nas seguintes etapas:

1) sele¢do das variaveis do questionario;

2) execucdo da analise fatorial;

3) andlise de adequacdo do KMO, avaliagdo da significancia obtida por meio do teste
de esfericidade de Bartlett, avaliacdo dos valores de MSA individuais obtidos na matriz anti-
imagem, avaliacdo das comunalidades das variaveis e avaliacdo da variancia total explicada;

4) exclusdo das variaveis com baixa comunalidade e baixo MSA individual;

5) repeticdo do passo 2 em diante, até que todas as varidveis atingissem as condicGes
especificadas para comunalidade e MSA.

Os resultados foram rotacionados com a finalidade de se obter maior facilidade de
interpretacdo dos fatores, utilizando-se 0 método de rotacdo VARIMAX com normalizacéo de
Kaiser. As saidas do SPSS estdo no Apéndice B e os resultados sdo apresentados a seguir:

1) No primeiro processamento, demonstrado na Tabela B1, verificou-se que a
variavel OSNO2 possuia baixo valor de MSA, tanto para o teste individual quanto para o geral
(valores inferiores a 0,50), sendo, portanto, excluida. Apos isso, foi feito um novo
processamento.

2) No segundo processamento, foi excluida a variavel 1ISO02 por ter a mais baixa
comunalidade, conforme apresentado na Tabela B2. Apds isso, foi realizado um novo

processamento.
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3) No terceiro processamento, demonstrado na Tabela B3, verificou-se que a
variavel EXTO08 possuia baixo valor de MSA, tanto para o teste individual quanto para o
geral, sendo, portanto, excluida. Apds isso, foi feito um novo processamento.

4) No quarto processamento, foi removida a variavel INT04 por ter baixo valor de
MSA e de teste individual, conforme demonstrado na Tabela B4. Apds isso, foi feito um novo
processamento.

5) No quinto processamento, conforme demonstrado na Tabela B5, constatou-se
que a variavel 1SO01 possuia baixo valor de MSA, tanto para o teste individual quanto para o
geral, sendo, portanto, excluida. Apos isso, foi feito um novo processamento.

6) No sexto processamento, foi removida a variavel OSNO3 por ter baixo valor de
MSA, conforme apresentado na Tabela B6, e efetuado um novo processamento.

7) No sétimo processamento, foram excluidas as variaveis INT05, INT16 e
INT17, por apresentarem cargas fatoriais altas em mais de um fator. As variaveis EMOO01 e
EXTO7 foram retiradas por ndo se juntarem a outras variaveis (ficaram isoladas em grupos
préprios). A Tabela B7 demonstra a Matriz dos Componentes Rotacionada. Apos, foi
efetuado um novo processamento.

8) No oitavo processamento, foi extraida a varidvel INT10, por apresentar carga
fatorial alta em mais de um grupo, conforme apresentado na Tabela B8 da Matriz dos
Componentes Rotacionada. Apos isso, foi realizado um novo processamento.

9) No nono processamento, confirmou-se que os dados possuiam 0s requisitos
minimos esperados para avancar com a aplicacdo e desenvolvimento da técnica de analise
fatorial de forma confiavel. Conforme apresentado na Tabela B9, o teste de KMO € igual a
0,726, que é maior do que 0,5, mostrando uma adequacdo geral do tamanho da amostra e no
teste de Bartlett com o Sig. = 0,000, que é menor do que 5% (alpha), mostrando que existem
correlacdes significativas entre as variaveis (a matriz de correlacdo ndo € uma matriz de
identidade). Os valores de MSA individuais obtidos na matriz anti-imagem foram maiores do
que 0,5, demonstrando que o tamanho da amostra é adequado para cada variavel, como
evidenciado na Tabela B10. Como os valores das comunalidades sdo maiores do que 0,6, as
variaveis ndo tém uma grande perda de informacao ao serem agrupadas em fatores, conforme
teste de comunalidade apresentado na Tabela B11. O teste da variancia total explicada das
variaveis, apresentado na Tabela B12, mostra que sua reducdo € aceitavel, pois, com a

identificacdo de 6 fatores, consegue explicar 71,822% da variéncia total.
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10) A Tabela B13 apresenta a matriz rotacionada, na qual as varidveis se agrupam
em fatores.

11) O alfa de Cronbach, mostrado na Tabela B14, foi: Fator 1 de 0,850; Fator 2 de
0,757; Fator 3 de 0,785; Fator 4 de 0,721; Fator 5 de 0,691; e Fator 6 de 0,682. Hair et al.
(2006, p. 126) explicam que o alfa de Cronbach € o coeficiente de confiabilidade mais usado e
que o limite inferior geralmente aceito é de 0,70, podendo diminuir para 0,60 em pesquisas
exploratorias.

O SPSS reduziu as variaveis que representam as notas das consequéncias percebidas
pelos gestores das empresas contébeis certificadas em fatores estatisticos, as quais estdo
discriminadas na Gltima coluna por aproximacéo de conceitos, revelando relacionamento entre

elas, conforme Tabela 6.

Tabela 6. Resultado da analise fatorial das consequéncias percebidas pelos gestores das empresas contébeis apos
obtencdo da certificacéo.

% da

Fator total certificacdo dos fatores

explicada

Variancia| Consequéncias percebidas pelas empresas contabeis apds obtencdo da | Denominacao

[INT15] - Apos a obtencdo da certificaco, as atribuicdes formais de
responsabilidade sdo percebidas por todos os funcionérios.

[INT213] - Apds a obtencéo da certificagdo, os profissionais se sentem mais
estimulados no trabalho.

Fatores
[EXTO02] - A imagem corporativa da empresa contabil foi evidenciada apds a Internos |
obtencéo da certificacdo

[EMOO02] - A certificagdo de qualidade aumentou a prestagdo de servigo

1 17,836

[INT14] - Apos a obtencdo da certificacdo, os departamentos passam a trocar
um maior nimero de informagdes entre si.

[INT11] - Apds a obtencéo da certificagdo, elimina-se a atividade de se
refazer o mesmo servico (retrabalho)

[INT12] - Apds a obtencéo da certificagdo, ocorre a diminuicdo de intimagdes
e notificagbes dos 0rgdos de arrecadagio

2 12,795 |[INTO6] - Apds a obtencéo da certificagdo, 0s servigos sdo realizados em
menor tempo

[INTO02] - A rentabilidade da empresa contabil aumenta apds a obtencédo da
certificacdo

[INTO3] - A produtividade da empresa contdbil melhora apds a obtencéo da
certificacdo

Fatores
Internos Il

[EXTO06] - A obtencéo da certificacdo foi utilizada para a promocéo da sua
empresa contébil

[AQCO1] - A quantidade de clientes aumentou apés a obtencdo da Fatores
certificacdo Externos
[EXT-05] - Sua empresa contabil passou a ser vista de uma maneira
diferenciada ap6s a obtencdo da certificacdo

3 11,510
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4 11,228

[EXTO03] - Os clientes influenciaram a sua empresa contabil na obtencéo da
certificacdo

[EXTO04] - Sua empresa prestou novos tipos de servicos contabeis apos a
obtencdo da certificacdo.

[OSNO1] - Ap6s a obtencdo da certificacdo, a empresa contabil passa a prestar
NOVOS Servicos.

Oportunidade
de Servigos e
Negocios

5 9,434

[INTO7] - A conscientizagdo da melhoria de qualidade é obtida através de
treinamentos continuos e mudancas de comportamento e de atitudes em
relacdo aos métodos de trabalho

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

Processos e
Melhorias

6 9,019

[INTO8] - Apobs a obtencdo da certificacdo, 0s servicos sao entregues aos
clientes dentro do prazo prometido

[EXTO1] - Sua empresa obteve a certificacdo visando a destacar-se no
mercado contébil

[INTO09] - Apds a obtencéo da certificagdo, percebe-se melhorias nos
controles internos

Percepcéo
pelo Cliente

Os fatores foram agrupados como: 1 — Fatores Internos I, que explicam 17,836% da

variancia total; 2 — Fatores Internos Il, correspondentes a 12,795% da variancia total; 3 —

Fatores Externos, responsaveis por 11,510% da variancia total; 4 - Oportunidade de Servigos

e Negocios, relativos a 11,228% da variancia total; 5 - Processos e Melhorias, referentes a

9,434% da variancia total; e 6 - Percepcdo pelo Cliente, relacionados com 9,019% da

variancia total.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo é efetuada a andlise e discussdo dos resultados da pesquisa com base na

revisdo da literatura.

4.1 DADOS SOCIODEMOGRAFICOS DA AMOSTRA

A seguir sdo apresentadas as caracteristicas sociodemograficas dos respondentes do
questionario, que compdem a amostra de 50 casos validos utilizados neste estudo. Essas
informagdes foram mensuradas por meio das questdes de 1 a 10, incluidas na secdo inicial do
questionario (Apéndice A).

Confirmou-se na amostra uma predominancia de respondentes homens, com 74,0% do

total de questionarios validos.

Tabela 7: Género dos respondentes

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Masculino 37 74,0 74,0 74,0
Feminino 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

A faixa etéaria de 41 a 55 anos representa 46,0% da amostra. Em seguida, a faixa de 31

a 40 anos também possui uma participacdo representativa na amostra.

Tabela 8: Faixa etaria dos respondentes

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid de 20 a 30 anos 3 6,0 6,0 6,0
de 31 a 40 anos 19 38,0 38,0 44,0
de 41 a 55 anos 23 46,0 46,0 90,0
de 56 a 65 anos 4 8,0 8,0 98,0
acima de 66 anos 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Em relacdo ao grau de instrucdo dos respondentes, 58,0% sdo pds-graduados e 36,0%

possuem curso superior. Também ¢é interessante comentar que somente 2,0% da amostra

possui curso de mestrado.

Tabela 9: Grau de instrugdo dos respondentes

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Médio (Técnico) 2 4,0 4,0 4,0
Superior 18 36,0 36,0 40,0
P6s-Graduacéo 29 58,0 58,0 98,0
Mestrado 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Os socios representam 74,0% da amostra, evidenciando o papel do proprietario como

um dos principais requerentes da certificacdo de qualidade contabil. Em seguida, os gerentes e

responsaveis pelo setor de qualidade também assumem participacdo importante na amostra.

Tabela 10: Cargo atual dos respondentes

Frequency Percent Valid Percent
Valid Sécio 37 74,0 74,0
Diretor 3 6,0 6,0
Gerente 4 8,0 8,0
Supervisor 1 2,0 2,0
Responsavel pelo setor de Qualidade 4 8,0 8,0
Outros 1 2,0 2,0
Total 50 100,0 100,0

Quanto ao porte das empresas que os respondentes atuam, classificadas com base na

receita operacional bruta anual, temos na amostra 78,0% de participacdo com receita menor

ou igual a R$ 2,4 milhdes e 22,0% de participacdo com receita maior que R$ 2,4 milhdes e

menor ou igual a R$ 16 milhdes. Com este resultado, verifica-se grande participacdo de

empresas de pequeno e médio porte, representando o tamanho das empresas contabeis

certificadas.
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Tabela 11: Faixa da receita operacional bruta

Frequency Percent Valid Percent
Valid Menor ou igual a R$ 2,4 milhdes 39 78,0 78,0
Maior que R$ 2,4 milhdes e menor ou igual a 11 22,0 22,0
R$ 16 milhdes
Total 50 100,0 100,0

O porte das empresas contabeis foi baseado na classificacdo do Banco Nacional do
Desenvolvimento (BNDES, 2016). As faixas de porte das empresas para preenchimento pelos
respondentes foram cinco: “microempresa”, com receita operacional bruta anual menor ou
igual a R$ 2,4 milhoes; “pequena empresa”, maior que R$ 2,4 milhdes ¢ menor ou igual a R$
16 milhGes; “média empresa”, maior que R$ 16 milhdes e menor ou igual a R$ 90 milhdes;
“média-grande empresa”, maior que R$ 90 milhdes e menor ou igual a R$ 300 milhdes; e
“grande empresa”, maior que R$ 300 milhdes.

Quanto a quantidade de funcionarios, de 10 a 49 e até 9 funcionarios representam,
respectivamente, 64,0% e 24,0% da amostra. Somente 2,0% das empresas possuem 100

funcionarios ou mais.

Tabela 12: Quantidade de funcionarios

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid até 9 funcionarios 12 24,0 24,0 24,0
de 10 a 49 funcionérios 32 64,0 64,0 88,0
de 50 a 99 funcionérios 5 10,0 10,0 98,0
100 funcionérios ou mais 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Das empresas contabeis respondentes, 62,0% da amostra esta localizada na Capital e

Grande Séo Paulo e 19,0% no Interior do Estado.

Tabela 13: Local onde esta situada a empresa contabil

Frequency Percent Valid Percent
Valid Capital e Grande S&o Paulo 31 62,0 62,0
Interior 19 38,0 38,0

Total 50 100,0 100,0
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Indagados sobre o tipo de certificacdo de qualidade contébil, 72,0% possuem o PQEC
e 28,0% o PQEC + ISO. O baixo percentual de participagéo na certificagdo PQEC + I1SO pode

ser explicado pelo elevado custo para obtencdo e manutencgéo da ISO.

Tabela 14: Tipo de certificagdo

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid PQEC 36 72,0 72,0 72,0
PQEC +1SO 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

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

pesquisada, a predominancia de empresas com maior tempo de existéncia.

Tabela 15: Tempo de existéncia da empresa contabil

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid de 1 a5 anos 2 40 40 40
de 6 a 10 anos 4 8,0 8,0 12,0
de 11 a 15 anos 5 10,0 10,0 22,0
de 16 a 20 anos 9 18,0 18,0 40,0
de 21 a 25 anos 11 22,0 22,0 62,0
acima de 26 anos 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

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

n =50 100%
Frequéncia %
2015 4 8%
2014 3 6%
2013 4 8%
2012 8 16%
2011 3 6%
2010 6 12%
2009 5 10%
2008 2 4%
2007 4 8%
2006 5 10%
2005 5 10%
1999 1 2%

4.2 DADOS SOBRE ISOMORFISMO NORMATIVO E MIMETICO

As perguntas de numeros quatro e cinco do questionario foram exclusivamente

aplicadas para saber se as empresas contabeis utilizam o Isomorfismo Normativo e Mimético.

4. [1SO01] - A empresa contabil deve incentivar a educacgdo continuada de seus funcionarios mediante participacdo em cursos
externos, como, por exemplo, universidades, conselhos de classe e outros.

Answer Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo Rating Response
Options |  totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente Average Count
0 0 1 4 45 4,88 50
answered question 50
skipped question 2
5. [1SO02] - Sua empresa contabil replica as atividades dos concorrentes nas atividades organizacionais.
Answer Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo Rating Response
Options |  totalmente parcialmente | nemdiscordo | parcialmente totalmente Average Count
3 3 9 29 6 3,67 50
answered question 50
skipped question 2

Conforme os percentuais de respostas, podemos afirmar que 90% das empresas
contabeis da amostra (45 de 50 concordam totalmente), aprovam a educacdo formal e a
participacdo dos funcionarios em eventos externos e 58% (29 de 50 respondentes) concordam

parcialmente que a empresa contabil replica as atividades dos concorrentes em suas atividades
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organizacionais. Estes dados seguem o estudo de Daft (1999), no qual o isomorfismo

normativo significa que as empresas mudam para atender padrdes de profissionalismo e para

utilizar técnicas que sdo valorizadas pela classe profissional como atualizadas e eficazes, ao

passo que o isomorfismo mimético significa identificar a melhor alternativa de uma atividade

comercial e, em seguida, duplicar esta técnica para se obter um alto grau de exceléncia ou, até

mesmo, para aperfei¢oar e melhorar o processo.

4.3 ANALISE DOS FATORES

Nesta secdo, serdo analisados os fatores que representam as principais consequéncias

percebidas pelas empresas contabeis certificadas.

Fatores Internos |

% da
Eator Variancia| Consequéncias percebidas pelas empresas contabeis apds Denominagéo
total obtencéo da certificacéo dos fatores
explicada
[INT15] - Apos a obtencdo da certificagdo, as atribui¢des formais
de responsabilidade sdo percebidas por todos os funcionarios.
[INT13] - Ap6s a obtencdo da certificacdo, os profissionais se
sentem mais estimulados no trabalho.
1 17836 |[EXT02] - Alimagem corporativa da empresa contabil foi Fatores
’ evidenciada apés a obtencdo da certificagdo Internos |

[EMO02] - A certificagdo de qualidade aumentou a prestacéo de
Servico
[INT14] - Apos a obtencdo da certificacdo, os departamentos
passam a trocar um maior nimero de informacdes entre si.

Como consequéncias percebidas nos Fatores Interno I, temos que as atribuicfes

formais de trabalho séo entendidas pelos funcionarios, que se sentem mais estimulados e

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

internos relatados na literatura por Sampaio et al. (2010), sobre a definicdo das

responsabilidades pessoal e obrigagdes, motivacdo pessoal e melhoria na comunicacao

interna.
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Também foi evidenciada a imagem corporativa, propiciando um aumento na prestacdo
de servigos. Para os autores Dick, Heras e Casedus (2008), a vantagem de possuir um

certificado de qualidade pode levar a um aumento de oportunidade de negdécios.

Fatores Internos Il

% da
Variancia Consequéncias percebidas pelas empresas contdbeis apds Denominacéo

total obtengéo da certificacéo dos fatores
explicada

Fator

[INT11] - Apds a obtencdo da certificagdo, elimina-se a atividade
de se refazer o mesmo servico (retrabalho)

[INT12] - Apos a obtengdo da certificacdo, ocorre a diminui¢éo de
intimagdes e notificacdes dos 6rgdos de arrecadagdo

[INTO6] - Apos a obtengdo da certificacdo, 0s servigos séo Fatores
realizados em menor tempo Internos 1l
[INTO2] - A rentabilidade da empresa contabil aumenta apds a
obtencg&o da certificagdo

[INTO3] - A produtividade da empresa contabil melhora apés a
obtencdo da certificagdo

2 12,795

Nos Fatores Internos |1, percebeu-se que, com a eliminacgdo da atividade de se refazer
0 mesmo trabalho (retrabalho) e a diminuicdo de intimacdes e notificaces do 6rgdo de
arrecadacao, os servicos sao realizados em menor tempo e, consequentemente, ha aumento da
produtividade e rentabilidade. Neste tema, os autores Sampaio et al. (2010) apresentam 0s
beneficios internos relatados na literatura, como diminui¢do de ndo-conformidades (erros) e

melhorias de produtividade e rentabilidade.

Fatores Externos

% da
Variancia| Consequéncias percebidas pelas empresas contabeis ap6s | Denominagao
Fator ~ e
total obtengdo da certificacéo dos fatores
explicada
[EXTO6] - A obtengdo da certificacdo foi utilizada para a
promocdo da sua empresa contabil
[AQCO01] - A quantidade de clientes aumentou ap0s a obtengao Fatores
3 11,510 At
da certificagéo Externos
[EXT-05] - Sua empresa contabil passou a ser vista de uma
maneira diferenciada ap0s a obtencdo da certificacao

Constatou-se, nos Fatores Externos, que a certificacdo é utilizada para a promocao da

empresa contabil, que passa a ser vista de maneira diferenciada no mercado, e traz um
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aumento da quantidade de clientes, o que confirma os beneficios externos informados por
Sampaio et al. (2010): a certificacdo como ferramenta de marketing (promogéo), a melhoria

da imagem corporativa (diferenciacdo) e o aumento de participacdo no mercado.

Oportunidade de Servigos e Negdcios

% da
Eator Variancia| Consequéncias percebidas pelas empresas contabeis apés | Denominagéo
total obtengéo da certificacéo dos fatores
explicada
[EXTO03] - Os clientes influenciaram a sua empresa contabil na
obtencdo da certificagdo Oportunidade
4 11,298 [EXTO04] - Sua empresa prestou novos tipos de servigos contabeis de Servicos e
’ apos a obtencdo da certificagdo. Negécios
[OSNO01] - Apos a obtencéo da certificagdo, a empresa contabil
passa a prestar nNovos Servigos.

No Fator Oportunidade de Servicos e Negdcios, os clientes influenciaram na obtencéao
da certificacdo, o que leva a empresa a explorar e prestar novos tipos de servigos contabeis.
Neste exato sentido, diversos autores, como Rayner e Porter (1991), Ebrahimpour et al.
(1997), e Neumayer e Perkins (2005) esclarecem que os fatores externos procuram atender a
pressao de clientes ou fornecedores; Sampaio et al. (2010) citam como beneficio externo o
acesso a novos mercados; Peleias et al. (2007) informam que outras areas podem ser

exploradas pelas empresas contabeis no oferecimento de servicos.

Processos e Melhorias

% da
Variancia| Consequéncias percebidas pelas empresas contdbeis apés | Denominagéo
Fator ~ e
total obtengdo da certificacéo dos fatores
explicada
[INTO7] - A conscientizagdo da melhoria de qualidade € obtida
através de treinamentos continuos e mudancas de
9.434 comportamento e de atitudes em relacdo aos métodos de Processos e
> ’ trabalho Melhorias
[INTO1] - A empresa contabil obtém a certificagdo visando a
melhoria da qualidade e dos processos.

Verifica-se no Fator Processos e Melhorias, que a melhoria da qualidade é obtida
através de treinamentos continuos e mudangas de comportamento e de atitudes em relacdo aos
métodos de trabalho, bem como com o incremento da qualidade e do mapeamento de

processos. Para estes temas, 0s autores Sampaio et al. (2010) apresentam os beneficios
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internos relatados na literatura como a conscientizagdo na melhoria da qualidade; Jones et al.
(1997) entendem que as empresas elegem a qualidade da certificacdo devido a sua convicgdo
nos beneficios internos; e Carvalho e Paladini (2012) afirmam que o mapeamento de
processos permite a identificacdo dos procedimentos que ocorrem durante a preparacao de um

produto ou servico.

Percepcao pelo Cliente

% da
Variancia| Consequéncias percebidas pelas empresas contabeis ap6és | Denominacgao
Fator ~ e
total obtencéo da certificagéo dos fatores
explicada
[INTO8] - Apos a obtencéo da certificacéo, os servi¢os sdo
entregues aos clientes dentro do prazo prometido
[EXTO1] - Sua empresa obteve a certificagdo visando a destacar- Percepgéo
6 9,019 " .
se no mercado contabil pelo Cliente
[INTO9] - Apos a obtencdo da certificacdo, percebe-se melhorias
nos controles internos

No sexto e ultimo fator, Percepcdo pelo Cliente, foi percebido que: a maioria dos
servicos é entregue aos clientes nos prazos prometidos, ha melhorias nos controles internos e
a obtencé&o da certificagdo foi notada pelos clientes externos. Os autores Sampaio et al. (2010)
relatam a melhoria nos prazos de entrega e na organizacgdo interna, e Jones et al. (1997) o

realce da imagem da empresa pelo fator externo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

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

Os dados sociodemogréaficos revelaram que a maioria dos respondentes da amostra é
de pos-graduados e proprietarios (socios), em empresas de pequeno e médio porte, com 10 a
49 funcionérios, acima de 26 anos de existéncia, certificadas pelo PQEC e com primeira
certificacdo ocorrida em 2012.

As principais consequéncias notadas pelos gestores sdo: percepcao das atribuicdes
formais de responsabilidade por todos os funcionarios; maior estimulo dos profissionais no
trabalho; evidenciagdo da imagem corporativa da empresa; aumento da prestacdo de servigo;
aumento do numero de informacBes trocadas pelos departamentos entre si; eliminacdo do
retrabalho; diminuicdo de intimacdes e notificaces dos érgdos de arrecadacdo; diminuicao do
tempo para a realizacdo dos servigos; aumento da rentabilidade da empresa; aumento da
produtividade; uso da certificacdo para a promog¢do da empresa; aumento da quantidade de
clientes; visdo diferenciada da empresa contabil apds a certificacdo; influéncia dos clientes na
obtencdo da certificacdo; novos tipos de servicos contabeis prestados; conscientizacdo da
melhoria de qualidade mediante treinamentos continuos e mudancgas de comportamento e de
atitudes em relacdo aos métodos de trabalho; melhoria da qualidade e dos processos; entrega
dos servigos nos prazos prometidos; obtencdo da certificacdo para destacar-se no mercado
contabil; percepcdo de melhorias nos controles internos.

Para atingir os objetivos especificos da pesquisa, essas percep¢fes foram agrupadas
em seis fatores: Internos | e 1l; Externos; Oportunidade de Servicos e Negocios; Processos e
Melhorias; e Percepc¢éo pelo Cliente.

Nos fatores Internos I, as motivacGes internas influenciaram as empresas contabeis na
obtencdo da certificacdo de qualidade (objetivo especifico 4). Sao elas: definicdo das
responsabilidades pessoal e obrigagOes, motivacdo pessoal e melhoria na comunicacéo
interna, realce da imagem corporativa e aumento de oportunidades nos negocios.

Nos fatores Internos Il, as motivagdes internas também influenciaram as empresas
contabeis na obtencédo da certificagdo de qualidade (objetivo especifico 4), com a diminuigao

de ndo-conformidades (erros) e melhorias de produtividade e rentabilidade.
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Nos fatores Externos, as motivagfes (externas) influenciaram as empresas contabeis
na obtencdo da certificacdo de qualidade (objetivo especifico 5) e demonstraram um aumento
do namero de clientes atendidos pelas empresas contabeis apds a obtencdo da certificacdo
(objetivo especifico 2), sendo a certificacdo utilizada como forma de promocao, melhoria da
imagem corporativa (diferenciacdo) e aumento de participacdo no mercado.

Os fatores Oportunidades de Servicos e Negocios evidenciaram as ocorréncias de
novas oportunidades de servicos e negocios das empresas contabeis certificadas (objetivo
especifico 1). S&o eles: a influéncia dos clientes na obtencdo da certificacdo e prestacdo de
novos tipos de servicos contébeis (acesso a novos mercados).

Nos fatores Processos e Melhorias, foram evidenciadas possiveis melhorias nos
resultados, por aumento da produtividade e rentabilidade, diminuicdo de custos, bem como
oportunidades para melhorar os processos da empresa contabil (objetivo especifico 3). Sdo
eles: melhoria da qualidade através de treinamentos continuos, mudancas em relacdo aos
métodos de trabalho e mapeamento dos processos.

Por fim, nos fatores Percepcdo pelo Cliente, evidenciou-se possiveis melhorias nos
resultados, por aumento da produtividade e oportunidades para melhorar os sistemas internos
da empresa contabil (objetivo especifico 3). Sdo eles: entrega dos servicos nos prazos
estipulados, melhorias nos controles internos e certificacdo de qualidade percebida pelos
clientes externos.

Sendo assim, os resultados da pesquisa podem contribuir para 0 aumento da demanda
por solicitacdo de certificacdo no Programa de Qualidade de Empresas Contabeis (PQEC) do
SESCON-SP.

Da mesma forma, este trabalho podera incentivar as empresas contabeis ainda nédo
certificadas a buscarem o processo de certificacdo de qualidade, visando a diferenciar-se no
mercado, agregar valor aos servicos prestados e manter a competitividade num ambiente
corporativo altamente disputado.

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

Como sugestdo para futuras pesquisas, poderiam ser discutidos: (1) analise sobre o0s
beneficios da obtencdo da certificacdo de qualidade em programas desenvolvidos pelos
Sindicatos das Empresas de Servigos Contabeis (SESCON) de outros estados do Brasil; (2)

desenvolvimento de estudo com empresas contabeis ndo certificadas para saber as razdes e
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motivos de ndo terem solicitado a certificacdo de qualidade; (3) realizacdo de pesquisa para
averiguar os motivos pelos quais empresas contabeis certificadas perderam ou ndo renovaram
a certificacdo de qualidade; (4) pesquisa e estudo com empresas contdbeis certificadas do
exterior para compara¢do com empresas contabeis nacionais certificadas e acompanhamento

das tendéncias internacionais sobre certificagdo de qualidade.
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APENDICE A: Carta de apresentagio e questionario enviados por e-mail

A presente pesquisa faz parte do projeto da dissertacdo que estou desenvolvendo no
curso de Mestrado Profissional em Controladoria da Universidade Presbiteriana Mackenzie,
sob a orientacdo da Prof.2 Dr? Liliane Cristina Segura, e objetiva a identificagdo das
consequéncias percebidas pelas empresas de prestacdo de servicos contabeis apds a obtencao
da certificacdo de qualidade.

Assim, peco a sua colaboracdo na resposta ao questiondrio anexo, cujo tempo de
preenchimento é de menos de 10 minutos. Em razdo do teor da pesquisa, ressalto que os
guestionamentos devem ser respondidos por quem seja, de alguma forma, responsavel pela
Certificacdo de Qualidade da empresa de servico contabil. Caso vocé nao se adeque ao perfil,
favor encaminhar este e-mail ao socio, diretor, gerente, contador, supervisor, coordenador ou
responsavel pelo setor de qualidade.

Os dados e informacg6es aqui coletados serdo utilizados apenas para fins académicos, e
ndo ha identificacdo do respondente. Caso queira receber o resultado da pesquisa, informe seu
e-mail ao final do formulario.

Grato pela atencéo.
Ricardo Sganzela

E-mail: ricardosganzela.mackenzie@gmail.com
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Pesquisa sobre Certificacdo de Qualidade das Empresas de Servigos Contébeis

Perfil do respondente e da empresa contabil

1. Qual é o seu sexo?
Masculino

Feminino

2. Qual € a sua faixa etaria?
de 20 a 30 anos
de 31 a 40 anos
de 41 a 55 anos
de 56 a 65 anos

I N

acima de 66 anos

3. Qual é o seu grau de instrucdo?
Médio (Técnico)

Superior

Pds-Graduacdo

Mestrado

I B B

Doutorado

4. Qual é o seu cargo?

Sécio
Diretor
Gerente
Contador
Supervisor
Coordenador

Responsavel pelo setor de Qualidade

S S S B S

Outro (especifique)
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5. Qual ¢ a faixa da Receita Operacional Bruta da sua organizacdo?

" Menor ou igual a R$ 2,4 milhdes

Maior que R$ 2,4 milhGes e menor ou igual a R$ 16 milhdes

“ Maior que R$ 16 milhdes e menor ou igual a R$ 90 milhdes
“ Maior que R$ 90 milhdes e menor ou igual a R$ 300 milhdes
~

Maior que R$ 300 milhdes

6. Qual € a quantidade de funcionarios da sua organizacdo?

até 9 funcionarios
de 10 a 49 funcionarios

© de 50 a 99 funcionarios

{ . , . .
100 funcionarios ou mais

7. Local onde estéa situada a sua empresa contabil?

Capital e Grande S.Paulo
Litoral

Interior

8. Qual(is) certificacdo(Bes) sua empresa contabil possui?
© PQEC

“ PQEC +1S0

9. Ha quanto tempo sua empresa contabil existe?

de 1 a5 anos
de 6 a 10 anos
de 11 a 15 anos
de 16 a 20 anos
de 21 a 25 anos

I I S B S

acima de 26 anos

10. Em que ano sua empresa contabil obteve a primeira certificacdo de qualidade do

SESCON?
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Questionario

Com relacdo a sua empresa contabil, assinale o seu grau de concordancia ou discordancia para

cada uma das afirmacdes abaixo.
Indique de "1. Discordo totalmente™ a "'5. Concordo totalmente™.
11. Apos a obtencdo da certificacdo, a empresa contabil passa a prestar novos servicos.

. O O - oy
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

12. O marketing contébil digital € uma forma de conquistar clientes.

. { . { - & {
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

13. A grande maioria dos novos clientes da empresa contabil chega através de indicacao.

. . o - -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

14. A empresa contabil deve incentivar a educacdo continuada de seus funcionarios mediante
participacdo em cursos externos, como, por exemplo, universidades, conselhos de classe e outros.

. O ‘ol - -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

15. Sua empresa contabil replica as atividades dos concorrentes nas atividades organizacionais.

. {= . A, - & .
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

16. Sua empresa obteve a certificacdo visando a destacar-se no mercado contébil.

. & . & - & {
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
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17. A empresa contabil obtém a certificagdo visando a melhoria da qualidade e dos processos.

. " . { . { {
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

18. A rentabilidade da empresa contébil aumenta ap6s a obtencdo da certificacéo.

. " . e . - ™
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

19. A produtividade da empresa contabil melhora apds a obtencéo da certificacao.

. SR O r -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

20. Os custos diminuem apds a obtencéo da certificacao.

. S ‘aE - -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

21. H& melhoria da qualidade ap6s a obtencdo da certificacéo.

. ™ . - . { &
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

22. A imagem corporativa da empresa contabil foi evidenciada apos a obtencao da certificacéo.

) o, . {™ . {™ ™
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

23. Os clientes influenciaram a sua empresa contabil na obtencao da certificacéo.

. O SR - -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

24. Sua empresa prestou novos tipos de servigos contdbeis apds a obten¢do da certificacao.

. " . A, - & {
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
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25. Sua empresa contébil passou a ser vista de uma maneira diferenciada ap6s a obtencdo da
certificacdo.

. - . { . - &
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

26. A guantidade de clientes aumentou apds a obtencdo da certificacéo.

. & . - . & &
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

27. A obtencdo da certificacao foi utilizada para a promogéo da sua empresa contabil.

. ‘S SR - -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

28. Apds a obtencdo da certificacdo, ndo ocorreu perda (saida) de clientes da sua empresa contabil.

. . oo r -
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

29. Sua empresa contabil utiliza novas formas de comunicacdo com o cliente, como, por exemplo,
redes sociais, blog, videos institucionais e outros.

. ‘R e - -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

30. Apos a obtencéo da certificagdo, os servicos sao realizados em menor tempo.

. ‘R ‘ol - o
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

31. A conscientizagdo da melhoria de qualidade é obtida através de treinamentos continuos e
mudangas de comportamento e de atitudes em relagdo aos métodos de trabalho.

. " . " . r"‘ .
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

32. Apos a obtencdo da certificagdo, os servicos sao entregues aos clientes dentro do prazo prometido.

. { . " . - "
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente



33. Apos a obtencéo da certificagdo,

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente

34. Apds a obtencdo da certificacdo,

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente

35. Apds a obtencdo da certificacao,

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente

36. Apos a obtencéo da certificagdo,

arrecadacéo.
Discordo Discordo
totalmente parcialmente

37. Apos a obtencéo da certificagao,

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente

38. Apos a obtencéo da certificacgdo,

informacdes entre si.

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente

39. Apos a obtencéo da certificagao,

todos os funcionarios.

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente

40. Apos a obtencéo da certificacgdo,

Discordo
parcialmente

Discordo
totalmente
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percebe-se melhorias nos controles internos.

Né&o concordo Concordo Concordo
nem discordo parcialmente totalmente
0s servicos sdo realizados de modo mais eficiente.
N&o concordo Concordo Concordo
nem discordo parcialmente totalmente

elimina-se a atividade de se refazer o mesmo servico (retrabalho).

Concordo
totalmente

Concordo
parcialmente

N&o concordo
nem discordo

ocorre a diminuicdo de intimacgdes e notificacbes dos 6rgaos de

Concordo
totalmente

Concordo
parcialmente

Né&o concordo
nem discordo

os profissionais se sentem mais estimulados no trabalho.

N&o concordo Concordo Concordo
nem discordo parcialmente totalmente
0s departamentos passam a trocar um maior nimero de
Né&o concordo Concordo Concordo
nem discordo parcialmente totalmente

as atribuicdes formais de responsabilidade sdo percebidas por

Concordo
totalmente

Concordo
parcialmente

N&o concordo
nem discordo

diminuem as reclamagdes dos clientes pelos servicos recebidos.

Concordo
totalmente

Concordo
parcialmente

Né&o concordo
nem discordo
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41. Apbs a obtencdo da certificagdo, a oferta dos servicos da sua empresa se destacou em relagdo a dos

concorrentes.
. { . & - &
Discordo Discordo N&o concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente

42. A certificacdo de qualidade aumenta a oportunidade de negdcios.

. SR o -
Discordo Discordo N&o concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente

43. A certificagdo de qualidade aumentou a prestacdo de servigo.

. . ‘w -
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente

Grato pela sua participacao.

44. Informe seu e-mail se quiser receber o resultado da pesquisa.

Concordo
totalmente

Concordo
totalmente

Concordo
totalmente



APENDICE B: Saidas estatisticas

Tabela B1: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 1° Processamento

Anti-image Matrices
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OSNO1 OSN02 OSN03 15001 15002 EXTOL INTOL INTO2 INTO3 INTO4 INTO5

Anti-image 0OSNo1 229 4,734E-5 o011 -,026 005 053 -019 -,053 001 102 -070

Covariance OSNo2 4,734E5 269 080 -026 -,098 045 019 -048 -,065 076 073
OSN03 o11 080 416 -,092 048 -054 037 -038 -018 027 -018
15001 -026 -026 -002 441 -067 -015 025 018 007 035 -021
15002 005 -098 048 -067 373 -007 -046 -043 098 -034 -057
EXTOL 053 045 -054 -015 -097 225 -027 033 -042 071 -,002
INTOL -019 019 037 025 -046 -027 213 -,006 -,086 -026 041
INTO2 -053 -048 -038 018 -043 033 -,006 207 -048 -,069 -022
INTO3 001 -065 -018 007 098 -042 -086 -048 133 -014 -052
INTO4 102 076 027 035 -034 071 -026 -,069 -014 174 -,040
INTO5 -070 073 -018 -021 -057 -002 041 -022 -052 -,040 155
EXT02 027 056 001 -033 -119 094 020 005 -,059 042 034
EXT03 -002 11 085 -,060 077 065 040 071 -021 024 048
EXTO4 -073 -045 -,066 -020 -004 -031 -016 067 010 -034 -025
EXTO5 015 -015 -021 -,004 096 -051 -,060 -,005 075 -,008 -012
AQcoL 009 030 079 -,083 -025 030 008 -,059 -045 021 021
EXT06 -070 -061 -061 123 004 -,060 039 017 015 -052 028
EXTO7 017 -,068 -072 050 -023 022 055 007 -040 -,050 028
EXT08 -052 022 104 -,040 018 -107 -035 012 069 -043 -017
INT06 -057 -046 -047 063 015 -,005 024 080 -029 -081 -014
INTO7 022 070 -,009 -032 -,069 001 -123 027 007 071 -029
INTO8 -045 063 -056 037 134 060 012 054 -053 016 033
INT09 017 066 013 014 072 021 015 017 -046 046 005
INT10 -,009 -049 018 007 070 -051 000 -012 028 -,030 -023
INT11 -057 -115 -119 010 036 -024 037 063 002 14| 116165
INT12 -084 125 026 024 -084 -013 016 -036 -028 -016 103
INTI3 035 014 -028 -034 -021 027 -020 062 -021 035 -,066
INTL4 003 -054 007 013 090 -021 -019 -046 051 -032 022
INT15 068 041 019 001 -027 045 -058 o11 -008 074 -035
INT16 037 -001 022 035 044 017 022 077 000 055 -,005
INTL7 050 -011 -091 -033 029 -020 -033 012 034 -070 043
EMO01 000 -041 078 -057 007 o11 052 -006 -023 -012 064
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EMO02 -058 106 -044 002 052 -075 017 034 016 -,089 016
Anti-image 0SNOL 508" ,000 1035 -,083 017 232 -,084 -,205 1005 500 -370
Correlation OSN02 ,000 ,2642 ,238 -,076 -,309 ,184 ,080 -,171 -,346 ,351 ,357
0SN03 035 238 502" -216 123 176 125 -107 -076 100 -071
15001 -,083 -076 -216 531° -166 -048 080 049 029 126 -,080
15002 017 -309 123 166 315° -337 -163 -130 440 -135 -239
EXTOL 232 184 -176 -048 -337 512° 123 126 -243 358 -010
INTOL -,084 080 125 080 -163 123 730° -023 -510 -136 225
INTO2 -205 171 -107 049 -130 126 -023 607° -242 -303 -101
INTO3 005 -346 -076 029 440 -243 -510 - 242 678" -,092 -360
INTO4 509 351 100 126 -135 358 -136 -303 -,092 373 -246
INTO5 -370 357 -071 -,080 -239 -010 225 -101 -,360 -246 673
EXT02 133 259 004 -118 - 467 473 105 021 -384 239 207
EXT03 -,008 426 261 -181 -252 273 174 -259 117 115 241
EXT04 -308 177 -209 -,062 -012 -131 -071 248 055 164 127
EXT05 068 -,063 -,068 -013 336 -231 -275 -018 437 -,040 -,066
AQCOL 042 134 288 -293 -,097 146 042 -252 -286 117 124
EXT06 -328 -264 -211 415 014 -284 190 070 095 -281 159
EXTO7 056 -201 171 115 -057 071 182 212 -168 -184 108
EXT08 -146 057 217 -081 040 -304 -102 029 257 -138 -,059
INT06 -228 169 -141 181 046 -022 098 281 -153 -373 -,066
INTO7 1097 1290 -,029 -,104 -239 408 568 107 039 363 156
INTO8 -235 1300 -7 138 -547 317 066 247 -364 093 207
INTO9 125 446 1068 073 - 413 155 117 110 - 445 383 045
INT10 -,092 -451 1130 048 550 -516 004 -104 367 -339 -279
INT11 -238 - 444 -372 030 117 -103 163 231 009 551 | -5,925E-5
INT12 -368 507 085 -078 -,290 -,057 072 -139 -159 -079 552
INT13 208 075 -123 - 145 -,096 158 122 317 -159 235 469
INT14 017 -291 1028 055 412 -123 -112 -,239 392 -214 160
INT15 1394 221 082 003 125 263 -351 057 -,058 496 -,249
INT16 1194 -,004 1086 131 -179 088 118 -352 001 329 -031
INT17 -253 -,049 -337 -119 113 -102 171 054 224 -402 262
EMO01 -,001 153 233 -,164 023 045 215 -022 121 -,053 -312
EMO02 -318 -532 -179 007 223 -414 096 164 115 558 107




Tabela B1: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 1° Processamento

Anti-image Matrices
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EXT02 EXT03 EXT04 EXTO5 AQCO1 EXT06 EXT07 EXT08 INTOS INTO7 INTO8

Anti-image 0OSNo1 027 -,002 -073 015 009 -070 017 -,052 -,057 022 -,045

Covariance OSNo2 056 11 -045 -015 030 -061 -,068 022 -046 070 063
OSN03 001 085 -,066 -021 079 -061 -072 104 -047 -,009 056
15001 -033 -,060 -020 -,004 -,083 123 050 -040 063 -032 037
15002 -119 077 -004 096 -025 004 -023 018 015 -,069 -134
EXTOL 094 065 -031 -,051 030 -,060 022 -107 -,005 001 060
INTOL 020 040 -016 -,060 008 039 055 -035 024 -123 012
INTO2 005 -071 067 -,005 -,059 017 097 012 080 027 054
INTO3 -,059 -021 010 075 -,045 015 -040 069 -029 007 -053
INTO4 042 024 -034 -,008 021 -052 -,050 -043 -081 071 016
INTO5 034 048 -025 -012 021 028 028 -017 -014 -029 033
EXT02 176 063 -049 -,090 047 -026 034 -039 -045 048 082
EXT03 063 252 -113 -028 052 -031 -043 -,009 -045 011 008
EXTO4 -049 -113 243 010 -,055 -003 -,008 081 041 026 002
EXTO5 -,090 -028 010 220 -,090 -033 -035 099 -025 012 -087
AQcoL 047 052 055 -,090 183 -082 -,059 -076 -007 005 006
EXT06 -026 -031 -003 -033 -,082 199 064 -036 043 -074 019
EXTO7 034 -043 -008 -,035 -,059 064 428 071 -010 -007 -,002
EXT08 -039 -,009 081 099 -076 -036 -071 546 -043 038 -,030
INT06 -045 -045 041 -,025 -,007 043 -010 -043 273 -,040 012
INTO7 048 o11 026 012 005 -074 -007 038 -040 220 048
INTO8 082 008 002 -,087 006 019 -,002 -030 012 048 162
INT09 020 038 -003 -028 010 -025 030 -008 -007 021 035
INT10 -046 -036 016 021 -,006 017 -,009 016 019 -037 -053
INT11 -010 -056 024 -,025 -,049 099 101 024 048 -088 014
INT12 036 092 013 000 -004 003 -053 070 -043 034 034
INTI3 -014 -032 057 001 -010 -,060 -037 019 018 054 030
INTL4 016 | -9207E5 -074 041 000 043 024 -031 -,009 -,060 -062
INT15 008 -018 027 -014 004 -036 -015 -,005 -020 082 019
INT16 035 048 -,066 -026 004 008 021 -061 -101 -,001 015
INTL7 -012 -040 018 062 -051 002 -046 067 024 011 016
EMO01 -037 019 036 -,062 069 -039 -004 -053 040 -048 -015
EMO02 -049 -074 012 024 -015 050 029 032 025 -070 -035




87

Anti-image

Correlation

OSNO1 133 -,008 -,308 ,068 ,042 -,328 ,056 -,146 -,228 ,097 -,235
OSNO2 ,259 ,426 - 177 -,063 ,134 -,264 -,201 ,057 -,169 ,290 ,300
OSN03 ,004 1261 -,209 -,068 ,288 -211 -171 217 -141 -,029 -,217
1S001 -,118 -,181 -,062 -,013 -,293 415 115 -,081 181 -,104 ,138
1S002 -,467 -,252 -,012 ,336 -,097 ,014 -,057 ,040 ,046 -,239 -,547
EXTO01 473 273 -131 -231 ,146 -,284 ,071 -,304 -,022 ,408 317
INTOL ,105 A74 -,071 -275 ,042 ,190 ,182 -,102 ,098 -,568 ,066
INT02 ,021 -,259 ,248 -,018 -,252 ,070 272 ,029 ,281 ,107 247
INTO3 -,384 -117 ,055 437 -,286 ,095 -,168 257 -,153 ,039 -,364
INTO4 1239 115 -,164 -,040 117 -,281 -,184 -,138 -373 ,363 ,093
INTO5 ,207 241 -127 -,066 124 ,159 ,108 -,059 -,066 -,156 ,207
EXT02 ,622° ,300 -,238 -,460 ,260 -,137 122 -,125 -,207 ,246 ,486
EXTO03 ,300 ,515° -,455 -,119 ,242 -,141 -,130 -,023 -173 ,045 ,040
EXT04 -,238 -,455 ,637° ,045 -,259 -,012 -,025 222 ,158 ,110 ,008
EXT05 -,460 -119 ,045 ,638° -,450 -,158 -114 ,286 -,103 ,056 -,460
AQCO1 ,260 1242 -,259 -,450 ,676° -,429 -,210 -,239 -,033 ,027 ,032
EXT06 -,137 -,141 -,012 -,158 -,429 479 ,218 -,109 ,186 -,353 ,103
EXTO07 122 -,130 -,025 -114 -,210 ,218 ,519° -,147 -,028 -,316 -,007
EXT08 -125 -,023 222 ,286 -,239 -,109 -,147 ,297° -112 111 -,102
INTO6 -,207 -173 ,158 -,103 -,033 ,186 -,028 -112 774 -,164 ,057
INTO7 1246 ,045 110 ,056 ,027 -,353 -,316 111 -,164 ,465° ,253
INTO8 1486 ,040 ,008 -,460 ,032 ,103 -,007 -,102 ,057 ,253 ,532°
INTO9 ,164 1266 -,022 -,207 ,084 -,196 ,158 -,038 -,046 ,154 ,305
INT10 -,526 -,.344 ,155 211 -,063 ,186 -,068 ,102 174 -,380 -,625
INT11 -,046 -,223 ,097 -,109 -,229 ,448 ,311 -,064 ,185 =377 ,071
INT12 ,183 ,387 ,055 -,001 -,020 ,016 -170 ,199 -175 ,152 176
INT13 -,091 -,181 1322 ,005 -,065 -379 -,160 ,071 ,099 ,325 ,209
INT14 -,106 -,001 -421 247 ,001 271 ,104 -118 -,048 -,359 -,433
INT15 ,055 -,098 ,154 -,085 ,028 -,224 -,062 -,020 -,106 ,488 128
INT16 ,207 1235 -,335 -,139 ,021 ,046 ,080 -,205 -,481 -,005 ,090
INT17 -,069 -,189 ,089 318 -,284 ,008 -,167 ,219 ,110 ,058 ,095
EMO01 -,168 071 ,138 -,255 ,310 -,169 -,011 -137 ,146 -,196 -072
EMO02 -,303 -,382 ,064 ,131 -,091 ,294 ,115 ,113 ,125 -,391 -,228




Tabela B2: Teste de comunalidade das variaveis — 2° Processamento

Communalities

Initial Extraction
OSNO01 1,000 762
OSNO03 1,000 755
1SO01 1,000 730
1S002 1,000 572D
EXTO1 1,000 731
INTO1 1,000 764
INTO2 1,000 708
INTO3 1,000 747
INTO4 1,000 772
INTO5 1,000 676
EXTO02 1,000 739
EXT03 1,000 784
EXT04 1,000 ;710
EXTO05 1,000 644
AQCO1 1,000 829
EXT06 1,000 804
EXTO7 1,000 719
EXT08 1,000 623
INTO06 1,000 672
INTO7 1,000 864
INTO8 1,000 797
INTO09 1,000 852
INT10 1,000 893
INT11 1,000 654
INT12 1,000 633
INT13 1,000 811
INT14 1,000 648
INT15 1,000 826
INT16 1,000 776
INT17 1,000 745
EMO01 1,000 665
EMO02 1,000 685

Extraction  Method:  Principal Component

Analysis.
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Tabela B3: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 3° Processamento

OSNO1 OSNO03 1S001 1S002 EXTO1 INTO1 INTO2 INTO3 INTO4 INTOS
Anti-image 0SNO1 229 011 -027 005 055 -019 055 001 116 080
Covariance

OSN03 011 441 -,090 ,091 -,074 034 -,026 002 005 -,048
15001 -,027 -,090 443 -,085 -011 027 014 001 049 -,016
15002 005 091 085 412 003 044 069 093 008 039
EXTOL 055 -074 -011 -,093 233 -,031 043 -,036 068 -017
INTO1 -,019 034 027 -,044 -,031 215 -,002 -,093 -,036 041
INTO2 055 026 014 069 043 002 305 -070 065 -010
INTO3 001 002 001 ,093 -,036 -,093 -,070 151 006 -,044
INTO4 116 005 049 -,008 ,068 -,036 -,065 006 198 -,080
INTOS 080 048 016 039 017 041 -010 044 080 178
EXT02 029 -,018 -,030 117 ,094 018 016 -,055 032 023
EXT03 -,002 067 -061 -,050 ,058 ,040 -,064 ,008 -,010 025
EXTO4 075 058 026 023 025 013 062 001 025 -015
EXTOS 015 -017 006 101 051 -,059 -,008 081 004 009
AQCO1 009 076 -,082 -,016 026 ,006 -,056 -,043 015 015
EXTO6 075 049 126 022 055 047 007 001 043 055
EXTO7 018 057 046 -,055 036 1063 1091 067 -037 055
EXTO8 -,052 ,103 -,038 ,029 -,115 -,037 ,016 ,085 -,056 -,026
INTO6 059 037 061 002 002 028 076 047 080 001
INTO7 024 034 028 052 089 141 045 029 064 060
INTog 050 087 047 -136 057 009 074 048 003 020
INTO9 021 009 026 066 013 013 037 043 038 018
INT10 012 043 003 073 056 005 027 023 -023 -014
INT11 071 -113 -001 008 006 057 054 -037 -116 044
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INT12 113 -015 -017 -,058 -,047 ,009 -,019 004 -078 107
INT13 036 -035 -033 -018 025 -,021 ,066 -,020 036 -,080
INT14 ,003 026 ,009 085 -,013 -016 -,063 047 -021 046
INT15 071 ,007 ,005 -014 041 -,065 ,020 ,003 075 -,056
INT16 037 024 035 -,049 018 022 -,080 -2,834E-6 063 -,005
INT17 -,051 -,003 -,034 028 -,019 -032 011 036 -076 ,053
EMO01 ,000 098 -,063 -,009 019 056 -014 -038 6,691E-5 -062
EMO02 081 -019 -012 021 -,083 034 022 -015 -,094 072
Anti-image 0OSNO1 562° 036 -,083 018 236 -,085 -208 ,005 544 -39
Correlation
OSNO3 036 511° -,204 213 -231 1109 -,070 ,006 018 171
15001 -083 -204 528' -,200 -,035 ,087 037 004 164 -,057
15002 018 213 -,200 ,389° -,299 -146 -195 373 -,029 145
EXTO1 236 -231 -,035 -,299 547° -141 163 -194 319 -,082
INTOL -,085 ,109 087 -146 -141 ,710° -,009 516 176 211
INTO2 -,208 -,070 037 -195 163 -,009 582° -325 -264 044
INTO3 ,005 ,006 ,004 373 -194 -516 -325 ,720° 034 -270
INTO4 544 018 164 -,029 319 176 -,264 034 419° -424
INTOS -39 171 -057 -145 -,082 211 -,084 -270 -424 ,652°
EXTO2 138 -,062 -102 -421 448 ,088 ,068 -325 163 127
EXTO3 -,009 182 -165 -140 218 156 -,209 035 -081 ,106
EXTO04 -313 174 -077 071 -102 -,058 224 -,007 111 -070
EXTOS 068 -,055 -,018 333 -224 272 -,029 443 -019 -,047
AQCO1 043 ,266 -,286 -,059 124 032 -234 -,258 076 083
EXTO6 -,340 -158 410 -074 -,248 219 026 004 -,209 ,280
EXTO7 057 -129 ,103 -128 12 ,203 246 -,259 123 1196
EXTO8 -,146 ,210 -,077 ,061 -,321 -,107 ,039 ,295 -,169 -,085
INTO6 -232 -105 172 -,007 ,009 113 ,260 -229 -,340 -,006
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INTO? 101 -105 -,086 -164 377 -619 166 154 292 -,290
INTOS -247 311 ,169 -,501 279 044 318 -291 -014 112
INTO9 139 -,043 1120 -323 ,083 ,091 211 -346 270 -136
INT10 -103 273 016 483 -493 ,045 -,205 252 -216 -141
INT11 -,266 -307 -,003 -,024 -,024 222 176 172 471 189
INT12 -,426 -,042 -,046 -,163 178 ,036 -,062 ,020 -317 ,461
INT13 ,208 -146 -141 -077 147 -129 336 -142 223 -532
INT14 017 ,105 035 353 074 -,093 -,306 325 125 1295
INT15 ,403 ,031 ,021 -,061 232 -379 ,099 ,020 ,458 -360
INT16 194 ,089 131 -189 ,091 118 -,358 -1,812€-5 352 -031
INT17 -,253 -336 124 1103 -,095 -168 046 221 411 ,300
EMOO01 -,001 ,280 178 026 075 231 -,049 -187 ,000 -279
EMO02 -375 -,063 -,040 073 -379 164 088 -,087 468 375

Anti-image Matrices
EXT02 EXTO3 EXTO4 EXTOS AQCO1 EXTO6 EXTO7 EXTO8 INTO6 INTO7

Anti-image OSNO1 029 -,002 -,075 ,015 ,009 -075 018 -,052 -,059 024

Covariance
0SN03 -,018 067 -,058 -017 076 -,049 -057 1103 -,037 -034
15001 -,030 -,061 -,026 -,006 -,082 126 ,046 -,038 ,061 -,028
15002 -117 -,050 023 ,101 -016 -,022 -,055 ,029 -,002 -,052
EXTO1 094 ,058 -,025 -,051 026 -,055 036 115 ,002 089
INTO1 ,018 ,040 -013 -,059 ,006 ,047 ,063 -,037 ,028 -141
INTO2 016 -,064 062 -,008 -,056 ,007 091 016 076 045
INTO3 -,055 ,008 -,001 081 -,043 001 -,067 085 -,047 1029
INTO4 032 -,010 -,025 -,004 015 -043 -037 -,056 -,080 064
INTOS 023 025 -015 -,009 015 055 055 -026 -,001 -,060
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EXT02 188 052 -044 -,094 044 -015 054 -047 -039 039
EXTO3 ,052 308 -118 -026 ,049 -,008 -,019 -,021 -,033 -,025
EXTO4 -,044 -118 251 ,008 -052 -014 -021 087 035 042
EXTOS -,094 -026 008 221 -,090 -,039 -041 101 -029 018
AQCO1 044 ,049 -,052 -,090 186 -,082 -,054 -,080 -,002 -,003
EXTO6 -015 -,008 -014 -039 -,082 214 ,054 -033 036 -068
EXTO7 054 -019 -021 -041 054 054 446 -069 -023 -,090
EXTO8 -,047 -,021 ,087 101 -,080 -,033 -,069 548 -,041 ,036
INTO6 -039 -033 035 -029 -,002 036 -023 -041 281 -032
INTO7 039 -025 042 018 -,003 -,068 -,090 036 -032 1240
INTO8 081 -,024 014 -,092 -,001 ,039 016 -,039 026 ,038
INTOS ,008 017 010 -,030 ,004 -013 ,060 -017 ,006 ,005
INT10 -,048 -024 010 023 ,000 ,008 -,029 025 014 -034
INT11 ,019 -,013 ,006 -,040 -,046 ,098 ,094 ,018 037 -,079
INT12 015 067 047 009 -024 046 -,030 081 -031 ,002
INT13 -018 -,047 061 ,002 012 -,062 -,035 018 021 ,056
INT14 -005 ,030 -,094 082 ,007 036 012 -029 -020 -055
INT15 ,000 -,044 037 013 ,000 -,030 -,005 -,009 -014 ,082
INT16 038 ,058 -,069 -026 004 ,009 022 061 104 -,001
INT17 -,011 -,043 ,017 ,062 -,050 -,001 -,050 ,069 ,023 ,015
EMOO01 -031 044 030 -,066 077 -,054 -015 -051 ,034 -041
EMO02 -,040 -051 -,008 024 -,005 039 ,003 057 ,010 065

Anti-image 0SNO1 138 -,009 -313 ,068 ,043 -,340 ,057 -146 -232 ,101

Correlation
0SNO3 -062 182 174 -,055 266 -158 -129 210 -105 -105
15001 -102 165 077 018 -286 410 ,103 -077 72 086
15002 -a21 -140 071 333 -,059 -074 -128 061 -007 -164
EXTOL 448 218 -,102 224 124 -,248 112 -321 ,009 377
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INTOL ,088 ,156 -,058 -272 ,032 219 ,203 -107 113 -619
INTO2 ,068 -209 224 -,029 -234 ,026 246 ,039 ,260 ,166
INTO3 -325 ,035 -,007 443 -258 ,004 -259 295 -229 154
INTO4 ,163 -,041 111 -,019 076 -,209 -123 -169 -340 292
INTOS 127 ,106 -070 -,047 ,083 ,280 ,196 -,085 -,006 -290
EXT02 685° 217 -202 -,460 236 -073 185 -145 171 185
EXTO3 217 666° -426 -102 ,207 -,032 -,050 -,052 -113 -,091
EXTO4 -202 -426 629° ,035 -241 -,061 -,063 ,236 132 172
EXTOS -,460 -102 ,035 ,636° -446 -181 -129 291 -115 ,078
AQCO1 236 ,207 -241 -446 ,698° -412 -,189 -,250 -011 -012
EXTO6 -073 -,032 -,061 -181 -412 523" 174 -,098 ,148 -,300
EXTO7 185 -,050 -,063 -129 -189 174 522" -139 -,064 -275
EXTO8 -,145 -,052 ,236 ,291 -,250 -,098 -,139 ,275° -,104 ,098
INTOG 171 -113 132 -115 -,011 ,148 -,064 -104 802° 122
INTO7 185 -,091 172 ,078 -,012 -300 -275 098 122 519"
INTO8 1443 -,102 ,065 -464 -,008 ,199 ,057 -125 115 182
INTO9 ,055 ,094 ,065 -,200 ,027 -,090 ,283 -070 ,034 ,029
INT10 -475 -188 ,086 204 -,003 ,077 -182 ,143 111 -292
INT11 ,080 -,041 ,020 -154 -191 382 ,253 -,044 124 -290
INT12 ,061 219 171 ,037 -103 ,180 -,080 ,198 -105 ,007
INT13 -115 -236 342 ,010 -076 -374 -148 ,068 113 318
INT14 -,033 ,143 -,501 239 ,042 210 ,049 -107 -103 -,300
INT15 -,003 -218 ,202 -073 -,001 -177 -019 -,033 -071 1455
INT16 216 262 -341 -139 022 ,046 ,081 -,205 -,489 -,005
INT17 -,058 -,186 ,082 316 -,280 -,005 -181 222 ,103 075
EMOO1 -134 152 115 -,268 337 -,220 -,043 -130 123 -160
EMO02 -202 -203 -036 115 -024 ,188 ,009 170 ,041 -292




Anti-image Matrices
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INTOS INTO9 INT10 INT11 INT12 INT13 INT14 INT15 INT16 INT17
Anti-image 0SNO1 -,050 021 -,012 -071 113 ,036 ,003 071 037 -,051
Covariance

OSN03 -,087 -,009 ,043 113 -015 -,035 026 007 024 -093
15001 047 026 ,003 -,001 -017 -,033 ,009 ,005 035 -034
15002 -136 -,066 073 -,008 -,058 -018 085 014 -,049 028
EXTOL 057 013 -,056 -,006 -,047 025 -013 041 018 -019
INTOL ,009 013 ,005 057 ,009 -021 -016 -,065 022 -032
INTO2 074 037 027 ,054 -,019 066 -,063 1020 -,080 011
INTO3 -,048 -,043 023 -,037 ,004 -,020 047 ,003 -2,8346-6 036
INTO4 -,003 038 -,023 116 078 036 -021 075 063 -076
INTOS ,020 -018 -014 044 107 -,080 046 -,056 -,005 053
EXTO2 081 ,008 -,048 019 015 -,018 -,005 ,000 038 -011
EXTO3 -024 017 -024 -,013 067 -,047 ,030 -044 058 -043
EXTO4 014 ,010 ,010 ,006 047 061 -,094 037 -,069 017
EXTOS -,092 -,030 023 -,040 ,009 ,002 042 -013 -,026 062
AQCO1 -,001 ,004 ,000 -,046 -,024 -012 007 ,000 004 -,050
EXTO6 ,039 -013 ,008 ,098 046 -,062 036 -,030 ,009 -,001
EXTO7 016 ,060 -,029 ,094 -,030 -,035 012 -,005 022 -,050
EXTO8 -,039 -017 025 -018 ,081 018 -,029 -,009 -,061 ,069
INTOG 026 ,006 014 ,037 -,031 021 -,020 -014 -104 023
INTO? 038 ,005 -,034 -,079 ,002 056 -,055 082 -,001 015
INTO8 178 027 -,057 ,056 ,007 ,030 -,060 ,010 016 1020
INTO9 027 1102 -,044 -,018 -,006 036 -,058 ,040 022 -,058
INT10 -,057 -,044 ,055 -,002 -011 -012 026 -,028 -,030 ,002
INT11 056 -,018 -,002 ,308 -,013 001 -,004 -,059 -,050 061
INT12 ,007 -,006 -011 -013 304 -,067 ,000 -,048 -013 ,058




95

INT13 ,030 036 -012 ,001 -,067 128 -,001 031 -031 -,004
INT14 -,060 -,058 026 -,004 ,000 -,091 139 -,045 007 024
INT15 ,010 ,040 -,028 -,059 -,048 031 -,045 135 004 -053
INT16 016 022 -,030 -,050 -,013 -,031 007 004 162 -,055
INT17 ,020 -,058 ,002 061 ,058 -,004 024 -,053 -,055 174
EMO01 -,006 021 019 -,023 -,052 042 -,054 ,009 ,008 -108
EMO02 -,016 -,036 023 075 043 -,037 031 -083 -,040 071
Anti-image OSNO1 -247 139 -103 -266 -426 1208 017 ,403 194 -,253
Correlation
0SN03 -311 -043 273 -,307 082 -146 1105 031 089 -336
15001 ,169 1120 016 -,003 -,046 -141 035 021 131 124
15002 501 -323 483 -,024 -163 077 353 061 189 1103
EXTO1 279 083 493 -,024 178 147 -074 232 091 -,095
INTOL 044 091 045 222 036 129 -,003 -379 118 -168
INTO2 318 211 -,205 76 -,062 1336 -,306 1099 -358 046
INTO3 -291 -346 252 172 ,020 142 325 1020 -1,812E-5 221
INTO4 -014 270 -216 471 -317 223 125 458 352 -411
INTOS 112 -136 -141 189 461 -532 ,295 -,360 -031 ,300
EXT02 443 ,055 475 ,080 061 -115 -033 -,003 216 -,058
EXTO3 -102 094 -188 -,041 219 -236 143 -218 262 -186
EXTO4 065 065 086 ,020 A7 342 -501 202 -341 ,082
EXTOS -464 -,200 1204 -154 037 ,010 239 -073 -139 316
AQCO1 -,008 027 -,003 -191 -,103 -076 042 -,001 022 -,280
EXTO6 1199 -,090 077 382 ,180 -374 210 177 046 -,005
EXTO7 057 283 -182 253 -,080 -148 049 -019 081 -181
EXTO8 -,125 -,070 ,143 -,044 ,198 ,068 -,107 -,033 -,205 ,222
INTO6 115 034 A11 124 -105 113 -103 071 489 ,103
INTO7 182 029 -292 -,290 ,007 318 -,300 455 -,005 075
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INTO8

INT09

INT10

INT11

INT12

INT13

INT14

INT15

INT16

INT17

EMOO01

EMO02

,200

,239

,029

-379

,067

,095

116

-028

,200

-591

-102

-036

,316

-/490

337

,168

-435

123

-,248

-575

-591

-012

-089

-,142

295

-,320

-315

,020

,157

216

,239

-,102

-,012

-,043

,007

-018

-291

-222

,265

-077

,299

,029

-036

-,089

-043

-,338

-001

-235

-,057

,253

-178

174

,196

316

-,142

,007

-338

-683

,233

-215

-029

,221

-231

-379

-/490

,295

-018

-,001

-683

-325

,049

,152

-274

,182

,067

1337

-,291

-,235

-,325

,029

-,348

,047

-,501

,095

,168

-315

-222

-,057

-215

,049

,029

-,327

,036

-222

116

-,435

,020

1265

,253

-,029

152

-,348

-327

-,493

,375




Tabela B4: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 4° Processamento

Anti-image Matrices
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osNo1 OSN03 15001 EXTOL INTOL INTO2 INTO3 INTO4 INTO5 EXT02

Anti-image OSNO1 234 022 -,030 057 -,023 -,056 009 117 -,086 033

Covariance
OSN03 022 482 -075 -046 085 -016 -045 019 -,039 020
15001 -030 -075 464 -047 017 001 033 047 -027 -073
EXTOL 057 -046 -047 284 -,060 041 71766 070 -038 090
INTOL -023 055 017 -,060 221 -,009 -103 -043 038 004
INTO2 -056 -016 001 041 -,009 318 -076 -,069 -017 -,002
INTO3 009 -045 033 71766 -103 -076 1902 020 -042 -036
INTO4 117 ,019 ,047 ,070 -,043 -,069 ,020 ,204 -,088 ,032
INTOS -086 -039 -027 -038 038 -017 -042 -,088 183 013
EXT02 033 020 -073 090 004 -,002 -036 032 013 233
EXTO03 -,003 ,091 -,077 ,055 ,035 -,076 ,028 -,014 ,020 ,047
EXT04 -072 -,080 -028 -016 -011 061 -012 -018 -014 -,058
EXTO5 029 -075 027 -014 054 007 070 009 005 -,089
AQCO1 ,002 ,109 -,101 ,009 ,000 -,062 -,038 ,007 ,011 ,045
EXT06 -081 -042 127 -,083 045 004 013 -,049 053 -029
EXTO7 013 -038 033 014 057 001 -,060 -047 050 043
INTO6 -,065 -032 061 -,008 026 081 -,053 -,088 -,003 054
INTO7 030 -034 -040 108 154 038 047 071 -,068 035
INTO8 -070 077 025 034 -011 074 -022 -012 008 068
INTO9 024 009 013 -,006 007 031 -,037 041 -029 -017
INTL0 -014 033 026 -,058 019 -021 006 -026 -,008 -043
INTLL -074 -118 -004 014 057 056 -042 122 044 019
INT12 -114 -021 -027 057 009 -,036 007 -078 117 006
INTI3 039 -038 -038 031 -023 066 024 039 -084 -027
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INT14 -,002 017 029 -,002 -011 -,058 049 -027 063 023
INT15 o072 013 002 045 -,069 019 009 076 -,059 -,006
INT16 036 053 024 -,006 015 -,096 026 063 -014 026
INT17 -048 128 -027 000 -028 014 027 -076 064 003
EMOO01 -,005 121 -072 009 055 -015 -,038 -,005 -,068 -,046
EMO02 -081 -038 -,005 -,085 043 025 -,037 -,094 081 -038

Anti-image OSNOL 548" 1065 -,092 220 -,099 -,204 044 533 - 415 143

Correlation
OSN03 065 477 159 -123 170 -041 -149 061 -133 060
15001 -,092 159 a8 -129 053 002 111 153 -,094 -221
EXTO1 ,220 -123 -,129 ,632° -,240 135 -7,356E-6 ,291 -,166 ,351
INTO1 -,099 170 053 -,240 709° -,034 -498 -203 187 016
INTO2 -204 -041 002 135 -,034 604° -,307 -270 -070 -,009
INTO3 ,044 -,149 J111 -7,356E-6 -,498 -,307 ,806° ,103 -,223 -,170
INTO4 ,533 ,061 ,153 ,291 -,203 -,270 ,103 ,416% -,453 ,148
INTOS -415 -133 -,094 -,166 187 -070 -223 -453 634 064
EXT02 ,143 ,060 -,221 ,351 ,016 -,009 -170 ,148 ,064 ,786"
EXT03 -013 233 -202 183 134 -241 113 -,054 084 172
EXT04 -,289 -223 -,080 -,057 -,047 209 -,054 -076 -,065 -233
EXT05 114 -,208 ,075 -,051 -,221 ,025 ,306 ,040 ,025 -,354
AQCOL 008 354 -332 036 -,001 -246 -196 034 058 208
EXT06 -359 -130 401 -332 204 017 065 -232 268 -129
EXTO07 ,041 -,080 ,071 ,038 A77 237 -,201 -,154 173 ,130
INTO6 -251 -,087 168 -027 104 2n -225 -365 -015 -,208
INTO7 124 -,097 117 406 656 134 214 316 -316 146
INTO8 -296 -226 075 129 -,046 267 -102 -,052 038 285
INT09 147 039 057 -,034 041 163 -253 270 -,200 -102
INT10 .11 178 141 -,400 148 -138 053 -214 -073 -331
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INT11 -,275 -,307 -,011 -,048 ,218 A77 -171 -,486 ,185 ,072
INTL2 -412 -052 -,069 -187 035 111 028 -302 477 021
INTI3 224 -151 -156 162 -136 326 151 238 -548 155
INTL4 -,009 062 107 -,009 -,059 -254 217 149 368 120
INTI5 406 052 007 227 -398 001 058 459 377 -036
INT16 177 182 086 -,029 076 -408 145 331 077 130
INTL7 -232 -431 -094 002 -138 058 143 -389 346 013
EMO01 -,019 ,328 -,198 ,031 ,220 -,049 -,162 -,023 -,299 -,180
EMO02 -362 -119 -015 -345 1907 007 -183 - 452 a1 171
Anti-image Matrices
EXT03 EXTO4 EXTO5 AQcol EXT06 EXTO7 INT06 INTO7 INTO8 INTO9
Anti-image OSNOL -,003 -072 1029 1002 -,081 013 -,065 030 -,070 024
Covariance
OSNO03 ,091 -,080 -,075 ,109 -,042 -,038 -,032 -,034 -,077 ,009
15001 -077 -028 027 -101 127 033 061 -,040 025 013
EXTOL 055 -016 -014 009 -,083 014 -,008 108 034 -,006
INTO1 ,035 -,011 -,054 ,000 ,045 ,057 ,026 -,154 -,011 ,007
INTO2 -076 061 007 -,062 004 001 081 038 074 031
INTO3 028 -012 070 -038 013 -,060 -053 047 -022 -037
INTO4 -,014 -,018 ,009 ,007 -,049 -,047 -,088 ,071 -,012 ,041
INTO5 020 -014 005 011 053 050 -003 -,068 008 -029
EXTO2 047 -058 -,089 045 -029 043 -054 035 068 -017
EXT03 315 -129 -014 049 -012 -029 -036 -032 057 009
EXT04 -129 268 -,002 -046 -011 -015 045 036 016 010
EXTO5 -014 -002 270 -,095 -035 -020 -026 030 -,089 -016
AQCO1 049 -046 -,095 199 -,095 -073 -,009 001 -016 -,001
EXT06 -012 -011 -035 -,095 217 050 035 072 041 -020
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EXTO7 -029 -015 -020 -073 050 462 -029 -,099 -,008 058

INTO6 -036 045 -026 -,009 035 -029 284 -,030 031 005

INTO7 -032 036 030 001 072 -,099 -030 250 032 -,003

INTO8 -057 016 -,089 -016 041 -,008 031 032 241 007

INTO9 009 010 -016 -,001 -020 058 005 -,003 007 114

INT10 -020 015 002 008 018 -023 021 -036 -057 -048

INT11 -015 009 -043 -052 098 094 036 -082 071 -022

INT12 069 035 012 -017 052 -030 -027 -013 -011 -016

INT13 -,050 ,062 ,003 -,010 -,063 -,037 ,023 ,055 ,034 ,038

INT14 ,046 -,103 ,039 ,006 ,046 ,023 -,027 -,051 -,053 -,059

INT15 -048 040 -,009 -,002 -032 -,008 -015 084 007 042

INT16 ,056 -,071 -,006 -,007 ,003 ,009 -,119 -,003 -,004 ,015

INT17 -,041 ,009 ,057 -,045 ,005 -,043 ,030 ,015 ,047 -,062

EMO01 043 041 -,069 075 -,059 -023 031 -041 -016 021

EMO02 -,049 -,018 ,012 ,005 ,046 ,013 ,015 -,071 -,009 -,036

Anti-image 0OSNO1 -013 -,289 114 008 -,359 041 -,251 124 -,296 147
Correlation

OSN03 233 -223 -208 354 -130 -,080 -087 -,007 -226 039

15001 -202 -,080 075 -332 401 071 168 117 075 057

EXTO01 ,183 -,057 -,051 ,036 -,332 ,038 -,027 ,406 129 -,034

INTOL 134 -047 221 -,001 204 177 104 656 -046 041

INTO2 -241 209 025 -246 017 237 271 134 267 163

INTO3 ,113 -,054 ,306 -,196 ,065 -,201 -,225 214 -,102 -,253

[ INTO4 -,054 -,076 ,040 ,034 -,232 -,154 -,365 ,316 -,052 ,270

INTO5 084 065 025 058 268 173 -015 -316 038 -200

EXT02 172 -,233 -,354 ,208 -129 ,130 -,208 ,146 ,285 -,102

EXT03 651° -444 -048 196 -047 -076 121 112 -207 050

EXT04 -444 636° -,008 -,199 -046 -042 162 141 063 059
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EXT05

AQCOL

EXTO06

EXTO07

INTO6

INTO7

INTO8

INTO9

INT10

INT11

INT12

INT13

INT14

INT15

INT16

INT17

EMO01

EM002

-,048

,196

-,047

-,076

-121

-112

-,207

,050

-,135

-,047

216

-,248

,203

-,231

1238

-,169

,145

-,191

-,008

-,199

-,046

-,042

111

-496

-,330

-,075

759

-412

-,146

-,057

-,095

-,349

-,092

,016

-,149

-,049

-,027

-,251

-,412

,702°

-,457

-,240

-,038

,005

-,074

-,005

,064

-,210

-,065

-,065

,035

-,013

-,040

-,235

317

,023

-,146

-,457

489°

,156

,140

-,310

178

-127

,380

,196

377

244

-,186

,015

,024

-,237

,213

-,057

-,240

577°

-,080

-,293

-,023

-,123

-,078

-,152

-,031

-,146

-,065

-,095

-,038

-,080

,784°

-,114

,146

-,088

-124

-,075

-,533

,116

,005

-,310

-,293

-,114

,510°

,130

-,020

-,264

-,295

-,045

,305

-,251

,458

-,015

,072

-,155

-,309

-,349

-,074

-,023

,713°

-,432

-,039

-,268

-,022

-,062

-,039

-,092

-,005

-,127

-,020

,786"

-,523

-,119

-,085

-,436

-,426

-,233
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Anti-image Matrices
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INT10 INT1L INTL2 INT13 INT14 INT15 INT16 INTL7 EMO0L EMO02

Anti-image OSNO1 -014 -074 -114 039 -,002 o072 036 -,048 -,005 -,081

Covariance
OSN03 033 -118 -021 -038 017 013 053 -128 121 -038
15001 026 -004 -027 -,038 029 002 024 -027 072 -,005
EXTOL -058 -014 -057 031 -,002 045 -,006 000 009 -,085
INTOL 019 057 009 -023 -011 -,069 015 -028 055 043
INTO2 -021 056 -036 066 -,058 019 -,096 014 -015 025
INTO3 006 -042 007 -024 049 009 026 027 -038 -037
INTO4 -,026 -,122 -,078 ,039 -,027 ,076 ,063 -,076 -,005 -,094
INTOS -008 044 117 -084 063 -,059 014 064 -,068 081
EXT02 -043 019 006 -027 023 -,006 026 003 -046 -038
EXTO03 -,020 -,015 ,069 -,050 ,046 -,048 ,056 -,041 ,043 -,049
EXT04 015 009 035 062 -103 040 071 009 041 -018
EXTO5 002 -043 o012 003 039 -,009 -,006 057 -,069 012
AQCO1 ,008 -,052 -,017 -,010 ,006 -,002 -,007 -,045 ,075 ,005
EXT06 018 098 052 -,063 046 -032 003 005 -,059 046
EXTO7 -023 094 -030 -037 023 -,008 009 -043 -023 013
INTO06 ,021 ,036 -,027 ,023 -,027 -,015 -,119 ,030 ,031 ,015
INTO7 -036 -082 -013 085 -,051 084 -,003 015 -041 -071
INTO8 -057 o7 -011 034 -053 007 -004 047 -016 -,009
INTO9 -048 -022 -016 038 -,059 042 015 -,062 021 -,036
INTL0 073 001 -006 -013 019 -033 -027 -007 031 024
INTLL 001 309 -013 002 -004 -,060 -057 068 -025 080
INT12 -,006 -013 327 -078 021 -,052 -012 059 -,049 042
INTI3 -013 002 -078 129 -102 031 -034 -,006 044 -,040
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INT14 019 -,004 021 -102 162 -049 017 028 -,066 036
INT15 -,033 -,060 -,052 031 -,049 136 002 -,055 008 -,085
INT16 -027 -057 -012 -,034 017 002 175 051 001 -036
INT17 -007 068 059 -,006 028 -,055 -051 185 -110 069
EMOO01 031 -025 -,049 044 -,066 008 001 -110 283 -071
EMO02 024 080 042 -040 036 -,085 -036 069 -071 211

Anti-image OSNoL -111 -275 - 412 224 -,009 406 177 -232 -,019 -,362

Correlation
OSN03 178 -307 -,052 -151 062 052 182 -431 328 -119
15001 141 -011 -,069 156 107 007 086 -,094 -198 -015
EXTO1 -,400 -,048 -,187 ,162 -,009 227 -,029 ,002 ,031 -,345
INTO1 148 218 035 -136 -,059 -,398 076 -138 220 1907
INTO2 -138 77 -111 326 -,254 091 -,408 058 -,049 097
INTO3 ,053 - 171 ,028 -,151 277 ,058 ,145 ,143 -,162 -,183
INTO4 -214 -,486 -,302 ,238 -,149 ,459 331 -,389 -,023 -,452
INTOS -073 185 a7 -548 368 -377 -077 346 -299 411
EXT02 -,331 ,072 ,021 -,155 120 -,036 ,130 ,013 -,180 -171
EXT03 -135 -047 216 -248 203 -231 238 -,169 145 -191
EXT04 111 030 117 331 -496 212 -,330 039 150 -075
EXT05 ,016 -,149 ,040 ,018 187 -,049 -,027 ,254 -,251 ,052
AQCOL 064 -210 -,065 -,065 035 -013 -,040 -235 317 023
EXT06 144 380 196 -377 244 -186 015 024 -237 213
EXTO07 -123 ,249 -,078 -,152 ,085 -,031 ,033 -,146 -,065 ,042
INTO6 146 120 -,088 121 -124 -075 -533 131 111 060
INTO7 -264 -295 -045 305 -251 458 -015 072 155 -309
INTO8 -432 259 -,039 192 -,268 039 -022 225 -,062 -,039
INT09 -523 -119 -,085 314 -436 335 107 -426 115 -233
INT10 812° 005 -,040 -131 173 -332 - 241 -,064 214 190
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INT11

INT12

INT13

INT14

INT15

INT16

INT17

EMO01

EMO02

-,040

-,131

-,332

-,241

-,064

,190

,603°

-,040

,008

-,017

-,295

-,244

1285

-,084

1313

-,040

,730°

-,381

,093

-,248

-,051

1240

-,162

,160

,008

-,381

643°

-,701

1232

-,225

-,038

,232

-,242

-,017

,093

,641°

,194

-,295

-,248

,232

-,332

,704*

,012

-,346

,042

-,501

-,244

-,051

-,225

,101

,012

819°

-,284

,006

-,186

,240

-,038

-,346

-,284

,649°

-,480

,347

-,084

-,162

-,306

-,480

,650°

-,291

,160

-,242

-,501

-,186

-,291

725

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)




Tabela B5: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 5° Processamento

Anti-image Matrices
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osNo1 0OSN03 15001 EXTOL INTOL INTO2 INTO3 INTOS EXT02

Anti-image OSNO1 327 015 -,082 026 003 -025 -,003 -,063 021

Covariance
0OSN03 015 484 -,082 -057 062 -010 -048 -,040 017
15001 -082 -082 475 071 029 018 029 -,009 -084
EXTOL 026 -057 071 310 -,052 076 -,008 -011 089
INTOL 003 062 029 -052 231 -026 -104 025 011
INTO2 -025 -010 018 076 -026 343 -075 -063 009
INTO3 -003 -048 029 -,008 -104 -075 194 -042 -,040
INTOS -,063 -,040 -,009 -,011 ,025 -,063 -,042 ,230 ,035
EXT02 021 017 -084 089 011 009 -,040 035 238
EXT03 006 093 -076 065 034 -087 030 018 050
EXT04 -,087 -,079 -,025 -,011 -,016 ,060 -,011 -,028 -,057
EXTO5 033 -076 025 -019 054 011 070 012 -,092
AQco1 -003 109 105 007 001 -064 -,039 018 045
EXT06 -078 -040 150 -076 038 -014 019 043 -023
EXTO7 058 -034 046 034 050 083 -057 039 052
INTO6 -023 -028 096 028 009 064 -051 -,060 -047
INTO7 -,017 -,045 -,064 ,102 -,161 ,074 ,045 -,052 ,027
INTO8 -089 -076 028 041 -014 076 -021 004 071
INTO9 001 006 004 -024 017 052 -045 -015 -025
INTL0 001 038 034 -,056 015 -034 009 -026 -042
INTLL -008 -140 032 039 043 020 -039 -014 051
INTL2 -107 -015 -010 -036 -,008 -074 017 115 020
INT13 025 -044 -,051 021 -016 001 -,030 -,090 -,036
INTL4 020 020 037 008 -018 -074 053 067 029
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INTL5 051 008 -021 025 -070 061 002 -043 -024
INT16 6,666E-5 053 012 -034 033 -091 023 018 019
INT17 -,009 -,144 -,012 ,034 -,054 -,014 ,041 ,046 ,017
EMO0L -003 122 072 012 056 -018 -038 088 -046
EMO02 -047 -037 022 072 030 -,009 -035 064 -,030

Anti-image OSNO1 768 038 -,208 080 011 -073 -013 -230 077

Correlation
OSN03 038 467" 171 -148 186 -026 157 -118 051
1SO01 -,208 -171 4072 -,184 ,087 ,045 ,096 -,028 -,249
EXTOL 080 -148 -184 689° -194 232 -032 -,040 326
INTO1 ,011 ,186 ,087 -,194 ,735° -,094 -,489 ,109 ,048
INTO2 -073 -026 045 232 -094 540° -291 -225 033
INTO3 -013 -157 096 -032 -489 -291 805° -199 -188
INTOS -,230 -,118 -,028 -,040 ,109 -,225 -,199 735" ,149
EXT02 077 051 -249 326 048 033 -188 149 784°
EXT03 019 237 -196 207 126 -266 119 068 182
EXT04 -,294 -,220 -,070 -,037 -,064 ,196 -,046 -112 -,225
EXT05 110 -211 070 -,066 217 037 304 048 -364
AQco1 -013 352 -341 028 006 -246 -201 083 206
EXT06 -286 -120 454 -285 164 -,049 092 188 -,099
EXTO7 147 -072 007 088 151 205 -188 117 156
INTO6 -072 -070 243 089 033 1902 -202 -218 -167
INTO7 -,055 -123 -,176 ,347 -,637 ,240 192 -,204 ,106
INTO8 -317 -223 084 150 -,058 263 -097 016 207
INTO9 003 024 016 122 102 255 -293 -,001 149
INT10 004 196 180 -361 109 -208 077 -196 -,309
INTLL -022 -318 073 11 140 054 -139 -045 166
INTL2 -311 -036 024 -,109 -029 -210 063 400 069
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INT13 119 171 -,200 100 -,093 17 -182 -508 -198
INT14 085 o072 133 037 -,093 -310 207 341 145
INT15 214 027 -072 110 -,350 251 012 -214 -118
INT16 000 i 038 -138 155 -351 118 087 087
INTL7 -032 -443 -,038 130 -240 -,053 200 207 077
EMOO01 -,009 330 -197 040 220 -,057 -,160 -347 -179
EMO02 160 -102 061 -251 120 -029 153 259 118
Anti-image Matrices
EXT03 EXT04 EXT05 AQCOL EXT06 EXTO7 INT06 INTO7 INTO8
Anti-image 0SNOL 1006 -,087 1033 -,003 -078 1058 -,023 -017 -,089
Covariance
0OSN03 093 -079 -076 109 -,040 -,034 -,028 -,045 -076
15001 -076 -025 025 -105 150 046 096 -,064 028
EXTOL 065 -011 -019 007 -076 034 028 102 041
INTOL 034 -016 -,054 001 038 050 009 -161 -014
INTO2 -,087 060 o011 -,064 -014 083 064 074 076
INT03 030 -011 070 -,039 019 -,057 -,051 045 -021
INTOS 018 -028 012 018 043 039 -,060 -,052 004
EXT02 050 -,057 -,092 045 -023 052 -047 027 071
EXT03 315 -131 -014 050 -017 -,033 -048 -,030 -,058
EXT04 -131 270 -,001 -,046 -016 -,020 043 048 015
EXT05 -014 -,001 21 -,096 -,035 -019 -,026 030 -,089
AQCOL 050 -,046 -,096 199 -,099 -073 -,007 -,001 -016
EXT06 -017 -016 -035 -,099 229 041 017 -,065 040
EXTO7 -033 -020 -019 -073 041 473 -,058 -,094 -011
INT06 -,048 043 -026 -,007 017 -,058 328 000 030
INTO7 -,030 048 030 -,001 -,065 -,094 000 278 040
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INTO8 -,058 015 -,089 -016 040 -011 030 040 241
INT09 013 015 -020 -,002 -011 075 028 -021 010
INT10 -023 014 004 009 013 -031 012 -031 -,062
INT11 -,030 -,003 -,049 -,063 096 088 -025 057 084
INT12 o711 031 017 -015 039 -,055 -077 018 -017
INT13 -,050 069 002 -013 -061 -031 049 049 038
INT14 045 -109 041 007 042 018 -045 -047 -,056
INT15 -,054 060 -016 -,006 -018 013 026 081 014
INT16 068 -075 -010 -011 021 028 - 119 -031 -,001
INT17 054 003 o7 -,050 -017 072 -,003 055 051
EMO01 043 041 -,069 075 -,064 -,025 034 -,044 -017
EMO02 -070 -033 021 010 031 -011 -037 -,053 -018
Anti-image 0SNOL 019 -,294 110 -013 -,286 147 -072 -,055 -317
Correlation
0OSN03 237 -220 -211 352 -120 -072 -070 -123 -223
1SO01 -,196 -,070 ,070 -,341 ,454 ,097 ,243 -,176 ,084
EXTOL 207 -,037 -,066 028 -285 088 089 347 150
INTOL 126 -,064 -217 006 164 151 033 637 -,058
INTO2 -,266 196 037 -246 -,049 205 192 240 263
INTO3 119 -,046 1304 -,201 092 -188 -,202 192 -,097
INTOS 068 -112 048 083 188 117 -218 -204 016
EXT02 182 -225 -364 206 -,099 156 -167 106 207
EXT03 624 -450 -,046 198 -,062 -,086 -151 -101 -210
EXT04 -450 620° -,005 -197 -,066 -,055 145 174 060
EXT05 -046 -,005 751° - 414 -141 -,052 -,086 110 -347
AQCO1 1198 -197 - 414 696° 462 -,238 -027 -,006 -072
EXT06 -,062 -,066 -141 - 462 548° 126 061 -257 an
EXTO7 -,086 -,055 -,052 -238 126 547° -149 -,260 -,031
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INT06 - 151 145 -,086 -027 061 -149 802° 001 108
INTO7 -,101 174 ,110 -,006 -,257 -,260 ,001 572° ,155
INTO8 -210 060 -347 -072 an -,031 108 155 699°
INT09 067 083 -107 -015 -,068 309 141 -116 058
INT10 150 097 025 073 099 -162 075 -212 - 454
INT11 -,084 -,008 -148 -221 314 201 -070 171 268
INT12 210 099 054 -,058 135 -132 223 055 -,058
INT13 -,242 ,361 ,009 -,076 -,341 -,120 ,230 ,249 211
INT14 198 -515 195 041 217 063 -193 -218 -,280
INT15 -,233 278 -,076 -,032 -,092 ,045 111 371 ,071
INT16 272 -,324 -,043 -,054 ,100 ,090 -,469 -,134 -,005
INT17 -,206 o011 293 -,240 -074 -226 -013 223 222
EMO01 ,145 ,148 -,250 ,318 -,249 -,069 ,110 -,156 -,063
EMO02 -,242 -122 ,078 ,043 125 -,031 -,126 -,197 -,070
Anti-image Matrices
INT09 INT10 INT11 INT12 INT13 INT14 INT15 INT16 INT17
Anti-image 0SNO1 1001 1001 -,008 -107 025 1020 051 6,666E-5 -,009
Covariance
0SN03 006 038 -140 -015 -,044 020 008 053 -144
1SO01 ,004 ,034 ,032 -,010 -,051 ,037 -,021 ,012 -,012
EXTOL -024 -,056 039 -,036 021 008 025 -,034 034
INTOL 017 015 043 -,008 -016 -018 -070 033 -,054
INT02 ,052 -,034 ,020 -,074 ,091 -,074 ,061 -,091 -,014
INT03 -045 009 -,039 017 -,030 053 002 023 041
INTOS -015 -026 -014 115 -,090 067 -043 018 046
EXT02 -025 -,042 051 020 -,036 029 -,024 019 017
EXT03 013 -023 -,030 o7 -,050 045 -,054 068 054
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EXT04 015 014 -,003 031 069 -109 060 -075 003
EXT05 -,020 004 -,049 017 002 041 -016 -010 071
AQCOL -,002 009 -,063 -015 -013 007 -,006 -011 -,050
EXT06 -011 013 096 039 -061 042 -018 021 -017
EXTO7 075 -,031 088 -,055 -,031 018 013 028 -072
INT06 028 012 -025 -077 049 -045 026 - 119 -,003
INTO7 -021 -031 -057 018 049 -047 081 -031 055
INTO8 010 -,062 084 -017 038 -,056 014 -,001 051
INT09 123 -,048 ,003 -,001 ,035 -,059 ,036 ,003 -,059
INT10 -,048 ,077 -,020 -,019 -,009 ,016 -,031 -,023 -,021
INT11 003 -020 404 -,085 034 -027 -,024 -,028 035
INT12 -,001 -,019 -,085 ,360 -,074 ,012 -,032 ,014 ,039
INT13 ,035 -,009 ,034 -,074 137 -,105 ,022 -,054 ,011
INT14 -,059 016 -027 012 -105 166 -,051 029 021
INT15 ,036 -,031 -,024 -,032 ,022 -,051 A72 -,031 -,039
INT16 ,003 -,023 -,028 ,014 -,054 ,029 -,031 ,196 -,037
INT17 -,059 -021 035 039 o011 021 -,039 -,037 217
EMO01 023 032 -,037 -,057 048 -,068 013 003 -132
EMO02 -023 015 039 008 -,030 030 -079 -010 050

Anti-image 0SNO1 1003 1004 -,022 -311 119 085 214 000 -,032

Correlation
0SN03 024 196 -318 -,036 71 o072 027 a72 -443
1SO01 ,016 ,180 ,073 -,024 -,200 ,133 -,072 ,038 -,038
EXTOL 122 -361 111 -,109 100 037 110 -138 130
INTOL 102 109 140 -,029 -,093 -,093 -,350 155 -240
INT02 ,255 -,208 ,054 -,210 417 -,310 ,251 -,351 -,053
INTO3 -293 077 -139 063 -182 297 012 118 200
INTOS -,091 -196 -045 400 -508 341 -214 087 207
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EXT02

EXTO03

EXT04

EXT05

AQCOL

EXTO06

EXTO07

INTO6

INTO7

INTO8

INTO9

INT10

INT11

INT12

INT13

INT14

INT15

INT16

INT17

EMO01

EM002

-,149

,067

,083

-,107

-,015

-,068

,309

141

-,116

,058

,815°

-,495

,015

-,004

1267

-416

247

,019

-,362

126

-,129

-,309

-,150

,097

,025

,073

,099

-,162

075

-212

- 454

-,495

-,116

-,113

-,085

,146

-,269

-,185

-,164

214

,107

-,084

-,008

-,148

-,221

-,070

-171

-,116

;727°

-,224

-,103

-,093

-,101

119

-,109

,069

,210

,099

,054

-,058

,135

-,132

-223

,055

-,058

-,004

-,113

-,224

,784*

-,334

,051

-,130

,055

,140

-177

,027

-,198

-,242

,361

,009

-,076

-,341

-,120

,230

,249

211

,267

-,085

,146

-,334

-,693

142

-,331

,061

244

-,156

,198

-515

-193

-,218

-,280

-416

-,103

-,693

,641°

-,301

112

-,313

-118

-,233

,278

-,076

-,032

-,092

,045

111

371

071

247

-,269

-,093

-,130

142

-,301

-,168

-,204

,059

-,370

,087

272

-,324

-,043

-,054

,100

,090

-,469

-,134

-,005

,019

-,185

-,101

,055

-,331

,162

-,168

-,178

,015

-,043

-,206

-,240

-,074

-,226

-,013

,223

-,362

-,164

-,204

-,178

,702°

-,531




Tabela B5: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 5° Processamento

Anti-image Matrices

112

EMO01

EMO02

Anti-image Covariance

OSN01

OSN03

1S001

EXTO1

INTOL1

INTO2

INTO3

INTOS

EXT02

EXTO03

EXT04

EXTO05

AQCO1

EXT06

EXT07

INTO6

INTO7

INTO8

INTO9

INT10

INT11

INT12

INT13

-,003

122

-,072

,012

,056

-,018

-,038

-,088

-,046

,043

,041

-,069

,075

-,064

-,025

,034

-,044

-,017

,023

,032

-,037

-,057

,048

-,047

-,037

,022

-,072

,030

-,009

-,035

,064

-,030

-,070

-,033

,021

,010

,031

-,011

-,037

-,053

-,018

-,023

,015

,039

,008

-,030
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INT14 -,068 ,030
INT15 ,013 -079
INT16 ,003 -,010
INT17 -,132 ,050
EMO01 ,283 -,093
EMO02 -,093 ,266
Anti-image Correlation osNoL -009 -160
OSNO03 ,330 -,102
1SO01 -,197 ,061
EXTO01 ,040 -,251
INTOL ,220 120
INT02 -,057 -,029
INTO3 -,160 -,153
INTO5 -,347 1259
EXT02 -179 -118
EXTO03 ,145 -,242
EXT04 ,148 -122
EXT05 -,250 ,078
AQCO01 ,318 ,043
EXT06 -,249 125
EXTO07 -,069 -,031
INT06 ,110 -126
INTO7 -,156 -197
INTO8 -,063 -,070
INT09 126 -129
INT10 214 ,107
INT11 -,109 120
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INT12

INT13

INT14

INT15

INT16

INT17

EMO01

EMO02

-177

244

-,313

,059

,015

-,531

,616"

-,338

,027

-,156

144

-,370

-,043

,208

-,338

,856°

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)




Tabela B6: Avaliacdo dos valores de MSA individual e geral — 6° Processamento

Anti-image Matrices
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OSNO1 | OSNO03 | EXTO1 INTO1 INTO2 INTO3 INTO5 EXT02 | EXTO3
Anti-image OSNO1 ,342 ,001 ,015 ,008 -,022 ,002 -,068 ,008 -,008
Covariance

OSNO03 ,001 ,498 -,074 ,070 -,007 -,045 -,042 ,003 ,085
EXTO0L ,015 -,074 ,321 -,050 ,081 -,004 -,013 ,084 ,058
INTOL ,008 ,070 -,050 ,233 -,028 -,107 ,026 ,017 ,041
INT02 -,022 -,007 ,081 -,028 344 -,077 -,063 ,014 -,088
INTO3 ,002 -,045 -,004 -,107 -,077 ,196 -,042 -,038 ,036
INTOS -,068 -,042 -,013 ,026 -,063 -,042 231 ,035 ,017
EXT02 ,008 ,003 ,084 ,017 ,014 -,038 ,035 ,254 ,040
EXT03 -,008 ,085 ,058 ,041 -,088 ,036 ,017 ,040 ,328
EXT04 -,096 -,086 -,015 -,015 ,061 -,009 -,028 -,066 -,141
EXT05 ,039 -,075 -,016 -,057 ,010 ,069 ,013 -,094 -,010
AQCO1 -,025 ,106 -,010 ,009 -,068 -,038 ,018 ,032 ,039
EXT06 -,069 -,018 -,070 ,037 -,025 ,013 ,058 ,004 ,010
EXT07 ,069 -,028 ,042 ,048 ,082 -,061 ,040 ,065 -,027
INT06 -,008 -,012 ,047 ,004 ,065 -,061 -,062 -,034 -,037
INTO7 -,030 -,060 ,099 -,164 ,079 ,051 -,055 ,018 -,043
INTO8 -,089 -,074 ,047 -,016 ,075 -,023 ,004 ,082 -,056
INTO9 ,001 ,007 -,024 ,017 ,052 -,046 -,015 -,026 ,014
INT10 ,007 ,046 -,054 ,013 -,036 ,008 -,026 -,039 -,019
INT11 -,003 -,140 ,046 ,041 ,019 -,042 -,013 ,061 -,026
INT12 -,113 -,017 -,039 -,008 -,074 ,017 ,115 ,020 ,072
INT13 ,018 -,057 ,014 -,014 ,096 -,028 -,095 -,050 -,063
INT14 ,028 ,028 ,015 -,021 -,077 ,052 ,069 ,038 ,054
INT15 ,050 ,004 ,023 -,069 ,062 ,003 -,043 -,029 -,060
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INT16 ,002 ,057 -,034 ,033 -,092 ,022 ,019 ,022 ,072
INTL7 -,011 -,150 ,033 -,054 -,014 ,042 ,046 ,016 -,058
EMOO1 -,016 ,118 ,001 ,064 -,016 -,035 -,094 -,066 ,034
EMO02 -,046 -,034 -,071 ,029 -,010 -,037 ,065 -,028 -,069
Anti-image OSNO1 79 ,003 ,044 ,029 -,065 ,007 -,241 ,027 -,023
Correlation

[ OSN03 ,003 4612 -,185 ,205 -,018 -,143 -,125 ,009 211
EXTO1 ,044 -,185 7142 -,182 ,245 -,014 -,046 ,294 ,178
INTO1 ,029 ,205 -,182 ,734% -,098 -,502 ,112 ,072 147
INTO2 -,065 -,018 ,245 -,098 ,532° -,297 -,224 ,046 -,262
INTO03 ,007 -,143 -,014 -,502 -,297 ,805% -,197 -,170 ,142
INTO5 -,241 -,125 -,046 112 -,224 -,197 ,725% ,146 ,063
EXT02 ,027 ,009 ,294 ,072 ,046 -,170 ,146 ,793% ,140
EXTO03 -,023 211 ,178 147 -,262 ,142 ,063 ,140 ,622%
EXT04 -,316 -,235 -,050 -,058 ,200 -,040 -,114 -,251 -, 474
EXTO05 127 -,202 -,054 -,225 ,034 ,299 ,050 -,359 -,033
AQCOL -,091 ,318 -,038 ,039 -,246 -,180 ,078 ,132 ,143
EXT06 -,220 -,048 -,230 ,141 -,078 ,054 ,225 ,017 ,031
EXTO07 172 -,057 ,108 144 ,202 -,199 ,120 ,187 -,068
INTO06 -,022 -,030 ,140 ,013 ,187 -,234 -,217 -114 -,108
INTO7 -,095 -,158 ,325 -,634 ,252 214 -,212 ,065 -,140
INTO8 -,308 -,213 ,169 -,065 ,260 -,106 ,018 ,329 -,198
INT09 ,007 ,027 -,121 ,101 ,255 -,296 -,090 -,150 ,071
INT10 ,043 ,234 -,339 ,096 -,220 ,061 -,194 -,278 -,119
INT11 -,007 -,311 127 ,134 ,051 -,148 -,043 ,191 -,071
INT12 -,323 -,040 -,115 -,027 -,209 ,065 ,399 ,065 ,209
INT13 ,080 -,212 ,066 -,077 ,435 -,167 -,525 -,261 -,293
INT14 ,116 ,097 ,063 -,105 -,319 ,289 347 ,186 ,230
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INT15 ,204 ,015 ,098 -,346 ,255 ,019 -,216 -,141 -,252
INT16 ,008 ,181 -,134 ,152 -,353 ,115 ,088 ,100 ,285
INTL7 -,041 -,456 ,125 -,238 -,051 ,205 ,206 ,070 -,218
EMOO1 -,052 ,307 ,004 ,243 -,050 -,145 -,359 -,240 ,110
EMO02 -,151 -,093 -,244 ,116 -,032 -,160 ,261 -,106 -,235
Anti-image Matrices
AQC
EXT04 EXTO05 01 EXT06 | EXTO7 INTO6 INTO7 INTO8 INTO9
Anti-image OSNO1 -,096 ,039| -,025 -,069 ,069 -,008 -,030 -,089 ,001
Covariance
OSNO3 -,086 -075( ,106 -,018 -,028 -,012 -,060 -,074 ,007
EXT0L -,015 -,016 | -,010 -,070 ,042 ,047 ,099 ,047 -,024
INTO1 -,015 -,057| ,009 ,037 ,048 ,004 -,164 -,016 ,017
INT02 ,061 ,010 | -,068 -,025 ,082 ,065 ,079 ,075 ,052
INTO3 -,009 ,069 | -,038 ,013 -,061 -,061 ,051 -,023 -,046
INTO5 -,028 ,013| ,018 ,058 ,040 -,062 -,055 ,004 -,015
EXT02 -,066 -,094 | ,032 ,004 ,065 -,034 ,018 ,082 -,026
EXTO3 -,141 -,010| ,039 ,010 -,027 -,037 -,043 -,056 ,014
EXTO04 2711 -1,409E-5| -,058 -,011 -,017 ,051 ,046 ,017 ,015
ExTos | -1,409E-5 272 -,103 -,054 -,021 -,033 ,035 -,091 -,020
AQCO1 -,058 -103| ,225 -,094 -,072 ,017 -,018 -,011 -,002
EXTO06 -,011 -,054 | -,094 ,289 ,034 -,018 -,058 ,040 -,016
EXTO7 -,017 -,021| -,072 ,034 ATT -,073 -,092 -,014 ,075
INT06 ,051 -,033| ,017 -,018 -,073 ,348 ,014 ,026 ,029
INTO7 ,046 ,0351 -,018 -,058 -,092 ,014 ,286 ,046 -,021
INTO8 ,017 -,091( -,011 ,040 -,014 ,026 ,046 ,243 ,010
INT09 ,015 -,020| -,002 -,016 ,075 ,029 -,021 ,010 ,123
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INT10 ,016 ,0021 ,019 ,003 -,036 ,005 -,028 -,066 -,050
INT11 -,001 -,051| -,063 ,108 ,086 -,034 -,055 ,083 ,003
INT12 ,030 ,018 1 -,020 ,053 -,054 -,079 ,017 -,017 -,001
INT13 ,070 ,005| -,028 -,058 -,027 ,065 ,045 ,043 ,037
INT14 -,109 ,040| ,018 ,039 ,015 -,057 -,044 -,060 -,061
INT15 ,059 -016| -,012 -,015 ,015 ,033 ,081 ,016 ,036
INT16 -,074 -,011| -,009 ,022 ,027 -,129 -,031 -,002 ,003
INT17 ,002 ,072 | -,060 -,016 -,072 -,001 ,055 ,052 -,059
EMO01 ,039 -,068 | ,070 -,053 -,019 ,053 -,057 -,013 ,025
EMO02 -,032 ,020| ,017 ,030 -,013 -,044 -,052 -,019 -,024
Anti-image OSNO1 -,316 1271 -,001 -,220 172 -,022 -,095 -,308 ,007
Correlation
OSNO03 -,235 -,202| ,318 -,048 -,057 -,030 -,158 -,213 ,027
EXTO1 -,050 -,054 | -,038 -,230 ,108 ,140 ,325 ,169 -,121
INTO1 -,058 -,225| ,039 141 ,144 ,013 -,634 -,065 ,101
INTO2 ,200 ,034 | -,246 -,078 ,202 ,187 252 ,260 ,255
INTO3 -,040 299 | -,180 ,054 -,199 -,234 214 -,106 -,296
INTO5 -114 ,050 ,078 ,225 ,120 -,217 -,212 ,018 -,090
EXTO02 -,251 -359| ,132 ,017 ,187 -114 ,065 ,329 -,150
EXT03 - 474 -,033 | ,143 ,031 -,068 -,108 -,140 -,198 ,071
EXTO04 ,599%| -5,190E-5| -,235 -,038 -,048 ,167 ,165 ,066 ,084
ExT05 | -5,190E-5 T4T*| -,416 -,194 -,059 -,106 124 -,355 -,108
AQCO1 -,235 416 7372 -,367 -,219 ,061 -,072 -,046 -,010
EXTO06 -,038 -,1941 -,367 ,665° ,092 -,057 -,201 ,150 -,085
EXTO7 -,048 -,0591 -,219 ,092 ,5482 -,178 -,248 -,040 ,309
INTO06 ,167 -,106| ,061 -,057 -,178 ,791° ,046 ,090 ,142
INTO7 ,165 1241 -,072 -,201 -,248 ,046 ,582° ,173 -,115
INTO8 ,066 -,355| -,046 ,150 -,040 ,090 ,173 ,690° ,057




119

INT09 ,084 -,108| -,010 -,085 ,309 ,142 -,115 ,057 ,811°
INT10 111 ,013| ,145 ,019 -,183 ,033 -,186 -,479 -,506
INTLL -,003 -,154 | -,210 ,316 ,196 -,090 -,161 ,263 ,014
INT12 ,097 ,056 | -,070 ,164 -,131 -,224 ,052 -,056 -,004
INT13 ,355 ,023 1 -,156 -,287 -,104 ,293 ,222 ,233 ,276
INTL4 -,512 ,188 1 ,092 ,178 ,051 -,235 -,199 -,294 -,422
INT15 ,275 -071| -,061 -,066 ,053 ,133 ,365 ,077 ,249
INT16 -,322 -,046 | -,044 ,093 ,087 -,494 -,130 -,008 ,019
INTL? ,008 ,296 | -,270 -,064 -,223 -,004 ,220 ,226 -,362
EMOO01 ,138 -,242 272 -,183 -,051 ,166 -,197 -,048 ,132
EMO02 -,119 ,074| ,068 ,109 -,038 -,146 -,189 -,076 -,130
Anti-image Matrices
INT10 INT11 INT12 INT13 INT14 INT15 INT16 INT17 | EMOO1
Anti-image OSNO01 ,007 -,003 -,113 ,018 ,028 ,050 ,002 -,011 -,016
Covariance
OSNO03 ,046 -,140 -,017 -,057 ,028 ,004 ,057 -,150 ,118
EXTO1 -,054 ,046 -,039 ,014 ,015 ,023 -,034 ,033 ,001
INTOL ,013 ,041 -,008 -,014 -,021 -,069 ,033 -,054 ,064
INT02 -,036 ,019 -,074 ,096 -,077 ,062 -,092 -,014 -,016
INTO3 ,008 -,042 ,017 -,028 ,052 ,003 ,022 ,042 -,035
INTO5 -,026 -,013 ,115 -,095 ,069 -,043 ,019 ,046 -,094
EXTO02 -,039 ,061 ,020 -,050 ,038 -,029 ,022 ,016 -,066
EXTO3 -,019 -,026 ,072 -,063 ,054 -,060 ,072 -,058 ,034
EXT04 ,016 -,001 ,030 ,070 -,109 ,059 -,074 ,002 ,039
EXTO05 ,002 -,051 ,018 ,005 ,040 -,016 -,011 ,072 -,068
AQCO1 ,019 -,063 -,020 -,028 ,018 -,012 -,009 -,060 ,070
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EXTO06 ,003 ,108 ,053 -,058 ,039 -,015 ,022 -,016 -,053
EXTO7 -,036 ,086 -,054 -,027 ,015 ,015 ,027 -,072 -,019
INT06 ,005 -,034 -,079 ,065 -,057 ,033 -,129 -,001 ,053
INTO7 -,028 -,055 ,017 ,045 -,044 ,081 -,031 ,055 -,057
INTO8 -,066 ,083 -,017 ,043 -,060 ,016 -,002 ,052 -,013
INT09 -,050 ,003 -,001 ,037 -,061 ,036 ,003 -,059 ,025
INT10 ,079 -,024 -,019 -,005 ,014 -,031 -,024 -,021 ,040
INTLL -,024 ,406 -,085 ,040 -,030 -,023 -,029 ,036 -,033
INTL2 -,019 -,085 ,360 -,079 ,013 -,033 ,015 ,039 -,060
INTL3 -,005 ,040 -,079 ,143 -,107 ,021 -,055 ,010 ,044
INTL4 ,014 -,030 ,013 -,107 ,169 -,050 ,029 ,023 -,066
INTL5 -,031 -,023 -,033 ,021 -,050 173 -,030 -,040 ,010
INT16 -,024 -,029 ,015 -,055 ,029 -,030 ,197 -,037 ,005
INTL? -,021 ,036 ,039 ,010 ,023 -,040 -,037 ,218 -,139
EMO01 ,040 -,033 -,060 ,044 -,066 ,010 ,005 -,139 ,294
EMO02 ,014 ,038 ,009 -,029 ,029 -,079 -,010 ,051 -,093
Anti-image OSNO1 ,043 -,007 -,323 ,080 ,116 ,204 ,008 -,041 -,052
Correlation
OSNO03 ,234 -,311 -,040 -,212 ,097 ,015 ,181 -,456 ,307
EXTO1 -,339 127 -,115 ,066 ,063 ,098 -,134 ,125 ,004
INTOL ,096 ,134 -,027 -,077 -,105 -,346 ,152 -,238 ,243
INT02 -,220 ,051 -,209 ,435 -,319 ,255 -,353 -,051 -,050
INTO3 ,061 -,148 ,065 -,167 ,289 ,019 115 ,205 -,145
INTO5 -,194 -,043 ,399 -,525 347 -,216 ,088 ,206 -,359
EXTO02 -,278 ,191 ,065 -,261 ,186 -,141 ,100 ,070 -,240
EXT03 -,119 -,071 ,209 -,293 ,230 -,252 ,285 -,218 ,110
EXTO04 111 -,003 ,097 ,355 -,512 275 -,322 ,008 ,138
EXTO05 ,013 -,154 ,056 ,023 ,188 -,071 -,046 ,296 -,242
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AQCO1

EXTO06

EXTO07

INTO6

INTO7

INTO8

INTO9

INT10

INT11

INT12

INT13

INT14

INT15

INT16

INT17

EMOO01

EMO02

,145

,019

-,183

,033

-,186

- 479

-,506

,829°

-,132

-,110

-,050

,125

-,261

-,195

-,160

,259

,098

-,210

,316

,196

-,090

-,161

,263

,014

-,132

,726°

-,223

,164

-,114

-,088

-,104

122

-,096

,116

-,070

,164

-,131

-,224

,052

-,056

-,004

-,110

-,223

JT7?

-,346

,055

-,132

,055

,139

-,186

,029

-,156

-,287

-,104

,293

,222

,233

276

-,050

,164

-,346

,649°%

-,687

131

-,331

,054

,213

-,147

,092

178

,051

-,235

-,199

-,294

-422

,125

-114

,055

-,687

,639°

-,294

,158

,118

-,295

,137

-,061

-,066

,053

,133

,365

,077

,249

-,261

-,088

-,132

131

-,294

,815%

-,165

-,208

,046

-,367

-,044

,093

,087

-, 494

-,130

-,008

,019

-,195

-,104

,055

-,331

,158

-,165

,846°

- 177

,023

-,045

-,270

-,064

-,223

-,004

,220

,226

-,362

-,160

,122

,139

,054

,118

-,208

- 177

,693%

-,550

211

272

-,183

-,051

,166

-,197

-,048

,132

,259

-,096

-,186

,213

-,295

,046

,023

-,550

,616

-,333




Anti-image Matrices
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EMO02

Anti-image Covariance

OSNO01

OSNO03

EXTO1

INTO1

INTO02

INTO3

INTO5

EXTO02

EXTO3

EXTO04

EXTO05

AQCO1

EXTO06

EXTO7

INTO6

INTO7

INTO8

INTO9

INT10

INT11

INT12

INT13

INT14

-,046

-,034

-,071

,029

-,010

-,037

,065

-,028

-,069

-,032

,020

,017

,030

-,013

-,044

-,052

-,019

-,024

,014

,038

,009

-,029

,029
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INT15 -079
INT16 -010
INT17 051
EMO01 -093
EMO02 267

Anti-image Correlation OSNO1 -151
OSNO03 -,093
EXTO1 -,244
INTO1 ,116
INTO02 -,032
INTO3 -160
INTO5 261
EXT02 - 106
EXTO03 - 235
EXT04 -119
EXT05 074
AQCO1 068
EXTO06 109
EXTO7 - 038
INTO6 -,146
INTO7 - 189
INTO8 -,076
INTO9 -130
INT10 ,098
INT11 116
INT12 029
INT13

-,147
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INT14

INT15

INT16

INT17

EMOO01

EMO02

,137

-,367

-,045

211

-,333

,860°

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
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Tabela B7: Matriz dos Componentes Rotacionada.

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5 6 7
INT15 863| 66| 16| 041] 087 ,049] 082
INT13 749 201|089 -023] 00| 026] 283
ExTo2 | 722|034 238 -o017| -022| 336| - 153
INT10 713|249 286 99|  277] -098| 279
emoo2 | 693| 156 081 365 141 48] 018
INTO9 602| 007 320] 167 382 027 -434
INT14 556 190 -137] 315  350] -043] 177
INTo5 469D 418D -093| 050 313 ,255| -254
INT11 069 723 -152]  101|  219] -0s6] -015
INTO6 336 697 000] 108 083] ,016] 207
INTO2 | -074| e84| 133| 143] -023] 38| -143
INT12 361 617 52| -o004| 04| -251| 212
INT16 4__ 519p__ 603D ,307| 203 ,033] 072 -009
INTO3 459 534| 44| -o0s5| 392 60| -126

EXTO06 ,047 -,174 ,838 ,070 -,038[ ,265 ,045

AQCO01 ,029 ,329 ,804 ,182 ,062( ,044 ,230

EXT05 ,350 ,058 ,684 , 178 ,035] -,136 ,008

EXTO01 ,397 -,013 ,548 -,106 ,033] -,305 -,421

EXT04 ,033 ,125 214 ,803 ,023 ,075 ,070

EXTO03 ,305 -,038 -,065 ,758 -,048( ,138 ,230

OSNO01 -,115 ,362 287 ,648 ,193] 078 -,183

INTO8 ,343 ,064 ,146 ,560 289 -479 -,129
INTO7 ,069 ,126 -,050 ,194 ,870( ,150 ,136
INTO1 411 ,225 ,145 -,092 , /10 -,034 ,066

EMOO01 | 352 097 057 148 197¢_690P -013

7

INT17 1308 054 I ,426] 205 1160 484D 028
EXTO07 087 070 185 123 171 -020|<_789P




Tabela B8: Matriz dos Componentes Rotacionada.

Rotated Component Matrix®
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Component
1 2 3
INT15 817 ,179 ,296 ,066 ,018 ,094
INT13 ,806 ,169 ,041 ,064 ,096 ,146
EXT02 142 ,019 ,183 -,020 ,292 ,031
EMOO02 ,640 ,178 ,280 ,368 ,058 ,136
INT14 ,528 ,198 ,119 ,354 -,183 ,400
INT11 ,020 743 ,078 ,082 -,176 ,203
INTO6 ,345 ,687 ,033 ,137 -,006 ,094
INT12 ,302 ,675 ,262 ,008 ,003 ,021
INTO2 -,012 ,667 -,133 ,102 272 077
INTO3 ,436 ,520 222 -,111 ,166 ,390
EXTO1 ,178 -,036 JA47 -,209 324 ,065
INTO8 ,078 ,100 713 ,498 -,103 ,135
INT10 ,506 ,242 C@T ,126 ,101 223
INTO9 ,400 ,092 ,667 ,067 172 ,352
EXTO03 ,321 -,019 -,033 ,803 -,022 ,007
EXT04 ,036 ,104 ,030 ,802 ,281 ,089
OSNO01 -,200 ,366 242 ,586 321 ,154
EXTO06 ,118 -,195 ,084 ,070 ,882 ,011
AQCO01 ,082 ,324 ,115 ,190 7184 ,069
EXTO05 273 ,068 ,458 ,158 ,564 ,044
INTO7 ,058 ,123 ,029 ,208 -,025 ,884
INTO1 ,388 ,223 ,219 -,087 ,083 ,720
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?
a. Rotation converged in 9 iterations.
Tabela B9: Teste de KMO e de esfericidade de Bartlett
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,726 >

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

539,603

210

000D




Tabela B10: MSA individual das variaveis no teste da matriz anti-image

Anti-image Matrices
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OSNO1 EXT01 INTO1 INTO2 INTO3 EXTO02
Anti-image OSNO01 ,391 ,018 ,025 -,096 -,017 ,003
Covariance EXTO01 ,018 ,401 -,048 ,046 ,008 ,097
INTO1 ,025 -,048 277 -,004 -,123 ,030
INTO02 -,096 ,046 -,004 ,524 -,111 -,012
INTO3 -,017 ,008 -,123 -111 ,242 -,045
EXT02 ,003 ,097 ,030 -,012 -,045 ,297
EXTO03 ,013 ,107 ,026 -,107 ,066 ,045
EXTO04 -,135 -,050 -,004 ,067 -,011 -,056
EXTO05 ,046 -,024 -,044 ,034 ,066 -,129
AQCO01 ,007 ,022 -,024 -,102 -,024 ,079
EXT06 -,084 -,067 ,041 -,006 ,026 -,011
INT06 -,006 ,021 ,048 -,020 -,090 -,013
INTO7 -,060 ,116 -,184 ,084 ,032 ,020
INTO08 -,125 -,023 ,009 ,095 -,044 ,102
INT09 -,015 -,164 ,030 -,010 -,057 -,117
INT11 -,032 ,008 ,086 -,036 -,069 ,070
INT12 -,098 -,046 -,015 -,059 ,042 ,006
INT13 -,005 -,053 ,024 124 -,095 -,068
INT14 ,056 ,081 -,047 -,078 ,089 ,039
INT15 ,058 -,013 -,093 ,002 ,022 -,061
EMOQ02 -,052 -,073 ,058 ,028 -,066 -,053
Anti-image OSNO01 ( ,736° > ,045 ,075 -,212 -,055 ,009
Correlation EXTO1 ,045 C633a -,145 ,100 ,024 ,281
INTO1 ,075 -,145 (7_34? -,011 -,476 ,106
INTO2 -,212 ,100 -,011 @ -,312 -,031
INTO3 -,055 ,024 -,476 -,312 < ,745° -,167
EXTO02 ,009 ,281 ,106 -,031 -,167 C?lE
EXTO03 ,032 ,269 ,078 -,237 214 ,133
EXTO04 -,372 -,135 -,014 ,159 -,037 -,179
EXTO05 ,132 -,070 -,153 ,084 241 -,429
AQCO01 ,021 ,063 -,085 -,256 -,091 ,263
EXT06 -,235 -,186 ,137 -,014 ,091 -,034
INTO6 -,012 ,045 ,126 -,038 -,254 -,033
INTO7 -,156 ,297 -,566 ,188 ,106 ,059
INTO8 -,339 -,061 ,027 ,222 -,152 317
INTO09 -,047 -,513 ,115 -,026 -,230 -,425
INT11 -,074 ,019 ,237 -,073 -,202 ,186
INT12 -233 -,109 -,043 -122 128 017
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INT13 -,015 -,162 ,089 ,334 -,376 -,242
INT14 ,186 ,268 -,188 -,224 377 ,149
INT15 ,193 -,043 -,364 ,006 ,093 -,232
EMOO02 -,146 -,203 ,195 ,067 -,237 -,170
Anti-image Matrices
EXTO3 EXT04 EXTO5 AQC01 EXT06 INTO6
Anti-image OSNO01 ,013 -,135 ,046 ,007 -,084 -,006
Covariance EXT01 ,107 -,050 -,024 ,022 -,067 ,021
INTO1 ,026 -,004 -,044 -,024 ,041 ,048
INTO02 -,107 ,067 ,034 -,102 -,006 -,020
INTO3 ,066 -,011 ,066 -,024 ,026 -,090
EXT02 ,045 -,056 -,129 ,079 -,011 -,013
EXTO03 ,392 -,160 ,021 ,015 ,003 -,007
EXTO04 -,160 ,334 -,004 -,094 ,003 -,010
EXT05 ,021 -,004 ,307 -,113 -,075 -,041
AQC01 ,015 -,094 -,113 ,302 -,140 -,009
EXT06 ,003 ,003 -,075 -,140 ,329 ,032
INTO6 -,007 -,010 -,041 -,009 ,032 ,517
INTO7 -,046 ,058 ,021 ,005 -,060 -,047
INTO8 -,101 ,025 -,157 ,016 ,099 ,014
INTO09 -,014 ,040 ,015 -,006 -,029 ,042
INT11 ,015 -,040 -,091 -,025 ,147 -,077
INT12 ,080 ,076 ,009 -,061 ,038 -,099
INT13 -,081 ,069 ,007 -,033 -,046 ,006
INT14 ,081 -,136 ,042 ,034 ,017 -,018
INT15 -,105 ,080 ,001 -,025 -,007 -,015
EMOQ02 -,078 -,035 -,009 ,044 ,004 -,038
Anti-image OSNO01 ,032 -,372 ,132 ,021 -,235 -,012
Correlation EXT01 ,269 -,135 -,070 ,063 -,186 ,045
INTO1 ,078 -,014 -,153 -,085 ,137 ,126
INTO2 -,237 ,159 ,084 -,256 -,014 -,038
INTO3 214 -,037 241 -,091 ,091 -,254
EXTO02 ,133 -,179 -,429 ,263 -,034 -,033
EXTO03 Cs9 ) -441 060 042 008 016
EXTO04 -,441 (655\a -,013 -,298 ,010 -,024
EXTO05 ,060 -,013 ( ,724° ) -,372 -,236 -,104
AQCO01 ,042 -,298 -,372 C745a -,445 -,022
EXT06 ,008 ,010 -,236 -,445 CG&?) ,077
INTO6 -,016 -,024 -,104 -,022 ,077 GEST
INTO7 -,119 ,163 ,061 ,016 -,169 -,107
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INTO8 -,274 ,072 -,481 ,049 ,293 ,033
INTO9 -,046 ,138 ,055 -,020 -,101 ,117
INT11 ,034 -,101 -,238 -,066 371 -,156
INT12 ,192 ,196 ,025 -,167 ,099 -,205
INT13 -,251 ,232 ,025 -117 -,157 ,015
INT14 ,270 -,489 ,158 ,128 ,061 -,051
INT15 -,347 ,286 ,004 -,094 -,026 -,044
EMOQ02 -,218 -,106 -,028 ,139 ,013 -,092
Anti-image Matrices
INTO7 INTO8 INTO9 INT11 INT12 INT13
Anti-image OSNO01 -,060 -,125 -,015 -,032 -,098 -,005
Covariance EXTO1 ,116 -,023 -,164 ,008 -,046 -,053
INTO1 -,184 ,009 ,030 ,086 -,015 ,024
INT02 ,084 ,095 -,010 -,036 -,059 124
INTO3 ,032 -,044 -,057 -,069 ,042 -,095
EXT02 ,020 ,102 -,117 ,070 ,006 -,068
EXTO03 -,046 -,101 -,014 ,015 ,080 -,081
EXT04 ,058 ,025 ,040 -,040 ,076 ,069
EXT05 ,021 -,157 ,015 -,091 ,009 ,007
AQCO01 ,005 ,016 -,006 -,025 -,061 -,033
EXT06 -,060 ,099 -,029 ,147 ,038 -,046
INTO6 -,047 ,014 ,042 -,077 -,099 ,006
INTO7 ,380 ,013 -,074 -111 ,040 ,010
INTO8 ,013 ,347 -,068 ,093 -,050 ,045
INT09 -,074 -,068 ,254 -,034 ,035 ,079
INT11 -111 ,093 -,034 A76 -,096 ,021
INT12 ,040 -,050 ,035 -,096 ,449 -,073
INT13 ,010 ,045 ,079 ,021 -,073 ,265
INT14 -,038 -,064 -,091 -,019 -,036 -,146
INT15 ,009 -,015 -,025 -,058 -,020 -,025
EMO02 -,083 -,001 ,025 ,057 -,042 ,009
Anti-image OSNO01 -,156 -,339 -,047 -,074 -,233 -,015
Correlation EXTO01 ,297 -,061 -513 ,019 -,109 -,162
INTO1 -,566 ,027 ,115 ,237 -,043 ,089
INTO02 ,188 ,222 -,026 -,073 -,122 ,334
INTO3 ,106 -,152 -,230 -,202 ,128 -,376
EXTO02 ,059 ,317 -,425 ,186 ,017 -,242
EXTO03 -,119 -,274 -,046 ,034 ,192 -,251
EXTO04 ,163 ,072 ,138 -,101 ,196 ,232
EXTO05 ,061 -,481 ,055 -,238 ,025 ,025
AQCO01 ,016 ,049 -,020 -,066 -,167 -,117
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EXTO06 -,169 ,293 -,101 371 ,099 -,157
INTO6 -,107 ,033 117 -,156 -,205 ,015
INTO7 < ,608° ,036 -,238 -,261 ,097 ,032
INTO8 ,036 C676a -,230 ,229 -,126 147
INTO09 -,238 -,230 C764El -,099 ,104 ,307
INT11 -,261 ,229 -,099 (@ -,207 ,060
INT12 097 -126 104 207 C 8322 211
INT13 ,032 ,147 ,307 ,060 -,211 C_?@
INT14 -,129 -,225 -,378 -,059 -,110 -,592
INT15 ,330 -,052 -,102 -173 -,061 -,099
EMO02 -,235 -,002 ,087 ,144 -,109 ,029
Anti-image Matrices
INT14 INT15 EMO02

Anti-image Covariance OSNO01 ,056 ,058 -,052
EXTO01 ,081 -,013 -,073

INTO1 -,047 -,093 ,058

INTO2 -,078 ,002 ,028

INTO3 ,089 ,022 -,066

EXTO02 ,039 -,061 -,053

EXTO3 ,081 -,105 -,078

EXT04 -,136 ,080 -,035

EXTO5 ,042 ,001 -,009

AQC01 ,034 -,025 ,044

EXTO06 ,017 -,007 ,004

INTO6 -,018 -,015 -,038

INTO7 -,038 ,099 -,083

INTO8 -,064 -,015 -,001

INT09 -,091 -,025 ,025

INT11 -,019 -,058 ,057

INT12 -,036 -,020 -,042

INT13 -,146 -,025 ,009

INT14 ,230 -,036 -,016

INT15 -,036 ,235 -,089

EMO02 -,016 -,089 ,325

Anti-image Correlation OSNO1 ,186 ,193 -,146
EXTO01 ,268 -,043 -,203

INTO1 -,188 -,364 ,195

INT02 -,224 ,006 ,067

INTO3 377 ,093 -,237

EXTO02 ,149 -,232 -,170
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EXTO03 270 -,347 -,218
EXT04 -,489 286 -,106
EXTO05 158 004 -,028
AQCO1 128 -,094 139
EXTO06 061 -,026 013
INT06 -,051 -,044 -,092
INTO7 -129 330 -,235
INTO8 -,225 -,052 -,002
INT09 -,378 -,102 087
INT11 -,059 -173 144
INT12 -,110 -,061 -,109
INT13 -592 -,099 029
INT14 @ -,154 -,057
INT15 -,154 Car -,321
EMO02 -,057 -,321

871
—
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Tabela B11: Teste de comunalidade das variaveis

Communalities

Initial Extractio

OSNO01 1,000

EXTO01 1,000 741
INTO1 1,000 ,780
INT02 1,000 ,612
INTO3 1,000 ,715
EXTO02 1,000 ,689
EXT03 1,000 ,764
EXTO04 1,000 ,738
EXTO05 1,000 ,651
AQCO01 1,000 ,760
EXTO06 1,000 ,820
INTO6 1,000 ,619
INTO7 1,000 ,829
INTO8 1,000 ,808
INTO9 1,000 112
INT11 1,000 ,639
INT12 1,000 ,684
INT13 1,000 ,601
INT14 1,000 ,650
INT15 1,000 ,793
EMO02 1,000 ,686

NS

Extraction Method: Principal Component Analysis



Tabela B12: Teste da variancia total explicada

Total Variance Explained

133

Extraction Sums of

Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Component Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 32,294 3,746 17,836 17,836
2 43,380 2,687 12,795 30,632
3 53,290 2,417 11,510 42,141
4 60,996 2,358 11,228 53,370
5 66,763 1,981 9,434 62,804
6 71,822 1,894 9,019 @
7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tabela B13: Matriz rotacionada dos componentes

Rotated Component Matrix®

Component

3 4 5 6
INT15 ,038 ,065 ,109 211
INT13 ,064 ,068 114 ,049
EXTO02 ,316 -,014 ,062 ,052
EMO02 ,077 ,363 ,161 ,226
INT14 -,207 ,353 372 147
INT11 -,149 ,210
INT12 ,011 -,031
INTO6 ,010 ,097
INTO02 ,322 ,110
INTO3 ,207 ,432
EXTO06 -,014
AQCO01 ,063
EXTO05 -,025
EXTO3 -,010
EXTO04 ,081
OSNo01 ,178
INTO7 87
INTO1 :
INTO8 ,
EXTO01 -,007
INTO9 416

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 9 iterations.



Tabela B14: Anélise de confiabilidade (alpha de Cronbach)

INT15

INT13
EXT02
EMOO02
INT14

INT11

INT12
NT06
INT02
INTO3

EXTO06

AQCOl

EXTO05

EXTO03

XT04
OSNO1

INTO7

{

INTO1

INTO8

0

EXTO01
INTO09

Case Processing Summary Reliability Statistics
Cronbach's N of
N % Alpha Items
Cases  Valid 50 100
Excludeda 0 0
Total 50 100

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Case Processing Summary Reliability Statistics
Cronbach's N of
N % Alpha Items
Cases  Valid 50 100
Excludeda 0 0
Total 50 100

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Case Processing Summary Reliability Statistics
Cronbach's N of
N % Alpha Items
Cases  Valid 50 100
Excludeda 0 0
Total 50 100

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Case Processing Summary Reliability Statistics
Cronbach's N of
N % Alpha Items
Cases  Valid 50 100
Excludeda 0 0
Total 50 100

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Case Processing Summary Reliability Statistics
Cronbach's N of
N % Alpha Items
Cases  Valid 50 100
Excludeda 0 0
Total 50 100

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Case Processing Summary Reliability Statistics
Cronbach's N of
N % Alpha Items
Cases  Valid 50 100
Excludeda 0 0
Total 50 100

a Listwise deletion based on all variables in the procedure
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