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Resumo

Este artigo tem como objetivo implementar e analisar o impacto da implementacdo da
ferramenta Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG) na prestacdo do servico de Assessoria
Contabil. Os procedimentos metodoldgicos consistiram em revisdo bibliografica, observacao
in loco para avaliar o processo produtivo e reunides com gestores e colaboradores para entender
com totalidade a estrutura empresarial, bem como a utilizacdo dos 8 critérios que compdem a
estrutura do MEG. Os resultados obtidos através da implantacdo mostraram a evolucdo de
62,1% na avaliagdo do Modelo em um periodo de pouco mais de um ano e como 0S
ensinamentos foram essenciais para a melhoria do dia-a-dia empresarial, solucionando os

principais problemas da organizacao.

Palavras-Chaves: Modelo de Gestdo, Exceléncia em Gestdo, Gestdo de Processos, Gestdo da
Qualidade.

1. Introducéo

Com a expansao da globalizacdo no mercado, os consumidores estdo cada vez mais exigentes.
O que faz com que as organizagdes busquem meios para se diferenciar, e se manter no mercado
bastante competitivo. Logo, a gestdo da qualidade € um dos meios utilizados para que as
mesmas consigam atingir determinado objetivo. Logo, Oliveira (2015) considera a gestao da
qualidade como uma forte estratégia, no qual tem como foco atender as expectativas e necessidades
dos clientes. De acordo com 0 mesmo autor, 0S processos internos das empresas precisam manter
um elevado padréo de qualidade para assim conseguir produtos e/ou servigos com maior grau

de qualidade, tornando perceptiveis aos seus clientes.

A gestdo da qualidade deve ser vista como uma forma sistémica por todos os elos da
organizacéo, a fim de obter eficiéncia e eficacia operacional (OLIVEIRA, 2015). Porém, para

Toledo (2001), a visdo sistémica para ser gerada entre todos os elos da organizacdo, deve ser
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levado em consideracdo a Qualidade Total, ou seja, todos os colaboradores devem estar

comprometidos com a qualidade da organizagéo.

Logo, uma ferramenta de gestdo que ird auxiliar as organizacdes a implantarem a gestdo da
qualidade, e se tornarem mais competitivas, é a ferramenta Modelo de Exceléncia em Gestédo
(MEG), este modelo considera que os varios elementos da organizacao e as partes interessadas
interagem de forma harmonica, sisttmica e equilibrada nas estratégias e resultados
(EVANGELISTA et al., 2015). O MEG foi criado pela Fundacdo Nacional da Qualidade

(FNQ), centro de referéncia para melhoria da produtividade das organizacoes.

Desta forma, o objetivo do presente artigo € implementar e analisar o impacto da
implementacdo do MEG na prestacdo do servigo de Assessoria Contabil, em uma empresa
localizada na cidade de Caruaru-PE. Uma vez que, os problemas da empresa, em sua maioria
sdo encontrados somente no final do més quando os valores e nimeros ndo condizem com o
que estd no sistema, 0 que gera atrasos de pagamentos e multas, desta forma, notou-se a
necessidade de oferecer um servico com alto padrdo de qualidade, com isso foi implantado o
MEG.

2. Referencial Tedrico
2.1 Modelo de Exceléncia em Gestao

Tendo em vista o cenério atual, onde o mercado se encontra cada vez mais estratégico e
competitivo, as empresas buscam melhorias e resultados. O Modelo de Exceléncia em Gestédo
(MEG), carro-chefe da Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), serve como ferramenta de

apoio para o desenvolvimento e evolucéo da gestdo de uma organizagdo (FNQ, 2018).

O MEG é um modelo de referéncia e aprendizado que serve para 0s mais variados setores e
portes. Possui um conceito de aprendizado e melhoria continua inspirado no PDCL (Plan, Do,
Control, Learn), ndo é prescritivo, levantando questionamentos e permitindo reflexdes sobre a
gestdo, permitindo a organizagdo adequar suas préaticas de gestdo aos conceitos de uma empresa
de classe mundial (FNQ, 2018).

O Modelo se baseia nos 11 Fundamentos de Exceléncia em Gestdo, que sdo conceitos
reconhecidos mundialmente e que dao base tedrica para uma boa gestdo empresarial. Tem-se
como fundamentos Pensamento Sistémico, Aprendizado Organizacional, Cultura de Inovacéo,

Lideranca e Constancia de Propositos, Orientacdo por Processos e Informacdes, Visdo de



Futuro, Geracdo de Valor, Valorizacdo das Pessoas, Conhecimento sobre o Cliente e 0
Mercado, Desenvolvimento de Parcerias e Responsabilidade Social (MPE Diagndstico, 2019).

2.2 Gestao da Qualidade

O mercado atual se encontra em um estagio da qualidade chamada Total Quality Managment
(TQM), em que todas as organizagOes que desejam se manter competitivas no mercado
precisam de um planejamento estratégico e meios para atingir os objetivos e metas planejados.

Para Goetsch (2010), a qualidade € um estado dinamico associado a produtos, servigos, pessoas,
processos e ao ambiente que atingem as expectativas do consumidor e ajudam a aumentar seu
valor. Para Falconi (1992), qualidade no produto e/ou servico é o que atende de forma confiavel,
acessivel, segura e no tempo certo as necessidades dos clientes. Ou seja, a qualidade percebida

estd em todo o processo desde sua fabricacao até sua entrega.

A TQM ¢ considerada por Paladini (2004) como um planejamento de nivel estratégico que
busca envolver todos os processos da empresa e fornecer treinamento adequado aos

colaboradores.
2.3 Fluxogramas

Um fluxograma representa o fluxo detalhado de informacGes, pessoas e materiais através das
partes de um processo, podendo ser criado em varios niveis na organizacdo (PINHO et al.,
2007). De acordo com Campos (1992), o fluxograma de processos é fundamental para a
padronizacdo e entendimento do processo. Ele facilita a visualizagcdo ou identificacdo dos
produtos, dos clientes e fornecedores internos e externos do processo, das funcgdes, das

responsabilidades e dos pontos criticos.

Segundo Slack (2009), o ato de registrar cada estagio do processo separadamente, faz aflorar
fluxos mal organizados. Os fluxogramas também podem tornar claras as oportunidades de

melhorias, esclarecer a forma de trabalho de cada operacdo e destacar areas problematicas.
2.4 Ferramenta 5S e o ciclo PDCA

Para Campos (2005), o 5S consiste no empenho das pessoas em organizar 0 ambiente de
trabalho, visando manter a limpeza, a padronizacgéo e a disciplina na realizagdo do trabalho,

com 0 minimo de supervisao.

Neste sentido, Moreira (2015) ressalva que a metodologia 5S é uma ferramenta de grande
importancia na utilizacdo das organizacdes que visam a qualidade, a redugdo de custos, a

melhoria do desempenho e a criagdo de um adequado ambiente de trabalho.



Para Lapa (1998), a denominag&o 5S ocorre devido as cinco palavras em japonés iniciadas pela

letra “S”, que s&o:

— Seiri (senso de utilizacdo): separar e classificar os objetos em util/inutil, o que for
desnecessério deve ser descartado;

— Seiton (senso de organizacgdo): organizar os itens necessarios, identificando e colocando
cada objeto no seu devido lugar;

— Seiso (senso de limpeza): manter o ambiente limpo, seguro e agradavel,

— Seiketsu (senso padronizacdo): manter a organizacdo, arrumacdo e limpeza obtidas
através dos trés primeiros “Ss”;

— Shitsuke (senso de disciplina): compromisso e disciplina pessoal para manter os padrdes

definidos.

A metodologia 5S consiste em um apoio a melhoria continua em todos 0s processos
operacionais (LOUREIRO; BRITO, 2018). Segundo Slack (2009), a melhoria continua
favorece a adaptabilidade, o trabalho em grupo e a atengdo a detalhes, sendo construida da

experiéncia acumulada e na confiancga das pessoas que operam o sistema para melhora-lo.

Ainda segundo Slack (2009), o melhoramento continuo pode ser representado como um
processo sem fim de questionamentos repetidos sobre o trabalho detalhado de um processo ou
atividade, visto também pela ideia de ciclo de melhoramento, sendo um deles o ciclo PDCA do
que inicia no estagio P (Planejar), onde se coletam e analisam dados para formular um plano de
acdo. O D (Fazer), estagio de implementacdo do plano formulado. Em seguida vem o C
(Checar), no qual a solucdo implementada sera avaliada para ver se houve melhoramento. Por

fim, o estagio A (Agir), onde a mudanca, quando bem-sucedida, é consolidada e padronizada.

3. Metodologia

A pesquisa realizada na empresa Uniconta Assessoria Contabil, é classificada quanto a forma
de abordagem do problema, como qualitativa e quantitativa, visto que os dados coletados foram
em sua maioria resultantes de entrevistas e observacGes diretas, bem como gerados dados
guantitativos. Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, trata-se de um estudo de caso,
Segundo Yin (2015), estudo de caso € uma investigacdo empirica de fendbmeno contemporaneo

dentro de seu contexto da vida real. A pesquisa foi realizada em 3 (trés) etapas a saber:



— Etapa 1: realizou-se uma pesquisa bibliogréfica sobre o tema, abordando conceitos ligados

a gestdo da qualidade e ao MEG, com o intuito de melhor se familiarizar com o tema

abordado.

— Etapa 2: Visita na empresa em estudo, nessa etapa foram realizadas visitas in loco a fim de

observar e participar no dia-a-dia da empresa, reunindo informagfes, depoimentos e

acompanhando o processo diario da organizacgéo;

— Etapa 3: Implantacdo da metodologia MEG. Essa metodologia é utilizada para a avaliacao

do nivel de maturidade da gestdo das organizacdes, foi criada pela Fundacdo Nacional da

Qualidade (FNQ), centro de referéncia para melhoria da produtividade das organizacgdes.

E tem uma estrutura composta em 8 critérios que sao:

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

Critério 1: Lideranca, trata sobre o direcionamento da organizacéo e seu desempenho;
Critério 2: Estratégias e Planos, define as estratégias da empresa, suas metas, planos e
indicadores de desempenho;

Critério 3: Clientes, aborda o conhecimento que a organizacdo possui sobre seus clientes
e mercado e a necessidade e satisfagdo dos mesmos;

Critério 4: Sociedade, trata de responsabilidade ambiental e social,

Critério 5: Informac@es e Conhecimento, fala sobre o uso de informacdes para execu¢do
das atividades, analise e melhoria do desempenho da empresa;

Critério 6: Pessoas, trata da estrutura organizacional, do reconhecimento, capacitacdo e
desenvolvimento dos colaboradores;

Critério 7: Processos, aborda a definicdo e gerenciamento dos principais processos da
empresa;

Critério 8: Resultados, solicita os resultados de indicadores de desempenho relativos a

clientes, pessoas, processos e financeiros.

Para cada questdo, € necessario marcar uma das quatro alternativas (de A a D) definindo se e

guanto aquela questdo foi atendida, contemplando da situacdo mais simples (alternativa A do

questionario) até a situacdo ideal para se atingir a exceléncia em gestdo (alternativa D). As

questdes tratam sobre 0s pontos necessarios para alcancar cada critério em sua totalidade, por

exemplo, no critério 1 que trata sobre lideranca, tais pontos tratam sobre a missdo empresarial,

ética no trabalho, desempenho da empresa e gerencial.



4. Estudo de Caso
4.1 Descricao da empresa

A empresa em estudo € a Uniconta Assessoria Contabil, atua no mercado contabil na cidade de
Caruaru — PE, teve inicio no dia 20 de maio de 1990. Oferece servicos desde a abertura de uma
nova organizagao, passando por todo o processo de registro de empregados, confeccdo de folha
de pagamento, encargos sociais, escrituracdo do movimento fiscal (compra e venda), apuracédo
dos impostos estaduais e federais, emissdo de balancetes até o encerramento da firma. Atende

empresas de portes e ramos diferentes.

A empresa conta com doze colaboradores que sdo divididos entre os departamentos: fiscal,
pessoal, contabil, triagem e externo. Além desses, a empresa também possui dois colaboradores
que d&o suporte a gestdo e monitoramento do PDCA e a prestacdo de servicos aos clientes em
outras cidades que ficam entorno da cidade de Caruaru-PE, este atendimento é feito
semanalmente. A estrutura hierarquica da empresa pode ser observada segundo o organograma

apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Organograma da empresa
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Fonte: Os Autores (2020)
4.2 ldentificagdo do Problema

A empresa em estudo ndo possuia uma definicdo e acompanhamento dos processos internos,
as atividades eram designadas para cada departamento e as decisdes acerca do processo eram
definidas internamente devido a proximidade com o trabalho operacional de cada colaborador,
ocasionando que cada funcionario realizasse uma atividade da maneira que achasse melhor,
uma vez que, a mesma busca nao impor ao funcionario como ele deveria fazer a sua atividade,
apenas eram feitas sugestdes de como executar da melhor maneira possivel, a fim de alcancar

a meta estabelecida no fim do més.



Desta forma, a falta de acompanhamento e de indicadores do processo, se tornou um problema
para a empresa. Uma vez que, os problemas em sua maioria, sdo encontrados apenas no final
do més quando os valores e numeros divergem do sistema, 0 que gera atrasos de pagamentos e
multas, desta forma, notou-se a necessidade de oferecer um servico com alto padrdo de

qualidade, com isso foi implantado o MEG.
4.3 Resultados e discussoes

Diante das visitas in loco e das reunides na empresa, 0s problemas identificados na organizacao,
foram a falta de padronizacdo e o acompanhamento dos processos. Sendo assim, foram

estabelecidas melhorias, de acordo com os 8 critérios para a implementacdo do MEG, a saber:

Critério 1: Lideranca. A empresa possui um direcionamento bem tragado, sendo necessario
somente criar e manter indicadores de desempenho da empresa, atendendo ao critério de forma

plena, com missdo, ética e manual de conduta bem definidos.

Critério 2: Estratégia e planos. Neste critério a empresa redefiniu as metas e objetivos para
atender com exceléncia os requisitos do MEG. Se tratando da manutencdo da qualidade, a
empresa fez a implantacdo da ferramenta 5S no espaco fisico e também no Servidor integrado
da empresa, sendo umas das estratégias da empresa a médio prazo. O ambiente foi limpo e
organizado, com locais definidos para cada objeto considerando a frequéncia do uso no
ambiente de trabalho. O servidor foi organizado, véarios arquivos obsoletos foram descartados
e os funcionarios foram instruidos a organizar suas pastas e seu préprio computador. O 5S foi

implantado de forma satisfatdria e segue nas fases de auditoria.

As auditorias sdo feitas mensalmente em dias aleatorios sem aviso prévio e se apresentam com
resultados positivos, confirmando a efetividade da implantagdo. No Servidor, foram
descartados cerca de 230 mil arquivos néo utilizados que ocupavam mais de 12GB em disco,
poluindo visualmente o servidor. A organizacdo e limpeza do Servidor envolveu todos os
funcionarios e gestdo da empresa ajudando no empenho em manté-lo organizado ap6s o fim da

implantacéo do 5S.

Uma importante parte do processo dentro da empresa é a comunicagao com o cliente no envio
de documentos e declaracdes. No critério 3, que aborda o tema Clientes, notou-se que a
satisfagdo do cliente ¢ uma condigdo fundamental para a manutencdo e crescimento da empresa
no mercado, pensando nisso, foi realizada uma Pesquisa de Satisfagcdo presencial onde foram
obtidos resultados positivos quanto a satisfacdo e suprimento das necessidades dos avaliados.

Para os diretores da empresa, um servi¢o de qualidade €, em primeiro lugar, um zelo muito



grande com a documentacdo do cliente. Desde o inicio do processo a perfeicdo do trabalho
feito, evitando erros, multas, perda de prazos e entregando os impostos ou relatérios bem antes
dos prazos estipulados é um processo de qualidade. Implantado na empresa em julho de 2015,
0 PDCA determina as metas e prazos que os funcionarios devem atingir todo més e contribui

para a manutencéo da qualidade.

Critério 4: Sociedade, trata de responsabilidade ambiental e social. Foi desenvolvida uma
politica ambiental que define as normas ambientais acerca de reutilizacdo, descarte adequado e
reciclagem das matérias primas utilizadas na empresa. A empresa é engajada socialmente com

varias entidades na cidade de Caruaru.

O critério 5: Informacg6es e Conhecimento, fala sobre o uso de informagfes para execucdo das
atividades e para analise e melhoria do desempenho da empresa; O envio de documentos é feito
através do Dominio Atendimento, que possui modulos que auxiliam na comunicacdo online
entre a empresa e os clientes, possibilita a publicacdo na web de guias de pagamento, planilhas
Excel, relatérios em PDF, entre outros documentos digitalizados, além de possui protocolo

digital de envio e baixa de documentos publicados.

No critério 6, a Uniconta busca o desenvolvimento do funcionario na area académica e incentiva
0 crescimento profissional e pessoal de cada colaborador, oferecendo cursos dentro da
organizacao e custeando total ou parcialmente a participacdo de eventos. A empresa também
oferece uma ajuda de custo para funcionarios que estejam matriculados em curso de nivel
superior e/ou pds-graduacdo na area, desde que o mesmo tenha, pelo menos, 24 meses de

empresa. Essas informacgdes constam no manual de conduta fornecido pela empresa.
Figura 2 - Beneficios para funcionarios

7. Beneficios para os Colaboradores

- Ajuda de custo para funciondrios que estejam
matriculados em curso de nivel superior e/ou
pos-graduagao, cujo ramo de atividade tenha
aplicabilidade na empresa, desde que o funcionério
tenha, pelo menos, 24 meses de empresa.

« Custeio total ou parcial de palestras, treinamentos,
seminarios, convencdes ou afins que estejam dentro da
area de interesse da organizacao.

Fonte: Manual de conduta da empresa

Cada empregado da empresa tem a obrigacao de fazer 45 horas de treinamento/ano e é feito um
acompanhamento dessas horas nas reunides mensais. Os treinamentos nao sdo periédicos, nem

h& um periodo estipulado para serem feitos. A institui¢do se sente obrigada a se atualizar a todo



tempo por conta da constante mudanca da legislagao na area contabil, tentando, inclusive, trazer
treinamentos para dentro da propria organizagcdo. No ano de 2019, a empresa atingiu um total

de 672 horas de cursos.

Tratando sobre o critério 7, processos, como elencando anteriormente, os problemas mais
danosos a organizacao foram a falta de padronizacéo e o acompanhamento dos processos. Desta
forma, ao decorrer das reunifes os fluxogramas foram elaborados e aperfeicoados para que
refletissem, de forma fiel e satisfatoria, todos os processos internos da empresa (Figura 2). O
mapeamento do processo consistiu em reunides com os departamentos, onde os funcionarios

mostraram, passo a passo, como s&o feitas as principais atividades do processo.

A diretora executiva esteve presente em todas as reunides para identificar erros e como estes
interferiam nos outros departamentos. Tais documentos foram disponibilizados e apresentados
a todos os funcionarios, estando em lugar acessivel no Servidor integrado da empresa

juntamente com os Procedimentos Operacionais Padrdes (POP’s).

Figura 3 - Modelo de fluxograma utilizado
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Nesse sentido, ficou decidido que os POP’s seriam feitos com base nos fluxogramas, com
linguagem simples, facilitando o entendimento do mesmo. Também foi acordado que, sempre
que houver alteracdes na legislagdo, programas ou no proprio processo, fluxogramas e POP’s

serdo atualizados para que sempre estejam de acordo com o realizado na empresa.

Figura 4 - Procedimento Operacional Padréo
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Quanto ao monitoramento, foi necessario encontrar um software que fosse de facil acesso, uso
e manutencdo, mantendo as informagdes seguras e que permitisse aos gestores acompanhar em
tempo real o andamento do processo interno de cada departamento. Para isso, se fez uso da
ferramenta Trello, bastante conhecida por ser uma ferramenta de gerenciamento em listas
extremamente versatil. O acompanhamento se dara por meio de checklists dentro da plataforma,
com todos participando da equipe e com os departamentos divididos por quadros. A gestao
possui total acesso aos quadros e poderdo acompanhar quais tarefas foram concluidas a medida
que os funcionarios marcarem como tal, quando e se foram feitas observacdes quanto ao cliente
trabalhado. O acompanhamento das metas referentes ao PDCA também sera feito através do

Trello, unificando todos os indicadores em uma so ferramenta.



Figura 5 - Ferramenta de monitoramento de processo Trello
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Fonte: Uniconta Assessoria Contabil

A empresa implantou o MEG duas vezes em dois periodos distintos, o primeiro ocorreu de
outubro a dezembro de 2018 e o segundo de junho a novembro de 2019, sendo o segundo 0
utilizado para obtencéo da certificacdo no Programa de Qualificacdo em Exceléncia Continua
(PQEC).

Todos os resultados obtidos durante o ano refletiram no critério 8, Resultados. A avalicdo do
MEG é feita através de um questionario dividido nos oito critérios supracitados, cada critério
tem questdes com quatro alternativas e, ao escolher a alternativa que mais representa a situacéo
da empresa, é gerada uma porcentagem para cada critério que influencia na porcentagem geral.
Considerando trés momentos de avaliacdo, sendo o TO na primeira avaliacdo do MEG em
outubro de 2018, o T1 a primeira avaliacdo da segunda implantacdo em junho de 2019 e T2 a
ultima avaliacdo em novembro de 2019, € consideravel o avanco da empresa no periodo de um

ano.

Figura 6 - Evolucéo do resultado total da empresa

TO TOTAL 100,00 22.14 22.14%
T1 toa 100 44,76 64,76%
T2 TOTAL 100,00 84.24 84.24%

Fonte: Uniconta Assessoria Contabil



A empresa mostra uma evolugdo de 62,1% entre o TO e o T2, atingindo 100% nos critérios
Lideranca, Estratégias e Planos, Clientes, Sociedade, Informacdes e Conhecimento e Processos

conquistando o certificado do PQEC pelo nono ano consecutivo.

Logo, a empresa obteve uma porcentagem de 51,67%, pois quando se marca as alternativas B,
C e D, é necessario apresentar informac6es de dois a trés periodos anuais distintos. Visto que
muitas mudancas foram implementadas no decorrer da implantacdo do MEG, a empresa possuia
resultados satisfatorios, mas os mesmos ndo se aplicavam por serem recentes, ponto que serve
de critica ao MEG.

Figura 7 - Evolucdo do grafico radar

TO 1. LIDERANCA

8, RESULTRDOS 2, ESTRATEGIAS E PLANOS

7. PROCESSOS ﬁ 3. CLIENTES

6. PESSORS 4. SOCIEDADE

5. INFORMACUES E CONMECINENTOS

T2 1. LIDERANCA

8. RESULTRDOS 2. ESTRATEGIAS E PLANOS

7. PROCESSOS 3. CLIENTES

6. PESSOAS 4, SOCIEDRDE

5. INFORMACUES E CONHECIMENTOS

Fonte: Uniconta Assessoria Contabil

6. Consideracoes finais

Este artigo mostra que, diante do objetivo da pesquisa que foi implementar o MEG e analisar o
impacto da implementacdo do mesmo na prestacdo do servi¢co contdbil no escritorio de
Assessoria Contabil, a utilizacdo da ferramenta Modelo de Exceléncia em Gestao, a organizacdo
conseguiu melhorar seu desempenho em vérias areas, de maneira intuitiva, adaptando seu
sistema de gestdo e aprendendo com seus erros, afim de alcancar uma boa pratica de gestdo. O
impacto das mudancas foi positivo para o dia-a-dia empresarial, embora houve certa resisténcia
por parte dos funcionarios. Apos as implantacdes, 0 processo se mostra mais simples e intuitivo
de acompanhar, identificando erros que possam acontecer e incentivando a empresa a guardar
evidéncias gerais que possam contribuir para futuras avaliagdes. A aplicacdo do Modelo

também foi importante para que os gestores tivessem uma visdo geral da empresa e do avanco



obtido durante a implantacdo, apesar do critério Resultados ndo refletir nessa avaliacdo o que
foi implantado e melhorado dentro da empresa devido a necessidade de dados referentes aos

anos anteriores.

O que se percebe com esse estudo € que a empresa atingiu um alto patamar nos resultados,
exibindo um crescimento notavel em pouco mais de um ano, superando as expectativas para
uma empresa de pequeno porte com quase 30 anos de existéncia, mostrando que a busca pela
qualidade deve ser constante para cumprir as exigéncias do mercado atual. A implantacédo
comprova que o0 MEG traz resultados benéficos em pequenas empresas de ramos variados como

a contabilidade.

Espera-se que esse artigo possa despertar a curiosidade de profissionais para a exceléncia em

gestdo e que possa instigar e contribuir para a melhoria da qualidade empresarial.
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