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RESUMO: O presente artigo tem como objetivo avaliar o grau de aplicabilidade do modelo de qualidade proposto
por Juran (1990) integrado ao método PDCA, pesquisa realizada em um tradicional escritério de contabilidade
galcho. Além de investigar procedimentos relevantes para objetivar a eficiéncia dos processos, de acordo com 0s
servigos prestados da &rea contabil, em busca da satisfacéo dos clientes. A justificativa desse estudo esta no propdsito
de identificacdo dos procedimentos que validam a qualidade em servicos contbeis prestados, contribuindo para
compreensdo de tematicas que influenciam nas atividades das organizagdes, bem como a necessidade aprimoré-los,
buscando maior competitividade, atendendo a perspectiva do cliente. Como aporte metodoldgico, esta pesquisa é de
caréter qualitativo, com foco nas questfes exploratérias e descritiva, orientado por um estudo de caso. Para coleta
dos dados foi utilizado um questionario, definido a partir de um roteiro de investigagdo do modelo teérico proposto
por Juran (1990) e Marshall Junior et al. (2006), aplicado aos dirigentes do escritério com atuacdo direta nos
processos. Para obtencdo de um viés maior da real qualidade dos servicos prestados, foi aplicado um questionario
com uma amostra de vinte clientes do escritério. Para fins de analise adotou-se 0 método de andlise qualitativa de
contetdo. Como resultados, observou-se que o escritorio possui alto grau de qualidade nos servigos prestados, com
apenas alguns pontos que necessitam serem reestruturados. Finalmente, foi possivel concluir oferecendo sugestdes
gue possam ser aplicadas pelo escritério, principalmente no controle da qualidade, bem como indicadores para medir
o0 desempenho do servico que esta sendo oferecido.

Palavras-chaves: Qualidade em servigos. Estratégia. Estudo de caso.

QUALITY ACCOUNTING SERVICES AS A MANAGEMENT TOOL: THE
CASE OF AN ACCOUNTING OFFICE IN SANTA MARIA-RS

SUMMARY : This article aims to assess the degree of applicability of the quality model proposed by Juran (1990)
integrated the PDCA method, research conducted in a traditional gaucho accounting office. Besides investigating
relevant to objectify the efficient procedures, in accordance with the accounting services area, in pursuit of customer
satisfaction. The rationale of this study is the purpose of identification of procedures that validate the quality
provided accounting services, contributing to understanding of issues that influence the activities of organizations as
well as the need to improve them, seeking greater competitiveness with the customer perspective. As a
methodological contribution, this research is qualitative, focusing on exploratory and descriptive questions, guided
by a case study. For data collection a questionnaire, defined from a research roadmap of the theoretical model
proposed by Juran (1990) and Marshall Junior et al. (2006), applied to the leaders of the office with direct
performance processes was used. To obtain a higher bias of the actual quality of services, a questionnaire with a
sample of twenty client’s office was applied. For analysis purposes, we adopted the method of qualitative content
analysis. As a result, it was observed that the firm has a high level of quality services, with only a few points that
need to be restructured. Finally, it was possible to conclude by offering suggestions that can be implemented by the
office, especially in quality control, as well as indicators to measure the performance of the service being offered.

Keywords: Quality service. Strategy. Case study.
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INTRODUCAO

Com o objetivo de tornar seus negdcios mais competitivos e sustentaveis, as empresas estdo
buscando cada vez mais a inovagdo nos servi¢os oferecidos, dos quais, estdo inclusos no crescimento
econémico de qualquer pais e, apresentam-se como uma das principais tendéncias da economia mundial.
Associados a isso, pode-se inferir um alto grau de competitividade presentes nos mais diferentes
segmentos de mercado e, ndo h&a como desassociar as questdes empresariais do contexto ambiental de
atuacdo. Bateman e Snell (1998) destacam que, o mundo atual é competitivo e desafiador, sendo
imperativo na busca por habilidades e conhecimentos, num contexto diversificado de oportunidades e
ameacas.

Além disso, Juran (1990) expOe que a qualidade deve ser observada quando se oferece um servico.
Pois se trata de um tema bastante complexo e relevante, que pode ser percebido através das defini¢bes de
alguns fatores: a confiabilidade e seguranca dos servicos que estdo sendo oferecidos, receptividade dos
clientes, aspectos intangiveis, entre outros.

Dentro dessa perspectiva, observa-se que, o setor de servicos contébeis apresenta um crescimento
bastante consideravel na economia. Nesse sentido, cada empresa que é constituida tem a necessidade de
utilizar esse tipo de servigo, tanto para seguir obrigatoriedades impostas pela legislacdo, como também
obter um controle mais efetivo das transagdes comerciais.

Para Oliveira (2009) os servicos contdbeis realizados com qualidade e de forma fidedigna séo
ferramenta de grande relevancia para auxiliar os gestores na tomada de decisdo, pois, 0s mesmos de valem
das informagdes para tornar seus negocios mais sustentaveis.

A atividade de planejar, qualificar e buscar inovages aos servi¢os sdo o que oferecem suporte
para sobrevivéncia das organizacfes, 0 que pode ser mensurado através da percepcdo da satisfacdo do
cliente, como também objetivar a reducdo de custos e agregar valor aos seus servicos.

Para isso, é necessario adotar estratégias em servicos que podem comegar com uma visao do local,
como também do objetivo do empreendimento. Esta estratégia é formulada abordando questdes a respeito
do mercado-alvo, do conceito em servigos, da estratégia operacional e do sistema de prestagdo de servicos
(GIANESI; CORREA, 1994).

Imersos nessa logica, 0 presente artigo concentra-se na avaliagdo da aplicabilidade do modelo de
qualidade proposto por Juran integrado ao método PDCA, pesquisa realizada em um escritério de
contabilidade especifico. Além de investigar procedimentos relevantes para objetivar a eficiéncia dos
processos de acordo com os servigos prestados da area contébil, buscando a satisfacdo dos clientes e
ganho de vantagens competitivas.

Dessa forma, a questdo central que delimita o tema e que instiga esta proposta de pesquisa é: “qual
é o grau de aplicabilidade do modelo de qualidade proposto por Juran (1990) integrado ao método PDCA,
associado aos servigos prestados por um escritorio contabil localizado em Santa Maria/RS?”

A justificativa desse estudo esta no propdsito de identificacdo dos procedimentos que validam a
qualidade em servigos contébeis prestados, contribuindo para compreensdo de tematicas que influenciam
nas atividades das organizagfes, bem como a necessidade aprimorar os mesmos buscando ser mais
competitivos, atendendo a perspectiva do cliente.

Justifica-se também, pela relevancia e representatividade dos servigcos na economia brasileira. O
setor terciario que envolve as atividades de comércio e de servigos vem ganhando a atengdo de
investidores e do governo brasileiro. Segundo IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica em
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2009 o setor de servigos correspondeu 68,5% do PIB brasileiro e no primeiro trimestre de 2011 o PIB
cresceu 4,2% em relacdo a igual periodo de 2010. Atualmente, o setor de servigos comtempla cerca de
70% da mao-de-obra do PIB do pais.

Por fim, salienta-se que estudos desta natureza possam contribuir sobremaneira para a academia e
para o desenvolvimento da qualidade dos servigos prestados pelas organizacdes centradas no aumento da
competitividade e da promogéo da sustentabilidade em todas as suas dimensdes.

Para promover o entendimento adequado, esse trabalho est& dividido em sec¢Ges. Assim, na se¢do
2 sdo fundamentados dos aspectos intervenientes para contextualizar os servigos, a contabilidade e
qualidade de forma integrada. Por sua vez, nas se¢des 3 e 4 sdo evidenciados os critérios metodoldgicos
dessa pesquisa, bem como o diagnostico do estudo, detalhando as particularidades do mesmo com relagéo
ao tema proposto, bem como os resultados da analise da qualidade sob o ponto dos gestores e dos clientes
do escritério, como forma de contribuicdo das constatacdes relacionadas ao problema. Por fim, a secdo 5
aponta as considerac6es finais do referido estudo.

QUALIDADE EM SERVICOS CONTABEIS

Diante desse cenéario, faz-se primordial a descricdo de conceitos pertinentes ao contexto de
servico, bem como de contabilidade atrelado a qualidade em servigos. Com isso, possibilitou um
conhecimento mais amplo através de leituras criticas, pesquisas e referéncias bibliogréaficas utilizadas,
promovendo o arcabougo para o desenvolvimento do estudo.

Servigo € um processo que consiste numa série de atividades mais ou menos intangiveis que,
normalmente, mas ndo necessariamente sempre, ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funcionarios
de servigos e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que sdo fornecidas
como solucBes para problemas do cliente (GRONROQS, 2003, p. 65).

Para Zeithaml e Bitner (2003); Tzeng e Chang (2011), servico sdo acOes, processos e atuagdes
heterogéneos executados por pessoas que buscam a satisfacdo dos clientes. Na visdo de Gianesi e Corréa
(1994); Ishara, Bandeira e Zuardi (2008) gerenciar servico é tarefa diferente de gerenciar a producao de
bens, por se tratar de atividades intangiveis que ndo podem ser devolvidos ou revendidos, apenas
mensurados através da percepg¢do da satisfagdo de seus clientes.

Segundo dados pesquisados na JUCERGS — Junta Comercial do Estado Rio Grande do Sul, em
2011 foram constituidas mais de 1.000.000 (um milhdo) de empresas no Brasil. Para cada empresa
formalizada, é obrigatério a contratagdo de servigos contébeis qualificados, tanto para atender as normas
impostas pela legislacdo, como também uma importante ferramenta de gestéo para os empresarios. Diante
disso, a relevancia desse estudo se destaca, tornando-se necessario a busca constante da qualificacdo e
inovacao nos servigos contdbeis prestados.

Grundler Sobrinho (2011), presidente do Sescon/RS - Sindicato das Empresas de Servigos
Contabeis reforca essa ideia discorrendo que, a demanda de servigos esta aumentando e com isso 0
mercado est exigindo maior qualidade nos servicos de contabilidade oferecidos que, além de controlar o
patrimdnio, geram relevantes informag6es para tomada de decisdo dos gestores.

Para Ribeiro (2000) e ludicibus (1997) a contabilidade é uma ciéncia que tem por objeto o estudo
do patriménio das entidades e de suas varia¢fes patrimdniais tanto qualitativas quanto quantitativamente.
Fillol, Ubal e Feli (2008) salientam que a relevancia contabil se evidencia, pois serve como instrumento de
controle e andlise das demonstracdes financeiras das organizacGes e, a0 mesmo tempo atua como
ferramenta auxiliar para tomada de deciséo.
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Na visdo de ludicibus (2010) o campo de aplicacdo da Contabilidade abrange todas as entidades
econdmico-administrativas, até mesmo as pessoas de direito publico, como a Unido, os Estados, os
Municipios, as Autarquias, entre outros. Portanto, os usuarios dos servigos de contabilidade sdo todos
aqueles que direto ou indiretamente utilizam desse tipo de servico, sendo para atender as exigéncias legais
como também tornar seus negdcios mais competitivos e sustentaveis. A figura 1 destaca 0s usuérios desses
servicos com maior detalhe.

Figura 1 — Usuérios dos servigos contabeis

Usuarios dos Servicos Finalidade
Contabeis

— Acionistas Minoritarios — Regular fluxo de dividendos.

— Acionistas Majontanos — Regular dividendos, valor de Mercado, lucro por agao.

— Bancose outros Emprestadores | — Amnalisar fluxo de caixa para receber com seguranca o capital.

— Entidades Govemamentais — Walor adicionado, produtividade, lncro tnbutawvel.

— Empregadosem geral — Infonmacgdes sobreliquidez para assegurarsalanos.

— Empresase Administracio — Infommacgestais como: retomo sobre o ativo, retomo sobre o
patrimdnio liquide, sitnagio de iquidez e endividamento, entre
outros.

Fonte: adaptado ludicibus (1997)

O contexto mercadoldgico atual, cujos mercados implicam grau de competitividade intensa e
consumidores exigentes, demanda um perfil gerencial de informagdes confiaveis por parte das empresas
que prestam servigos contabeis. Nesse contexto, que se podem inserir os principios da qualidade, onde a
atencdo aos sinais do mercado, bem como a utilizacdo eficiente das ferramentas de qualidade em servigos
sdo competéncias basicas para a eficacia dos processos das atividades.

No entendimento de Marshall Junior et al. (2006) a qualidade nada mais é do que estar em
conformidade com os padrdes estabelecidos. Para Paulrajan e Rajkumar (2011), a competitividade s6 pode
ser evidenciada através da busca pela qualidade que se consiste em melhorias dos servigos de acordo com
a necessidade dos clientes.

Paladini (2004) defende que, é notdrio a necessidade de entender que a qualidade tem como ponto
de acdo a melhoria continua dos processos organizacionais, através da inovacao e adaptacéo, tendo a ideia
de que a qualidade ndo esta nas coisas e nem nas pessoas, mas sim na relacdo entre elas. Han et al. (2012)
reforcam que existem muitos desafios referentes a compreensdo das necessidades e expectativas dos
consumidores de servigos, no sentido que a melhoria do mesmo € um processo renovado e adaptado
periodicamente.

Ja Moura (1997) e Abrantes (2009) assinalam que o conceito de qualidade é complementado a
partir do estudo de alguns elementos: a) desempenho — fung¢des primarias do servigo, eficiéncia, eficacia e
efetividade nos resultados; b) caracteristicas — funcBGes secundarias do servico; c¢) confiabilidade —
funcionalidade positiva do servigo; d) conformidade — relacdo entre projeto e servico executado; e€)
durabilidade — vida util do servigo prestado; f) atendimento — caracteristicas especificas no reparo ou
troca; g) estética — julgamento pessoal e preferéncias individuais; h) qualidade percebida — opinido do
usuario em relacdo ao servico recebido.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de constantes qualificagcdes dos servigos oferecidos, de
modo que atenda as exigéncias do mercado e aumente o poder de competitividade tanto para as empresas

Nucleus, v.11, n.2, out.2014



203

que recebem os servicos contabeis, quanto aos escritorios que prestam esse tipo de servigo.

A partir disso, referencia-se 0 modelo tedrico que oferece o suporte necessario para a orienta¢do
desse trabalho. Cabe evidenciar que esse parametro epistemolégico tem o suporte das contribui¢fes dos
modelos de Qualidade de Juran (1990) e do Ciclo PDCA referenciado aqui por Marshall Junior et al.
(2006).

Na otica de Juran (1990, p. 21), “o gerenciamento para a qualidade é feito pelo uso de trés
processos gerenciais de planejamento da qualidade, controle da qualidade e melhoramento da qualidade”.
A figura 2, a seguir, traduz com clareza cada um dos trés pilares da trilogia de Juran (1990).

Figura 2 — Gerenciamento para a qualidade

Planejamento da Qualidade

Controle de Qualidade

Melhoramento da Qualidade

Detenminar quem s3o os clientes

Awaliar o desempenho real do
produto

Estabelecer a infraestrutura

Determinar as necezzidadez dos
clientes

Compararo desempenho realas
expectativas do produto

Identificar os projetos de
melhoramento

Dezenvolver caracteriticas de
produto querespondamas
necessidades dos clientes

Atuar sobre a diferenca

Estabelecer equipes de projeto

Desenvolver processos capazes de
produzir as caracteriticas do
produto

\

Fomecer 4s equipes recursos,
treinamento e motivagio para:
diagnosticar as causas, estimularos
remedios e estabelecer controles

para manter ganhos

_‘_——‘_—_‘—.___‘—'_——l—-_

Transfenr os planos para as forgas
operacionais

—-—-_——‘_——-—-_——'—‘———-_

Fonte: adaptado Juran (1990, p. 24)

A partir de pesquisas realizadas no site Instituto Juran, infere-se que Juran defende que a gestéo da
gualidade se divide em trés pontos fundamentais: planejamento, melhoria e o controle de qualidade. No
livro Managerial Breakthrough, destaca-se a melhoria da qualidade no topo das prioridades do gestor. Ele
acreditava que 0s processos de negdcio sao a maior e a mais negligenciada oportunidade de melhoria. Os
estudos indicam que 85% dos problemas de qualidade sdo causados por processos de gestdo. Juran
considera o planejamento a segunda prioridade, um esforco que deve ter a participagdo das pessoas que 0
vao implementar. A separacao entre o planejamento e a execucdo € uma no¢do obsoleta que remonta aos
tempos de Taylor. Em ultimo lugar, deve fazer-se o controle de qualidade. Juran aconselha a sua
delegacéo para os niveis operacionais da empresa. Devido a crescente qualificacdo dos trabalhadores, ele
acredita profundamente em equipes autogeridas ou self management team.

Assim, a qualidade pode ser definida segundo dois contextos. Segundo uma ética de resultados a
qualidade consiste nas caracteristicas do produto que satisfazem as necessidades do cliente e geram lucros.
Logo, alta qualidade implica, geralmente, maiores custos. De acordo com uma Optica de custos, a
qualidade é a auséncia de defeitos ou erros de fabrico. Logo, alta qualidade custa, em regra, menos
dinheiro para as empresas (www.juran.com).

A trilogia de Juran (planejamento, melhoria e controle) é o modelo seguido para avaliar a
qualidade dos servigos do escritério de contabilidade associado ao método do Ciclo PDCA (Plan =
planejar; Do = executar; Check = controlar; e Act = agir). Esse ciclo consiste em um melhoramento
continuo, para aperfeicoar as ferramentas gerenciais de uma organizacdo, promovendo melhorias
continuas e consolidando a padroniza¢do dos processos.

Na primeira fase — Plan (planejamento) onde a empresa vai definir os objetivos e metas que séo
normalmente estabelecidos através do planejamento estratégico, considerando a perspectiva dos clientes.

Nucleus, v.11, n.2, out.2014



204

As execucdes dos servicos devem ser de forma padronizado estando em conformidade com o que foi
planejado. A segunda fase — Do (execugdo), € onde a empresa ira colocar em préatica o que foi planejado,
ou seja, implementacdo. Além disso, a empresa devera oferecer treinamento para os colaboradores
desenvolver suas atividades de forma padronizada e com o que foi planejado. Ja na terceira fase — Check
(verificagdo) consiste no confronto entre as metas desejadas e os resultados obtidos, observando sempre
gue a comparacdo deve ser mediante as planilhas e cartas de controle baseando-se em dados concretos. E
por fim a quarta fase — Act (agir corretamente), onde a empresa busca formas de acordo com as
necessidades para corrigir, caso algo ndo tenha sido executado conforme o planejado (MARSHALL
JUNIOR et al., 2006). A figura 3 em anexo expressa em que consiste o Ciclo PDCA.

Figura 3 — Ciclo PDCA

Act Plan

Amr Drefinir
comretivamente as metas
ou padronizar

Definir
os méetodos

Werificar os
resultados
da tarefa

Check? executada

Executara
tarefa e coleta
dados

Do

Fonte: adaptado Marshall Junior et al. (2006)

O ciclo PDCA pode ser bastante eficiente para a organizagdo, promovendo padronizacdo dos
processos, previsibilidade, otimizagdo de tempo e recursos, porém, é necessario um comprometimento
global da organizacéo.

METODOLOGIA

Quanto a abordagem, esse artigo € do tipo qualitativo, pois esta centrado na interpretacdo das
acoes e na busca de significados. Para Matias-Pereira (2007) a pesquisa qualitativa tem enfoque indutivo,
pois no seu campo de investigacdo, o fendmeno tem sua proépria realidade fora da consciéncia. Ele é real,
concreta e como tal é estudada.

Nessa perspectiva, esse estudo contemplou os procedimentos de uma pesquisa do tipo descritiva.
Gil (2009, p. 70) discorre que “a pesquisa descritiva tem como principal objetivo descrever caracteristicas
de determinada populacdo ou fenbmeno ou estabelecimento de relacdes entre as variaveis”. A pesquisa
descritiva permitiu observar o escritério contébil foco desse estudo e, a partir disso descrever as agdes e
procedimentos das atividades executadas.
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Esses elementos estdo imersos na Gtica do estudo caso que para Gil (2009, p. 5), “pode ser
considerado um delineamento em que sdo utilizados diversos métodos ou técnicas de coleta de dados,
como, por exemplo, a observagdo, a entrevista e a analise de documentos”. Tomou-se como base de estudo
um escritério contabil, uma sociedade empresarial, no qual oferece servi¢os de consultoria e assessoria nas
areas tributaria, trabalhista, juridica, empresarial, financeira, além de executar servi¢cos na area de auditoria
e pericia contabil.

Uma vez que esses contextos foram analisados parte-se agora para o detalhamento dos processos
de coleta e analise dos resultados. Para Luna (2007) e Malhotra (2001) a coleta dos dados contempla
alguns métodos como, por exemplo, os métodos de comunicacdo, de observacdo direta e de andlise
documental. Para a obtencdo das respostas relativas ao problema, foi elaborado um questionario
semiestruturado, como perguntas abertas e fechadas, para a realizacdo das entrevistas. A coleta deu-se por
meio de entrevistas direcionadas a trés pessoas responsaveis por coordenar a area contébil, situadas nos
niveis estratégicos e taticos do escritorio. Foram realizados também analises de documentos e observacéo
direta, estes, foram fundamentais uma vez que permitiram evidenciar e confrontar as rotinas do escritério
com o que foi relatado pelos dirigentes. Posteriormente, foi elaborado um questionario com perguntas
fechadas fundamentado na 6tica de Juran (1990), Fitzsimmons (2005) e Marshall Junior et al. (2006) e
aplicado em vinte clientes que foram selecionados pelo escritério com a concordancia dos mesmos. Dessa
forma, percebeu-se que as respostas efetuadas pelos usuarios dos servi¢os proporcionam um viés maior
em relacdo a real qualidade do servico prestado pelo escritorio.

O escritério esta distribuido em quatro grandes setores: contemplando oito departamentos de
contabilidade, cinco departamentos fiscal, quatro departamentos de pessoal e um departamento
administrativo, possuindo também consultorias para realizacdo de atendimentos de servigos externos. Para
dar o suporte necessario ao processo de coleta de dados adotou-se como roteiro de investigacéo a analise a
escolha de um desses setores, cujo foco principal foi o setor de contabilidade. Esse roteiro de investigacdo
tem como referéncia 0 modelo teérico proposto por Juran (1990) integrado ao método PCDA Marshall
Junior et al. (2006).

Cooper e Schindler (2003) contemplam que a analise corresponde ao processo de constatacao,
verificacdo e conclusdo a respeito de um item de estudo especifico. Durante a realizacdo desse processo,
foram adotadas algumas técnicas de classificagdo, categorizacéo e principalmente, a técnica de analise de
contetido. Nesse processo 0 pesquisador procura construir um conhecimento analisando o discurso, a
disposicao e os termos utilizados pelo entrevistado. Corroborando essas ideias, Martins e Thedphilo (2007,
p. 95) asseveram que “a analise de conteido € uma técnica para se estudar e analisar a comunicagdo de
maneira objetiva e sistematica. Buscam-se inferéncias conficaveis de dados e informacGes a respeito de
determiando contexto, a partir dos discursos escritos ou orais de seus atores”.

Considerou-se que essas analises promoveram informacBes complementares sobre diferentes
aspectos do estudo e ofereceram o suporte ao atendimento da pesquisa na sua plenitude.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Esse item do trabalho destina-se a andlise e discussdo dos resultados e estd dividido em duas
partes, sendo que a primeira refere-se a apresentacdo do escritdrio e a segunda parte se ocupa do confronto
dos modelos tedricos de qualidade em servigos proposto por Juran (1990) integrado ao método PCDA em
relacdo & metodologia praticada pela empresa, bem como o questionério aplicado nos clientes do
escritorio.
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ESCRITORIO DE ASSESSORIA CONTABIL

O escritério contébil é uma sociedade empresarial, localizada na Cidade de Santa Maria — RS
inaugurada em abril de 1965. Presta servicos de assessoria e consultoria nas seguintes areas: planejamento
tributario, contabilidade, folha de pagamento, escrituracdo fiscal, consultoria juridica, consultoria fiscal,
consultoria empresarial, consultoria financeira, auditoria e pericia. O escritério conta hoje com média de
16 a 30 colaboradores €, no nivel estratégico possui trés dirigentes, sendo um doutorando e dois mestres
gue assessoram empresas de grande e medio porte distribuidas em diversas regides do estado do Rio
Grande do Sul, presando sempre pela qualidade, agilidade, eficiéncia nos processos e atendimento ao
cliente.

Figura 4 — Indicadores do escritério (2013)

Indicador Medida
Faturamento ES 900.000,00
Numero de colaboradores De 16a 30
Numero de Dirigentes 03

Tipos de servigos prestados 10

Numero de Clientes Diretos De71a90

Fonte: pesquisa

QUALIDADE NOS SERVICOS CONTABEIS DO ESCRITORIO

Conforme o modelo proposto por Juran (1990) essa secdo esta dividida em planejamento,
controle e melhoramento da qualidade associados ao método PDCA (definir, executar, verificar e agir)
confrontados com as atividades desempenhadas pela empresa estudada.

Para Juran (1990), o planejamento da qualidade consiste em determinar quem sdo os clientes e
suas necessidades, desenvolver caracteristicas de servigos que respondam as necessidades dos clientes e
transferir os planos para as forcas operacionais. Na concepcdo de Marshall Junior et al. (2006), no que
tange o método PDCA a primeira fase (Plan — planejar/definir), é onde a empresa vai definir os objetivos e
as metas que sdo normalmente estabelecidos através do planejamento estratégico, considerando a
perspectiva dos clientes.

Para os dirigentes do escritério, o planejamento da qualidade nos servicos prestados esta
diretamente relacionado com planejamento estratégico formalizado. Dessa forma, o escritdrio possui
missao, visdo e valores formalmente definidos para o alcance dos objetivos propostos, bem como a
organizagdo, diregdo e controle para o correto funcionamento de suas atividades. Na concepcdo dos
entrevistados esse alicerce constituiu uma base fundamental para o desenvolvimento das agfes do
escritorio, para a avaliacdo do sistema como um todo, para obtencdo de ganhos de competitividade e,
principalmente para o fortalecimento da sua imagem frente ao mercado.

Quanto a organizacdo, as atividades do escritério estdo divididas em quatro setores, sendo eles:
contabil, fiscal, departamento de pessoal e administrativo. Dentro desses setores, hd a distribuicdo de
cargos/funcbes como contadores e administradores supervisionando as atividades dos auxiliares contabil,
assessores, consultores internos e externos, entre outros. Quanto a direcdo, os dirigentes acreditam que a
comunicacdo entre colaborador e chefia é bastante relevante tanto no processo de planejar, bem como na
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execucdo das atividades diarias. Para isso, 0s colaboradores sdo envolvidos no planejamento de qualidade,
através de reuniGes periddicas e planejamento prévio dos dirigentes, onde sdo esplanadas questdes
relevantes para otimizagdo de recursos. Para os entrevistados, isso facilita o planejamento para posterior
implantacdo. Porém, conforme relatado, nem sempre isso se torna possivel, considerando os fatores
relacionados as pessoas envolvidas e comprometidas no processo, o que pode dificultar a plenitude do
controle das atividades planejadas com as executadas.

Juran (1990) salienta a necessidade de planejar de forma que atenda as expectativas dos clientes.
Para isso, os dirigentes como forma de identificar as necessidades dos clientes, realizam conversas
informais e reunifes mensais com 0s empresarios e, em termos de processos para suprir as necessidades
dos mesmaos, o escritério fornece treinamento das pessoas envolvidas em todo o processo ou a incluséo de
novos servigos de consultoria. Desse modo, o escritorio tem definido claramente os objetivos da qualidade
como cumprimentos de prazos para elaboracdo dos relatérios financeiros, agilidade na solucdo quando
detectados problemas, melhoria de processos no ambiente da empresa receptora da prestacdo dos servicos
de contabilidade, como também implantagdo de melhoria no proprio escritério de acordo com as
exigéncias mercadoldgicas.

Os dirigentes discorrem que, para niveis de pico € realizado agendamento prévio de atendimento e
guando necessario sdo realizadas horas extraordinarias. J4 o papel das pessoas, para 0s entrevistados, é
fundamental, pois é através delas que 0s servi¢os sdo executados e mantidos com qualidade, através de
treinamentos, envolvimento e comprometimento na totalidade dos setores, cargos/funcfes. Quanto a
tecnologia, o escritorio faz uso de um software que atende as expectativas no contexto contabil e os
equipamentos sdo modernos e com alta capacidade de processamento de dados. O layout foi desenvolvido
para aperfeicoar os espacos internos e agilizar as atividades diarias e a comunicacdo, fazendo uso de toda
infraestrutura. Por fim, em termos de procedimentos, os dirigentes ressaltam que sdo bem definidos e
conhecidos por todos os colaboradores, para que sejam desempenhados com padronizagdo proporcionando
mais eficiéncia dos processos.

Na percepcdo de Juran (1990), todo planejamento da qualidade sé pode ser implementado se
houver um controle da qualidade efetivo, ou seja, a confirmacdo de que os procedimentos executados
estdo de acordo com os planejados. Associado ao método PDCA, destacam-se aqui a segunda e terceira
fases (Do — executar; Check — controlar), onde a empresa ira colocar em pratica o que foi planejado, ou
seja, a implementacdo, bem como avaliar o estd sendo feito e a sua concordancia com o que foi
estabelecido.

Nesse caso, foi realizado um teste que segue um modelo de check-list adequado as atividades
pertinentes de servigos contabeis, com perguntas fechadas, para avaliar o grau de aplicabilidade do
controle da qualidade do escritério. Esse check-list é apresentado de forma ilustrativa na tabela 1 a seguir.
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Tabela 1 — Modelo de check-list aplicado

N Teste de Procedimentos Sempre As vezes Nunca

01 Erealizado treinamento para cada nova contratagdo? X
02 Esses treinamentos sdo realizados com frequéncia? X
03 Cargos e fumgdes sdo claramente delegados? X
04 Hareunides intemas semanalmente? X
053 Os colaboradores participam de novasmetas? X
06 A documentagio € organizada antes de fazera escrturagio contabil? X
07  Os clientes mandam a documentagdo dentro do prazo? X
02 Hacontadoresemtodos os setores da empresa? X
09 (Cuem escritura o= documentostambémrealiza a conferéncia final? A
10 O operadortira diavidas com o supervisor? X
11 Ha wisita técnica aos clientes?

12 A= obrigactes acessoras sdorealizadas dentro do prazo?

vl b

13 As obrgagdes principais s3o entregues dentro do prazo?
14 Ha atrasomna entrega de guias para pagamento de tributos? X
15 O arquiveo de documento é feito de forrma cormreta?

16 A documentagio volta para seus clientes protocolados?

17 A empresa proporciona atendimento individual para seus clientes?
18  Os registros sdo realizados compadronizagio?

FL L

1% O controle ntemo € importante para sua empresa’
20 E estabelecido limite de algada para oscolaboradores? X

v

21 A empresa possul instrumentos que possam evidenciara execugdo
das atividades?
22 Os servigos realizados sdo somente para cumpnr com obrigagdes X
fizcais?
23 Ma sua opinifo, ha qualidade nos servigos prestados? X
TOTAL 14 ] 1

Fonte: elaborado pelos autores.

Desse modo, foi possivel identificar alguns pontos fortes e fracos das atividades executadas,
através das respostas obtidas das seguintes alternativas: sempre, as vezes e nunca. Essas informagoes
permitiram considerar que 65% das respostas foram positivas, podendo ser considerado que o0 escritorio
possui um bom controle de suas atividades e que o desempenho das mesmas reflete diretamente na
qualidade dos servigos prestados, na satisfacdo dos clientes e no ganho da competitividade. Entretanto,
35% das respostas foram avaliadas como pontos fracos, dos quais precisam passar por um processo de
reestruturacdo e melhoria. O ponto mais limitante esta na questdo da entrega de guias de tributos quanto a
inobservancia do prazo de vencimento, o que denota uma discrepancia desde a orientacdo para o cliente,
recebimento dos documentos, escrituracdo e geracdo das guias, prejudicando o processo da qualidade do
servico prestado como um todo, para determinado cliente.

Para os dirigentes, na maioria das vezes a implementacdo (acBes) das decisGes e o controle
alcangam os resultados de forma eficaz, o que para os mesmo, sdo constatados pela “analise dos relatorios
de acompanhamento mensal dos resultados obtidos como também da percepg¢do da satisfacdo da maior
parte de seus clientes”.

Na otica de Juran (1990), para obter o0 melhoramento da qualidade dos servicos prestados, é
preciso estabelecer infraestrutura adequada a realidade da empresa, identificar os projetos de
melhoramento, estabelecer e fortalecer as equipes de projeto com treinamentos/motivacdo e otimizar
recursos. E relevante também, avaliar o desempenho e acompanhar constantemente as atividades diérias,
de modo que possa diagnosticar as causar, corrigir os erros e estabelecer controles para manter os ganhos
competitivos

De acordo com o método PDCA, a Gltima fase — Act (agir corretamente), onde a empresa busca
formas de acordo com as necessidades para corrigir, caso algo ndo tenha sido executado conforme o
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planejado (MARSHALL JUNIOR et al., 2006).

Na constante busca de melhoria continua, o escritério busca inovacdo para seus servigos com
treinamento do pessoal, processos e infraestrutura que proporcione maior agilidade e confiabilidade das
informacGes prestadas aos clientes. Para isso, estabelece parametros de avaliacdo de desempenho que
devem ser claramente formalizados objetivando as metas, conhecimento técnico adequado,
comprometimento e atendimento customizado conforme as peculiaridades pertinentes da area contabil.

Os treinamentos sdo realizados como incentivo ao desenvolvimento em potencial de seus
profissionais através de cursos de capacitacdo, cargos e salarios. Entretanto, nem toda equipe apresenta um
comportamento pro-ativo frente aos desafios diarios, como também disponibilidade para a execucdo de
determinadas tarefas, comprometimentos para a reducdo de custos. No entanto, o escritério oferece
suporte aos profissionais a fim de minimizar as resisténcias diante das mudancas necessarias, promovendo
parcerias, instalagdes modernas e reunides para detectar e corrigir falhas.

Nesse sentido, os dirigentes possuem como indicador de desempenho no processo de qualidade
em servigos “a adequagdo dos custos, através dessa pratica, 0 escritorio consegue concentrar esforgos e
realizar investimentos de modo a tornar seus servigos mais competitivos e sustentaveis”. Os indicadores
de desempenho sdo acompanhados e controlados através de relatérios mensais de resultado que sdo
gerados com o méximo de precisdo para obter informacOes fidedignas, objetivando cada vez mais a
credibilidade no mercado.

Por fim, os dirigentes expdem que, a avaliacdo dos indicadores de desempenho esta em constantes
busca de aprimoramento, de modo que possa tornar as atividades didrias mais precisas. Para isso, 0
escritério promove reunides com os colaboradores e clientes, buscando sugestdes para inovagdes nos
servicos, com capacitacdo permanente e observando sempre as atualizagbes de software contabil,
ferramenta fundamental para a o0 desempenho das tarefas.

Para a obtencdo de um viés maior do modelo de qualidade estudado e como forma de
representacdo da real qualidade do servico prestado, foi elaborado um questionario com perguntas
fechadas e aplicado em vinte clientes do escritério. Os clientes foram selecionados pelos dirigentes do
escritério com a concordancia dos mesmos. Apesar da amostra de vinte clientes ndo possuir um nimero
estatistico relevante, serviu de base para evidenciar o resultado do confronto do modelo teérico com as
préaticas adotadas pelo escritério, conforme tabela 2 abaixo.

Tabela 2 — Questionario aplicado nos clientes

Atributos da gualidade percebida Percentual de respostas dos clientes entrevistados
Grau de satisfacdo dos clientes em relacio: Insatisfeitos Satisfeitos Muito satisfeitos
Localizagdo do escritério? (C10%) 40% 50%
Acesso aspessoasenvolvidas no 5% 15% 20%
atendimento/processos?
Feunides mensais supram asnecessidades? 3% 7% 0%
Cumpnmento de prazos: relatonios contabeis, guia de % 40% 33%
trbutos, demais servigos?
Treinamento e agilidade no atendimento? 5% 10% 3%
Atendimento em niveis de pico? Clﬂ@ 20% 0%
Tecnologia oferecida e ambiente mtema? 0% 5% (050
A padronizagio dos servigos prestados? 0% 10%
Organizaciona entrega de documentos? 1% 4% L95%)
A frequéncia de visitas técricas? 2% 3% 03%
A consideracio das opinides dos clientes para efetuar 5% 10% 3%
melhonas e novagdes?
Em geral qual seu grau de satisfacdona totalidade dos 2% 2% 00%
servigos oferecidos?
Meédia das respostas 4,5% 14,5% 51%

Fonte: elaborado pelos autores a partir de Juran (1990), Fitzsimmons (2005), Marshall Junior et al. (2006

Nucleus, v.11, n.2, out.2014



210

Através da anélise realizada a partir dos modelos tedricos estudados, foi possivel estruturar doze
perguntas que complementam o problema em questdo. Dessa forma, percebe-se que 0S pontos mais
limitantes da qualidade nos servigcos prestados pelo escritdrio, sob a Gtica de seus clientes, estdo na
localizagcdo do mesmo e no atendimento em niveis de pico, no qual 10% dos vinte clientes demonstraram-
se insatisfeitos. Foi observado, que o escritorio estd localizado no centro da cidade de Santa Maria o que
de fato dificulta a questdo do estacionamento e uma visita mais urgente do cliente. Quanto ao atendimento
em niveis de pico, constatou-se que apesar do escritério adotar algumas técnicas para efetuar o melhor
atendimento, ndo esta sendo suficiente para suprir as necessidades dos clientes, o que de fato demanda
reestruturacdo de processos para atender essa questao. Fica aqui uma sugestdo nesse aspecto limitante, que
pode refletir tanto no ganho da competitividade como na imagem da empresa.

Entretanto, percebeu-se que a tecnologia oferecida, ambiente interno e organizacdo na entrega dos
documentos sdo os pontos mais fortes do escritério, pois 95% dos vinte clientes entrevistados
demonstraram-se muito satisfeitos. Quanto aos demais aspectos como reunides mensais, padronizacgéo dos
servicos prestados, visitas técnicas, entre outros, tiveram resultados muito bons na percepcao dos clientes,
sendo possivel concluir que de forma geral 90% do total de clientes entrevistados, posicionaram-se muito
satisfeitos na totalidade dos servicos, o que denota um alto grau de aplicabilidade do modelo de qualidade
proposto por Juran (1990) associado ao método PCDA de acordo com as atividades do escritorio.

CONCLUSAO

Esse estudo teve como proposta estudar o grau de aplicabilidade do modelo de qualidade proposto
por Juran (1990) associado ao modelo PDCA aqui referenciado por Marshall Junior et al. (2006). De
modo salutar foi possivel observar que esse objetivo inicial do trabalho foi atendido com propriedade, pois
os métodos empregados foram suficientes para tal ideia.

Com relagéo aos resultados ficou evidente a correlacdo da aplicabilidade do modelo de qualidade
associado ao método PDCA nesse caso estudado. Ficando perceptivel que os instrumentos tedéricos
preconizados tém grande utilidade nas rotinas do escritorio, sendo consideradas altamente difundidas. E
preciso esclarecer que os aspectos do planejamento e melhoramento da qualidade foram percebidos com
clareza, porém a questdo do controle da qualidade ainda carece de maior efetividade nas acGes e seus
resultados, uma vez que atende parcialmente aos requisitos. Quanto aos elementos do PDCA, fica
explicita sua funcionalidade, principalmente em se tratando de planejar (P), executar (D) e agir (A),
demandando a¢es mais intensivas também na questéo do controlar (C).

A elaboracdo de um questionario com perguntas fechadas e aplicadas em vinte clientes do
escritorio proporcionou um viés maior da real qualidade do servico prestado. Através da sintetizacdo das
perguntas elaboradas, foi possivel identificar os pontos fortes e fracos do mesmo sob a visdo dos seus
clientes, como também sugestdes para uma possivel reestruturacdo e melhoria nos pontos limitantes.

De modo sintético, pode-se afirmar que os requisitos dos modelos de qualidade propostos sdo
utilizados no escritorio, sendo alguns de maneira mais efetiva que outros. Dessa forma, pode-se observar
através deste estudo, que o escritorio adota com énfase grande parte das praticas da qualidade teorizadas
aqui. E preciso ressaltar que esse estudo centrou-se exclusivamente no caso de um escritério de
contabilidade e, embora ndo permita generalizar as conclusdes, mostrou que os modelos tedricos
propostos sdo modelos atuais, com ampla condi¢do de aplicabilidade para novos estudos, mesmo que em
diferentes tipos de organizacdes.
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Acredita-se que este trabalho possa contribuir para melhorar a qualidade dos servi¢os ndo apenas
em escritorios de contabilidade, mas em outros centros de servicos desde que adaptado as suas
caracteristicas. Uma contribui¢do importante para o avango nas discussdes sobre qualidade esta presente
numa pesquisa mais profunda no site Insitutto Juran, destinado a pesquisar e divulgar solucdes para a
gestdo da qualidade, por meio de inimeras ferramentas. Tais ferramentas sdo bastante utilizadas e o
importante € que uma complementa a outra, considerando a importancia que o conhecimento pratico
oferece aos académicos para comparag¢do com o tedrico.
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