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RESUMO

Atualmente, segundo Rezende; Goulart; Lyrio (2011), as organizagdes estédo
competindo em um ambiente cada vez mais dinamico e imprevisivel, o que as leva a
uma constante reflexdo sobre suas estratégias e, consequentemente, sobre seus
modelos de apoio a decisdo. Com isto, o planejamento torna-se uma das grandes
necessidades e ao mesmo tempo um desafio para as organizagdes
contemporaneas, afinal maximizar o uso das potencialidades existentes, corrigir os
efeitos dos pontos fracos e desenvolver novas capacidades em um meio cada vez
mais disputado, sdo aspectos fundamentais na competitividade das organizacdes
(LUNKES; SCHNORRENBERGER; GASPARETTO, 2014). Neste contexto, o
objetivo deste trabalho é estruturar um modelo de avaliagdo de desempenho para
avaliar a qualidade dos servicos da Contexata Assessoria Contabil. Para a
estruturagdo do modelo, utilizou-se como instrumento de Intervengdo a Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista (MCDA-C). O modelo foi dividido em
duas areas de preocupacao: Processos Internos e Clientes. Foram identificados
quatro indicadores com desempenho comprometedor na area de Processos Internos
e apenas um na area de Clientes. Com isto, foram propostas sugestdes de melhoria
para aprimorar o desempenho da empresa, o que a torna mais competitiva perante o
mercado atual.

Palavras-chaves: Qualidade dos servigos prestados; Avaliacdo de desempenho;
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisao - Construtivista (MCDA-C); Abordagem
construtivista.



DA SILVA, Fernanda. Structure of a constructivist model of assessing the
quality of services provided by an accounting advisory office: A case study.
2016. Monograph (Accounting) - Department of Accounting Sciences, Universidade
Federal de Santa Catarina, Florian6polis, 2016.

SUMMARY

Currently, according to Rezende; Goulart; Lyrio (2011), organizations are competing
in an increasingly dynamic and unpredictable environment, which leads to a constant
reflection on their strategies and, consequently, on their models to support the
decision. With this, the planning becomes one of the great needs and at the same
time a challenge to contemporary organizations ultimately maximize the use of
existing potential, correct the effects of the weak points and develop new skills in an
environment increasingly competitive, they are fundamental aspects of the
competitiveness of organizations (LUNKES; SCHNORRENBERGER;
GASPARETTO, 2014). In this context, the objective of this work is to structure a
performance evaluation model to evaluate the quality of Contexata Assessoria
Contabil services. To structure the model, it was used as intervention tool to
Multicriteria Methodology Decision Support Constructivist (MCDA-C). The model was
divided into two major areas of concern: Customer and Internal Processes. Four
indicators were identified with compromising performance in the area of Internal
Processes and only one in the Customer area. With this, suggestions were proposed
to improve to improve the company's performance, which makes it more competitive
with the current market.

Keywords: Quality of service; Performance evaluation; Multicriteria Methodology
Decision Support - Constructivist (MCDA-C); constructivist approach.
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1 INTRODUGAO

Em virtude das constantes mudancas do mercado de trabalho, os
empresarios estdo buscando métodos alternativos para se destacarem no cenario
turbulento em que se encontram e para atender a necessidade dos seus gestores,
funcionarios, clientes e demais stakeholders. Neste sentido, as organizagdes
precisam se adaptar as constantes mudangas para acompanhar o ritmo das
inovacdes e das tecnologias globais, com o propdésito de surpreender o mercado e
garantir sua competitividade e exceléncia (SILVA; SARAIVA, 2012). Segundo Silva
(2000, p. 26) “o mercado atual requer modernidade, criatividade, impondo com isso,
um desafio: o de continuar competindo”.

Para manterem-se competitivas, as organizagbes necessitam de um processo
gerencial que almeje melhorar ou aperfeicoar o desempenho dos negécios, o que
requer um esforco sistematico dos gestores para projetar, reprojetar e implantar
sistemas de medicéo e de avaliagdo de desempenho (PETRI, 2005). Além disso, de
acordo com Bortoluzzi et al. (2013) torna-se necessario avaliar e gerenciar aspectos
como: (i) a imagem da empresa perante o mercado; (ii) o relacionamento com
clientes; (iii) o relacionamento com fornecedores; e, (iv) as estratégias para melhorar
a competitividade em relacdo ao mercado de atuacgao.

Segundo Oliveira (2012), uma avaliagdo de desempenho bem fundamentada
permite rever as estratégias, os objetivos e os processos de trabalhos para que a
correcao das falhas ocorra de modo natural ao objetivo da organizagao.

Neste sentido, com as mudangas das organizacbes e do mercado de
trabalho, maior torna-se a exigéncia de conhecimento, experiéncia e competéncias
comportamentais dos colaboradores das organizagdes, uma vez que este fator
interfere na qualidade dos servigos prestados pelas organizacbes e, por isso, as
mesmas estdo buscando profissionais cada vez mais preparados e capacitados
(OLIVEIRA, 2012).

Além de colaboradores capacitados e preparados, as organizagbes
prestadoras de servico necessitam de um sistema de avaliagdo de desempenho que
auxilie no processo de tomada de decisao e fornecga subsidios para o aprimoramento

do desempenho, contribuindo para qualidade do servico prestado.
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1.1 Tema e Problema

O tema a ser abordado neste trabalho refere-se a avaliagdo da qualidade dos
servigos prestados pelos escritérios de assessoria contabil, com a finalidade de
auxiliar no aperfeigoamento do desempenho dos seus servigos.

Dessa forma, os indicadores de desempenho sao imprescindiveis na
avaliagdo do desempenho da empresa e, também, no acompanhamento do
progresso alcancado (MARTINS, 1998). Sendo assim surge o seguinte
questionamento que conduz este estudo: como a estruturacdo de um modelo de
avaliacdo de desempenho pode auxiliar no aperfeicoamento do desempenho

organizacional?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem o objetivo de estruturar um modelo de avaliagdo de
desempenho para avaliar a qualidade dos servicos da Contexata Assessoria
Contabil.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para atender ao objetivo geral, esta pesquisa apresenta os seguintes
objetivos especificos:
e |dentificar os aspectos considerados relevantes segundo a percepcao do
decisor para a avaliacado de desempenho do escritério;

e Construir indicadores para proceder a avaliagao;
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e Diagnosticar o status quo do desempenho dos servigos prestados pelo
escritorio; e
e Gerar ag¢des de recomendacio para o aperfeicoamento do desempenho nos

indicadores diagnosticados com desempenho comprometedor.

1.3 Justificativa

De acordo com Almeida, Souza e Mello (2010, p. 19), “em resposta as
diversas pressdes por maior competitividade, cresce progressivamente o numero de
organizagcbes de diferentes setores que vém adotando os principais sistemas e
modelos de gestao da qualidade utilizados no mundo.” Neste contexto destaca-se a
importancia da avaliagédo do desempenho nas empresas, que segundo Gillen (2000)
€ um instrumento capaz de promover o aperfeicoamento, por meio da identificacéo
das etapas que precisam ser corrigidas e melhor estruturadas para se alcancgar
melhores resultados, possibilitando um diferencial competitivo as organizagoes.

Tendo em vista que a empresa deste estudo de caso ndo possui uma
metodologia para avaliagdo do desempenho da qualidade dos servigos prestados,
torna-se necessaria a criagdo e implementacdo de um modelo para auxiliar na

gestao da qualidade.

1.4 Delimitagao do Trabalho

Este trabalho tem como delimitacdo a estruturacdo de um modelo
personalizado (ad hoc) de avaliagdo de desempenho da qualidade dos servigos
prestados pelo escritério Contexata Assessoria Contabil, segundo as percepgdes de
sua soécia majoritaria. Portanto, replicagcdes da pesquisa precisam ser adaptadas ao

contexto unico do objeto do estudo a ser replicado.
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1.5 Organizacao do Estudo

Este projeto esta estruturado em cinco capitulos.

No primeiro capitulo é abordada a introdu¢do, o tema e o problema, os
objetivos (geral e especificos), a justificativa, as delimitagdes do trabalho e a
organizacéao do estudo.

O segundo capitulo aborda a fundamentagao tedrica onde serdo abordados
conceitos fundamentais de qualidade dos servicos prestados e avaliagdo de
desempenho.

A metodologia sera aprofundada no terceiro capitulo, sendo dividida em trés
secoes: (i) Enquadramento metodoldgico; (ii) Procedimentos para a selegao do
material para compor o referencial tedrico; e, (iii) Instrumento de intervengao:
Metodologia multicritério de apoio a deciséo - construtivista.

No quarto capitulo sera apresentado o estudo de caso desta pesquisa e no
quinto serao apresentadas as consideragdes finais do trabalho. Por fim, apresentam-

se as referéncias do trabalho.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A presente pesquisa tem por finalidade investigar a avaliagcdo de desempenho
da qualidade dos servigos prestados por um escritério de assessoria contabil. A fim
de proporcionar um entendimento introdutério do contexto em que o tema da
pesquisa encontra-se inserido, esta seg¢do aborda trés tépicos fundamentais. O
primeiro enfatiza a importancia da qualidade nos servigos prestados, o segundo
explora questbes relacionadas a qualidade dos servicos contabeis, e por fim, o
terceiro topico aborda nogdes sobre avaliacdo de desempenho.

2.1 Qualidade na Prestacao dos Servigos
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O preco sempre foi um fator diferencial na escolha de um servigo ou produto.
Com o passar dos anos muitas empresas passaram a adotar os principios
Tayloristas e Fordistas de produgdo em busca da eficiéncia produtiva, buscando
reduzir custos através da producdo em massa. Estes principios envolveram o estudo
dos tempos e movimentos, a divisdo do trabalho em tarefas simples, a limitacdo de
linhas de produtos, etc (WOMACK et al., 1992 apud FREITAS, 2005).

Com isso, de acordo com Freitas (2005), no fim dos anos 60, diante da
crescente quantidade de falhas e defeitos que vinham ocorrendo nos produtos, os
consumidores passaram a ficar mais rigorosos e criticos, passando entdo a avaliar
nao somente o preco, mas também a qualidade. Este comportamento teve uma
grande influéncia pela insergao das industrias japonesas no mercado, que trouxeram
o sistema de producdo enxuta, com pre¢os baixos e de alta qualidade.

Desde a década de 80, a busca pela exceléncia em servigos e o interesse
pela mensuracdo da qualidade de servigcos tém se caracterizado como uma
importante estratégia utilizada pelas organizagbes para obter a vantagem
competitiva e para garantir a sobrevivéncia no mercado dos servicos (FREITAS,
2005).

Considerando esse mercado, de acordo com Limeira (2006, p. 106 apud
CARVALHO; TOMAZ, 2010), servigo é considerado um bem intangivel, podendo ser
entendido como uma ag¢ado ou um desempenho que cria valor por meio de uma
mudanca desejada no cliente ou em seu beneficio. Assim, Carvalho e Tomaz (2010)
entendem que a qualidade é reconhecida como um fator decisivo para a escolha do
produto ou servigo pelo cliente, sendo utilizada como instrumento de avaliagao,
aprovando ou nao um determinado produto ou servigo. Com isso a qualidade passou
a ser um tema muito discutido nas organizagdes, fazendo com que as empresas
alocassem esforgcos para melhorar a qualidade dos servigos e para garantir a
credibilidade, fidelidade e confianga empresarial dos clientes (CARVALHO; TOMAZ,
2010).

Segundo Garvin (1987 apud GOUVEA; TOLEDO; RODRIGUES FILHO, 2006,
p. 37):

Os administradores que objetivam ganhos de qualidade necessitam de uma
nova maneira de pensar, uma ponte conceitual que lhes permita enxergar

do ponto de vista do cliente; obviamente nesse contexto os estudos de
mercado assumem uma nova importancia, do mesmo modo que o0 exame
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cuidadoso de produtos concorrentes; uma coisa € certa: alta qualidade
significa ser capaz de satisfazer os clientes, e ndo apenas protegé-los de
aborrecimentos.

A qualidade de um servigo pode ser percebida por meio da experiéncia efetiva
do cliente, ou caso ainda n&o tenha ocorrido nenhum envolvimento com o mesmo,
por meio de opinides de outras pessoas ou ainda por meio de propagandas
(GOUVEA; TOLEDO; RODRIGUES FILHO, 2006). Além disso, Johnston (1995,
apud SANTOS et al. 2012) afirma que a comparagao entre a percepg¢ao do cliente
sobre o desempenho do servigo e a expectativa inicialmente estabelecida, influencia
na sua satisfacao do servigo. Por isso, torna-se necessario que o desempenho dos
servigos prestados seja avaliado para que possam ser aperfeicoados para atender a

qualidade desejada pelos clientes.

2.2 Qualidade dos Servigos Contabeis

O crescimento do setor de servicos e a necessidade de informagbes que
visam melhorar a qualidade dos servigos prestados, especificamente, no setor
contabil, podem ser vistos pelos gestores como um instrumento de grande
importancia dentro das empresas (CARVALHO et al., 2008).

O fechamento precoce de empresas deve-se a auséncia de conhecimento do
mercado, da formacao de precos, do controle dos gastos, do fluxo de caixa e de
outras informacgdes pertinentes ao seu negdécio. Sendo assim € importante que os
escritorios de contabilidade invistam na qualidade dos servigos e do atendimento,
visando fornecer informagdes uteis aos seus usuarios (MOREIRA et al., 2009).

Neste cenario os gestores se interessam por informagdes contabeis Uteis que
fornecam o subsidio necessario para o processo decisorio e para a continuidade de
seus empreendimentos. Com isto, os profissionais contabeis devem manter-se
sempre atualizados, buscando novos conhecimentos para aumentar a demanda de
servigos e novas oportunidades de atuagcao (CARVALHO; TOMAZ, 2010).

Desta forma, segundo Carvalho et al. (2008), definir mecanismos para tentar
identificar, analisar e compreender niveis de satisfacao dos servigcos prestados pode

ser importante para maximizar potencialidades e minimizar fragilidades do
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profissional contabil. Os empresarios buscam um servigo contabil de boa qualidade
e para isso deve-se atender a alguns requisitos: atender as normas fiscais; praticar a
contabilidade fundamentando-se nos principios contabeis; cumprir os prazos
estabelecidos pelo ente Federal, Estadual e Municipal; ter uma boa apresentacgao;
executar os servigos com seguranga e em tempo habil; e manter um bom controle
no gerenciamento da empresa (AUGUSTO, 2006 apud CARVALHO; TOMAZ, 2010).

Oliveira, Perez Jr. e Silva (2007, apud CARVALHO; TOMAZ, 2010) afirmam
que as informagbes geradas pela contabilidade devem fornecer uma base segura
aos seus usuarios para a tomada de decisao e os sistemas de informacao contabil

auxiliam nesse processo, uma vez que representam um instrumento de apoio a

gestdo empresarial ao gerar dados e informagdes sobre as empresas.
Victorino (1999, p. 56 apud MOREIRA et al., 2009), apresenta um quadro com

fatores importantes dos fundamentos da qualidade em servigos contabeis:

Quadro 1 - Indicadores de qualidade em Servigos Contabeis

Como identificar
Como avaliar a Como avaliar a se o cliente Como melhorar o
qualidade dos satisfagcao do avalia bem o servigo prestado ao
servigos? cliente? servigo cliente?
prestado?
- Pesquisas - Pesquisas - Pesquisas - Pesquisas
periddicas periddicas periddicas periddicas
- Pontualidade no -Seeleo :
- Mantendo-se . - Atendimento
pagamento dos s ) considera seu
. préximo ao cliente |~ exemplar
honorarios aliado
. . -Seeleo ~
- Quantidade de - Contato direto ) - Nao cometer erros
- : considera seu € e e
reclamacgdes com o cliente : basicos
parceiro
o - Nivel de ~ : ,
- Baixo indice de - Pala sua - Nao deixar o cliente
cancelamentode |., .
retrabalho : fidelidade esperando
servigos
- Cliente feliz = - Questionamento |- Pela indicagao - Surpreendé-lo com
cliente satisfeito dos honorarios de novos clientes |agilidade
- Pelouso e - Mantendo-o
- Retorno do busca de informado
cliente (Feedback) informacgdes (mudangas/
contabeis leis/fatos)
- Ser rapido nos
questionamentos/con
sultas

Fonte: adaptado de Victorino (1999 apud MOREIRA et al., 2009).
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Segundo Paiva (2000 apud CARVALHO; TOMAZ, 2010) as informagdes
contabeis somente serdo utilizadas no processo decisério, se elas estiverem
revestidas de caracteristicas de qualidade, ndao apenas em termos quantitativos,

mas também qualitativos.

2.3 Avaliagcao de Desempenho

Ha muito tempo a Avaliacdo de Desempenho empresarial € considerada
indispensavel para manter a competitividade entre as organizagbes, uma vez que
com o aumento da concorréncia, as empresas tém sido forcadas a reduzir suas
margens de lucro e a fundamentar suas decisdes (WERNKE; LEMBECK, 2004 apud
BORTOLUZZI et al., 2011).

Segundo Dutra (2003 apud CARPES; ENSSLIN; ENSSLIN, 2006),
desempenho é:

o valor atribuido aquilo que uma organizagdo considera relevante, frente
aos seus objetivos estratégicos. Valor este medido por meio de um
processo de avaliagdo. Assim, a avaliagdo de desempenho caracteriza em
que nivel de desempenho a empresa se encontra, o que permite a esta
promover agdes de melhoria. Ela é o processo de: (i) identificacdo dos
aspectos considerados importantes num contexto organizacional; (i)

avaliagao destes aspectos; (iii) visualizagdo do desempenho organizacional
e (v) promogao simultidnea de ag¢des de aperfeigoamento.

Devido as diversas metodologias e abordagens existentes para avaliar o
desempenho das empresas, Antunes e Martins (2007 apud BORTOLUZZI et al.,
2011) afirmam que o tema desempenho empresarial € um conceito abrangente e
que, por isso, apresenta grande complexidade. Apesar de muito discutido, o conceito
de Avaliagao de desempenho pode ser considerado controverso, uma vez que pode
ser visto sob diversas perspectivas, dependendo do objetivo a que se propde a
avaliagdo (BORTOLUZZI; LYRIO; ENSSLIN, 2008 apud REZENDE; GOULART;
LYRIO, 2011).

De acordo com Nascimento et al. (2013), a avaliagdo de desempenho
trabalha sobre trés pontos basicos: assegurar a conformidade, verificar e questionar

e somente avaliando é possivel verificar o desempenho dentro das organizagoes.
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Dentro do processo de avaliagdo, segundo Valmorbida et al. (2012a), ter
conhecimento aprofundado do contexto o qual a entidade encontra-se inserida é um
fator crucial para o sucesso da avaliagdo de desempenho organizacional, onde sem
este fator o processo de avaliagao pode ser ineficaz.

Segundo lgarashi et al. (2008, p. 119 apud BORTOLUZZI et al., 2011) uma

avaliacdo valida e legitima deve investigar:

(i) o que vai ser avaliado — ou seja, conhecer o objeto da avaliagéao,
incluindo aqui a sua identidade, a cultura sobre a qual esta identidade é
construida, as instancias que respondem pelo objeto a ser avaliado,
resultando nos objetivos a serem perseguidos; (i) como proceder a
avaliagdo — ou seja, identificar como cada objetivo sera avaliado e quanto
cada objetivo contribui para a avaliagdo do todo, possibilitando a
identificagao do perfil de desempenho do objeto avaliado; (iii) como conduzir
ao gerenciamento interno — com base na analise das fragilidades e
potencialidades identificadas para sugerir acdes de aperfeicoamento —
promovendo a alavancagem do desempenho institucional.

Existem diversas ferramentas que tem a funcdo de avaliar o desempenho
organizacional, porém € preciso analisar qual se adapta melhor ao contexto da
empresa, sendo entdo, necessario que os gestores tenham conhecimento destas
ferramentas e suas aplicagées (VALMORBIDA et al., 2012a).
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Enquadramento Metodolégico

Esta pesquisa, ao ter como objetivo a estruturacdo um modelo personalizado
de avaliagdo de desempenho para avaliar a qualidade dos servigos da Contexata
Assessoria Contabil, utilizou como procedimento técnico o estudo de caso.
Considerando a natureza do seu objetivo, este trabalho classifica-se como
exploratdrio, uma vez que explora o contexto do escritério de assessoria contabil por
meio da aplicagcédo do estudo de caso (GIL, 2007).

Quanto a abordagem do problema, este estudo caracteriza-se como
qualitativo nas fases de estruturagao e de recomendacodes, por buscar compreender
o contexto do objeto estudado e por propor agdes de melhoria do desempenho.

A coleta de dados desta pesquisa fez uso de dados de natureza primaria, os
quais foram coletadas por meio de entrevistas semi-estruturadas com a sdcia
majoritaria do escritorio, a fim de conhecer suas percepgoes.

Utilizou-se como instrumento de intervengdo, nesta pesquisa, a Metodologia

Multicritério de Apoio a decisao — Construtivista (MCDA-C).

3.2 Procedimentos para Sele¢ao do Material para Compor o Referencial

Teorico

Para a selegcao do material para compor o referencial tedrico desta pesquisa,
foi utilizado um processo estruturado de revisao da literatura. A busca foi realizada
no periodo de 20/04/2016 a 08/05/2016. O Quadro 2 demonstra o processo utilizado

na busca.
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Quadro 2 - Processo Utilizado para Sele¢cao do Material para Compor o Referencial

Tedrico
Qualidade
Eixos do Qualidade na
.| dos Servigcos | Prestacao |Avaliagao de Desempenho
Referencial o
Contabeis dos
Servigos
Palavra- o .
chave (PC) Prestagao de Servigos MCDA
Google Google
Bases Spell Académico Spell Académico
Busca no Resultado Busca no Resultado
. Aproximado . )
Titulo, Titulo, Aproximado
R da Busca R B
esumo e nas Inicial- esumo e da Busca
PC. 235 060 nas PC. Inicial: 21.400
Resultado da . Resultado da | artigos.
.. |artigos. N )
Processos |Busca Inicial: . Busca Inicial: | Realizou-se
) Realizou-se . s
31 artigos. - 18 artigos. analise das
. analise das . .
Realizou-se Ny Realizou-se |38 primeiras
o 38 primeiras s .
analise de . analise de paginas do
paginas do
todos os todos os resultado de
. resultado de .
artigos. b artigos. busca.
usca.
Resultados |5 Artigos. 1 Artigos. 3 Artigos. 2 Artigos.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os artigos utilizados para a busca do referencial tedrico estdo apresentados

no Quadro 3.

Quadro 3 - Artigos Utilizados no Referencial Teérico

Eixo do
Referéncial Bases Artigos
Teébrico

NASCIMENTO, M. et al. Avaliagdo de Desempenho de Micro e
Pequenas Empresas Fundamentada na MetodologiA MCDA-C
na Cidade de Lages. Future Studies Research Journal: Trends
and Strategies, Sao Paulo, v. 5, n. 2, p.79-112, jul./dez. 2013.

REZENDE, E. da S. G. de; GOULART, R. de C. B. A.; LYRIO,
M. V. L. Proposta de um Modelo Multicritério de Apoio a

Spell Deciséo para Cooperativa de Crédito a partir de uma
Perspectiva Construtivista. Reuna, Belo Horizonte, v. 16, n. 4,
p.61-78, dez. 2011.

VALMORBIDA, S. M. I. et al. Avaliagao de Desempenho
Organizacional: Panorama das Publica¢cdes em Periédicos
Nacionais. Sociedade, Contabilidade e Gestéo, Rio de Janeiro,
v.7,n. 2, p.67-84, jul./dez. 2012a.

Avaliagao de
Desempenho
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Google
Académico

BORTOLUZZI, S. C. et al. Avaliagdo de desempenho
econdmico-financeiro: uma proposta de integragédo de
indicadores contabeis tradicionais por meio da metodologia
multricritério de apoio a decisdo construtivista (MCDA-

C). Revista Alcance - Eletrdnica, v. 18, n. 2, p. 200-218, abr./jun.
2011.

CARPES, M. M. M.; ENSSLIN, L.; ENSSLIN, S. R. Avaliagéo do
Desempenho das Praticas de Responsabilidade Social na
Gestao Organizacional por Meio da Metodologia MCDA
Construtivista: Uma Abordagem aos Modelos ja

Existentes. Revista Alcance, Florianoépolis, v. 13, n. 1, p.91-112,
jan./abr. 2006.

Qualidade dos
servigos contabeis /
Qualidade na
prestagédo dos
sevicos

Spell

CARVALHO, J. R. M. de; TOMAZ, F. A. S. Qualidade em
Servigos Contabeis: Um Estudo nas Empresas do Setor de

Comércio Varejista de Material de Construgdo. Revista Alcance
- Eletrénica,[s.l.], v. 17, n. 2, p.192-204, abr. 2010.

GOUVEA, M. A.; TOLEDO, G. L.; RODRIGUES FILHO, Lino
Nogueira. A Avaliacdo da Qualidade de Servigos das Rodovias
do Estado de S&do Paulo. RBGN - Revista Brasileira de Gestao
de Negécios, Sao Paulo, v. 8, n. 20, p.34-44, jan. 2006.

SANTOS, Leomar dos et al. Qualidade dos Servicos em
Industria TéxtiL: Avaliacdo de Clientes Varejistas. Revista
Eletronica Estratégia e Negécios., Florianépolis, v. 5, n. 1,
p.200-223, abr. 2012.

CARVALHO, J. R. M. de et al. Requisitos de Qualidade em
Servicos Contabeis no Setor de Comeércio. Revista Unb
Contabil, Brasilia, v. 11, n. 1-2, p.117-133, jan./dez.2008.

MOREIRA, R. et al. Qualidade da Prestacdo de Servigos
Contabeis sob a Otica dos Clientes. Revista Catarinense da
Ciéncia Contabil — CRCSC, Florianépolis, v. 8, n. 23, p.23-41,
abr./jul. 2009.

Google
Académico

FREITAS, A. L. P. A Qualidade em Servigos no Contexto da
Competitividade. Revista Produgéo on Line, Floriandpolis, v. 5,
n. 1, mar. 2005.

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.3 Instrumento de Intervenc¢ao: Metodologia Multicritério de Apoio a

Decisao - Construtivista

A pesquisa € baseada na Metodologia Multicritério de Apoio a Decisao

Construtivista (MCDA-C), que teve sua origem a mais de dois séculos. Sua

consolidagcdo como instrumento cientifico de gestdo ocorre somente a partir da

década de 1980 com os trabalhos de Roy (1985), Landry (1995), Bana e Costa
(1992), dentre outros (ZACOMPE et al., 2010).
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Esta metodologia lida com a estruturagcdo de contextos decisionais
complexos, tendo como objetivo apoiar o decisor (dono do problema) na escolha da
melhor alternativa de solugéo a partir de um conjunto de critérios e percepgdes
informados pelo mesmo, possibilitando um melhor conhecimento das variaveis que
envolvem a tomada de decisdo (DUTRA; MOLIN, 2013).

Segundo Bortoluzzi, Ensslin e Ensslin (2010), a metodologia MCDA-C atende
aos aspectos de identificagdo, mensuragéo, integracdo e gerenciamento, conforme

apresentado no Quadro 4.

Quadro 4 - Processo desenvolvido pela metodologia MCDA-C

Ferramenta Identifica Mensura Integra Gerencia
- Sim. Por meio
de: (i)
entendimento
do contexto; (ii)
identificacao
dos atores; (iii)
elementos - Sim. Os - Sim.
primarios de objetivos sao Apresenta
avaliagdo; (iv) |mensurados processo para
conceitos primeiramente identificar os
orientados a ordinalmente na . pontos fortes e
~ . -Sim. A
acgao; (v) fase de . fracos do
agrupamento estruturagéo e metodologia desempenho
Metodologia grup rag ’ |MCDA-C P
.. .2 " |em areas de posteriormente, e que podem ser
Multicritério - . . permite integrar | . )
.~ .~ |preocupacao; cardinalmente , visualizados
de Apoio a o o - os descritores .
g (vi) identificacao | pela construcao graficamente e
Decisao o s para se ter uma .
da familia de de uma funcao . numericamente.
(MCDA-C) . avaliacéo -
pontos de vista |de valor que lobal de Adicionalmente
fundamentais; |informara a gesem enho permite
(vii) diferencga de P " |identificar os
operacionaliza¢ | atratividade para impactos de
ao dos pontos |0 decisor entre uma acgao no
de vista um nivel e outro desempenho
fundamentais do descritor global.
por meio dos
pontos de vista
elementares e
descritores;
(viii) niveis de
referéncia.

Fonte: Bortoluzzi, Ensslin e Ensslin, (2010).

Segundo Roy (1993, p. 194 apud Dutra e Molin, 2013) esta metodologia parte

de trés pressupostos basicos:
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(i) um problema soé existira se for percebido por alguém (dono do problema)
que necessita de ajuda; (ii) o problema sera considerado identificado e
definido quando, através da geracdo de conhecimento, o seu “dono”,
utilizando de seus sistemas de valores, convicgdes e objetivos envolvidos,
interpretar como entendido; (iii) quando o “dono” do problema reconhecer
que nado existe a “melhor solugcdo” para resolvé-lo, mas que seja a “solucédo

mais adequada” para aquele contexto.

A metodologia MCDA-C é composta por trés fases: (i) Fase de estruturacao;
(i) Fase de avaliacao; e (iii) Fase de recomendacoes. A fase de avaliacdo nao sera

operacionalizada neste trabalho.

Figura 1 - Fases da MCDA-C

_ - Tarefas
- - E=ac = = - T—
- -~
T
» 7 Abordagem “soft” < 1 r o _
, ’ para estruturacio @] ~ \ Estruturagao |
/ - 2 ; Fase de \
I > Familia c!-e Pontos Rl = Estl'lltlll'ag o i
de Vista L /
\ 2 = ’ Estruturacao Il
N, o Construcao dos [ o 7’
Ll
-~ Descritores S——— PR -
—= = 4 o
—
Analise Independéncia !i_'.*_ ? - - ~
P o > Avaliagio |
J 3 = Construcao das funcoes 5 = R ~ vallagao
Vs de valor -« < \
7 * Identificacio taxas de = Y
i compensacao a Fase de 1
\ = Avaliacao /
\ Identificacio do perfil 6 =3 Y
A I de impacto das 2 , 7/ Ava”agéo |
~ alternativas 7 o P
-
P Analise Sensibilidade € o _-"
o
- — T — | - e
p - Formular 8 Fase de :-' ~ Modelo Glob
L & Recomendagies < Recomendacdes ’\ oaelo Globa
Se o - Recomendacde
~ - —_——-

Fonte:Ensslin, Dutra e Ensslin (2010)

3.3.1 Fase de Estruturacao

A Fase de Estruturacdo pretende identificar e organizar os fatores
considerados como relevantes para o decisor no ambito organizacional. Esta fase
subdivide-se em trés etapas: (i) Contextualizac3o; (ii) Arvores de Pontos de Vista; e

(i) Construcao dos Descritores.
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3.3.1.1 Contextualizagao

Segundo Bortoluzzi et al. (2013), esta etapa consiste em reconhecer e
explicar o contexto, construindo um grau de entendimento sobre as delimitagdes do
problema; definir o rétulo para o problema, indicando o propdsito a ser atingido; e
ainda identificar os atores envolvidos (direta ou indiretamente), ficando definido que
estes sdo: o decisor, que € quem decide; o facilitador, que tem funcdo de apoio; os
agidos, que sdo atores que néo se envolvem diretamente no processo de deciséo e

os intervenientes que se envolvem de forma direta (DUTRA; MOLIN, 2013).

3.3.1.2 Arvores de Pontos de Vista

Esta etapa consiste em identificar os Elementos Primarios de Avaliagéo
(EPAs) que representam os aspectos julgados como essenciais pelo decisor e que
devem ser considerados na elaboragao de um modelo de avaliacdo de desempenho
(BORTOLUZZI; ENSSLIN; ENSSLIN, 2011).

ApoOs a identificagdo dos EPAs, deve-se transformar as informagdes obtidas
em conceitos e assim especificar o nivel de preferéncia representado por cada um,
bem como as consequéncias opostas para analisar o que o decisor deseja evitar
(DUTRA; MOLIN, 2013). Segundo Ensslin e Lima (2008), estes conceitos tém o
objetivo de gerar uma melhor compreensao das preocupagdes, deixando claras as
fronteiras entre o pretendido e o minimo aceitavel.

Em seguida, os conceitos sao agrupados por conteudo ou por area de
preocupagao (ENSSLIN et al., 2010) e realiza-se a integragdo hierarquica e
sisttmica dos mesmos para transformar os objetivos individuais, em objetivos
fundamentais (ENSSLIN; SOUZA; ENSSLIN, 2012).

O proximo passo, segundo Ensslin et al. (2015), é:

A construcdo de mapas de relagdo meio-fins ou mapas cognitivos,
agrupando os conceitos segundo suas relagbes de influéncia e os

organizando em clusters e subclusters. Os mapas séo elaborados, tendo
em sua base, os conceitos-meios que também podem ser chamados de
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preocupacgbes operacionais e, conforme vai se chegando ao topo do mapa,
encontram-se os conceitos-fins que também poderiam ser chamados de
preocupagdes estratégicas.

As preocupacbes estratégicas sao conhecidas como Pontos de Vista
Fundamentais (PVFs) e as operacionais como Pontos de Vista Elementares (PVEs).

Essa estrutura € entdo transformada em uma Estrutura Hierarquica de Valor.

3.3.1.3 Construcdo dos Descritores

A proxima etapa consiste na mensuragao dos PVEs por meio da construgao
das escalas ordinais e no estabelecimento de niveis de referéncia em cada uma
delas (ENSSLIN et al., 2010). Com base na percepcado do decisor, os niveis de
referéncia sdo fixados em “bom” e “neutro”, onde os desempenhos acima do nivel
“‘bom” sdo considerados “exceléncia” e os desempenhos que se situam abaixo do
nivel “neutro” consideram-se “comprometedores”, o que permite a composi¢cao do
status quo do desempenho da organizagcao (VALMORBIDA et al., 2012b).

Com estas informagdes finaliza-se a fase de estruturagdo que, segundo
Ensslin et al. (2015) é a fase mais avangcada de conhecimento qualitativo de todo o
processo, por proporcionar o conhecimento do contexto decisorio, a organizagao e a

hierarquizagao dos critérios, além da determinagao das escalas ordinais do modelo.

3.3.2 Fase de Recomendacbdes

Segundo Ensslin, Souza e Ensslin (2012) esta fase consiste em mostrar o
impacto da situacdo atual em cada descritor, agora com sua fungcdo de valor e,
evidenciar os pontos fracos e fortes.

E possivel verificar que a fase de recomendacgdes evidencia um processo
continuo de expanséao do entendimento do contexto ao buscar compreender
as consequéncias das possiveis decisdes nos critérios representativos das
dimensbes consideradas relevantes pelo decisor, bem como no contexto
como um todo (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO; NORONHA, 2001).
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Bortoluzzi et al. (2012) afirma que este procedimento é baseado em duas
analises: (i) verificacdo dos descritores que se encontram em nivel comprometedor
de desempenho; e (ii) verificagcdo do potencial de contribuicdo de um descritor no

desempenho global.

3.4 Caracterizagao do Objeto de Estudo de Caso

A Contexata Assessoria Contabil atua no mercado desde 1989 e encontra-se
atualmente situada na Rua Dom Jaime Camara, 66 — loja 2, no centro de
Florianopolis. Ela possui duas socias e um total de 22 funcionarios, sendo 19
profissionais formados ou em conclusdo de curso em Ciéncias Contabeis, um
arquivista, um motoboy e uma recepcionista.

A empresa é dividida em trés setores principais: fiscal, contabil e pessoal,
porém conta ainda com um responsavel pela area societaria e um pela area
condominial. Suas principais atividades sao: abertura de empresas; escrituracao dos
livros diario e razdo; elaboracdo e analises das demonstracbes contabeis;
escrituragdo contabil e fiscal, planejamento tributario; apuragdo de tributos e
impostos; processos de admissao e rescisdao de empregados; elaboragao de folha

de pagamento; etc.
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4 ESTUDO DE CASO

O modelo de avaliagdo de desempenho desenvolvido nesse trabalho, foi
elaborado sob as percepgdes e preferéncias da socia majoritaria do Escritério de
Assessoria Contabil com base em informacdes obtidas em diversas entrevistas
semi-estruturadas realizadas.

A fase de estruturacdo da metodologia MCDA-C busca gerar conhecimento
na decisora sobre o problema vivenciado por ela e sobre o contexto em que o
problema esta inserido. Dessa forma, a metodologia permite que a decisora
evidencie suas preferéncias e aspectos relevantes e que devem ser medidos e
incorporados na construgdo do modelo de avaliagdo (ENSSLIN et al. 2015).

Durante a fase de estruturagéo, definiu-se o seguinte Roétulo para o modelo
“‘Avaliacdo de Desempenho dos Servigos Prestados pelo Escritério de Assessoria

Contabil” e identificaram-se os atores envolvidos no contexto, conforme o Quadro 5.

Quadro 5 - Atores do Contexto
Decisor Sdcia Majoritaria
Demais Sdcios
Colaboradores
Facilitadores |Autora do Trabalho
Colaboradores

Clientes
Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Stakeholders | Intervenientes

Agidos

Com as entrevistas semi-estruturadas com a decisora, as propriedades ou
caracteristicas que ela considera relevantes ou impactam sobre suas preferéncias,
foram identificadas para a construgdo do modelo (ENSSLIN et al., 2013; ENSSLIN et
al., 2010). Essas propriedades/caracteristicas sao denominadas Elementos
Primarios de Avaliagdo (EPAs). Para a estruturacdo do modelo de avaliagado desta

pesquisa, 20 EPAs foram identificados, conforme Quadro 6.

Quadro 6 - Elementos Primarios de Avaliagao
Agilidade nos servicos
Atendimento diferenciado

Colaboradores permanentemente atualizados
Comunicacéao interna




Conhecimento técnico

Controle dos processos

Cumprimento de normas

Documentacéao

Exatiddo dos servigos

Integracdo entre os setores

Melhorias na tecnologia da informagao

Necessidades dos Clientes

Novos servigcos

Obrigagdes Acessorias

Organizacgao

Otimizagao do tempo

Prazos

Proatividade dos colaboradores

Relacionamento da equipe

Utilidade dos servigos/informagdes geradas pela contabilidade

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Apos a identificagcdo dos EPAs, os mesmos deram origem a um ou mais

conceitos. Esses conceitos expressam a diregao de preferéncia associadas com os

EPAs, seguidas do seu oposto psicolégico, que representa a situagdo que o decisor

deseja distanciar-se (MARAFON et al., 2015; ENSSLIN et al., 2010). Nesta etapa da

estruturagdo do modelo, 26 conceitos foram construidos a partir dos 20 EPAs

identificados, conforme Quadro 7.

Quadro 7 - EPAS e Conceitos

EPAS Conceitos
Necessidades dos 1-Atender as necessidades dos clientes ... Perder
Clientes participacao de mercado.

Atendimento diferenciado

2-Ter um atendimento diferenciado ... Perder a
oportunidade de fidelizar seus clientes.

Atendimento diferenciado

3-Ter um atendimento diferenciado ... Perder a
oportunidade de adquirir novos clientes.

Obrigacdes Acessorias

4-Gerar informagbes contabeis para atender as
obrigagcdes acessorias ... Gerar multa para os
clientes pelo ndo cumprimento das obrigagdes
acessorias.

Obrigagdes Acessorias

5-Cumprir as obrigagdes acessorias ... Gerar multa
para os clientes pelo ndao cumprimento das
obrigacdes acessorias.

Conhecimento técnico

6-Garantir a qualificacdo dos colaboradores ... Ter
colaboradores despreparados para o servigo.

Conhecimento técnico

7-Garantir o conhecimento técnico dos
colaboradores ...Ter colaboradores




despreparados para o servigo.

Organizacéao

8-Garantir a organizagdo dentro do escritorio ...
Perder a oportunidade de agilizar os servigos e
processos dentro do escritorio.

Agilidade nos servigos

9-Diminuir o tempo de resposta aos clientes
Perder a oportunidade de oferecer um atendimento
agil aos clientes.

Agilidade nos servicos

10-Agilizar os servigos prestados ... Perder a
oportunidade de oferecer um atendimento agil aos
clientes.

Exatidao dos servigos

11-Garantir a exatidao dos servigos ... Gerar multa
para os clientes pela falta de exatiddo dos
servigos.

Relacionamento da
equipe

12-Manter um bom relacionamento/atendimento
com os clientes ... Perder a oportunidade de
manter seus clientes / obter novos clientes.

Colaboradores
permanentemente
atualizados

13-Garantir que os colaboradores estejam
permanentemente atualizados Deixar de
acompanhar as mudangas da legislagao.

Cumprimento de normas

14-Assegurar o cumprimento das normas éticas,
morais e legais ... Ser autuado pelos 6rgaos de
controle da profissao

Proatividade dos
colaboradores

15-Incentivar a proatividade dos colaboradores ...
Perder a oportunidade de garantir um servigo agil.

Melhorias na tecnologia
da informacao

16-Garantir a manutencdo dos sistemas de
informacgao Ter o trabalho dificultado em
decorréncia de falhas nos sistemas de informacéo.

Melhorias na tecnologia
da informacéo

17-Garantir a manutencdo dos sistemas de
informacgao Ter o trabalho dificultado em
decorréncia da inatividade dos sistemas de
informacao.

Integragao entre os
setores

18-Assegurar a integragao entre os setores ... Ter
setores realizando a mesma atividade.

Integragao entre os
setores

19-Agilizar a integragao entre os setores ... Perder
a oportunidade de garantir um servigo agil.

Otimizacao do tempo

20-Realizar os servigos com qualidade em menor
tempo possivel ... Ter atraso na entrega das guias
para os clientes.

Prazos

21-Cumprir os prazos legais das obrigacbes
acessoérias dos clientes ... Gerar multa para os
clientes pelo nao cumprimento dos prazos

Comunicagéo interna

22-Manter a comunicagao interna no escritorio ...
Perder a oportunidade de integrar os setores.

Documentacéao

23-Assegurar a entrega em tempo habil pelos
clientes dos documentos necessarios para
elaboragdo dos servigos Ter atraso no
atendimento de obrigagoes.
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c 24-Controlar os processos ... Ter falhas nos
ontrole dos processos :
processos realizados.

25-Desenvolver novos servicos ... Perder a
Novos servigos oportunidade de incentivar o interesse dos clientes

nos servicos desenvolvidos pelo escritério.
Utilidade dos 26-Divulgar a utilidade dos servigos/informacdes
servigcos/informacdes geradas pela contabilidade ... Perder a
geradas pela oportunidade de incentivar o interesse dos clientes
contabilidade. nos servicos desenvolvidos pelo escritério.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Como a metodologia MCDA-C permite a construcdo de conhecimento no
decisor, novos conceitos podem ser construidos posteriormente. Esses conceitos, ja
identificados, foram agrupados em duas grandes “Areas de Preocupacdo”: “Clientes”
e “Processos Internos” e deram origem a Estrutura Hierarquica de Valor com os

Pontos de Vistas Fundamentais (PVFs), conforme Figura 2.

Figura 2 - Estrutura Hierarquica de Valor

Avaliagdo de Desempenho dos Servigos Prestados pelo Escritorio de
Assessoria Contabil
|

| |
Processos
Internos

Clientes

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Essa estrutura foi testada quanto a sua necessidade e suficiéncia
considerando os conceitos construidos. Posteriormente, mapas cognitivos para cada
area de preocupacao foram construidos e outros conceitos criados. As Figuras 3 e 4
apresentam os mapas cognitivos construidos das duas areas de preocupacao e os

novos conceitos (em vermelho).
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1C-Assegurar a credibilidade junto ao mercado ...
Perder a oportunidade de atrair novos clientes/

manter clientes.
12-Manter bom
relacionamento/atendimento
com os clientes ... Perdera 1B- Ofertar bons servigos... Ter
oportunidade de manter seus clientes insatisfeitos
clientes / obter novos clientes.

1-Atender as 11-Garantir a exatiddo dos

necessidades dos i
> servigos ... Gerar multa para os
clientes ... Ijerder 1A- Manter bom clientes pela falta de exatidéo
participacdo de atendimento aos dos senvigos.
mercado. clientes . Ter 10-Agilizar os servigos
) 3-Ter atendimento reclamages dos prestados .. Perdera
Z'Ti‘f’;m"’*'::j"fm“ diferenciado .. clieniessobre o oportunidade de oferecerum 3 A oo rar 2 entrega em
Perdera Perdera atendimento atendimento agil aos clientes. tempo habil pelos dientes dos
oportunidade de oporlu_n_ldade de documentos necessarios para
fidelizar seus adquirir novos elaboragéo dos servigos .. Ter
dientes. clientes. atraso no atendimento de

obrigagbes.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Processos Internos
7-Garantir o conhecimento
técnico dos colaboradores
- Ter colaboradores 1J- Garantir o reconhecimento pelos cientes da
despreparados para o qualidade dos servigos prestados pelo escritorio. .
Servigo. Perder a oportunidade demonstrar a qualidade dos
13-Garantir que os servigos prestados pelo escritorio aos clientes.
colaboradores estejam
permanentemente atualizados 1G-... Garantir uma equipe de
... Deixar de acompanhar as trabalho qualificada ... Perder a
mudangas da legislagdo.

11-Divulgar os servigos
1D-Garantir a qualidade, prestados pelo escritorio e
oportunidade de oferecer um precisdo e agilidade nos servigo manter o interesse dos clientes
servico de qualidade prestado... Perder a

... Perder a oportunidade de
oportunidade de oferecer um manter os clientes interessados 25-Desenvolver novos servigos
2 aualificacs 151 ) ativi dos servico de qualidade. nos servicos prestados. ... Perder a oportunidade de
6-Garantira q a0 ncentivar a proatividade incentivar o interesse dos
dos colaboradores ... Ter colaboradores ... Perder a clientes nos servicos
colaboradores oportunidade de garantir um desenvolvidos pelo escritdrio.
despreparados para o servigo agil.
) 1F-Garantir a 26-Divulgar a utilidade dos
3 manutencio dos sistemas servigosfinformagbes geradas
16-Garantira de informagdo ... Tero pela contabilidade ... Perder a
manutenco dos trabalho dificultado pelo . ) oportunidade de incentivar o
sistemas de néo funcionamento 1E-Agiizar & 1H-Garantir o interesse dos clientes nos
i 30 Tero - assegurasa cumprimento das L y N
m adequado do sistema. integracdo entre os obrigagbes acessérias 9-Diminuir o Sernvicos desen;o:ndos pelo
em decorréncia de setores.. Perder a ... Gerar multa pelo tempo de escritorio.
falhas nos sistemas oportunidade de néo cumprimento das resposta aos 24-Control 14-Assegurar o cumprimento das
de informag&o. oferecer um servigo obrigagies :mﬁi'lpelm; os normas éticas, morais e legais ..
29 Manter a de agil. acessorias. oport Ser autuado pelos érgdos de
nter : oferecer um processos controle da profissdo
comunicacdo i 3 . Terfalhas
interna no nos
17-Garantir a S rardor itor o processos ;ldg;r;r;g
= realizados.
nﬂnlsl.trwu;n dgos tunidad dentro do
__ sistemas de integrar os 4-Gerar informagdes 21-Cumprir os . eSCrtorio ...
informagdio ... Tero sefores. / contébeis para atender prazos legais 5-Cumprir as Perdera
trabalho dl_icu_ltado 1_9—Agllzzir a 1meg?r as obrigaches das obrigagfes ohng?g)es menor tempo oporiunidade de
em decarréncia da integracao aintegracao acessorias ... Gerar acessorias dos acessorias ... possivel __Ter agilizar os
na_uwdade dos entfre os entre 05 multa para os clientes clientes .. Gerar n'!ulta atraso na entrega servicose
_sustemas_de setores . setores ... Ter pelo ndo cumprimento Gerar multa para 0s d_lel'ltBS das gu_ias para 0s processos dentro
informac&o. F'erde_r a setores das obrigagies para os clientes pelo_nao clientes. do escritério.
s meoma acesstres. ovmento s cbrgaghes
servico agil. atividade. dos prazos acessorias.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Para analise dos mapas cognitivos, foram identificados clusters e subclusters,
a partir do agrupamento dos conceitos, que representam o foco de interesse do

decisor, conforme Figuras 5 e 6.



Construcao dos Descritores

Mapas Cognitivos

~ 1-Atender &s
necessidades dos
clientes .. Perder

participacio de
oo 7

Necessidades
dos Clientes

Fidelizagio
dos Clientes

Clientes

1C-Assegurar a credibilidade junto ao mercado
... Perder a oportunidade de atrair novos
clientes/ manter clientes.

Relacionamento
Atendimento

Reclamacgbes

™~
Novos 1A-Manter bom
Clientes atendimento aos
\ clientes __ Ter

reclamacbes dos
== clientes sobre o

atendimento atendimento

diferenciado ...
Perder a

oportunidade de
adguirir novos
clientes.

Servigo
Prestado

Agilidade
Entrega de

Documentacio

v
23-Assegurar a entrega em
tempo habil pelos clientes

dos documentos

necessarios para
elaboracio dos servigos ...
Ter atraso no atendimento
de obrigagbes.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).



Construcao dos Descritores Mapas Cognitivos

| ]
Processos Internos

1J- Garantir o reconhecimento pelos cientes da qualidade dos \

Capacitago dos

Colaboradores Qualidade dos

NN Ser\-_’igns P e ?Ehdns o Peuler.a == Divulgagio dos
Atualizagdo dos ’ - ~ = e e Servigos
Colaboradores f a qualidade, precisdo e == 0
/" sgtonde nos senieopesior ) M\ S/ N, /[ 110w o soises pries
/‘g Perder a oportunidade de oferecer / \ ‘ pelo escritirio e manter o interesse Novos Servigos
um senvigo de qualidade. / dos clientes .. Perder a
idade de manter os clentes -
m"d_ B , 25-Desenvolver novos servigos ...

1

Lz Ho= Perder a oportunidade de incentivar
o interesse dos clentes nos servigos

Proatividade dos
Colaboradores

S-Incentivar a proatividade dos

colaboradores ... Perdera
oportunidade de garantir um servico . .
el Informagdes nio
Sistemas de Obrigatorias
i Obrigagdes .
Inf
/4/;’——4/ niormagao Acessérias _25-[]M.i_|ar a_lrlidade dos
1 . = senvios/informagbes geradas pela
Falhas nos - - contabilidade ... Perder a
ik dificultado

Integragio entre
os Setores

Supervisdo

AN
24-Controlar

O processos
... Ter falhas
nos
\V processos
realizados.

Inatividade dos
Sistemas

14-Assegurar o cumprimento das
normas éticas, morais e legais ... Ser

Entrega de
guias

Tempestividade das

Integragdo das Informagdes \ 3 .
Suporte entre Atividades N o - 8-Garantir a organizagao
oz setores 4:&’3 informagbes . 21{:‘.'".' :‘* 2 dentro do escritorio ...
m.rl_ﬂ:elf para ﬂ?ﬂﬂf Pﬁl'l.lﬁ_h!? P Perder a oportunidade de
G - 9ag agilizar os servigos e
Gerar multa para os processos dentro do

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Com a identificagéo dos clusters e subclusters, origina-se a Arvore de Valor
com os Pontos de Vistas Elementares (PVEs). Para os PVEs, escalas ordinais
(denominadas por descritores) foram criadas e possibilitaram a medicdo do
desempenho de cada PVE, as quais operacionalizam os objetivos identificados nos
mapas cognitivos (ENSSLIN et al., 2015). Além disso, niveis de referéncia “Bom” e
“‘Neutro” foram estabelecidos, os quais proporcionam a comparacao do desempenho
entre os descritores (ENSSLIN; DUTRA; ENSSLIN, 2000). Os desempenhos
encontrados acima do nivel “Bom” sdo considerados de exceléncia. Abaixo do nivel
“‘Neutro” sao considerados de desempenho comprometedor. Os desempenhos
encontrados entre os niveis sdo considerados como desempenho competitivo
(ENSSLIN; MONTIBELLER NETO; NORONHA, 2001). As Figuras 7 e 8 apresentam
os PVEs, os descritores, as escalas e os niveis de referéncias construidos para cada

area de preocupacao.
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Figura 7 - Descritores da area de preocupacao “Clientes”

Clientes
Relacionamento / .
. Servigo Prestado
Atendimento g
\
Necessidades dos Fidelizagao dos . " Entrega de .
f . Novos Clientes Reclamagbes Agilidade Exatidao
Clientes Clientes ¢ g Documentagao
N de clientes que % dos clientes que N° de clientes N? de reclamacdes N° de dias médio % dos clientes que N° de multas geradas
deixaram o escritorio eslao no escritorio a adquiridos por dos clientes ao enlre a chegada da atrasam a por iNCoIMegan nos
pelo ndo atendimento pelo menos 5 anos no indicaéo de outros proprietario do documentagiio e a documentagio dados informados
das suas lltimo ano clientes no ltimo ano escritério sobre o resposta ao cliente mensal no Gltimo més pelo escritdrio no
necessidades,no atendimento dos (na forma de ultimo semestre
ultimo ano colaboradores no demonstragdes,
(ltimo semestre analises...) no Ultimo
més
ry r'y F 3 'y A r'y r'y
0 100% 200u+ [ 100u- 0% 0
Bom N 90% @ 5@ '@ 5@ 10% @ '@
2 75% 10 2 20 30% 2
Neutro 3@ 60% @ i@ 3 7 30 @ 40% @ 1@
4ou+ 350u- (4] dou+ +ded( S0%aou dout

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Figura 8 - Descritores da area de preocupacao “Processos Internos”

. Clientes | | Procéssos Internos

Qualidade dos Divulgago dos
Servigos Seriigos
— — — = - —— /\
Sistemas de | Integragao entre Tempade e | n Informagies nao .
’V Colaboradores ’V Inlormagdy [ = Seloces—‘ MeTras ’7 E8p0sta Supervisio Enirega de guias o Normas Obrigalivias Hovos Senigos
. " . o Integragiodas | Suporteentrecs | Comunicegdo | Tempestividads
‘ Capacitagio | Auslizagio | Formagso | Proafividade | Fehas | Inatividade | Alvidadas | salores intarma das Informageas Prazos Multas
% do cuadro N de % do quacno N de N° de falhas N de horas N* de N° de dias H° de meios W de N de multas  N° de multas N7 de diss % de N de dias N de dizs W de vezes N de N® de novos
dos colaboradore des colaboradore  nos sisiemas emqueos atividades médio em de informaghes  geradaspelo  geradaspele médioentea  processos médio antzs  médio que a nue houve informagdes SEMViGS
colaboradore sque colaboradore sque da colaboradore emquedois  queumsslor  comunicagdo  que deiaram rasonz nan chegada da que do documentagd  autuagdo ac geradas prestados
squerscebe  receberam s graduades  precsamde  informagdo s ficaram U mais fomece utilizados da ser entraga de Ga per  wvencimento  opermanece  escritonopor  (excefosas 208 clientes
capacitagio sualizagio em ordem no dltimo sem irabalhar seiores suporie & para ceradas no declaragfes de ocea supervisdo EM que 83 oM processy  descumprime  obrigatdrias) que foram
paraa no dltime ano confabilidade  imediata para timestre par redlizaram outro, por socializar prazo para pelo chrigagiies resposts ao no ditimo {uias de de nio de pelo implementad
atividads que no iltma a realizagan inabvidads M comum main de informagoes  atendimento  escritdnio no pelo clisntz {na més pagamanips  aquivamento nomas esoitirio o 05 no Uimo
desenvolve semastre das fungbes do sistemas por falta de solugdes de intemas (g- das Uitimo escritino no forma de ecolhimento o Ultimo elicas, (ltime ano ano
no ltima no ditima integracio pendéncias mail, obrigagtes semesire Litimo Quias) no sdo sermestre merais & (informagbes
semeastre Irimestre enlre o8 no @himo whatsapp, aceasinias semesine tltimo més entreques Iegais pedos gerencials,
sislomas no més skype, oficies i Gt aos clientes orpdos de plangjamento
ulfimo eredes semestre controle da bributério...|
frimestre socials) profissdo no
(ltimo ano
r F 3 F 3 F s F 3 F 3 » I 3 F - F F F 3 F 3 F s A F 3 F -
1004 22 1004 0 [} 0 0 Jou- Sou- o 0 0 Sou- 100%0 Bout Glow- 0 fout Bout
Bom m{.i 0@ R6% @ ) K IJ i Y ) i@ K ] X '@ 10 @ 0% @ X 3 @ K i 9 i@
T5%% 1% 70% A al b4 2 3 3 - & 2 15 75% [} 120 1 3 4
Neutro . ) .
60% @ 16.@ 6% @ X i@ i@ 19 104 X ] X | X ] Y ] 200 70% i@ 1504 i@ : 9 i@
S0 150u- 35%ou- dout dout 4out dout ISout lou- Jou- dout dout 250ut H5%0u- dou- 160gut dout Tou- 2ou-

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

De acordo com as Figuras 7 e 8, pode-se perceber que 7 indicadores foram construidos para avaliar a preocupacao com os

clientes do escritorio e 19 indicadores foram criados para a avaliar a preocupa¢gdo com 0s processos internos.

Apos

a

construcdo dos descritores e a definicdo dos niveis de referéncia, o perfil de desempenho do escritorio foi tracado, conforme

Figuras 9 e 10.



Figura 9 - Perfil de Desempenho da area de preocupacao “Clientes”

Relacionamento / .
Atendimento Servigo Prestado
\
Necessidades dos Fidelizagao dos ! . Entrega de .
Clientes Clientes Novos Clientes Reclamacbes Agilidade Documentag&o Exatidao
N° de clientes que % dos clientes que N° de clientes N° de reclamagbes N de dias médio % dos clientes que N® de multas geradas
deixaram o escritdrio estdo no escritdrio a adquiridos por dos clientes ao entre a chegada da atrasam a por incorregéo nos
pelo ndo atendimento pelo menos § anos no indicago de outros proprietario do documentagao e a documentacéo dados informados
das suas Ultima ano clientes no Gltimo ano escritorio sobre o resposta ao cliente mensal no Ultimo més pelo escritorio no
necessidades no atendimento dos (na forma de ultimo semestre
Ultimo ano colaboradores no demonstragdes,
ultimo semestre andlises...) no Ultimo
més
A A A A A A '
0. 100% 200u+ 0 100u- 0% 0
G . P
Bom N ] = 90% @ 154 16 5@ 10% @@ 1 e
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Figura 10 - Perfil de Desempenho da area de preocupacao “Processos Internos”

ssessoria Contabil

Processos Internos
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Com a identificacdo do perfil de desempenho do escritorio, denominado de
status quo (linha tracejada azul nas Figuras 9 e 10), encerra-se a fase de
estruturagdo do modelo de avaliagdo de desempenho. Dessa maneira, a
metodologia MCDA permite que os aspectos com desempenho Bom sejam
identificados, bem como os aspectos que necessitam de aperfeicoamento para
melhoria do desempenho individual e global, o que €& permitido por meio da
operacionalizagao da fase de recomendagdes da metodologia.

Assim, de acordo com as Figuras 9 e 10 (com perfil de desempenho) pode-se
perceber que na area de preocupacgao “Clientes”, 1 indicador encontra-se no nivel
considerado com desempenho comprometedor € na area de preocupagao
“Processos Internos” 4 indicadores encontram-se nesse nivel. Para esses
indicadores, agdes de melhorias foram propostas para o aperfeicoamento do

desempenho do escritério, apresentadas no Quadro 8.

Quadro 8 - Acbes para o Aperfeicoamento do Desempenho do Escritério
Area de Preocupacao Clientes
Ponto de Vista Elementar |Entrega de Documentagao

% dos clientes que atrasam a documentagao
mensal no ultimo més

Indicador

Acoes Propostas

Fixar um dia (ex: 5° dia do més) para solicitar a documentagao a todos os
clientes.

Mandar e-mails mensalmente alertando dos prazos da entrega.
Alertar aos clientes a importancia da entrega antecipada dos documentos.
Disponibilizar motoboy para a coleta da documentagao dos clientes.
Funcionario do setor contabil responsavel

Responsavel
pela empresa
Prazo e Atendimento Mensalmente
Impacto no nivel do Passaria do nivel Comprometedor para o
descritor nivel Competitivo
Area de Preocupacgao Processos Internos

Ponto de Vista Elementar |Atualizagao

N° de colaboradores que receberam
atualizagao no ultimo ano

Indicador

Acoes Propostas

Dispensar os colaboradores durante o horario do expediente para a
realizacao de cursos.

Atualizar-se dos cursos ofertados e divulgar para os colaboradores.
Responsavel Supervisor de setor

Prazo e Atendimento Trimestralmente




Impacto no nivel do Passaria do nivel Comprometedor para o
descritor nivel Competitivo
Area de Preocupacio Processos Internos

Ponto de Vista Elementar | Formagao

% do quadro dos colaboradores graduados

Indicador o S
em contabilidade no ultimo semestre

Acoes Propostas

Possibilitar flexibilidade de horarios para os colaboradores em virtude das
aulas da graduagao.

Fornecer um plano de carreira onde a graduacgao, especializagao, entre
outras formagdes, agreguem um aumento de salario.

Responsavel Socio Majoritario

Prazo e Atendimento Anualmente

Impacto no nivel do Passaria do nivel Comprometedor para o
descritor nivel Competitivo

Area de Preocupacio Processos Internos

Ponto de Vista Elementar |Suporte entre os setores

N° de dias médio em que um setor fornece
Indicador suporte a outro, por meio de solucdes de
pendéncias no ultimo més

Acoes Propostas

Informar o outro setor no momento da identificacdo das pendéncias.
Criar planilha compartilhada com as pendéncias encontradas e fixar
prazos maximos para resolu¢cao das mesmas.

Designar e dar treinamento a mais pessoas do setor para que possam
auxiliar na resolucao das pendéncias.

Responsavel Supervisor de setor

Prazo e Atendimento Mensalmente

Impacto no nivel do Passaria do nivel Comprometedor para o
descritor nivel Competitivo

Area de Preocupacio Processos Internos

Ponto de Vista Elementar | Organizagao

N° de dias médio que a documentacao
Indicador permanece em processo de arquivamento no
ultimo semestre

Acoes Propostas

Fixar um dia (ex: ultimo dia util do més) para proceder ao arquivamento da
documentacgéo.

Incentivar os clientes a enviarem a documentacao por e-mail ou outras
vias digitais.

Manter a contabilidade das empresas em dia, para que as documentacgdes
possam ser devolvidas aos clientes dentro de trés meses.

Responsavel Arquivista

Prazo e Atendimento Trimestralmente

Impacto no nivel do Passaria do nivel Comprometedor para o
descritor nivel Competitivo

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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Com as agdes propostas no Quadro 8, as situagdes que se encontravam com
um desempenho no nivel comprometedor, apresentam oportunidade de melhoria.
Assim, a metodologia MCDA-C, além de identificar o desempenho do escritorio,
possibilita seu aperfeicoamento com a proposicao de agdes de melhoria, encerrando

a estruturacdo do modelo de avaliacido de desempenho desta pesquisa.
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5 CONCLUSAO

Para uma empresa manter-se em pleno funcionamento de suas atividades é
necessario um bom gerenciamento e avaliagdo da qualidade dos servigos prestados
para que estes atendam as necessidades dos clientes, fidelizando-os e
proporcionando o crescimento da organizagdo, tornando-a competitiva perante o
mercado atual.

A Contexata Assessoria Contabil busca solu¢gdes que contribuam para o
aprimoramento de dificuldades encontradas em seu ambito gerencial, necessitando
assim de acgdes estratégicas para alcangar este objetivo. Para isto, o presente
estudo teve como finalidade estruturar um modelo de avaliacdo de desempenho
para avaliar a qualidade dos servicos da Contexata Assessoria Contabil.

Para dar conta da estruturacdo de um modelo personalizado de avaliagao de
desempenho foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com a sécia majoritaria
da Contexata Assessoria Contabil. A partir das entrevistas, os aspectos
considerados relevantes pela decisora foram identificados para construcédo de 20
Elementos Primarios de Avaliacdo (EPA), os quais originaram 26 conceitos. Esses
conceitos foram agrupados em duas areas de preocupacéao: Clientes e Processos
Internos.

Apds o agrupamento em areas de preocupacado, 26 indicadores foram
construidos, bem como escalas ordinais e niveis de referéncia para esses
indicadores. Posteriormente, o status quo do desempenho do escritério foi
identificado e 5 indicadores foram encontrados com desempenho comprometedor
para os quais agdes de melhoria foram propostas.

Dessa forma, este estudo possibilitou a estruturagdo do modelo de avaliacéo
de desempenho para apoiar a tomada de decisdo da gestdo do escritério de
assessoria contabil, auxiliando no funcionamento de uma empresa e na sua relagcao
com os clientes.

Esta pesquisa limita-se a estruturacdo de um modelo personalizado para
apoiar a gestdo da Contexata Assessoria Contabil no que tange as decisdes a
serem tomadas. Portanto, para a replicagdo do modelo construido, adaptacoes

precisam ser feitas.
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Para futuras pesquisas, sugere-se a aplicacdo da metodologia MCDA-C em
outros contextos, em outros escritorios de contabilidade e o acompanhamento do

desempenho da Contexata Assessoria Contabil.
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