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A QUALIDADE DO SERVICO CONTABIL E SUAS DIMENSOES

1. INTRODUCAO

A forma como os servigos contdbeis sdo tratados e o envolvimento que possuem com 0S
consumidores tem se modificado com os avangos tecnoldégicos (Wong, Singh & Yee, 2013;
Lee, Peng & Fan, 2016). Diante disto, para ndo perder o mercado, as empresas prestadoras de
servigos contdbeis precisam de estratégias competitivas. Para isso, a boa gestdo e o foco na
qualidade dos servigos prestados pode ser um caminho a ser seguido por estas organizagdes
(Fleischman, Johnson & Walker, 2016). Entretanto, por se tratar de um tipo de servigo que
exige um alto nivel de conhecimento e pessoas capacitadas, os fatores que influenciam a
percepgao do cliente a respeito da qualidade em servicos de contabilidade podem ser diferentes
de outros setores que em tese prestam servicos menos complexos (Doloreux & Laperriere,
2014).

Instrumentos de mensura¢do da qualidade de servicos podem ser utilizados para auxiliar
nesta busca da compreensdo das percepcoes e necessidades dos consumidores. O instrumento
de mensuracdo SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), ainda na atualidade ¢
a escala mais referenciada e replicada para a mensuragdo da qualidade de servicos em diferentes
setores (Roy et al., 2015). A é4rea de servicos contdbeis ndo ¢é diferente neste aspecto.
Encontrou-se na literatura diferentes estudos que utilizaram o modelo SERVQUAL obtendo
resultados que validaram completamente, parcialmente ou rejeitaram a utilizagdo desta escala
(por exemplo Freeman & Dart, 1993; Keng & Liu, 1998; Aga & Safakli, 2007; Lee, Peng &
Fan, 2016). Portanto, as diferentes discussdes e conclusdes a respeito dos testes empiricos
realizados com a escala abrem caminhos para uma ampliacdo de pesquisas sobre o tema € a
busca da concep¢do de novos modelos que contemplem atributos da qualidade de servicos
voltados especificamente para a drea de contabilidade. Para isso, o primeiro passo € investigar
a visdo dos individuos envolvidos no processo, a fim de entender como a qualidade estd sendo
tratada no setor contébil.

Diante do exposto, o objetivo deste estudo foi identificar as dimensdes da qualidade dos
servicos de contabilidade sob o ponto de vista de proprietdrios, clientes, consultores,
representante da categoria (conselhos, sindicatos, entre outros) e professores de ciéncias
contdbeis. A identificacdo dos atributos por meio de diferentes pontos de vista possui a
finalidade de analisar percep¢des distintas a respeito de uma mesma categoria de servigos,
abarcando a maior parte dos envolvidos de uma ponta a outra do processo de desenvolvimento
e execugdo de servigos contabeis.

Este estudo oferece uma visdo abrangente sobre a qualidade dos servicos contdbeis por
meio da percep¢ao dos envolvidos no processo. Dessa forma, amplia-se a discussdo a respeito
da qualidade dos servicos de contabilidade, tendo em vista a importancia deste tema para
empresdrios e gestores da area, pois pode influenciar as tomadas de decisdes estratégicas, sendo
esta a justificativa prética da pesquisa. O estudo também se justifica teoricamente pelo fato do
tema ainda possuir lacunas a serem respondidas. Pesquisas como de Armstrong & Smith (1996),
Khin, Fatt e Heng (2011), Sarapaivanich e Patterson (2015) e Lee, Peng & Fan (2016) focaram
apenas nas percep¢oes dos clientes de empresas de contabilidade para a identificacdo de
atributos de qualidade nos servicos contdbeis, deixando de lado o ponto de vista dos outros
stakeholders. Além disso, estes estudos possuem limitacOes de generalizagdo dos resultados
pelo fato dos testes empiricos terem sidos voltados para tipos especificos de empresas contdbeis,
demonstrando que a diferenca entre as organizagdes pode gerar resultados inconclusivos.
Ressalta-se também que tais estudos utilizaram modelos generalistas desenvolvidos para serem
utilizados em diferentes categorias de servicos (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Cronin
& Taylor, 1992), ignorando atributos especificos dos servigos contdbeis.



2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Qualidade de Servicos

Algumas diferentes defini¢des para a qualidade de servicos foram criadas ao longo do
tempo. De acordo com Mitra e Golder (2006), a qualidade de servigos € o julgamento subjetivo
de qualidade recebida pelo servico prestado em relagc@o a expectativa, que pode ser baseada nas
proprias experiéncias do consumidor ou de outros. Entretanto, Kamakura et al. (2002)
apresentam a qualidade de servigos como sendo objetiva e mensurdvel, livre de atributos
intangiveis e extrinsecos, como o comportamento do vendedor e a imagem da marca. Outros
autores, por sua vez, defendem que as sugestdes externas, a percep¢do de valor do cliente e o
preco sdo atributos que podem influenciar a percepcdo de qualidade (Rao & Monroe, 1989;
Fleischman, Johnson & Walker, 2016). No entanto, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
argumentam que o impacto do preco desaparece quando o consumidor detém maior confianca
em contratar o servico de determinada empresa, por meio de sugestdes de terceiros, por
exemplo.

De toda forma, os tratamentos dados a qualidade de servigos podem sofrer alteracdes de
acordo com o contexto e setor que estd sendo analisado (Ladhari, 2008). Os chamados Servigos
Empresariais Intensivos em Conhecimento, tradu¢do para o termo Knowledge Intensive
Business Services (KIBS), categoria em que estdo inseridos servicos como empresas de
advocacia, arquitetura, contabilidade e agéncias de publicidade, possuem maior necessidade de
um alto nivel de conhecimento, exigindo assim a qualificacdo e o engajamento da equipe
envolvida (Doloreux & Laperriere, 2014; Vijande, Mieres & Sanchez, 2013). Além disso, a
necessidade de informacao faz com que a qualidade dos KIBS seja diretamente impactada pela
participacdo dos clientes no processo de desenvolvimento dos servigos (Santos & Spring,
2015).

De forma especifica, estudos voltados para as empresas prestadoras de servigos contabeis,
um tipo de KIBS, buscaram identificar as percepcdes dos clientes para determinar a qualidade
dos servicos (Armstrong & Smith, 1996; Sarapaivanich & Patterson, 2015; Fleischman,
Johnson & Walker, 2016). A pesquisa de Armstrong e Smith (1996) defendeu que fatores
internos e externos exercem influéncia na percep¢io da qualidade do servico de contabilidade.
Entretanto, os fatores externos intangiveis sado mais impactantes para a assimilacio do cliente,
demonstrando assim a importancia de fatores como a opinido de terceiros e a qualidade
profissional percebida. J4 o estudo de Fleischman, Johnson e Walker (2016) defende que os
aspectos técnicos do servico de contabilidade s@o mais importantes para a formacido da
percepcdo de qualidade dos clientes do que aspectos funcionais e de imagem. E para
Sarapaivanich & Patterson (2015), as experiéncias do consumidor com os KIBS precisam ser
levadas em conta. Para clientes com experiéncias limitadas, a qualidade da comunicagdo
interpessoal tem maior impacto nas suas percep¢des do que a qualidade técnica do servico
prestado.

2.2 Avaliacao da Qualidade de Servicos

Um dos modelos mais utilizados para a avaliagido da qualidade de servicos € a SERVQUAL
de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Este modelo foi desenvolvido com o objetivo de
oferecer uma forma de mensuracdo genérica de qualidade para uma grande variedade de
categorias de servi¢os. Por meio deste estudo, foram encontradas cinco dimensdes principais
para a avaliacdo da qualidade de servigos: tangiveis, confiabilidade, capacidade de respostas,
empatia e garantia. Ao mesmo tempo em que a SERVQUAL é um dos modelos mais
referenciados por diferentes estudos cientificos até os dias atuais, a aplicabilidade de um modelo
genérico para todos os setores € contextos tem sido questionada (Caro & Garcia, 2007; Ladhari,
2008, Fleischman, Johnson & Walker, 2016). Além disso, uma simples adaptacdo das
dimensdes da SERVQUAL nio € suficiente para que a mesma se torne recomenddvel diante da

2



diversidade de servicos oferecidos no mercado. Carman (1990), por exemplo, defende que
algumas dimensdes necessitam de uma expansdo, incluindo novos itens para que a
SERVQUAL consiga capturar de fato a qualidade de servicos de diferentes setores. Por estas
razdes, sugere-se o desenvolvimento de modelos especificos para diferentes categorias de
servicos a fim de que sejam identificadas todas as especificidades de determinado setor, que
podem ser transformados em diferentes atributos de qualidade de servicos (Ladhari, 2008).

Cronin e Taylor (1992) defendem a existéncia de poucas evidéncias tedricas que
comprovam que a lacuna entre as expectativas dos consumidores e o desempenho das empresas
pode ser uma forma relevante de mensurar a qualidade de servigos. Com base nisso, Cronin e
Taylor (1992) desenvolveram uma alternativa, que se sustenta na avaliagdo da qualidade
baseada nas percepcoes dos clientes, ou seja, na performance percebida, o chamado
SERVPEREF. Estes autores pontuam que a qualidade de servicos é um antecedente da satisfacao
dos consumidores, que por sua vez tem um significante impacto na inten¢do de compra (Cronin
& Taylor, 1992). Entretanto, algumas limitagdes do modelo SERVPERF ainda esbarram na
fraca capacidade de generalizacdo para contextos em que hd a necessidade de maior
envolvimento da empresa com os seus clientes, como é o caso dos servicos contdbeis. Dentre
os quatro setores analisados em seu estudo (bancario, controle de pragas, lavanderias e fast
food), apenas o setor bancdrio possui esta caracteristica. A qualidade de servico possui um
relevante papel em situacdes de envolvimento em que as organizagdes precisam mais do que
atender as necessidades minimas dos consumidores (Seth, Deshmukh & Vrat, 2005; Roy et al.,
2015) e medidas especificas para estes tipos de servigos podem revelar a qualidade dos mesmos
de modo mais eficaz do que modelos genéricos que servem para qualquer tipo de servigo.

Alguns outros modelos foram desenvolvidos ao longo do tempo com o objetivo de avaliar
a qualidade de servicos em diferentes contextos, como o Retail Service Quality (Dabholkar,
Thorpe & Rentz, 1996), E-Service Quality (Santos, 2003), HEDPERF (Abdullah, 2006), E-S-
QUAL (Santouridis, Trivellas & Tsimonis, 2012), FESTSERYV (Tkaczynski, 2013), ISSQUAL
(Miller, Hardgrave & Jones, 2013), HEDQUAL (Anil & Icli, 2014), e M-S-QUAL (Huang, Lin
& Fan, 2015). Em suma, analisando os estudos ao longo dos anos que buscaram explorar a
temadtica e propor diferentes dimensdes e atributos da qualidade de servigos, percebe-se que
comumente foi utilizado pelos pesquisadores a percep¢do do consumidor sobre o servigo
entregue e os seus resultados, que por sua vez sdo baseados nas atitudes dos consumidores (Roy
et al., 2015).

Nota-se um aumento nos dltimos anos da producdo de estudos que focam em contextos de
servicos especificos. Isso pode ser uma demonstragdo do maior amadurecimento do assunto,
devido ao fato de que os diferentes servicos afetam o comportamento e a percep¢ao do
consumidor de formas distintas, tornando limitadas investiga¢des amplas e gerais (Ladhari,
2008; Anil & Icli, 2014).

Percebe-se que embora tenham surgido estudos que buscaram analisar de maneira
detalhada alguns setores especificos, ndo foram encontradas pesquisas que investigaram as
empresas prestadoras de servigos contdbeis. Dessa forma, conforme discutido anteriormente,
essa lacuna faz com que os estudos focados na avaliacdo desta categoria de servigos (por
exemplo: Freeman & Dart, 1993; Keng & Liu, 1998; Aga & Safakli, 2007; Lee, Peng & Fan,
2016) utilizem atributos e modelos genéricos que nao retratam a realidade deste servigo em si.
Portanto, se faz necessdrio, para o desenvolvimento de um modelo especifico para servicos
contdbeis, identificar os atributos envolvidos na percep¢ao de qualidade deste tipo de servigo.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Para esta pesquisa, o método utilizado foi o qualitativo exploratério por meio de entrevistas
em profundidade com o auxilio de um roteiro semiestruturado. Tendo em vista o objetivo deste



estudo, que foi identificar as dimensdes da qualidade dos servicos de contabilidade sob
diferentes pontos de vista, a escolha do método € considerada pertinente.

As unidades de andlise foram constituidas por contadores proprietdrios de empresas
prestadoras de servicos contdbeis, clientes, representantes da categoria (conselhos, sindicatos,
associagdes, entre outros), professores de ciéncias contdbeis e consultor de contadores, dando
um cardter heterogéneo a amostra de participantes e ampliando as percepg¢des sobre o fendmeno
investigado. Como sujeitos de pesquisa, foram escolhidos 6 proprietdrios, 5 clientes, 3
representantes da classe, 5 professores e 1 consultor. A escolha foi feita levando em
consideragdo a capacidade de cada participante em contribuir com a discussdo do tépico
estudado. Além de exercer diferentes papéis no ambiente da contabilidade, como mencionado
anteriormente, esta amostra também possuia caracteristicas heterogéneas em termos de sexo,
idade, profissao e local de atuag¢do, dando abrangéncia aos resultados.

As entrevistas foram realizadas entre os meses de marco e maio de 2019 e contaram com
o auxilio de um roteiro semiestruturado. Todos os participantes passaram por convites prévios,
em que eram apresentados o objetivo geral do estudo e todos os critérios éticos e de
confidencialidade envolvidos nas entrevistas. Além disso, a coleta de dados foi feita a s6s com
cada um dos participantes para que eles se sentissem mais confortaveis e seguros em emitir suas
reais opinides. Privilegiou-se a op¢do de realizar as conversas pessoalmente, entretanto, quando
ndo era possivel, foram utilizados os ferramentais de comunicacdo para que a entrevista fosse
feita por meio de transmissao online, como o Skype e WhatsApp. As conversas duravam cerca
de 30 a 45 minutos. Nas ultimas entrevistas, os dados que emergiam j4 eram, em sua maioria,
informacdes presentes em entrevistas anteriores. Isso foi identificado como saturacdo tedrica
do fendmeno no campo, entendendo-se como suficiente a amostra de 20 participantes.

Todas as entrevistas foram gravadas e posteriormente transcritas. As transcricdes foram
inseridas em um software especifico para analise de dados qualitativos, o NVivo. A codificagcdo
e a categorizacdo foram as técnicas utilizadas para a andlise dos dados. Este processo consistiu
na identificacdo e descri¢do dos cddigos encontrados nas transcri¢des das entrevistas, a andlise
e comparacdo com a literatura existente, e o agrupamento dos codigos para a descoberta das
dimensdes da qualidade dos servigos contabeis.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Ao serem indagados sobre o que entendiam em relacdo a qualidade de forma geral, os
entrevistados, em sua maioria, definiram como a capacidade do prestador em satisfazer as
necessidades do contratante do servigo, realizando um atendimento de exceléncia ao seu cliente.
Esta defini¢do se alinha com a literatura prévia, que identifica a qualidade como um conceito
que depende principalmente das expectativas geradas pelo cliente e da capacidade do prestador
em suprir tais expectativas (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Mitra & Golder, 2006). Por
outro lado, alguns elementos especificos foram abordados pelos entrevistados ao definirem a
qualidade do servigo contédbil. Para eles, um contador, além de atender bem o seu cliente,
precisa ter um alto conhecimento do servigo prestado, cumprir prazos € manter uma relacdo de
parceria com seus clientes, auxiliando em problemas e estratégias das empresas. Estes conceitos
alinham-se com defini¢des dos KIBS, que possuem maior necessidade de um alto nivel de
conhecimento além do compartilhamento de informagdes e coproducdo do servigo entre as
partes envolvidas (Doloreux & Laperriere, 2014; Vijande, Mieres & Sanchez, 2013; Santos &
Spring, 2015). Estes pontos evidenciam a necessidade de um olhar mais detalhado para as
dimensdes que envolvem a qualidade dos servicos contédbeis. Percebe-se que, para os atores
envolvidos, a qualidade do servi¢co contdbil indica ser um conceito que possui dimensdes
especificas para construir a ideia da qualidade do servico contdbil de forma geral. Esta
percepcdo também € identificada nos modelos anteriores de qualidade de servigos, que
utilizaram dimensdes especificas para a mensuragdo da qualidade em determinados servicos.



Portanto, por meio da codificacio das entrevistas, seis principais dimensdes emergiram dos
dados para formar a qualidade de servigos contdbeis. O primeiro diz respeito a Visdo
Consultiva, que foi caracterizada como a proatividade e a capacidade do contador em interpretar
as informacdes contabeis para indicar beneficios e assessorar os seus clientes nas tomadas de
decisdes estratégicas de sua empresa. J4 a Capacitagdo foi abordada pelos respondentes como
o conhecimento que o contador detém do servigo que € prestado e a sua atualiza¢do continua
sobre as mudangas presentes no meio contdbil. A Eficiéncia foi identificada como a capacidade
do contador ser competente, produtivo, e de conseguir cumprir 0s prazos sempre com o0 minimo
de erros. A Comunicagio € caracterizada pela troca de informacdes entre as partes, além de um
alinhamento claro e objetivo sobre o servico que estd sendo prestado. A Inovagdao Tecnoldgica
foi identificada nas entrevistas como um aspecto que permeia principalmente a implementacao
de sistemas e processos automatizados, que facilitam e agilizam as atividades que envolvem a
prestacao do servigo, eliminando trabalhos manuais desnecessarios. Por fim, a Confianga foi
descrita como a credibilidade que o servigo prestado possui pela perspectiva do cliente.

Como dito anteriormente, a utilizagdo de diversas unidades de andlise (consultor,
contadores, representantes, clientes e professores) foi importante para a identificacdo de
diferentes visdes sobre o assunto. Com base nisso, pode-se perceber que cada unidade possui
uma determinada concentracao de discussdes em relacdo as dimensdes. A Tabela 1 apresenta a
distribuicdo do nimero de mencgdes para cada uma das dimensdes pelos diferentes grupos
entrevistados. A dimensdo Visdo Consultiva, por exemplo, detém um destaque na fala dos
clientes, dos consultores e dos representantes de 6rgaos reguladores (mais de 30% do total da
fala dos entrevistados que pertencem a estes grupos foram sobre esta dimensao). Isso ressalta a
importancia da mudanca de foco dos servigos contdbeis, implementando uma visdo mais
analitica e estratégica sobre o que € entregue aos clientes. Mas, por outro lado, as falas dos
contadores se concentraram em outras dimensoes ao abordarem a qualidade do servico. As falas
desse grupo demonstram uma énfase maior em atributos ligados a eficiéncia do servigo prestado
e a comunicag¢do com o cliente, que por sua vez nao € tdo destacado pelos contratantes do
servico para analisar a qualidade do servigo contébil.

Tabela 1 — Andlise das Referéncias por Unidade de Andlise

o~ - .~ . Inovacao Visao
Capacitacao Comunicacdo Confianca Eficiéncia Tec(:} Consultiva Total
Clientes 18% 12% 6% 20% 6% 37% 100%
Consultor 14% 7% 7% 21% 14% 36% 100%
Contadores 19% 28% 3% 21% 16% 14% 100%
Representantes 20% 11% 4% 13% 20% 31% 100%
Professores 19% 25% 3% 18% 15% 21% 100%

Fonte: Elaboracdo prépria (2019).

Os topicos seguintes discutem de forma detalhada cada um dos fatores que foram
identificados como as dimensdes da qualidade dos servigos contdbeis. Além disso, os
indicadores que compde cada uma das dimensdes sdo identificados e apresentados com base
nas falas dos respondentes.

4.1 Visao Consultiva

De forma geral, a Visdo Consultiva € identificada como um fator-chave, que pode garantir
a sobrevivéncia da profissao do contador no contexto atual (Zimmerman, 2015). Ao serem
indagados sobre qual serd o futuro da contabilidade, muitos descrevem que a fungdo operacional
e mecanicista do contador tende a se extinguir por conta da automatizacdo. Dessa forma, a
importancia do profissional de contabilidade estard na interpretacdo de informagdes de seus
clientes, propondo melhorias e assessorando na tomada de decisdes estratégicas das empresas,
conforme descrito em um dos trechos das entrevistas:



Eu acho que o perfil de contador escriturdrio nao terd sobrevida. Ele ndo vai sobreviver.
Porque ja temos muitos aplicativos que vao substituir essa parte da prestacio do servico
contabil. Entdo os contadores terdo que se reinventar. Eles precisam compreender que o
papel da contabilidade dentro da empresa foi ampliado e ela transcende muito aos
registros contdbeis. Ele tem que fazer com aqueles registros um contetido de informacao
que dé ao empresario opcdes de crescimento e de investimento. (Cliente A, 2019).

Neste aspecto, a falta de proatividade dos prestadores de servico em propor melhorias e
solucdes que agreguem valor ao negdécio do cliente é um ponto de discussdo. Os clientes
afirmam que muitas vezes precisam buscar informagdes e estratégias por conta propria para
garantir beneficios a sua empresa, funcio esta que deveria ser executada pelos contadores: “[...]
por exemplo, para uma gama de servigos nés temos um desconto percentual no ISS, mas quem
conseguiu isso fui eu. O meu contador nunca me informou deste beneficio.” (Cliente C, 2019).
Neste ponto emerge o termo “contabilidade estratégica” (Cliente B, 2019), que parte do
principio que o contador precisa de uma constante preocupagdo com o sucesso do cliente,
analisando o seu desempenho e possiveis pontos de melhorias que possam ser implementados.
Esta definicao esta alinhada com estudos anteriores, que defendem o papel da contabilidade na
andlise de informagdes financeiras sobre os produtos da empresa, andlise de concorrentes,
formulacdo de uma estrutura de despesas adequada e acompanhamento de uma estratégia
empresarial para apoiar as decisdes da organizacdo (Manyaeva, Piskunov & Fomin, 2016;
Hutaibat, 2019).

Por outro lado, embora seja uma acdo que agrada os clientes, este tipo de atividade mais
consultiva ainda ndo € disseminado o bastante nos servi¢cos contabeis. Muitos ainda optam por
focar em um trabalho mecanicista e operacional, conforme descrito:

“Mas a grande maioria dos contadores fazem um trabalho mais tecnicista e poucos, que
com isso conseguem até ter um resultado financeiro melhor, com conhecimento, nome
e projecao maior, sdo aqueles que conseguem alinhar um trabalho que € técnico a um
conselho de gestdo que permite ndo s6 levar um demonstrativo ou relatério ao seu
cliente, mas permite também levar sugestdes e informagdes para o processo de tomada
de decisdo das organizagdes.” (Representante C, 2019).

Pelo seu cardter mais estratégico, a Visao Consultiva pode ser associada muitas vezes a
clientes que possuem uma estrutura organizacional mais complexa. Entretanto, alguns trechos
das entrevistas descrevem que esta dimensao também € necessdria para empresas de pequeno e
médio porte. Principalmente, pelo fato de que tais organizacdes geralmente possuem um
conhecimento limitado e necessitam de uma ajuda maior para evoluir no mercado (Armitage,
Webb, & Glynn, 2016). Conforme descrito pelo Representante B (2019): “As micro e pequenas
empresas ndo conseguem utilizar de uma forma adequada os instrumentos financeiros e
econOmicos e cabe ao contador assessord-los na interpretacao e utiliza¢ao destas informacoes.”
Além disso, as pequenas e médias empresas ndo possuem capacidade para contratar consultores
externos, e a contabilidade pode aproveitar esta oportunidade para atuar como um consultor.
(“Eles ndo tém dinheiro para contratar um bom consultor. Entdo, se o contador preenche essa
lacuna, ele tem uma oportunidade de negdcio ai.” (Consultor A, 2019)).

Portanto, os indicadores desta dimensdo focam principalmente nesta capacidade da
contabilidade em ser uma boa ferramenta para resolver os problemas dos clientes do ponto de
vista financeiro, tributério e de gestao.

4.2 Capacitacao

A capacitagdo dos contadores demonstrou ter um papel importante para a qualidade do
servico entregue. Evidenciou-se que este ponto estd ligado principalmente ao conhecimento do
contador em relacdo ao servigco e a sua atualiza¢io continua sobre as mudangas presentes no
meio contabil. Esta dimensao se assemelha as discussoes de estudos anteriores sobre os KIBS,



que sdo descritos pela sua alta necessidade de um elevado nivel de conhecimento, exigindo
assim a qualificacdo dos envolvidos (Doloreux & Laperriere, 2014; Vijande, Mieres & Sanchez,
2013).

H4 uma clareza sobre a importancia da atualiza¢io continua dos contadores por se tratar de
um servigo que estd vinculado a leis e normas que possuem alteragdes frequentes. Isso pode ser
feito de diversas formas, como por meio do estabelecimento de rotinas de verificacdo de
publicagdes oficiais, como descrito por um respondente (“A funcdo dela € todo dia de manha
verificar a legislacdo que foi publicada no diério oficial daquele estado que nds temos interesse
tratando de matéria de ICMS.” (Representante A, 2019)), ou por meio de cursos de reciclagem
sobre as normas: “na nossa cidade inclusive, a gente conta com a parceria do sindicato dos
contadores que promove com frequéncia cursos de reciclagem e todo més a gente manda algum
funcionario para se atualizar” (Contador B, 2019).

Por outro lado, a atualizacdo referente as normas e leis que vigoram no momento ndo € o
suficiente. A capacitacdo também diz respeito ao conhecimento técnico que os prestadores de
servico possuem para exercer as atividades. Este € um dos indicadores que pode ser identificado
pelos clientes quando o servigo € entregue sem algum tipo de informacdo ou quando algum
equivoco técnico ocorre mesmo em atividades operacionais, como € descrito pelo Cliente B
(2019): “Por exemplo, o sistema calculou o valor de uma hora extra, a gente viu que nao esta
batendo com as contas que a gente fez, e a pessoa da contabilidade nao sabe explicar isso porque
ela ndo entende a fundo, né?”.

Outro ponto que também foi identificado € a participagdo dos contadores de uma forma
geral em treinamentos e capacitacdes. Uma das principais reclamacdes dos clientes se deve ao
fato de que alguns funciondrios das empresas de contabilidade muitas vezes ndo estdo
preparados para atendé-los da melhor forma pois ndo conhecem os procedimentos ou ndo foram
bem treinados para desenvolverem os servicos. O Cliente B (2019) evidencia esta falta de
instrugdo como a causa de erros: “[...] porque uma das funciondrias que nos atende ja falou para
gente que ela foi jogada 14. Entdo muita coisa bésica e as vezes muitos erros basicos é porque a
pessoa ndo teve instrucdo.” (Cliente B, 2019). Isto estd em linha com a literatura. Por exemplo,
Fenwick (2012) argumenta que as empresas podem utilizar profissionais mais experientes no
treinamento dos novos contadores, evitando assim possiveis faltas de alinhamento entre o
servico prestado e a expectativa do cliente.

Além disso, os contadores precisam ter uma certa resiliéncia para se adaptar a atividades
que fogem muitas vezes da rotina. Para isso, parece ser necessario um aprofundamento em
pesquisas e busca de informacdes do que foi solicitado. Se assemelhando com este ponto, por
conta das nuances e detalhes do servi¢o contdbil que podem variar dependendo do ramo de
atuacdo da empresa, os contadores precisam de pessoas que entendam das peculiaridades dos
seus clientes e sejam especializados em determinada drea da contabilidade, ja que os contadores
generalistas normalmente ndo conseguem ter um conhecimento mais profundo sobre as
subdreas como a tributdria, financeira, gerencial, recursos humanos, etc., conforme descrito
pelo Contador C (2019): “[...] os contadores precisam parar de ser generalistas. Tem muito
contador que parece que quer abracar o mundo e acaba que a qualidade cai. Porque ele quer
saber fiscal, contébil, departamento pessoal.”

4.3 Eficiéncia

A eficiéncia foi definida pelos entrevistados como a capacidade do contador em ser
competente, produtivo e de conseguir cumprir os prazos sempre com o minimo de erros. Esta
dimensdo se encaixa em um ponto de vista mais objetivo e tangivel, alinhando-se com a
defini¢do de qualidade de servi¢os de Kamakura et al. (2002). Neste ponto, os respondentes se
atem principalmente as necessidades bdasicas de cumprimento daquele servico, ou seja,
“entregar algo que foi acordado entre as partes mediante um contrato” (Professor C, 2019). Por



outro lado, alguns trechos das entrevistas também evidenciam a importancia dos contadores em
serem flexiveis a ponto de conseguirem atender o cliente a medida que os mesmos se
transformam em termos de atividades e tamanho (Represente C, 2019).

Esta dimensio também enaltece a responsabilidade do contador no cumprimento de prazos
que envolvem o servico. O Cliente C, por exemplo, expds uma situagdo em que sua empresa
foi prejudicada por conta de situagdes deste tipo:

[...] Gerenciar bem os prazos vinculados a atividade que estejam na mao da
contabilidade. Vou te dar um exemplo bem pratico, nds j4 tivemos problema aqui com
alvard do bombeiro vencido, estava 14 para a contabilidade fazer a atualizacdo e
“comeram mosca”. Qual impacto disso da minha atividade? Eu ndo consigo participar
de nenhuma licitacao. Entao quando eu fui participar, eu me deparei com o documento
vencido. (Cliente C, 2019).

Adicionalmente, ressalta-se a importancia da agilidade da contabilidade em fornecer
informacdes e entregar o servigo em um prazo que ndo s6 cumpra as exigéncias de leis e normas,
mas que também seja confortdvel para que o cliente consiga utiliza-las a seu favor, conforme
expressado no seguinte trecho: “O servigo ser prestado no prazo e nao sé no prazo legal, mas
no prazo necessdrio para o cliente, o prazo que ele entende que tem que ter as informacdes,
guias de pagamento e etc. a disposi¢ao dele.” (Contador B, 2019).

Além disso, um dos indicadores mais abordados na dimensdo eficiéncia diz respeito a
prestacdo do servico de forma correta e sem erros, garantindo uma qualidade intrinseca e técnica
do servico. Burks (2015) argumenta que os erros sdo geralmente causados por omissdo ou falta
de controle interno. Alguns entrevistados também ressaltaram como a entrega de trabalhos
equivocados podem prejudicar as empresas contratantes acarretando, por exemplo, em
pagamentos de multas: “Uma experiencia ruim para um cliente é achar que estd tudo certo e
receber uma multa de anos atrds. Vocé acha que estd tudo bem, tudo lindo, e isso acontece.”
(Contador D, 2019).

Todos estes indicadores que emergiram dos dados e que estdo ligados a dimensdo
Eficiéncia podem ser considerados fatores que impactam diretamente as expectativas bésicas e
técnicas que o cliente possui ao contratar os servigos contabeis.

4.4 Comunicacao

A Comunicacdo € caracterizada pela troca de informagdes entre as partes e pelo
alinhamento claro e objetivo sobre o servico que estd sendo prestado. Esta dimensdo também
realca aspectos tangiveis, como os canais de comunicacdo que estdo presentes durante a
prestacdo do servico e aspectos intangiveis, como a importancia do atendimento e do
relacionamento para que o cliente se sinta satisfeito.

Ao abordar a comunicagdo, defende-se que a visdo clara sobre o que estd sendo entregue €
algo fundamental. E necessario um “esclarecimento informacional sobre o que é exatamente o
servico que voce estd oferecendo e quais que sdo os objetivos e obrigagcdes com ele, o contador
precisa ser transparente na hora da prestagdo do servigo.” (Professor B, 2019). A falta de clareza
e alinhamento pode prejudicar o entendimento do que estd sendo prestado e reduzir a percepcao
da relevancia do profissional de contabilidade, principalmente para o cliente que ndo possui um
conhecimento aprofundado sobre este tipo de servico. Armitage et al. (2016) descrevem que
empresas com estrutura menos complexa e novas no mercado possuem uma maior dificuldade
de perceber a utilidade das técnicas e servigos contdbeis nos processos decisorios das
organizagoes.

Além deste alinhamento, também identificou-se um quesito objetivo sobre a troca de
informacdes entre as partes. Este indicador real¢a a importancia de uma comunicagao eficiente
sobre as informacdes financeiras, tributdrias e as demais necessdarias para a execucao do servigo.
Conforme dito pelo Contador E (2019), “a contabilidade ndo se faz de forma isolada”. Este



ponto também € discutido por Santos e Spring (2015), ao caracterizarem o Knowledge Intensive
Business Services como um tipo de servico que deve ser produzido entre as partes. Os autores
argumentam que a maior cooperacao dos clientes por meio de instrugdes e troca de informacdes
afeta positivamente a qualidade dos servigos prestados. A falta desta comunicagdo e troca de
informacdes pode prejudicar diretamente a entrega do servigo contdbil conforme exemplificado
no seguinte trecho: “Eu ja tive problemas no passado, por exemplo, eu queria fazer o trabalho
de informagdo intempestiva e tudo mais, mas a empresa ndo me mandava os relatérios e
documentos necessdrios no prazo. Entdo o trabalho nunca era feito da melhor forma.” (Contador
B, 2019).

Trés indicadores envolvem diretamente aspectos mais intrinsecos de atendimento e
relacionamento entre o contador e o cliente nesta dimensao. O primeiro indicador diz respeito
a aproximagao entre as partes. Mais do que uma proximidade fisica, os entrevistados realgam a
importancia de uma relagdo com os contadores para que eles deem o suporte necessario no que
precisar, tirando ddvidas e sugerindo opg¢des (Cliente C, 2019). Ainda neste sentido, alguns
contadores entrevistados exemplificaram agdes que sdo feitas para garantir esta proximidade:
“Eu, por exemplo, sou s6cio de uma organizacao contdbil que no sdbado nés saimos para visitar
os clientes. Isso é fundamental.” (Representante A, 2019). “E uma pratica que temos aqui de
pelo menos uma vez no més nos reunirmos com aqueles que tem interesse para visualizar e
entender o porqué de determinado valor ou determinada situacdo veio a ocorrer na empresa
dele.” (Contador A, 2019). O segundo indicador enfatiza a capacidade do contador em tratar
seus clientes com educacdo, respeito e cordialidade. A Cliente A (2019), por exemplo, aborda
uma situagdo em que o seu contador ndo a tratou da melhor forma: “[...] foi desrespeitoso
quando eu cobrei dele”. Tal indicador pode impactar diretamente na satisfacdo e contentamento
dos clientes em relacdo ao servico prestado. Por fim, o terceiro indicador enfatiza a solu¢do de
problemas e erros por meio de conversas entre as partes. Os contadores destacam que um bom
esclarecimento e relacionamento com os seus clientes podem solucionar possiveis
descontentamentos por conta de erros cometidos durante a prestagdo do servigo.

Além destes indicadores, outro aspecto identificado foi a facilidade e a rapidez da
comunicacdo entre os contadores e seus clientes. Neste quesito, dois aspectos principais
emergem: os canais de comunicacao que existem entre as partes e a disponibilidade do prestador
de servico para ser contatado. Este segundo aspecto estd alinhado com uma das dimensdes da
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a chamada Capacidade de Resposta,
que destaca o pronto atendimento ao cliente. Isso pode ser evidenciado, por exemplo, na
seguinte fala:

“Vocé tem que ter tanto um canal de comunicagdo via e-mail e telefone para facilitar
quando tiver que resolver alguma coisa. Mas isso precisa estar alinhado com a
disponibilidade do contador. Nao adianta nada ter canais de comunicagao se o contador
ndo te atende quando precisa.” (Cliente C, 2019).

Os trechos relacionados a este indicador demonstram que a diversidade de canais de
comunicacdo utilizada pelas partes envolvidas no servico pode tornar a comunicacdo mais
efetiva. Além disso, os profissionais da drea indicam que € necessdrio estar presente quando
acionados (“Hoje, por exemplo, eu fui em dois clientes. Entdo tem que estar sempre disponivel
para o cara.” (Contador 4, 2019)).

4.5 Inovacao Tecnoldgica

Para os entrevistados, a Inovacdo Tecnoldgica permeia principalmente a implementagdao
de novos sistemas e processos automatizados, que facilitam, agilizam e auxiliam na evolucdo
das atividades que envolvem a prestagcdo do servigo, gerando beneficios como a eliminacdo de
trabalhos manuais desnecessdrios. Mesmo que intuitivamente esta inovacdo possa ser vista
como uma ameaca para os prestadores de servigos contédbeis, os dados coletados neste estudo
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identificam a tecnologia como uma forma de redugdo de custos e de tempo que envolvem o
servigo: “Aqui, por exemplo, nds tinhamos um setor em que éramos em sete. E com tudo sendo
automatizado, esse setor hoje reduziu para trés pessoas.” (Proprietdrio A, 2019). Estas novas
tecnologias podem promover um aumento de volume, velocidade e disponibilidade dos dados
processados, tornando a andlise de informacdes mais robusta e detalhada (Bhimani &
Willcocks, 2014). Dessa forma, esta dimensdo pode ser vista como uma aliada para os
contadores na melhoria de seus servigos prestados.

Além disso, as implementacdes de ferramentas deste tipo podem beneficiar também o
contratante, que recebera o servico com uma redugdo na chance de erros, como descrito pelo
Consultor A (2019): “A tecnologia tem um papel na reducao de erros de informacgdo e na
validagdo de dados de orientacdo do cliente.” Giiney (2014), em seu estudo, também destaca o
aumento da credibilidade das informagdes contdbeis quando o servi¢o estd suportado por
ferramentas tecnoldgicas, tornando a entrega mais eficaz, acessivel e flexivel para os clientes.

Uma das inovagdes tecnoldgicas mais citadas diz respeito a integragcdo entre os sistemas de
contadores, governo e cliente, que facilitam a troca das informagdes, fazendo com que os dados
sejam compartilhados em tempo real entre as partes. Esta troca torna-se fundamental para o
desenvolvimento do servico e agrega com uma coproducdo de melhor qualidade (Santos &
Spring, 2015). Além disso, a verificagdo em tempo real pode beneficiar a verificacdo de
divergéncias de dados e informagdes:

“E como o cliente acaba também participando desse tipo de operagdo, a gente consegue
através de numeros perceber se o cliente inseriu alguma informacao equivocada ou nao.
Da mesma forma, o cliente também consegue analisar todos os dados e informagdes que
estdo sendo manuseadas pelo contador.” (Contador A, 2019)

O principal argumento defendido pelos contadores sobre a baixa possibilidade de
ferramentas tecnoldgicas substituirem a profissao da contabilidade diz respeito ao fato de que
a parametrizacdo de tais sistemas precisa ser feita por profissionais com conhecimento das
técnicas e normas contdbeis (Zimmerman, 2015). Além disso, as automatizacdes sdo uteis
apenas para trabalhos operacionais. A intepretacao e utilizacdo destes dados ainda dependerd
dos contadores:

Entdo a tendéncia € que os sistemas estejam se aperfeicoando cada vez mais de modo
que menos pessoas sejam inseridas neste contexto de inserir informagdo. O sistema vai
estar pronto para te dar determinada informag¢do, no entanto vai ser necessdario ter as
pessoas para sinalizar e interpretar os dados. Entdo a tendéncia é que a contabilidade
evolua sim nesta drea tecnolégica com os sistemas se aperfeicoando para atender mais
as demandas contabeis. (Contador B, 2019).

Conforme identificado na coleta de dados, uma parcela dos contadores ainda resiste a
utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas devido a necessidade de um investimento alto e
mudancas operacionais no servico prestado. Entretanto, algumas entrevistas descrevem a
importancia de uma mudanca de pensamento por parte dos contadores, para que entendam o
papel da inovacio tecnoldgica na agregacdo de valor do servigo prestado, conforme descrito no
trecho: “Nés temos aversdao a tecnologia quando nos oferecem uma ferramenta boa, pois
pensamos que vai ser muito caro a implementagdo. Mas temos que ter em mente que ela é
benéfica e agrega um maior valor para o servigo.” (Representante A, 2019). Além disso, a
utilizacdo de ferramentas tecnolégicas pode aumentar a capacidade de entrega do servigo
atendendo necessidades especificas dos clientes: “[...] pode agregar no crescente volume de
processamento destes dados e informagdes gerando uma diversidade maior de relatrios de
acordo com as peculiaridades e necessidades dos clientes.” (Professor C, 2019).
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4.6 Confianca

A Confianga foi descrita pelos entrevistados como a credibilidade do servico contabil
perante os clientes. Moorman, Deshpandé e Zaltman (1992) definem a confianca como um
composto de crengas sobre a benevoléncia, competéncia, honestidade e previsibilidade de um
parceiro de troca, sendo vista como um elemento essencial de relacionamentos bem-sucedidos.
Um dos pontos identificados nesta dimensdo é o indicador da reputacdo dos servicos do
contador para terceiros. Percebe-se que muitos clientes contratam determinado servico de
contabilidade por este ter sido recomendado, conforme descrito no trecho: “Todos os nossos
clientes hoje, quando nos procuram, é porque alguém falou bem da gente ou do nosso servigo
para ele. E este cliente ja chega falando que teve boas recomendagdes.” (Contador A, 2019).

Isso, de certa forma, pode ser explicado pelo fato de que o servico contdbil requer um alto
conhecimento e seriedade do prestador para que a entrega seja feita de acordo com o que
esperado pelo cliente (Vijande, et al., 2013). O Contador D (2019) também descreve que a boa
experiéncia do cliente com o servigo prestado faz com que ele recomende para outras pessoas,
aumentando a reputacao do contador no mercado: “O cliente ¢ bem atendido, tem uma boa
experiéncia e assim por diante. Entdo vocé vai formando uma carteira de clientes com base
nisso. A experiéncia boa acaba fazendo que vocé tenha mais clientes por indicagdo.”

Além disso, a dimensdao Confianca também demonstrou estar associada a confiabilidade
das informacdes geradas pelo contador. A entrega do servico contdbil relaciona-se com a
geracdo de informacdes que sdo exigidas pelas normas e leis vigentes, além de serem utilizadas
para auxiliar os gestores a terem uma melhor visdo da sua organizacdo (Zimmerman, 2015).
Portanto, a confianca de que tais informacdes realmente estdio sendo adequadamente
processadas e analisadas pelo contador se torna essencial para que o cliente possa utilizd-las em
prol de sua empresa, conforme descrito no trecho a seguir.

“Um servico de contabilidade de qualidade € o que a gente pode confiar no fornecedor.
Ele vai processar e te enviar uma informacdo, ele vai rodar a folha, vai te passar os
contracheques, vai gerar andlises financeiras e tributdrias, etc. Entdo vocé tem que ter a
confianca de que as informacgdes que estdo 14 vao estar certas, de que ele ndo esqueceu
de fazer nada, que ele ndo calculou alguma coisa errada.” (Cliente B, 2019)

Os dados coletados também descrevem a preocupagdo com a seguranga das informagoes
que sdo trocadas entre as partes, demonstrando que a coproducio do servigo pode ser afetada
quando nao hd uma confianga de que as informagdes e dados dos clientes estardo seguros com
os contadores, conforme apresentado pelo trecho: “Precisa ter a confianga para compartilhar
todas as informacdes da empresa abertamente com o contador.” (Cliente B, 2019).

Por fim, outro indicador que emergiu sobre esta dimensdo abarca o relacionamento e a
credibilidade do contador para que o cliente o consulte nas tomadas de decisdes organizacionais
(Representante A, 2019). Esta busca por aconselhamento com o contador demostra que o cliente
confia no conhecimento do prestador de servigo, o que € indispensavel para esta area (Santos
& Spring, 2015), auxiliando na execucdo de um servico com maior parceria entre as partes
(Zimmerman, 2015).

5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados mostraram evidéncias de seis dimensdes que compdem a qualidade dos
servicos contdbeis: a visdo consultiva, a capacitagdo, a eficiéncia, a comunicagdo, a inovacao
tecnoldgica e a confiancga (Figura 1). De maneira ampla, o modelo contempla aspectos técnicos
(como a eficiéncia e a capacitacdo), aspectos intangiveis (a confianga e a comunicacgao),
aspectos instrumentais (a inovacao tecnoldgica) e aspectos estratégicos (a visdo consultiva). O
fato de tais dimensdes ndo estarem alinhadas com os modelos de avaliacdo de qualidade dos
servicos desenvolvidos anteriormente demonstra que os servicos de contabilidade,
caracterizados como intensivos em conhecimento (KIBS), possuem caracteristicas especificas

11



a serem consideradas (Ladhari, 2008) e que se refletem na qualidade do préprio servigo
entregue aos clientes.

Figura 1 — Modelo Conceitual Desenvolvido

Atualiza¢do quanto as leis e normas. - Flexibilidade para atender diferentes tipos de
Participagao em treinamentos ¢ capacitagdes. demandas.

Capacidade técnica para prestar o servigo. Atendimento das necessidades do cliente.
Adaptacio a demandas que fogem da rotina. Cumprimento do escopo de servigos
Conhecimento sobre o ramo de atuacdo do Capac itagig contratados.

cliente. Prestacdo do servigo sem erros.

- Compreensdo das especificidades do cliente. Entrega dentro do prazo.

- Especializa¢do em determinada area da Agilidade na prestacdo do servigo.
contabilidade.

- Visao clara sobre os servigos prestados. Automatizacio de sistemas.

Contato rapido e facil com o contador. Extingdo de trabalhos manuais.

Troca de informagdes entre as partes. ) QUALIDADE Inovaqﬁo Troca de informacdes por meios digitais.
- Tratamento com respeito e cordialidade. COl]]l.llllCB(}ﬁO DOS SERVIQOS Acesso em tempo real das informagdes
- Resolugdo de problemas por meio de CONTABEIS contabeis.

conversas com o contador. Utilizagao de ferramentas tecnolégicas na

- Aproximagao do contador com o cliente. prestagao do servigo.

Tecnologica

Proatividade em propor praticas que geram

beneficios ao cliente.

- Reputagao do prestador de servigo. Entrega de informagdes analiticas.
Confiabilidade das informagdes geradas. Visdo Identificagio de melhorias para o cliente.
Seguranga na troca de informagées. Consultiva Alerta sobre perigos fiscais e financeiros.

- Aconselhamento para tomada de decisGes. Identificacdo de erros de gestdo do cliente.

Interpretacdo e analise de informagdes

contébeis.

Fonte: Elaboracdo prépria (2019).

Ao analisar os resultados encontrados, percebe-se que os entrevistados ndo atribuiram
importancia a aspectos tangiveis que envolvem o servico contdbil, como a aparéncia de
instalacOes fisicas e equipamentos, presentes no modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988). Este fato pode ser explicado por conta do enfoque na alta necessidade
de conhecimento e coproducdo entre o fornecedor e o cliente na prestagdo do servi¢o contabil
(Doloreux & Laperriere, 2014), o que faz com que a expectativa do cliente esteja alinhada com
a entrega de um servigo que atenda as normas e leis contdbeis e que contribuam para a evolugdo
da organizacdo cliente. Ou seja, os dados emergidos das entrevistas demonstram uma
preocupacdo maior com os resultados e com fatores intangiveis do que aparéncia e fatores
fisicos, ja que o conhecimento e a informagao parecem ser caracteristicas mais importantes para
os servicos contédbeis. De certa forma, estes resultados se diferem do que é abordado por Khin,
Fatt e Heng, (2013), que argumentam que as estruturas das empresas de contabilidade, como a
infraestrutura fisica, estdo positivamente relacionadas com o desempenho dos servicos
prestados. Modelos que buscaram avaliar a qualidade de servigos em outros setores, como o
Retail Service Quality de varejo (Dabholkar, Thorpe & Rentz, 1996) e o FESTSERV de
festivais de musica (Tkaczynski, 2013), obtiveram como resultado algumas dimensdes focadas
em avaliacdo da aparéncia e local. Ressalta-se que o setor de varejo e festivais de musica ndao
sdo classificados como KIBS, o que pode explicar o enfoque em aspectos mais tangiveis para
avaliacdo da qualidade.

Comparando as dimensdes encontradas neste estudo com os de modelos genéricos que
buscaram analisar a qualidade de diversos tipos de servigos, € possivel identificar uma
interseccdo com algumas das dimensdes que estdo presentes no modelo SERVQUAL, como
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e garantia (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988). Estes aspectos podem ser observados nas dimensdes de comunicacdo, confianca e
eficiéncia do presente estudo. Por outro lado, percebe-se que as outras dimensdes, como a
inovacdo tecnoldgica e a vis@o consultiva, ndo foram identificadas em modelos como o
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) e SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992),
o que pode demonstrar que a utilizacao de instrumentos genéricos para a avaliacdo da qualidade
de servigos contdbeis captura apenas uma parte do fendmeno.

O fato de dimensdes como a inovagdo tecnoldgica e a visdo consultiva ndo terem sido
identificados em pesquisas anteriores da avaliacdo da qualidade de servicos pode demonstrar
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uma evolucdo da gestdo dos servicos contdbeis. Estudos como os de Lukka e Vinnari (2014) e
Zyznarska-Dworczak (2018) abordam a mudanca do foco da contabilidade ao longo dos anos,
deixando de lado a visdao puramente tecnicista e ampliando para uma orientacdo voltada para o
cliente, utilizando sistemas e procedimentos que auxiliam na abordagem estratégica da
utilizacdo da informacdo contdbil. Lee (2013) argumenta que, para que as firmas de
contabilidade possam acompanhar as mudancas na demanda de seus clientes, € necessario um
ajuste de forma mais agressiva e ostensiva na gama de servigos voltada para consultoria e
gestdo. Este novo enfoque da qualidade de servicos de contabilidade pode ser explicado pelo
avanco tecnolégico dos ultimos anos, conforme identificado nas andlises das entrevistas
realizadas, demonstrando que servicos que utilizam o capital humano de forma analitica e
interpretativa, possuem um maior valor agregado diante da substituicio de trabalhos
mecanicistas por sistemas informatizados (La Torre et al., 2018).

Outra diferenca encontrada entre o modelo deste presente estudo e modelos anteriores diz
respeito a diferenca de percepg¢do sobre a qualidade. As dimensdes do modelo HEDQUAL (Anil
& Icli, 2014), por exemplo, que analisa a qualidade dos programas de MBA, separaram a
avaliacdo da qualidade pelos diferentes tipos de sub-servigos prestados: qualidade dos servicos
académicos, administrativos, biblioteca, de suporte e em fornecer oportunidades de carreira. O
modelo ISSQUAL (Miller et al., 2013), de servigos de informdtica, focou em dimensdes que
analisam as etapas de processo do servico: entrega do servigo, envolvimento do servigo e
resultado do servico. J4 as dimensdes da qualidade de servigos contdbeis identificadas neste
estudo demonstram ter um alinhamento com a percepg¢ao do cliente sobre a prestacdo do servigo
de uma forma geral, abarcando toda a gama de servicos contdbeis em uma Unica forma de
avaliacdo (célculo de imposto, producdo de demonstrativos financeiros, gestdo tributdria,
andlise de relatdrios, etc.) e alinhando todo o processo desde a contratagdo do servico pela
reputacdo do contador (indicador de confianga) até a andlise dos resultados que o servico gera
(a dimensao visao consultiva).

Diante do exposto, entende-se que os resultados encontrados e sistematizados na Figura 9
demonstram um modelo que estd alinhado com as discussdes atuais sobre a qualidade dos
servicos contdbeis pelo ponto de vista de diferentes atores. Ao mesmo tempo, o0 modelo possui
caracteristicas especificas da contabilidade e que ndo foram encontrados em modelos que
buscaram investigar a qualidade de outros setores de servigos, o que corrobora com a
prerrogativa de que a avaliacdo da qualidade de servicos tende a ser mais efetiva quando ha
uma ferramenta da medida desenvolvida especificamente para um determinado servico (Anil
& Icli, 2014).

6. CONCLUSOES

Este estudo foi desenvolvido com o intuito de identificar as dimensdes da qualidade dos
servicos de contabilidade sob o ponto de vista dos diferentes atores envolvidos no processo. Foi
possivel identificar seis dimensdes: a visdo consultiva, a capacitacdo, a eficiéncia, a
comunicacdo, a inovacdo tecnoldgica e a confianca. Pode-se concluir que a qualidade dos
servicos contdbeis € um conceito que envolve aspectos de natureza estratégica, técnica,
instrumental e intangivel, e que podem ser analisados de forma especifica pelos contadores para
a garantia da entrega de um servico de qualidade.

Os resultados desta pesquisa geram contribui¢cdes tedricas para a area. Primeiramente,
contribui com o desenvolvimento de um modelo de qualidade de servigos especifico para a
contabilidade, algo que ndo havia sido desenvolvido anteriormente, ja que os estudos anteriores
buscaram aplicar a versdo original ou adaptada de modelos genéricos de mensuracdo da
qualidade de servigos (como em Freeman & Dart, 1993; Aga & Safakli, 2007; Lee, Peng &
Fan, 2016). Além disso, o estudo contribui ao analisar a qualidade de servigos contdbeis
englobando diferentes perspectivas dos atores envolvidos no processo, como clientes,
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contadores, professores, representantes e consultor. Pesquisas anteriores sobre a qualidade de
servigos contabeis focaram principalmente na visdo dos clientes (Armstrong & Smith, 1996;
Khin, Fatt, & Heng, 2011; Sarapaivanich & Patterson, 201; Lee, Peng, & Fan, 2016), deixando
de lado o papel dos outros stakeholders envolvidos com o processo.

Como contribuicdo pratica, o estudo colabora com a expansao da discussdo sobre a
qualidade dos servicos contdbeis, assunto que ganha cada vez mais importancia devido a sua
contribuicdo para gerar vantagens competitivas aos prestadores de servicos de contabilidade
(Sivakumar, Li & Dong, 2014). Dessa forma, ao apresentar as dimensdes que compdem a
qualidade dos servigos contdbeis, o estudo pode auxiliar os gestores deste tipo de servigo na
avaliacdo, organizacdo e nas possiveis tomadas de decisdo das empresas que prestam servico
de contabilidade.

Como limitacao da pesquisa realizada, destaca-se que o estudo foi de natureza exploratdria
e qualitativa. Portanto, a identificacdo e andlise das dimensdes da qualidade de servigos
contdbeis foi desenvolvida pela 6tica de 20 entrevistados que possuem experiéncia com esta
area. A limitacdo do método utilizado e da quantidade de entrevistados afetam a generalizagcdo
dos resultados deste estudo. Dessa forma, recomenda-se o desenvolvimento de estudos que
busquem validar estatisticamente tais dimensdes em diferentes contextos e ambientes de
prestacdo dos servicos contdbeis, permitindo o teste estatistico do modelo gerado aqui e a
generalizacdo dos resultados. Além disso, ressalta-se que os indicadores que compdem cada
uma das dimensdes foram desenvolvidos com base nas codificacdes das entrevistas. Sendo
assim, recomenda-se a aplicacdo de pesquisa quantitativa para validar tais indicadores em cada
uma das dimensdes apresentadas.

O desenvolvimento de um modelo da qualidade dos servicos contdbeis amplia as
oportunidades de estudos ligados ao tema. Uma delas € a possibilidade de analisar as dimensdes
propostas nos diferentes modelos de negdcios de contabilidade, como empresas de auditoria,
pericia contdbil e consultoria. Assim, serd possivel identificar e comparar as dimensdes mais
relevantes nos diferentes modelos de negdcios contdbeis. Outra oportunidade diz respeito aos
servicos de contabilidade virtual e os tipos de clientes que contratam este servico, identificando
a sua percepg¢ao de qualidade e satisfacdo, além de tentar tracar um perfil de empresas que mais
se adequam a contratacdo da contabilidade online. Por fim, sugere-se o desenvolvimento de
uma escala que mensure a qualidade dos servigos contdbeis e que possa ser aplicada em estudos
de casos de empresas de contabilidade com historico de fracasso e de sucesso, a fim de avaliar
arelacdo entre a percep¢ao de qualidade e o desempenho das empresas prestadoras de servigos
de contabilidade.
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