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RESUMO

Considerando-se a relevancia da mensuracdo de desempenho para a gestao
empresarial, bem como a significativa contribuicdo das Organizacdes Contabeis
para os demais segmentos da economia brasileira, o estudo em tela teve como
objetivo analisar os critérios de avaliacdo de desempenho com base na percepcao
de gestores de entidades contabeis bem como a relevancia da mensuracdo de
desempenho para o desenvolvimento da organizacdo. Para realizacdo desta
pesquisa, foram realizadas entrevistas com trés proprietarios de Empresas do ramo
contdbil atuantes na cidade do Recife. O Artigo se caracteriza na forma do
procedimento metodoldgico intitulado estudo de caso, tendo como abordagem dos
dados a forma qualitativa, definindo a pesquisa de carater exploratério e coleta de
dados por meio de entrevista. A mensuracdo de desempenho constitui um tema
relevante para o segmento das organizacdes contabeis face ao consideravel
aumento do quantitativo de entidades tornando o setor mais competitivo.

Palavras-chave: Mensuracdo de desempenho; Organizacdes contabeis;
Desempenho em organizacdes contabeis.

1 INTRODUCAO

As empresas de contabilidade e também os escritérios individuais prestam
servicos para pessoas juridicas e pessoas fisicas que atuam em todos os ramos da
atividade econdmica. Assim sendo, o profissional contabil deve oferecer servigos
indispensaveis na administracdo e controle de qualquer tipo de empreendimento.

Os escritérios de contabilidade séo entidades constituidas com a finalidade de

prestacdo de diversos servicos. Thome (2001) destacou tais servicos como sendo
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de: consultoria, contabilidade, administracdo de pessoal, escrituracdo fiscal,
expediente (ou servicos comerciais), auditoria, pericia e assessoria.

Merece destaque o fato de que os servicos contabeis ndo tém como
destinatarios apenas os clientes, mas também, o proprio escritorio de contabilidade.
Nesse sentido a literatura apresenta diversas ferramentas que podem ser utilizadas
no auxilio da gestao dos negocios, no caso em tela foi enfatizada a mensuracédo de
desempenho.

Um fator que tem produzido modificacdes significativas no comportamento
humano e organizacional é a globalizacdo de informacgBes, tais mudancas
ocasionam maiores exigéncias em relacdo ao mercado que se torna cada vez mais
competitivo.

No mundo contemporaneo, as organizacfes contabeis enfrentam mudancas
nos procedimentos contabeis pela atualizacdo da legislacdo, bem como, da
virtualizacdo dos seus processos com a escrituracdo contébil digital (PARENTE;
PARENTE, 2009).

Em relacdo a utilizacdo de indicadores de desempenho nas empresas de

contabilidade Silva et al (2012) destacam que:

Proporciona informagBes mais detalhadas para o processo decisério, haja
vista que o0s gestores terdo uma leitura do desempenho da atividade,
podendo conferir se os colaboradores sao eficientes e se 0s recursos séo
suficientes e estdo sendo utilizados de forma a contribuir para melhorar a
gualidade do servico prestado aos clientes do escritdrio de contabilidade.

Assim sendo, a justificativa deste estudo se da em funcdo da relevancia dos
servicos prestados pelos escritorios de contabilidade, fato que torna imprescindivel a
mensuracdo de desempenho nessas empresas, da mesma forma que tem se
acentuado a necessidade da avaliacdo do desempenho global dos processos de
negocios das organizacbes empresariais.

Ha alguns anos atras os Empresarios do ramo contabil ndo tinham uma
preocupacao acerca de se mensurar o desempenho de suas Empresas. Todavia,
por intermédio da evolucdo da contabilidade, da globalizacdo das informacdes e a
luz da padronizacdo dos procedimentos, urge a obrigacdo do Gestor direcionar o
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foco de sua organizacdo na busca pela exceléncia dos servicos prestados bem
como se utilizar de indicadores de desempenho para lastrear suas agoes.

Neste Sentido, Parente e Parente, (2009) destacam que essa nova gestao,
deve alicercar-se e preparar toda a base da sua administracdo com a recomendacéo
inevitavel sobre como desenvolver indicadores de desempenho para, por meio
deles, mensurar e avaliar sua gestao.

Em vista do exposto, o trabalho em tela teve como objetivo analisar os
critérios de avaliacdo de desempenho com base na percepcdo de gestores de
entidades contabeis bem como a relevancia da mensuracdo de desempenho para o

desenvolvimento da organizag&o.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 MENSURACAO DE DESEMPENHO

O desempenho de um negécio segue sendo um ponto chave para as
pesquisas referentes as diversas estratégias administrativas, ocasionando uma
continua busca dos pesquisadores quanto ao estabelecimento das implicacdes do
desempenho para a conducéao estratégica das organizacfes, através de uma grande
variedade de métodos que visam a operacionalizacdo deste desempenho
(VENKATRAMAN; RAMANUJAN, 1986, p. 813).

O ato de medir congrega um conjunto de atividades, pressupostos e técnicas
qgue visam quantificar variaveis e atributos de interesse do objeto a ser analisado.
Quanto a palavra desempenho, ela encerra em si a ideia de algo que ja foi realizado,
executado ou exercido (KIYAN, 2001).

De acordo com Bergamini e Beraldo (1988) a palavra desempenho significa
acado, atuacao, comportamento. Para Corvellec (1997) o termo desempenho
expressa uma percepg¢ao do mundo e certas normas socioculturais, sendo, portanto,
como qualquer outro, o resultado de uma rede de significados que muda de um

grupo social para outro.
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Juran (1992) concebia os indicadores como forma de gerenciar e controlar as
organizagdes, pois segundo ele, quem ndo mede, ndo controla e quem n&o controla,
n&do consegue gerenciar.

Segundo Souza et al. (1994), um indicador de desempenho pode ser definido
como um resultado atingido em determinado processo ou caracteristicas dos
produtos finais resultantes. Refere-se ao comportamento do processo ou produto em
relagdo a determinadas variaveis, tais como, o custo de determinado processo,
lucro, retrabalho e conformidade de produtos.

Com base no entendimento de Graeml (2000) os indicadores de desempenho
sao informacgdes que registram e retratam o comportamento de uma atividade, de
uma fungéo ou de toda uma organizacgao.

No tocante ao obijetivo, Zilli e Rocha (2009) afirmaram que a mensuracao do
desempenho organizacional tem por objetivo facilitar e aprimorar a interpretacéo por
parte dos gestores, acerca das decisdes a serem tomadas.

Ja na visdo de Machado (2003) o objetivo do sistema de mensuracdo €
associar uma entidade simbdlica, como resultado da mensuracao.

Para Sink e Tutle (1993) a medicdo de desempenho consiste num processo
através do qual se decide medir e realizar a coleta, 0 acompanhamento e a analise
dos dados. Tem como principal objetivo aprimorar o desempenho empresarial.

Em vista do exposto a mensuracdo de desempenho consiste numa
ferramenta relevante que tem como caracteristica a ocorréncia sistematica, onde um
indicador ocasiona influéncia em outros indicadores de modo a acarretar uma
determinada proporcionalidade entre eles.

Conforme afirmacéo de Kennerly e Neely (2000), um sistema de medicao de
desempenho eficaz deve possuir medidas individuais que quantifiguem a eficiéncia e
a eficacia das a¢des formando um conjunto de medidas que permitam 0 acesso ao

desempenho da organizacdo como um todo.

2.2 MENSURACAO DE DESEMPENHO NO SETOR DE SERVICOS
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Para Zilli e Rocha (2009) apud Johnston (2008) os servicos constituem
atividades econbmicas que criam valor, fornecendo beneficios para o cliente em
tempo e lugar especificos.

A mensuracao de desempenho organizacional é passivel de ser realizada em
atividades de servicos por meio da utilizacdo de instrumentos com o objetivo de
desenvolver sistemas a fim de impulsionar o desenvolvimento organizacional no
mercado.

De um modo global, autores como Hronec (1994), Kaplan e Norton (1997),
Neely et al. (1999), Folan e Browne (2004), descreveram arquétipos para
mensuracdo de desempenho de organizacdes de forma holistica, abarcando todas
0s setores e estruturas hierarquicas de uma organizacdo empresarial.

Corroborando tal entendimento, Kaplan e Norton (1997), ampliaram a
importancia dos indicadores afirmando que os indicadores servem também para
comunicar a estratégia e alinhar os pensamentos e acdes dos profissionais das
organizagoes.

Na visdo de Araujo (2001):

A mensuragdo do desempenho deve maximizar a eficacia das equipes e,
portanto, estas devem se concentrar em processos capazes de melhorar o
fornecimento de produtos e servigos aos clientes, através de indicadores de
processo que monitorem tarefas e atividades geradoras de resultados.

Na visdo de Bortoluzzi e Defaci (2015) ndo ha na literatura o desenvolvimento
de um modelo de gestdo organizacional para mensurar a qualidade do servigco
ofertado que atenda a particularidade de cada instituicAo considerando-se suas
caracteristicas e necessidades.

No desenvolvimento da presente pesquisa, constatou-se que diversos autores
apresentam modelos ou indicadores para mensuracdo de desempenho de diversas
areas pertencentes ao setor de servicos.

Em relagdo a Logistica Beamon (1999), Byrne e Markham (1991) e Lapide

(2006), no que se refere a prestacdo de servico educacional Defaci e Bortoluzzi

(2015), Polidori (2009) e Ferreira (2013), Todavia, no tangente a prestacdo de
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servicos contabeis os trabalhos referem-se, em sua maioria, a qualidade do servico
prestado e a estratégia na gestédo do servico.

Direcionados a mensuragdo de desempenho nas empresas de contabilidade
constatou-se, apenas, os estudos realizados por Parente e Parente (2009) e por
Silva et al (2012).

As empresas prestadoras de servicos contabeis podem adotar
comportamentos estratégicos diversos, segundo queiram se posicionar no mercado,

e isto pode se refletir no seu desempenho.

2.3 EMPRESAS DE CONTABILIDADE NO ESTADO DE PERNAMBUCO

As corporacdes objeto do estudo em tela, atinentes ao setor de prestacao de
servicos contabeis, sdo conhecidos como organizacbes contabeis ou escritérios de
contabilidade. O Conselho Federal de Contabilidade entende que a organizacao
contabil € o nome mais atual para o antigo escritorio de contabilidade.

No Estado de Pernambuco, de acordo com o CRC/PE, atualmente existem
1.107 Empresas de contabilidade. Com base nesse quantitativo, verifica-se que o
setor vem evoluindo a cada dia tornando-se mais competitivo, necessitando-se
assim de um dinamismo na prestagéo do servigo.

Na concepgao de Stalk ,Evans, Shulman (1992, p. 164) “a competicdo é uma
guerra de movimentos, em que 0 sucesso depende da antecipacdo das tendéncias
de mercado.”

Para o gestor de uma organizacdo contabil, torna-se imprescindivel o
conhecimento de suas atividades, verificando periodicamente seus diferenciais a fim
de realizar os ajustes necessarios para o desenvolvimento do negdécio. Em outras
palavras, as entidades contabeis devem desenvolver competéncias especificas com
0 intuito de mensurar o seu desempenho como Empresa.

Em vista disso, Parente e Parente (2009) destacaram em seu artigo alguns
estudiosos como Baker et al. (1997) e Zarafian (1999) que estabeleceram quatro
interpretacfes acerca de competéncia, tais como: a) Competéncia estratégica: o

chamado “ajuste-fin0” entre estratégia de negocios da organizacdo e ambiente
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competitivo externo; b) Competéncia distinta: é uma série de tecnologias e
técnicas essenciais que provém da vantagem competitiva e pode existir em multiplos
niveis na organizagdo. c) Competéncia funcional: é o “ajuste-fino” entre prioridades
competitivas da organizacdo e seus pontos fortes dentro de uma funcdo em
particular como avaliacdo de desempenho, por exemplo. e d) Competéncia
individual: € uma série de técnicas e conhecimentos de uma necessidade individual

para realizar efetivamente um trabalho.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em sintese, o presente trabalho se caracteriza na forma do procedimento
metodoldgico como estudo de caso, tendo como abordagem qualitativa dos dados,
definindo a pesquisa de carater exploratorio e coleta de dados por meio de
entrevista.

Exploratério acerca dos temas mensuracdo de desempenho, desempenho no
setor de servicos e mensuracao de desempenho nos escritérios de contabilidade.
Este tipo de pesquisa tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito.

A maioria dessas pesquisas envolve: (a) levantamento bibliografico; (b)
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado; e (c) andlise de exemplos que estimulem a compreenséao (GIL, 2009).

Na visdo de Malhotra (2001), a pesquisa exploratdria € usada em casos nos
quais é necessario definir o problema com maior precisdo. O seu objetivo é prover
critérios e compreensao.

No que diz respeito a tipologia, a presente pesquisa caracteriza-se como um
estudo de caso com base no entendimento de Yin (2005), ao assegurar que 0 UsO
do estudo de caso € adequado quando se pretende investigar 0 como e o porqué de
um conjunto de eventos contemporaneos.

Gil (2009) aponta alguns propésitos dos estudos de caso:

a) explorar situacdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente
definidos; b) preservar o carater unitario do objeto estudado; c¢) descrever a
situacdo do contexto em que esta sendo feita uma determinada investigacao;
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d) formular hipéteses ou desenvolver teorias e €) explicar as variaveis causais
de determinado fenbmeno em situacdes complexas que ndo permitam o uso
de levantamentos e experimentos.

Yin (2005) sustenta que o estudo de caso € uma investigacdo empirica que
permite o estudo de um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida
real, especialmente quando os limites entre o fenOmeno e o contexto ndo estéo
claramente definidos.

No tangente a relevancia, Bruyne, Herman e Schoutheete (1977) alertam que
o estudo de caso explica sua importancia por reunir informacdes numerosas e
detalhadas que possibilitem apreender a totalidade de uma situagéo.

A riqueza das informacOes detalhadas auxilia o pesquisador num maior
conhecimento e numa possivel resolucdo de problemas relacionados ao assunto
estudado.

Destarte, em relacdo a abordagem do problema, a andlise foi qualitativa.
Quantitativa, pois, conforme Raupp e Beuren (2004) este tipo de julgamento idealiza
analises mais intensas em relacdo ao fenébmeno que esta sendo estudado e busca
destacar caracteristicas mais aprofundadas.

Alicercado no entendimento de Godoy (1995) a pesquisa qualitativa parte de
questdes ou focos de interesse amplo, que vao se definindo a medida que o estudo
se desenvolve. Na visdo do autor envolve a obtencdo de dados descritivos sobre
pessoas, lugares, processos interativos pelo contato direto do pesquisador com a
situacdo estudada, procurando compreender os fenbmenos segundo a perspectiva
dos participantes da situacao de estudo.

Nesse sentido, na pesquisa qualitativa busca-se interpretar 0s
acontecimentos e entender as relagbes existentes entre os constructos a partir da
Otica do pesquisador, levando em consideracdo seus vieses, seus valores e suas
origens pessoais, tais como género, historia, cultura e status socioecondémico que
podem moldar suas interpretacdes durante o estudo (Creswell, 2010).

Dessa forma, Marconi e Lakatos (2010) explicam que a abordagem qualitativa
se trata de uma pesquisa que tem como premissa, analisar e interpretar aspectos

mais profundos, descrevendo a complexidade do comportamento humano e ainda
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fornecendo analises mais detalhadas sobre as investigagdes, atitudes e tendéncias
de comportamento. Assim, 0 que percebemos € que a énfase da pesquisa
qualitativa € nos processos e nos significados.

O critério que balizou a escolha do setor de servicos contabeis para compor o
foco desta pesquisa, foi, primordialmente, devido a relevancia que as empresas
prestadoras de servigcos contabeis exercem no acompanhamento, funcionamento e
desenvolvimento das demais empresas. Os dados foram coletados por meio de
entrevistas realizadas nos escritorios de contabilidade com os respectivos gestores.

Dentre os escritorios ativos perante o Conselho Regional de Contabilidade de
Pernambuco — CRC/PE foram escolhidas trés empresas de acordo com 0 seu
tamanho sendo um registrado como Empreséario Individual, uma Empresa de

Pequeno Porte e a terceira como Grande Empresa do Ramo Contabil.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esse item visa apresentar os aspectos fundamentais objetos da investigacéo
realizada a fim de identificar a percepcéo dos gestores das organizacdes contabeis.

A principio, ressalta-se que foi realizada uma consulta junto ao CRC/PE a fim
de identificar o quantitativo de organizacdo contabeis ativas no Estado de
Pernambuco. Constatou-se que até 31 de janeiro de 2016 o total era de 1.107
Empresas sendo 50 classificadas como EIRELI, 102 MEI, 243 Empresas Individuais,
711 Sociedades Limitadas e 1 Sociedade Andnima — SA. Com esses dados o
CRC/PE ocupa atualmente a segunda posicdo em quantidade de organizagdes no
Nordeste.

O estudo foi realizado em trés OrganizacBes Contébeis, identificadas na
quadro 1 a seguir. Salienta-se que apenas uma Organiza¢do contabil autorizou a

divulgacao de sua razao social. As trés encontram-se localizadas no Recife.
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Quadro 01 - Dados gerais

EMPRESA PORTE DA TEMPO DE QUANTIDADE FAIXA ETARIA DO
EMPRESA ATUACAO DE CLIENTES GESTOR

A Emp. Individual 12 anos 30 Entre 40 e 50 anos

Multicontabil NE EPP 18 anos 55 Acima de 50 anos

B Grande Empresa 14 anos 180 Acima de 50 Anos

Fonte: Elaboracéo Propria (2017).

Os Empresarios foram questionados acerca da relevancia da mensuracao de
desempenho para uma Organizacdo Contabil. Os trés responderam que é
importante mensurar o desempenho de sua empresa, porém com justificativas

distintas, conforme quadro 02.

Quadro 02 - Relevancia da mensuracao de desempenho

EMPRESA PORTE DA EMPRESA

A Importante porque possibilita identificar os erros e corrigi-los.

Multicontabil NE Mais do que importante, mensurar o desempenho organizacional é vital para o
sucesso do negécio.

B E importante porque possibilita emitir um diagnéstico de cada departamento de
sua empresa num determinado momento.

Fonte: Elaboracgdo Propria (2017).
Em relacdo as vantagens ou contribuicbes geradas a empresa no controle
das operacdes pela adocdo de sistemas de mensuracdo de desempenho, 0s

entrevistados responderam conforme quadro 03.

Quadro 03 - Vantagens da mensuracao de desempenho.

EMPRESA PORTE DA EMPRESA

A Contribui na tomada de decisdes com base nos pontos fracos e fortes da
empresa.

A contribuicdo é nitida visto que possibilita mensurar ndo somente o
Multicontabil NE | desempenho da empresa como um todo, mas também, a performance dos
colaboradores de forma individual e também por setores.

B Contribui, pois possibilita ao administrador identificar e corrigir os pontos fracos
apontados pelos indicadores de desempenho.

Fonte: Elaboracao Propria (2017).

No que se refere a caracterizacdo dos servigcos prestados, os trés gestores
responderam que 0S Seus Servicos encontram-se acima da média do setor. N&o
obstante ressalta-se o posicionamento da Empesa Multicontabil NE, que relatou

oferecer alguns diferenciais a seus clientes tais como: a) atendimento personalizado,
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b) geracéo de informacdes gerenciais de acompanhamento sistematico dos nimeros
contabeis dos clientes, e ¢) equipe de colaboradores permanentemente reciclada.

Foi questionado se a organizacao pesquisada adota algum sistema especifico
de mensuracdo de desempenho, os trés Gestores responderam positivamente,
todavia apenas a Empresa Multicontabil NE identificou o Sistema utilizado sendo
este denominado PDCA - Plan, Do, Check e Act, ou seja, em portugués, planejar,
executar, verificar e agir.

Na visdao da Organizagdo denominada “A” a adocado de indicadores de
desempenho constitui um diferencial para as Entidades Contabeis, pois possibilita o
acompanhamento dos atos de sua organizacdo e a correcdo do s possiveis
equivocos.

No caso da Empresa Multicontabil NE, o seu gestor afirmou que adota
indicadores de rentabilidade, ticket médio de faturamento, nivel de satisfacdo dos
clientes e indicadores de inadimpléncia. O empresério afirmou que a mensuracéo de
desempenho é um diferencial por se tratar de um negécio, e em vista disso deve ser
acompanhado com o maximo rigor visando a obtencdo de lucros com respeito ao
meio ambiente e aa empresas concorrentes.

Ja em relagdo a empresa denominada “B” o Empresario afirmou que adota
indicadores de custo com pessoal, faturamento, custos administrativos e satisfacao
do cliente. Relatou que a adocdo dos indicadores é um diferencial para o seu
segmento por uma questdo de proporcionar uma melhor forma de gerir o

empreendimento.

5 CONCLUSAO

Considerando-se as informacdes apresentadas ao longo do trabalho em tela,
bem como a luz das entrevistas realizadas com os gestores de trés Organizacdes
contdbeis da cidade do Recife, foi possivel organizar as conclusdes de forma a
facilitar o entendimento acerca da percepcdo dos gestores sobre mensuracdo de
desempenho.
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Revista Conhecimento Contabil, ISSN 2447-2921, Mossor6/RN, UERN; UFERSA.
Vol. 05, n. 02, p. 01-14 Jan /Jun., 2017.



@’&r@ Revista Conhecimento Contabil g_

COMHECIMENTO ’ v
CONTABIL LERN

Foi possivel verificar que a mensuracdo de desempenho esta inserida no
contexto da Organizacao contabil devido, principalmente, ao crescimento do setor no
Estado de Pernambuco. Observou-se que 0s gestores preocupam-se em
demonstrar diferenciais aos seus clientes independentemente do porte das
empresas.

A presente pesquisa apresenta algumas limitagbes no que se refere ao
namero de Empresas pesquisadas considerando-se que o Conselho Regional de
Contabilidade possui atualmente mais de mil associados, bem como, ser este um
estudo exploratério devido ao desconhecimento em relacdo a matéria estudada.

Conclui-se que o tema mensuracdo de desempenho esta presente nos
escritérios de contabilidade, estando os gestores preocupados em medir a qualidade
dos servicos prestados. Ressalta-se que investigacdes acerca da mensuracao de
desempenho no ambito das organizacBes contabeis sdo complexas de ser
implementadas face ao grande nimero de empresas ativas. Outro fator que dificulta
a pesquisa na area concerne a escassez de referencias bibliografica publicada sobre
a temética.

Por fim, tornam-se necessarias a realizacdo de estudos mais penetrados e
abrangentes visto que o referido setor econdémico exerce bastante relevancia para o
desenvolvimento dos demais setores, bem como para o desenvolvimento da
economia nacional. Ademais, a adoc¢ao de sistemas de mensuracdo de desempenho
constitui um diferencial para o segmento contabil no atual contexto de

competitividade.
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