Relacdo Entre Cultura Organizacional e Qualidade de Servicos Prestados por
Escritérios de Contabilidade

Resumo

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetgeral de analisar uma possivel
associagao entre cultura organizacional e a qudidas servigos prestados por escritérios de
contabilidade. Estudos sugerem que a cultura argeioinal pode apresentar impacto no
desempenho das empresas, e 0 estudo desse impatdsampenho de empresas prestadoras
de servico ja foi alvo também de outros trabalmeas ndo em especifico de escritorios de
contabilidade. Para se atingir o citado objetivealizou-se um estudo descritivo com
abordagem quantitativa em que o instrumento detacale dados foi um questionario
adaptado de pesquisas anteriores. Tal questiod&@mposto de 60 questbes, avaliadas de
acordo com a escala no formatikert de cinco pontos. As estatisticas utilizadas ndisena
foram basicamente: Alfa de Cronbach, teste t, ayy@® de Spearman e regresséo linear
simples. Os resultados sugerem que fatores comtisfagdo, o bem-estar dos funcionarios,
as praticas de integracdo externas e o relaciortarmgarpessoal apresentam-se associados a
qualidade na prestacdo de servicos nas empresgsastao, sendo tal relacdo representada
por um coeficiente de correlagao positivo e egiedisiente significativo.

Palavras-Chave: Cultura Organizacional; Qualidade em Servicos; IiEsws de
Contabilidade.

1. Introducéo

Levando-se em conta uma analise historica, seriaengano considerar que, em
estudos organizacionais, 0 surgimento de novasp@etigsas substitui as perspectivas
existentes até entdo; diferentes perspectivas @lsarmrganizacional se acumulam e o tempo
todo apresentam influéncias sobre os pesquisa@dfeBCH, 1997). Nos anos 60, o campo
de analise da teoria organizacional baseava-sapusigdo de organizages como maquinas.
A lideranca autoritaria e centralizada deu lugama gestdo mais aberta, com amenizacéo de
procedimentos de controles e normas, que passarsen substituidos por declaracdes de
missoes, visbes compartilhadas e utilizacdo dedowbPara Wood Jr. (2000, p. 21), além de
outros fatores, os anos 80 foram marcados peloinfasgelo discurso da cultura
organizacional, em que “0s empresarios e execuigogltaram para o lado menos objetivo
da gestdo empresarial”. A consideracéo de orgaiesagomo culturas enfatiza os costumes e
tradicoes, histérias e mitos, artificios e simbaaganizacionais (HATCH, 1997).

De acordo com Smircich (1983), a cultura organmaal tem se apresentado cada vez
mais ligada com os estudos organizacionais. Naddéda 80, segundo Ouchi e Wilkins
(1985), j& eram realizados estudos buscando a iag8ocentre o nivel de cultura
organizacional das empresas e a identificacdo uhpsegados com tais empresas. Pesquisas
envolvendo a relacdo entre o sucesso financeiremdasesas e o nivel de cultura presente nas
mesmas também ja eram objeto de pesquisa nesS&ABAIN e FROST, 2001).

Nessa linha, Silva, Medeiros e Albuguerque (2008pbararam um ensaio tedrico
buscando analisar a relacdo entre cultura orgdoir@ce a qualidade na prestacdo de
servicos, em que foram identificadas algumas caniaticas culturais que propiciam a
qualidade de servicos. Os autores constataram giiras com caracteristicas como a
promocéao da participacao dos funcionarios, do bstar-elos mesmos, da cooperagédo e de um
ambiente de trabalho familiar sdo fatores favosaegirestacéo de servicos de boa qualidade;



por outro lado, as culturas que primam pela foraale, pela burocracia, pela hierarquia
rigida e pelo controle acabam dificultando o deskfwento do servigco, criando barreiras
para a implantacdo de boas praticas de qualidade.

Neste contexto insere-se esta pesquisa, que tenolpetivo geral identificar se a
cultura existente em empresas prestadoras de egrwspecificamente os escritérios de
contabilidade, influencia a qualidade dos servgestados por tais tipos de empresas. Como
objetivos especificos, o trabalho apresentou osis@s: i) selecdo de um instrumento de
coleta de dados; ii) selecdo dos respondentes dstigoario; iii) coleta e tabulacdo dos
dados; iv) analise e interpretacdo dos dados dustpor meio da aplicacdo de técnicas
estatisticas.

2. Referencial tedrico

De acordo com Bolman e Deal (2008, p. 14), “apemasultimos cinquenta anos foi
que cientistas sociais dedicaram um maior tempatencdo ao desenvolvimento de idéias
sobre como as organiza¢fes funcionam, como elasridav funcionar ou por que elas
falham”. Conforme ja afirmado, nos anos 60, o cameaandlise da teoria organizacional
baseava-se na suposi¢cdo de organizacbes como @msgestruturas formais, fundamentadas
em regras. Contudo, “estruturas formais apresemtammpacto positivo na moral quando
auxilia no cumprimento de uma tarefa com sucesgof;outro lado, apresentam impacto
negativo quando o funcionério se sente a mercéodtrate da administracdo (BOLMAN e
DEAL, 2008, p. 51).

Nas organizacoes, as pessoas trabalham, mas n@sdpalham; elas se relacionam
com os demais empregados, apresentam preferémciagduais, estilos e, vez ou outra,
podem ignorar algo que a organizagédo entende celagante (BOLMAN e DEAL, 2008).
As relacdes interpessoais existentes na organizalgiba forma, acabam apresentando o
potencial de gerar impactos no desempenho das saspréAs pessoas e as organizacoes
necessitam umas das outras. Organizagcfes precisaitéids, energia e talento; pessoas
precisam de carreiras, salarios e oportunidadeSL{BAN e DEAL, 2008, p. 122). Contudo,
nem sempre essa relacao entre as pessoas e agayges € harménica.

Assim, com o passar do tempo, a lideranca autiarigacentralizada foi dando lugar a
uma gestdo mais aberta, com amenizagdo de procddsnde controles e normas, que
passaram a ser substituidos por declaracdes déewmisgsdes compartilhadas e utilizacdo de
simbolos.

Neste contexto, existem quatro abordagens segundpias as organizacdes podem
ser analisadas: a estrutural, a de pessoas, &@daifa simbdlica. O tema a que se refere o
presente trabalho se relaciona com a ultima aberdag@studando as organizacdes sob a
perspectiva da cultura organizacional. Para Hal&®7), a consideracdo de organizacoes
como culturas enfatiza os costumes e tradicOesorisis e mitos, artificios e simbolos
organizacionais.

Simbolos e acbes simbdlicas fazem parte do cotdi&imbolos tém a capacidade de
estimular a energia em momentos de triunfo e oéeremnsolo em momentos de
dificuldades” (BOLMAN e DEAL, 2008, p. 252). Espalthente em tempos de calamidade
ou de vitdria, as pessoas adotam a magia espigtigabs simbolos representam.

A estrutura simbolica forma um guarda-chuva deamlépara varias disciplinas,
incluindo a teoria das organizacfes, a sociologs,ciéncias politicas etc. A estrutura



simbdlica obtém idéias de diversas fontes, de acomm cinco suposi¢cées (BOLMAN e
DEAL, 2008, p. 253):

» O que é mais importante ndo é o que acontece, mas iB3so significa;

> Atividade e significado sdo de baixo acoplamentenéos e acdes possuem multiplas
interpretagcdes assim como pessoas possuem diferaatesiras de perceber a vida;

> Frente a incertezas, as pessoas criam simbolosresodver confusdes, encontrar
direcOes e sustentar suas crencgas e esperancgas;

» Eventos e processos sao sempre mais importantesdagfio ao que expressam do que
em relacdo ao que produzem. Sua forma emblem&tiea uma tapecaria de mitos
seculares, herdis e heroinas, rituais, cerimonihgtérias para ajudar as pessoas a
encontrar propoésitos;

» Cultura representa a “liga” que une uma organizagée pessoas e ajuda empresas a
cumprir com seus objetivos.

Nesta abordagem, a lideranca é sustentada pelapfoesignificado; quando os
simbolos e artefatos perdem seu significado, oblgmas comecam a acontecer. Pettigrew
(1979), por exemplo, apresenta em seu trabalhoilzagfo de aspectos da cultura
organizacional por diretores de escolas para coirsegn maior comprometimento por parte
dos alunos.

Quando individuos encontram satisfacdo e significad trabalho, a organizacéo
lucra com o uso efetivo de seus talentos e enelps, quando a satisfacdo e o
significado estdo faltando, os individuos se afasteesistem ou se rebelam. No
final, todos perdem (BOLMAN e DEAL, 2008, p. 164).

Desta forma, entende-se que a cultura organizdcipode gerar impactos no
desempenho das organizacdes e, conforme sugetado e Silva, Medeiros e Albuquerque
(2008), culturas organizacionais com caracteristigge primam pela estrutura rigida e
culturas organizacionais com caracteristicas derizalcdo do bem-estar dos funcionarios
apresentam diferentes impactos na qualidade doge®prestados pelas empresas, em que
culturas com o segundo tipo de caracteristica € tguam maiores possibilidades de
apresentar servigos de qualidade em relacéo ao tjporcomentado.

Baseando-se nas consideracbes de Machado, QueMarties (2006), a qualidade
dos servigos pode ser considerada como uma respdygttiva do consumidor a respeito do
desempenho do prestador de servicos, o que enwmivgulgamento pessoal, portanto
subjetivo. Desta forma, considera-se que a quaiddas servicos, sua exceléncia, esta
relacionada diretamente com a satisfacdo do clignéerecebeu tal servico. Fedel e Regis
Filho (2009, p. 10) lembram que “a qualidade é rdé&i pelo cliente e transcende os
parametros dos produtos, contemplando aspectasord@os com 0 meio ambiente e com as
relacbes humanas”.

Contudo, ainda segundo os citados autores, ha ififnaldhde em se estabelecer o
gue é qualidade, em se criar um padrao, pois difeseclientes reagem de maneiras diferentes
ao que parece ser um mesmo servico; além dissoesmo cliente, em diferentes situacdes
emocionais, pode apresentar diferentes percepcOesspeito da qualidade do servigo



recebido. Mesmo frente a essas dificuldades envakala o aspecto subjetivo do que os

clientes consideram como qualidade em servicoquEss ja foram desenvolvidas nessa
linha, e a avaliacdo da qualidade de servicos merdak é feita com base na aplicacdo de um
guestionario para posterior tratamento quantitattemo é o caso da presente pesquisa.

3. Aspectos metodologicos

Quanto aos objetivos, este estudo classifica-seocdascritivo, com abordagem
guantitativa, sendo a coleta de dados baseada eevantamento, que foi realizado por meio
da aplicacdo de um questionario, composto por é8tdas. A primeira parte do questionario,
composta por cinco questdes, tem por objetivo ifiegt o perfil dos respondentes, contendo
questbes sobre o género, idade, tempo de trabatheseritérios de contabilidade, se o
respondente possui ou ndo curso técnico em coidtzdd e o numero de funcionérios que
trabalham em sua empresa. A parte seguinte doigpdesd, que possui 40 questdes, se refere
a cultura organizacional e foi baseada no instrioneriado e validado por Ferreira et. al.
(2002). Esta parte foi dividida em seis blocos. r8ob instrumento de coleta de dados
elaborado por Ferreira et. al. (2002, p. 277),uésras ressaltam que:

Em face de suas caracteristicas psicométricasnassino do escasso nimero de
instrumentos brasileiros disponiveis para a avaiaga cultura organizacional, a
referida escala [em relagdo ao instrumento crigamlera ser Gtil em pesquisas
académicas voltadas para a investigagédo do paped gultura desempenha na vida
das organizac¢des. Assim, por exemplo, seria irderngs investigar o impacto dos
valores e préaticas endossados prioritariamente petf@mnizacdo, segundo a

percepcdo de seus membros, nas atitudes que estebras demonstram em

relacdo a ela, em seus comportamentos de traba&lhmseia eficiéncia e eficacia.

A Ultima parte do questionario possui 20 quest@essribuidas em um unico bloco, e
refere a percepcdo da qualidade em servicos. Rareelaboracdo, esta Ultima parte foi
baseada nos estudos de Machado, Queiroz e Ma200$) e Fedel e Regis Filho (2009). O
Quadro 1, a seguir, resume 0s blocos componentgaekiionario, 0 niumero de questbes de
cada um e uma descricdo sobre o0 que suas questEsrbrepresentar.

Blocos do Questionario N Conceitos a serem represenizs

Perfil dos Respondentes 5 Perfil dos Respondentes

Bloco A 8 Profissionalismo cooperativo

Bloco B 5 Satisfacdo e bem-estar dos empregados
Bloco C 5 Préticas de integracéo externa

Bloco D 5 Praticas de recompensa e treinamento
Bloco E 7 Rigidez na estrutura hierarquica de poder
Bloco F 5 Relacionamento interpessoal

Bloco G 20 Qualidade em servicos

Total 60 -

N = Indica o nimero de questdes por bloco.

Quadro 1: Conceitos a serem representados peltianas utilizado



No questionario elaborado para esta pesquisa,itealise aos respondentes que
indicassem o grau em que cada uma das alternasvaglicava a sua organizacdo, em escalas
no formatoLikert de 5 pontos, variando entre “1 = discordo totakeiee “5 = concordo
totalmente”, seguindo-se a mesma linha adotad&goeira et. al. (2002).

Quanto aos respondentes, selecionou-se uma anpmstreonveniéncia, em que 0s
guestionarios foram aplicados aos alunos dos titdaod periodos do curso de Ciéncias
Contabeis de uma universidade situada na regiabridagulo Mineiro, alunos estes que ja
trabalhavam em escritorios de contabilidade. Acaghio ocorreu no dltimo trimestre de 2009
e nao foi exigida a identificacdo dos responden&s a identificacdo do escritorio no qual
tais respondentes trabalhavam. Inicialmente, péogese em cada uma das salas de aula
quais alunos trabalhavam em escritorios de coidabi¢, e quais deles poderiam responder
ao questionario apresentado. Foi distribuido umaltde 40 questionarios, a 40 alunos
diferentes. Todos os questionarios foram devidaengewolvidos ao pesquisador.

Os dados foram tabulados em planilhas eletrénimade passaram por tratamento
estatistico. Esse tratamento estatistico refergt®tglmente, a verificacdo da confiabilidade
da nova escala criada, por meio do Alfa de Cronbachosteriormente, ao célculo de média,
comparacao entre medias utilizando-se o testeStulent, além do calculo do coeficiente de
correlacdo de Spearman e da analise de regressalesi

Os resultados do presente trabalho estdo sujeitomaalimitacdo, que se refere a
opinido quanto a qualidade dos servicos oferecfuies escritdrios aos seus clientes. A
qualidade desses servicos € avaliada do pontostiedas respondentes, considerando-se sua
percepc¢ao sobre o servigo oferecido pela emprssasaclientes.

4. Resultados

Ao tabular os dados em uma planilha eletronicajfieeu-se que sete dos 40
qguestionarios recebidos estavam com respostas pietas (na maioria deles apenas a
metade das questdes havia sido respondida), cegumin que fosse necessario sua exclusao
da amostra. Dois questionarios apresentaram-seletamgnte em branco, e também foram
excluidos da amostra. Desta forma, restaram 31tignésos respondidos. A Tabela 1, a
seguir, apresenta o perfil dos respondentes.

Tabela 1: Perfil dos respondentes

o Sexo
Variaveis Total
M F
Sexo 7 24 31
I[dade Média 23,9 26,7 26,0
Com Formagao de Técnico em Contab. 2 4 6

Conforme pode-se observar na Tabela 1, a grandwimdos respondentes faz parte
do sexo feminino, a idade média de ambos os géieapsoximada e menos da metade da
amostra ja possui curso técnico na area de coidizdd. A tabulacdo dos dados também
permitiu constatar que o numero de funcionarios elapresas varia entre apenas dois
funcionérios e outros escritérios com até 100 coiadiores.



Em seguida, partiu-se para a verificacdo do caefiei Alfa de Cronbach, buscando
analisar a confiabilidade e a coeréncia internastala criada, sendo os resultados resumidos
da Tabela 2.

Tabela 2: Confiabilidade e Coeréncia Interna dosfjoeario e Respostas Obtidas

Blocos do Questionario N Alfa de Cronbach
Bloco A 8 0,856

Bloco B 5 0,775
Bloco C 5 0,716
Bloco D 5 0,688
Bloco E 7 0,780
Bloco F 5 0,756
Bloco G 20 0,922
Todos os Blocos 55 0,964

Conforme apontam os resultados da Tabela 2, arcoaréas respostas fornecidas
pelos respondentes € alta (0,964), e a coerénsieedpostas segregadas por blocos também é
alta para dois blocos (Blocos A e G); o menor ciglite encontrado se aproxima de 0,70,
limite estabelecido por alguns autores como um horal de confiabilidade (HAIR JR. et.
al., 2005).

Contudo, Hair Jr. et. al. (2005) esclarecem qugo cacoeficiente indicado pelo Alfa
de Cronbach seja superior a 0,95, devem-se insp@cas itens para garantir que eles estao
mensurando diferentes aspectos do conceito. Esteacanteceu apenas para o Alfa de todo o
questionario, e entende-se que tal verificacd@ setequada com o procedimento de Andlise
Fatorial Confirmatéria de Segunda Ordem, sendo @sia das partes para a realizacdo da
andlise por meio de Modelos de Equacdes EstrutuCaisn estes procedimentos, poderiam
ser identificados se haveriam itens mensurandocespsimilares de um mesmo construto e,
posteriormente, um modelo proposto poderia seadestTal procedimento n&o foi realizado
em razdo do numero de respondentes da pesquiggegaeno quando comparado com o
namero de questdes do questionario.

O terceiro passo da analise dos dados consistivdttulo da média de todas as
respostas obtidas com o questionario, segregarman-0ois grupos: um grupo com todos 0s
blocos que se referiam a cultura organizacionalCOV - indice médio de cultura
organizacional (questbes dos Blocos de A a F) et @rupo com o bloco que se referia a
qualidade na prestacdo de servicos: IMQS — indigdiorde qualidade de servigcos (questbes
do Bloco G). Os resultados foram sumarizados n&l&e8) apresentada a seguir.



Tabela 3: Indice médio de cultura e indice médigaaidade de servigos

Resp.* IMCO IMQS Resp.* IMCO IMQS Resp.* IMCO IMQS

1 2,971 3,100 11 3,824 4,200 21 2,412 4,200
2 4,118 4,200 12 4,412 4,800 22 1,882 3,300
3 3,529 3,900 13 4,176 4,600 23 4,333 5,000
4 2,588 3,200 14 1,941 2,800 24 4,500 4,650
5 3,147 4,600 15 2,438 3,950 25 2,588 4,100
6 3,088 4,400 16 3,706 2,684 26 4,529 5,000
7 3,412 4,900 17 2,735 4,250 27 4,088 4,950
8 3,706 5,000 18 3,235 4,000 28 2,500 4,100
9 3,824 4,600 19 1,441 2,850 29 2,500 2,500
10 4,706 4,800 20 1,382 2,500 30 3,441 4,350
31 2,882 4,150

* Resp. = Respondente;
IMCO - indice Médio de Cultura Organizacional; IMQ$hdice Médio de Qualidade de Servicos.

Com base nesses resultados, partiu-se para umaaxagép entre médias, em que
foram segregados os IMQS em dois grupos: um coidises pertencentes aos 15 maiores
IMCO e outro com os indices pertencentes aos 15reenMCO. Para tal comparacao,
utilizou-se o Teste T de Student, considerandorsa significancia de 5%. Os resultados
mostraram que a média do IMQS do grupo com os e®iltMCO é superior & média dos

IMQS do grupo com os menores IMCO. Além disso, ediferenca € estatisticamente
significante ao nivel de 1%. Estes resultados gsgentes na Tabela 4, a seguir.

Tabela 4: Médias do IMQS, segregado por grupos

Variaveis IMQS - Média Significancia
15 Menores IMCO 3,600

0,002
15 Maiores IMCO 4,509

O resultado obtido, mostrado na Tabela 4, indica @undice que foi utilizado para
medir a cultura parece apresentar relacdo com hdgde de servicos oferecidos pelos
escritorios analisados: os maiores indices de reulbuganizacional resultaram em maiores
indices de qualidade de servicos. Para identifcaassociacdo existente entre as duas
variaveis, calculou-se o coeficiente de correlad@i®pearman, e obteve-se o valor de 0,741,
0 que indica uma correlagdo positiva, forte e estedmente significativa a um nivel de 1%,
fato que sugere que as duas variaveis estdo @Eosivte associadas, e essa associacao ndo e
fruto do acaso (os coeficientes de correlacéo gst&Es®ntes na Tabela 6).

De posse desses resultados, partiu-se para o magsroedimento de comparacao
entre médias entre os indices médios por blocosirelioe de qualidade de servigos. As
informacdes obtidas estdo presentes na TabeleeSegsegue.



Tabela 5: Médias do indice de qualidade de servggagegado por blocos

Bloco Variaveis IMQS - Média Significancia
15 Menores indices 3,650

Bloco A ] o 0,005
15 Maiores Indices 4,459
15 Menores indices 3,652

Bloco B ] o 0,002
15 Maiores Indices 4,450
15 Menores indices 3,740

Bloco C ] o 0,006
15 Maiores Indices 4,362
15 Menores indices 3,707

Bloco D ] o 0,001
15 Maiores Indices 4,502
15 Menores indices 3,733

Bloco E ] o 0,013
15 Maiores Indices 4,382
15 Menores indices 3,489

Bloco F ] o 0,000
15 Maiores Indices 4,603

Conforme apresentado na Tabela 5, tem-se que tslagsultados apresentaram
significancia estatistica, pois todos possuem fagmicia inferior a 5% (a maioria, € menor
que 1%). Isso indica que existe uma relacdo estatisente significativa entre os indices
apurados por blocos e os indices de qualidaderdiga® Por exemplo, para o Bloco A do
questionario, a média dos indices de qualidade ed¢éices dos 15 menores indices de
Profissionalismo Cooperativo € estatisticamenteriaf a média dos indices de qualidade de
servicos dos 15 maiores indices de Profissionali€ooperativo. Procedeu-se entdo ao
calculo do coeficiente de correlacdo de Spearmdre evs indices médios dos blocos
estudados e os indices de qualidade de servicaesOltados sdo apresentados na Tabela 6.

Tabela 6: Matriz de correlacéo entre os indiceisatns

Itens Correlacionados IMCO BlocoG BlocoA BlocoB BlocoC BlocoD BlocoE
Coef. Correlacéo 0,741 1,000
Bloco G
Significancia 0,000 -
Coef. Correlacéo 0,936 0,608 1,000
Bloco A
SignificAncia 0,000 0,000 -
Coef. Correlacéo 0,761 0,593 0,680 1,000
Bloco B
SignificAncia 0,000 0,000 0,000 -
Coef. Correlacéo 0,824 0,578 0,784 0,582 1,000
BlocoC .
SignificAncia 0,000 0,001 0,000 0,001 -

Bloco D Coef. Correlagéo 0,845 0,597 0,796 0,528 0,542 1,000
oco
Significancia 0,000 0,000 0,000 0,002 0,002 -

Bl £ Coef. Correlacédo 0,862 0,632 0,775 0,530 0,822 0,671 1,000
oco
Significancia 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 -
Coef. Correlacéo 0,771 0,834 0,650 0,624 0,476 0,657 0,568

Significancia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,007 0,000 0,001

Bloco F




Conforme apresenta a Tabela 6, corroborando o @uesayia sugerido o teste de
comparacao entre médias feito anteriormente, todogdices dos blocos do questionario
estdo positivamente correlacionados com o indicequidade de servicos, e todos os
coeficientes sao significativos ao nivel de 1% (etacédo ao Bloco G). Isso leva a pensar que
todas essas variaveis influenciam a qualidade eatgdo de servigcos. Porém, ha de se
mencionar também que o maior coeficiente de ca@delaancontrado com o Bloco G foi no
valor de 0,834, o que mostra uma correlacdo que pedconsiderar forte. Esse coeficiente
positivo indica que, quando um indice de um deteadio bloco aumenta, a tendéncia é de
que o indice de prestacdo de servicos aumente mam@é&ando ocorre o contrario, a
tendéncia é de que o indice de prestacdo de seriagabém caia. Contudo, € adequado
destacar que o teste de correlacdo nao indica @lagdo de causalidade, apenas de
associagao entre duas variaveis.

De acordo com os resultados apresentados, as gsigstEsentes no Bloco F parecem
ser as que mais estdo relacionadas com o niveleteigos oferecidos pelos profissionais dos
escritorios de contabilidade. Esse bloco refereass aspectos de Relacionamento
Interpessoal, ou seja, 0s resultados sustentangug@o maior o nivel de relacionamento
interpessoal, maior sera o nivel de qualidade @ogices oferecidos aos clientes. Esses
resultados estdo alinhados com as consideracdas fiei ensaio tedrico de Silva, Medeiros e
Albuquerque (2008). Os autores sugerem em seullialge culturas com caracteristicas
como a promocado da participagdo dos funcionéribes em ambiente de trabalho familiar séo
fatores favoraveis a prestacéo de servicos de iralalgde.

N&o se encontraram resultados mostrando com taigiasidade que maiores indices
de Rigidez na Estrutura Hierarquica seriam respaisgor menores indices de qualidade de
servigos, 0 que ndo esté totalmente alinhado cdarasooconsideracdes apontadas no estudo de
Silva, Medeiros e Albuquerque (2008); de acordo aprseu ensaio teodrico, culturas que
primam por fatores como a formalidade e a hierarqugida acabam dificultando o
desenvolvimento de servicos de qualidade. Essaatag8o ndo encontra fundamentos nos
resultados obtidos com a presente pesquisa, pmefaiente de correlacdo observado entre
as duas variaveis foi positivo.

Finalmente, utilizou-se a técnica da regressdoatir@mples, pelo método dos
minimos quadrados ordinarios, para se testar sevaamc¢Oes do IMCO (variavel
independente) poderiam explicar as variacdes doSNMariavel dependente). Os resultados
obtidos estao presentes na Tabela 7, a seguir.

Tabela 7: Resultados da regressao linear simptes BMCO e IMQS

L - Signif. R R-Quadrado  Signif.
Variaveis Coeficientes Betas Modelo Modelo Modelo
Constante 2,025 0,000

0,732 0,535 0,000
IMCO 0,628 0,000

Variavel dependente: IMQS; variavel independeMEO.

Pode-se considerar que o modelo proposto é vastatisticamente significativo, e
que os coeficientes obtidos com a regressdo prpusi sdo frutos do acaso (conforme
indicam as significancias de cada um dos coefiegerhcontrados, tal como a significancia
do modelo). A andlise dos residuos padronizadasyne do teste de Kolmogorov Smirnov,
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indicou normalidade em sua distribuicdo. A obseivago grafico dos residuos também néo
parece indicar autocorrelacdo entre eles. Comrmaedelo, tem-se que as variagdes ocorridas
no IMCO podem explicar 53,5% da variacdo ocorridavariavel indice de qualidade na
prestacdo de servi¢cos contabeis. Destaca-se cerestval diferenca entre o “R-Modelo” e 0
coeficiente de correlagcdo encontrado entre o IM@AMQS se da em razdo de o primeiro se
referir & correlagdo de Pearson, e o segundoSpeaman.

5. Consideracgdes finais

Este trabalho foi desenvolvido com o objetivo geatal analisar a relacédo entre a
cultura existente em empresas prestadoras de egragpecificamente em escritérios de
contabilidade, e a qualidade na prestacdo doscsesrviornecidos por esses tipos de
organizacg6es. Para tanto, foram aplicados quesiisné uma amostra de alunos dos ultimos
periodos do curso de Ciéncias Contabeis de umansidade situada na regido do Triangulo
Mineiro, buscando conhecer sua opinido a respeitonidel de cultura organizacional
existente nos escritorios em que trabalham e aidgule de servicos oferecida por tais
escritérios.

Depois de feitos os procedimentos estatisticositift®u-se que maiores indices de
cultura organizacional resultam em maiores inddegualidade de servicos; identificou-se
também que a correlacdo entre essas variaveis iBv@opode ser considerada forte e
estatisticamente significativa e, além disso, d@agdo observada nos indices de cultura
organizacional explicam 53,5% das variagcbes obdas/anos indices de qualidade de
servigos. O bloco de questdes do instrumento detacale dados que se mostrou mais
relacionado com a qualidade na prestacao de serfo¢@ que se refere ao Relacionamento
Interpessoal; os outros blocos de questdes tamipéasemtaram coeficientes de correlacéo
positivos e estatisticamente significativos. Pogléaterpretar, por exemplo, que quanto maior
a Satisfagcdo e o bem-estar dos empregados, quaitoes as praticas de integracédo e
também quanto melhor o relacionamento interpesswafres sao as possibilidades de que os
servicos oferecidos pelos colaboradores seja dalgda excelente.

Esses resultados corroboram as consideracOes feitaspesquisas anteriores,
conforme apresentado no decorrer da analise. éssoal pensar que, se 0s gestores pudessem
promover, por exemplo, um maior nivel de Relaciomatm Interpessoal entre os
funcionarios, os servicos prestados por essesdoacos seriam de melhor qualidade, o que
poderia contribuir com a eficiéncia organizacional.

Cabe ainda o destaque de um limite que esta pecseste trabalho: o nivel de
qualidade de servicos fornecidos pelas empresabsadws foi medido com base na
percepcdo dos funcionarios das proprias empresgsiepode apresentar algum viés nos
resultados obtidos. Com isso, sugerem-se novasiigascenvolvendo o tema em questao, em
que a qualidade dos servi¢cos seja mensurada cambasgpinido dos clientes das empresas,
visando uma comparac¢ao com os resultados apressmiadte artigo. Sugerem-se também o
desenvolvimento de pesquisas sobre o tema em easppesstadoras de servicos de outros
ramos de atividade, e também de outras localidduessando comparar os resultados e
identificar novas (ou similares) associacfes eagreariaveis estudadas neste trabalho.
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