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RESUMO

Diante da giobalizac&o e a concorréncia a qual as organizacgdes estao inseridas, o grande
desafio dos prestadores de servico € atender as expectativas de seus clientes. Para isso
faz-se necessario, oferecer servigos de qualidade. Assim este trabalho teve por objetivo
investigar como os empresarios das micros e pequenas empresas da cidade de Pombal,
percebem os servigos prestados pelos contadores. Foi feita uma analise sobre os aspectos
relevantes dos servicos contabeis no contexto da qualidade com énfase na confiabilidade e
desempenho no atendimento aos seus clientes. O método utilizado no desenvolvimento
desta pesquisa foi 6 método quantitativo. Foi executada pesquisa descritiva por meio da
aplicac@o de questiondrios, direcionado aos micros e pequenos empresarios da cidade de
Pombatl - PB. O questionario foi construido com questbes objetivas sobre a tematica, de
forma a facilitar a investigacdo. O trabatho concluiu que os empresarios das micros e
pequenas empresas da cidade de Pombai - PB, tém uma percep¢do contraditéria em
relaglo aos servigos prestados pelos profissionais de contabilidade daquela cidade, uma
vez que em algumas circunstancias falta uma opinido definida em relacdo a esses servigos.
lgualmente que os contadores sfo vistos como profissionais que executam atividades
voltadas apenas para as obrigacdes fiscais das empresas, 0 que demonstra uma falta de
conhecimento dos empresarios locais sobre as demais atividades destes profissionais.

Palavras-chaves: Qualidade. Satisfagdo. Servigos.



ABSTRACT

In the face of globalisation and competition which organizations are inserted, the great
challenge of service providers is to meet the expectations of its customers. For this it is
necessary, offer quality services. So this work aims to investigate how entrepreneurs of
micro and small enterprises of the city of Pombal, realize the services provided by the
counters. A review was made on the relevant aspects of accounting services in the context of
quality with emphasis on reliability and performance in serving their customers. The method
used in the development of this research was the quantitative method. Descriptive search
was executed through the application of questionnaires, targeled at micro and small
enfrepreneurs of the city of Pombal-PB. The questicnnaire was built with objective on the
thematic issues to facilitate research. The work concluded that entrepreneurs of micro and
small enterprises of the city of Pombal-PB, have a contradictory perception in relation to
services provided by accounting professionals that city, since in some circumstances lack a
set opinion in reiation to those services. Also that the counters are seen as professionals
who perform activities geared only to company tax obligations, which demonstrates a lack of
knowledge of local entrepreneurs on the other activities of these professionals.

Key-words: Quality. Satisfaction. Services.
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1 INTRODUGAO

No mundo em que vivemos, giobalizado e de grandes transformagdes e intensas mudancas
tecnologicas, as empresas, cada vez mais, esforcam-se para promover seus produios efou
servicos. E, neste contexto de transformacfes, a inovagdo se apresenia como fator

determinante para o progresso do ambiente organizacional.

Essa realdade € valida para fodas as organizagbes, sejam elas produtoras de bens ou
prestadoras de servicos. No que concerne aos servicos, torna-se imprescindivel que o
profissional prestador do servigo, conheca € atenda as necessidades de seus clientes, pois
nas sernvicos, a producdo e o consumoe acontecem no mesmo instante. Esse fendmeno é
conhecido como inseparabilidade (NOGUEIRA, 2008).

Na contabilidade a realidade € a mesma. O profissional contabil precisa ter conhecimento
das novidades tecnoldgicas, para inclui-las nos procedimentos contabeis basicos, bem
como em sifuacio que exijam uma andlise contabil mais aperfeicoada e complexa. Diante
das constantes mudancas tecnoldgicas que invadem © mundo corporativo com solugbes
praticas e inteligentes, melhorar o padrido de qualidade de seus servicos tomou-se uma
exigéncia para o profissional contabil. Para que, suas informacdes, relatdrios, pareceres e
demais atos sejam elaborados dentro de um padrdo de qualidade e modernidade.

Conforme Padoveze (2009, p 48) “Cabe aos contadores, gerenciais, construir mercadoria
com qualidade e custos competitivos, ja que tém pleno conhecimento de sua utilidade e,
portanto, de sua extrema necessidade para o gerenciamento dos negécios”.

Mediante essa nova realidade em que o profissional contabil estd inserido, surge a
necessidade de qualificar-se, afim de que possa aumentar sobremaneira a qualidade nos
servicos prestados. Nesse contexto, uma série de questionamentos pode ser levantada, a
fim de perceber qual a verdadeira realidade enfrentada pelos profissionais de contabilidade,
Ou Como os usuarios desses servicos percebem essas inovagdes na prestacdo de servicos,
se houve melhoria, se ha mudancas significativas em termos de qualidade e satisfagcdo de

suas necessidades.

O contador, cuja fungdo basica € desenvolver e fornecer dados para avaliar o desempenho
da empresa e apurar a situagdo financeira, em meio ao ambiente competitivo em
decorréncia de todo processo de desenvolvimento. O contador deve esforgar-se para

assegurar que os gestores tomem as melhores decisdes estratégicas
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Diante da importéncia e da complexidade na prestacio de servigos com gualidade,
refletiremos sobre os aspectos relevantes dos servigos contabeis no contexto de qualidade
em servico com énfase na confiabilidade e desempenho no atendimento aos seus clientes, e
como essa hova realidade proporciona aos profissionais da area condigbes de atuacdo e

entendimento da competitividade na prestacéo de servigos.

A relevancia da presente pesquisa evidencia-se 8 medida que demonslira a percepgdo dos
micros e pequenos empresarios que utilizam as informagdes contabeis fornecidas peios
profissionais de contabilidade. Sendo, assim, vale salientar que a importancia da qualidade
destas informacgbes que sdo repassadas aos seus usudrios para tomada de decisdo €
imprescindivel.

Para tanto, discomre-se, iniciaimente, Capitulo 01 sobre os aspecios introdutérios do
trabalho, sua problematica, justificativa e objetivos. Em seguida, sdo apresentados o método
e os procedimentos metodologicos da pesquisa. As bases conceituais que norteiam o
trabatho sdo apresentadas no Capitulo 02 com 0s conceitos sobre a qualidade na prestagao
de servicos e as informagdes contabeis. C Capitulo 03 contém a descricdo e a andlise dos
resultados alcancados neste estudo. Por fim s8o feitas as ponderacbes principais dos
resultados e realizadas as consideragdes finais, incluindo-se as limitacfes do estudo e
recomendacdes para futuras pesquisas.

11 PROBLEMATICA

Existe uma grande preocupacgac acerca da qualidade nos servigos, principalmente da
qualidade percebida pelos clientes. Nem sempre aquilo que é colocado em termos de
qualidade representa o que o cliente percebe realmente.

Cobra (1992, p. 322), afirma que “servigos s&o atividades, beneficio ou satisfa¢do oferecidos
para venda. Os servicos sdo intangiveis @ ao mesmo produzido e consumido; nao sao
palpaveis, n3o podem ser cheirados, sdo pereciveis e ndo podem ser armazenados.

Requerem alto controle de qualidade, credibilidade e adaptabilidade’.

Se do ponto de vista das organizagbes como todo, isso € valido, o que dizer dos servigos de
contabilidade? Os servigos contdbeis devem oferecer a seus usudrios bases seguras na
tomada de decisdes das mais diversas situagfes. Um profissional da area contabil € um



17

agente de mudancas e como tal deve mostrar suas diversas habilidades, oferecendo
servigos Uleis e de qualidade.

Com base nesta premissa desenvolvemos uma reflexdo sobre os aspectos da qualtidade dos
servigos para o profissional contabil, que na execucdo das funcdes, devem fer credibilidade,
gualidade e desempenho, atributos que sdo indispensdveis para desenvolver o trabatho com
eficiéneia. Com isse, suige a seguinte quesiao problema: Qual a percepgao dos micros e
pequenos empresarios da cidade de Pombal - PB em relagcdo a qualidade dos
servigos prestados pelos profissionais de contabilidade daquela cidade?

1.2 JUSTIFICATIVA

De acordo com Atkinson (2008, p.84) “qualidade é a diferenca entre o nivel de servigo

prometido e realizado; € a conformidade as especificagbes”

A qualidade nos servicos prestados € um fator que pode contribuir para o sucesso de
qualgquer organizacfo. O investimento nas areas tecnoldgicas e os recursos humanos, de
certa forma contribuem para, eficiéncia do repasse das informacfes necessarias.

O profissional contabil neste novo cenario passou a ser reconhecido como um profissional
imprescindivel e necessario no controle das informacgdes que auxiliam a tomada de deciséo,
e seus servicos de certa forma tém contribuido para o desenvolvimento administrativo.

A escolha deste tema deu-se pelo fato do mesmo estar em linha direta com area de atuacao
da pesquisadora, ou seja, ja faz parte do cotidiano enquanio prestadora de servigos
contabeis 0 que ird contribuir de certa forma para o enriquecimento do seu desempenho
profissional.

Outro fato a ser considerado € gque 0s servigos prestados pelos profissionais contabeis
exigem uma analise de todas as mudancas envolvidas, ou seja, a contabilidade, na pratica,
nac & somente preencher guias de impostos, declaracbes ou mesmo de forma mecanica
lancar a movimentacgdo financeira de determinada empresa.

De acordo com Atkinson (2008, p.45) “A informagéo contabil gerencial orienta varias fungdes
brganizaciona%s diferentes — controle operacional, custeio de produto e cliente e controle

gerencial estratégico’.
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Dentro desse contexto, esse trabalho se justifica, pois apontara pontos importantes quanto a
qualidade dos servicos contabeis e obstaculos enfrentados pelos profissionais contabeis,
quanto ac desempenho de suas atividades profissionais. Servindo de base para outros
trabalhos, e contribuindo como fonie de informacfes para estudantes e demais interessados
gue atuem nessa area.

A motivac8o para realizacic desta pesquisa deu-se pela a necessidade de conhecer a
opinido dos pequenos e medios empresarios da cidade de Pombal - PB, em relagdo aos
servicos prestados pelo profissional contabil daquela cidade. A escolha por esse plblico
deu-se pela facilidade de acesso aos mesmos e pelo inferesse de conhecer a realidade do
mercado profissional na area de contabilidade naguela cidade

Desta forma, engquanic contribuicio, este frabalho apresenta duas verientes claras neste
trabatho; uma tedrica e uma pratica. A vertente tedrica possibilita a construgio de um estudo
tedrico sobre a questdo da qualidade dentro do contexte da contabilidade o que contribuira
para os estudos na area, além de trazer uma discussdo sobre essa tematica dentro de um
contexto regional.

Do ponto de vista pratico, a contribuigdo se da na medida em que apresenta uma realidade
das praticas contabeis no municipic estudado, possibilitando o entendimento das dinadmicas
locais e a implementac8o de estratégias na melhoria dos servigos ali prestados. Igualmente,
pode servir de subsidios para empresarios, profissionais de contabilidade, estudantes e
pesquisadores que se inferessem em estudar a tematica.

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar qual a percepgdo dos micros e pequenos empresarios da cidade de Pombal - PB
em relacdo a qualidade dos servigos prestados pelos profissionais de contabilidade daquela

cidade.
1.3.2 Obijetivos Especificos
«» Tragar o perfil dos empresarios e empresas da amostra

« Verificar quais s30 0s servigos prestados pelos profissionais de contabilidade;
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» Descrever a percepcao dos empresarios em relacdo a estes servigos;

1.4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

1.4.1 Quanto a Abordagem do Problema

A presenie pesquisa € caracterizada pelo viés guantitativo, no que concermne a perspeciiva
gquantitativa, essa pesquisa se justifica, pois a pesquisa quarntitativa segundo Richardson
(1999, p. 80) “caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de coleta
de informacdes, quanto no fratamento delas por meios de técnicas estatisticas desde a mais

simples coma percentual, as mais complexas, coma coeficiente de correlacdo...”

1.4.2 Quanto aos Meios

Pode ser classificada como uma pesquisa de levantamento, pois segundo Gil {1999, p.70) é
quando a pesquisa envolve a interrogagdo direta das pessoas cujo comportamenio se
deseja conhecer.

Também é considerada bibliografica, pois de acordo com Beuren (2008, p. 86) “a pesquisa
bibliografica tem como objetivo: recolher informagdes e conhecimentos prévios acerca de
um problema para o qual se procura uma resposta” Conforme o mesmo autor “por ser de
natureza tedrica, a pesquisa bibliografica é o meic pelo qual tomamos conhecimentos sobre

a produc8o cientifica existente”.

No caso especifico, foi feito um resgate tedrico sobre os conceitos que alicergam o trabaiho,
a fim de estabelecer uma base solida scbre a teméatica em questao.
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1.4.3 Quanto aos Fins

Foi utilizado o método estatistico descritive que no ponto de vista de Gil, {(1999) visa
descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento
de reiagbes enire variaveis. Envolve 0 uso de técnicas padronizadas de coleta de dados:
guestionario e observacdo sistematica. Assume, em geral, a forma de Levantamento.
Segundo 0 mesmo autor é quando a pesquisa envolve a interrogacao direta das pessoas
cujo comportamento se deseja conhecer,

1.4.4 Instrumentos de Coleta e Analise de Dados

A documentagdo direta tratou-se de um questionario dirigido aos empresarios do comércio
varejista que obedeceu a uma seqliéncia logica dos objetivos desta pesquisa. Como
documentacio indireta foi tratada uma revisdo na literatura vigente a cerca da qualidade nos

servigos prestados na contabilidade.

A analise dos resuliados encontrados na entrevista foi fratada por meio da techica
estatistica descritiva. O auxilio da técnica estatistica descritiva, segundo Andrade (2002) a
estatistica descritiva "preocupa-se em observar os fatos, registra-los, analisa-ios, e o
pesquisador ndo interfere neles”, analisando as partes para chegar a uma conclusédo

generalizada.

Os resuitados obtidos solucionaram a problematica em questio, bem como o alcance dos

objetivos propostos.

1.4.5 Populagido e Amostra do estudo

O universo ou populagdo da pesquisa é representado pelos micros e pequenos empresarios
do comércio vargjista da cidade de Pombal.

Segundo CDL na cidade de Pombal existem 100 micros e pequenos empresarios filiados.
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A delimitagBo desta amostra foi definida a partir das empresas cadastradas na Camara de

Dirigentes Lojistas (CDL). Foi representado por 20% dos empresarios cadastrados.

Foram entrevistados 20 micros e pequenos empresarios do comercio varejistas, envolvendo
0s setores de vestuario, calcados, prestadores de servigos, supermercados, revenda de
combustivel, revenda de medicamentos, automotivos, material de construgao, oticas e
méveis.

Esta escolha se justifica, pois as pesquisas de campo nas ciéncias sociais abarcam um
universo de elementos consideravelmente extenso, nesse sentido torna-se invidvel
considerar os empresarios em sua totalidade, por isso, utllizamos uma amostra néo
probabilistica, que de acorde com Beuren (2008, p. 125) “constitui um subconjunto de
populagio que possibilite reproduzir o mais adequado possivel as caracteristicas de uma
populagdo em investigagcdo”, ou seja, dependendo exclusivamente dos critérios do

pesquisador para constituir as amostras.

146 Tratamento e Analise dos Dados

Para o tratamento dos dados foram utilizadas duas ferramenias, a Planilha eletrénica Excel,
para a formulacdo dos graficos e 0 SPSS 13.0 para a tabulacdo dos dados.

Para o alcance dos objetivos propostos, foram atribuidas as seguintes variaveis:

» Perfil dos entrevistados e das empresas por eles comandados

S

Sexo, faixa etaria e grau de escolaridade
Naturalidade, expetiéncia, atuacio
Setor de atuagéo

Tempo de atuacdo

U N N ¥

Quantidade de funcionario

<

Tributagdo da organizacao



TN

<

Tipo de servico ofertado

Relatérios e livros escriturados

Funcio dos relatérios na vis&o dos empresarios
Grau de convivéncia com a contabilidade

Grau de satisfacdo dos semvicos

Qualidade dos servigos contabeis
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Contabilidade e sua Importincia para Organizacoes

Desde a sua origem a contabilidade procura atender a necessidade da sociedade através do
controle do patriménio, tendo como alvo a interpretacdo dos fatos ocorridos no patriménioc e
a finalidade de oferecer informagies sobre o que estd acontecendo com o ele. A

contabilidade representa um instrumento de auxilio para administradores tomar decisfes.

A esse respeito Franco (1983) A contabilidade representa, em qualquer aspecto econdmico. A
mesma fungBo que a historia, na vida da humanidade. Sem ela n8o seria possivel conhecer nem
passado, nem presente da vida econdémica da entidade, ndo sendo também possivel fazer previsbes

para o futuro, nem elaborar planos para a orientacio administrativa.

Ela surgiu pela necessidade pratica do proprio gestor do patrimdnio, normalmente, seu
proprietario, preocupado em elaborar um instrumento que lhe permitisse, entre outros
beneficios, conhecer, controlar, medir resultados, obter informagbes sobre produtos mais

rentaveis, fixar precos e analisar a2 evoluc8o de seu patriménio.

Essa importancia também é definida por Marion ( 2007. p,23) como:

O grande instrumento que auxilia a administracao a tomar decisdes. Na
verdade, ela colela todos os dados econdmicos, mensurando-os
monetariamente, registrando-os e sumarizando-os em forma de relatérios
ou de comunicados, que contribuem sobremaneira para a tomada de
decisdes. E por esse motivo a contabilidade através de suas ferramentas se
faz necessaric para a solidificacdo e desenvolvimento de entidades que

procuram cada vez mais manter e atrair novos clientes.

De acordc com o exposto a contabilidade € de fundamental importancia para o
desenvolvimento administrativo, pois através dela os gestores pedem mensurar as suas
riquezas e de certa forma tomar decisdes a respeito de suas pretensces futuras, enfim, a
contabilidade ndo deve ser vista apenas como instrumento para o cumprimento de
obrigacdes fiscais ou, seja deve ser notada como uma poderosa arma capaz e oferecer
diretrizes nas necessidades gerenciais e administrativas. Desta feita, segundo Marion,
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(2007. p, 24) "A contabilidade € a linguagem dos negdcios mede os resultados das
empresas, avalia o desempenho dos negocios, dando diretrizes para tomada de decisbes”

Deve-se destacar a importancia da contabilidade no ambito social, pois toda e qualqguer
empresa necessita obrigatoriamente dos servigos dela advindos, Sabe-se que por muitos
ela & repudiada a ultima instancia, mas na verdade nio existe empresa que consiga
permanecer efetivamente no mercado e obter bons resultados sem uma contabilidade hem
estruturada e organizada.

2.2 O Objetivo da Contabilidade

Franco e Marra (2007, p. 25) definem que “[...] o objetivc da contabilidade & fornecer
informacgdes scbre o estado patrimonial e suas variagbes em determinado periodo”.

Marion (2007, p. 26) define como “ O objetivo principal da contabilidade, portanto, conforme
estrutura conceitual da contabilidade, é o de permitir a cada grupo principal de usuarios a

avaliagio da situagdo econdmica e financeira da entidade][...)”

Segundo ludicibus (2000. p.19); o objetivo da contabilidade é facilitar aos seus usudrios
independente de sua natureza um resultado basico de informacbes que atenda com
igualdade as necessidades de todos 0s tipos de usudrios.

FPadoveze (2003, p.8) afirma que: "a Contabilidade, com a mensuragio econdmica (através
do Sistema de Informagao Contabil), & o Gnico sistema de informac&o que consegue mostrar

a empresa como um todo, pois é a (inica que atribui valor a tude”.

Marion (2007. p, 25) mostra que o “objetivo da contabilidade pode ser definido como método
que produz informacgles designadas a fornecer seus usudrios de dados para ajuda-los a

tomar decisdes”.

Diante de diversos conceitos pode-se definir que o objetivo da contabilidade é avaliar a
situagio econdmico-financeira da entidade, fazendo deducéo sobre suas tendéncias futuras,
pode-se também destacar que o objetivo da contabilidade & acompanhar a variagdo do
patrimGnio e controlar suas riquezas. Hoje ela tomou novas dimensbes tornou-se uma

importante arma de andlise sobre os critérios racionais, proporcionado aocs seus diversos
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usuarios informacbes de auxilio para que de forma eficaz possam fazer uma avaliagdo da

situacdo econdmica financeira num sentido de equilibrio e para tomada de decisdo.

2.3 O Profissional em Contabilidade

No Brasil, os profissionais de contabilidade s@o chamados de contadores (bacharéis) ou
contabilistas. Aqueles que concluem os cursos de nivel superior de Ciéncias Contébeis
recebem o diploma de bacharel em Ciéncias Contabeis. Existe também o tiiulo técnico de

contabilidade aos que tém formacio de nivel secundarioftécnico.

“Contador & o profissional que exerce as fungdes contabeis, com formagdo superior de
ensino contabit (Bacharel em Ciéncias Contabeis)” (IUDICIBUS; MARION, 2000, p. 44).

A esse respeito, Sa (2009) descreve a profissdo contabil como um trabalho exercido
habitualmente nas células sociais, com o objetivo de prestar informacdes e orientagles
baseadas na explicacdo dos fenémenos patrimoniais, ensejando o cumprimento de deveres
sociais, legais, econdmicos, t&o como a tomada de decisbes administrativas, além de servir

de instrumentac&o histdrica da vida da riqueza.

De acordo com 0 exposto, 0 profissional contabil esta envolvide diretamente com as células
sociais. Alem de lidar com nidmeros ele precisa também lidar com as pessoas envolvidas
nos negocios. E de fundamental importancia que o mesmo fenha uma visdo contébil ampla,
chservando muito além dos numeros apresentados em balanges, ja que seus usuarios
esperam gue Seus servigos sejam capazes de orienta-los sobre a melhor forma para tomar
decisbes em situacdes conflitantes ou gue indique caminhos que melhorem a capacidade
produtiva da empresa, ou ainda, que ajude a aumentar a lucratividade do negécio e que ndo
se limite apenas na orientagdo quanto aos impostos que precisam ser pagos.

Ao exercer sua funcgio, o profissional contabil precisa entender sua area de atuagio e todas
as técnicas que envolvem a profissdo, 0 mercado atual ndo comporta mais profissionais
descontextualizados, que ndo enxergam as diversas interligagbes da sua area de

conhecimento com outras.
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2.4 As Fungdes da Comtabilidade

A funcdo da contabilidade & ¢ estudo do patrimbnio definido como o conjunto de bens,
direitos e obrigacbes pertencentes a uma ou mais pessoas, em seus aspectos estaticos
econdmicoffinanceirc e dinamicos variacdes sofridas pela rigueza patrimonial, € nos seus
aspectos qualitativos e quantitativos visando desnuda-lo e mostra-io como estar no infuito de
propiciar condicdes de intervencdo no mesmo.

De acorde com Franco (1897, p.19)

A fun¢Bo da contabilidade é registrar, classificar, demonstrar, auditar e
analisar todos os fendmenos gue ocorrem no patrimdnio das entidades,
objetivando fornecer informacdes, interpretacbes e orientagdo sobre a
composicdo e as variagbes do patrimbnio, para a tomada de decisbes de
seus administradores.

Crepaldi (1995, p. 24) define as funcbes da contabilidade como:

A contabilidade € um dos principais sistemas de controle e informacéo das
empresas. Com a andlise do balango patrimonial ¢ da demonstragio do
resultado do exercicio é possivel verificar a situacao da empresa, sob 08 mais
diversos enfoques, tais como: anglises de estrutura, de evolugio, de
solvéncia, de garantia de capitais proprios € de terceiros, 0$ bancos, as
financeiras, aos clientes, etc.

Franco & Marra (2007, p. 25) definem que “[...] o objetivo da contabilidade & fornecer
Informacao sobre o estado patrimonial e suas variagdes em determinado periodo”. Assim,
pode-se definir que a fungdo da Contabilidade é composta pelo registro dos fatos que
ocorrem e podem ser representados em valor monetario, peic controle da situac@o
patrimonial, a demonstracic e andlise da situacidc patrimonial com interpretacdo do
resultado econdmico apurado, de maneira a garantir resposta dos objetivos previstos pela
mesma, servindo como instrumento de controle e de informacgdes para possiveis decisdes.
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2.5 Conceifo de Servigos

De maneira ampla, a Lei 8.078/90, em seu art. 3.°, § 2.° prevé que: Servico € gualquer
atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracio, inciusive as de
natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacfes de
carater trabalhista.

O conceito de servico indica um ftipo especifico de bem com caracieristicas de
intangibilidade, isto &, sem existéncia fisica. Outra forma de caracterizar um servico € pela
realizagdo deste ndo poder ser retido, isto &€, consumido no momento em que esta a ser
produzido. Servigo € o beneficio da atividade humana, que sem assumir a forma de bem
material, satisfaz uma necessidade, ou seja, sdo aches, processos e atuacado (NOGUEIRA,
2008).

2.6 Caracteristicas dos Servigos

Segundo Kurtz e Boone, (1998, p.298)} as caracteristicas de servigos sao definidos como

Servigos sdo produtos... que sdo intangiveis, ou pelo menos 0 $80 de forma
substancial. Se totalmente intangivels, $&0 comercializados diretamente do
produtor para o usuario ndo podem ser fransportados nem ammazenados, e
s@o quase instantaneamente pereciveis. Os produtos de servicos s&o
freqlientemente dificeis de serem identificados, uma vez (ue passam a
existir ac mesmo tempo em que sdo comprados e consumidos.

Ainda segundo esses autores, os servicos possuem as seguintes caracteristicas:

« Intangibilidade: servicos s3o idéias e conceitos (método). N&o s&o patenteaveis. O
consumidor baseia-se na reputacdo de uma marca ou de um servigo.

» Perecibilidade: se ndo for usado, esta perdido (cadeira em avido, quarto em hotel).

s Heterogeneidade: varia de cliente para cliente. Atividade voltada para pessoas.

s Simultaneidade: criados e consumidos simultaneamente, n&o podem ser

estocados.
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+ Participacdo do cliente no processo: atengio ao desenho das instalacées e

oportunidades de co-producéo.

2.7 Os servigcos Contabeis

As empresas contdbeis sdo sociedades civis, constituidas com o objetivo de realizar
atividades, relacionadas ao campo da contabilidade. A Resolugdo CFC N°. 1.088/07 Art. 2°
it e Art. 3° compreende as duas modalidades de organizacdes contabeis:

e FEscritério individual - assim caracterizado quando o contabilista, embora sem
personificagéo juridica, execute suas atividades independentemente do local e do
numero de empresas ou servigos sob sua responsabilidade.

» As organizagbes contabeis - constituidas sob a forma de sociedade serdo integradas
por contadores e/ou técnicos em contabilidade, sendo permitida a associagio com

- terceiros.

Para que ambas possam funcionar é preciso estar registradas junto ac CRC de competéncia
de sua regifo, e obedecer aos critérics estabelecidos pelo CFC {Conselho Federal de
Contabilidade;}.

A contabilidade proporciona alternativas diversificadas de servigos entre as quais serdo
citados 0s seguintes:

« O contador (voltado para contabilidade financeira)

« Contabilidade de Custo (voltada aos calculos /interpretacio dos lucros)

« Contabilidade Gerencial (voltada para fins internos /gerenciamento /informacdes
para tomada de decisio)

. Auditor {voltada para o exame/ verificacdo da exatiddao dos procedimentios
contabels)

+ Analista Financeiro {voltada para analise da situagao econdmico-financeiro por
meio de relatorios)

« Perito Contabil (voltado para uma questdo judicial, por solicitagéo judicial)

« Consuitor Contabil (restringe especialmente & parte contabil /financeira etc.)

» Professor de Contabilidade (exerce o magistério)
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» Pesquisador contabil (optaram pela carreira universifariaitempo integral 2
universidade)
+ Cargos Publicos (fiscal de renda/ Federal, Estadual e Municipal).

« Cargos administrativos (cargos de assessoria/chefia /diretoria)

Enfim, as empresas de contabilidade e também os escritérios individuais podem prestar
servicos para pessoas juridicas e pessoas fisicas. O profissional contabil tem a capacidade
de oferecer servicos na administracao e controle de qualgquer tipo de empreendimento.

2.8 A Contabilidade como Instrumento de informacéo

Segundo Marion (2007.p.23,) a contabilidade € um grande instrumento que mede os
resultados das empresas, avalia o desempenho dos negdcios, dando diretrizes para tomada

de decisbes.

A contabilidade a todo o momento serve como um instrumento de informacgao financeira
para todos o0s tipos de usuarios seja ele interno (dentro da empresa) seja eles externo

{bancos, fornecedores, governos).

O Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2001, p 110) na NBC T — 1 estabelece que:

As informagbes geradas pela Contabilidade devem propiciar acs seus
usldrios base segura as suas decisbes pela compreensao do estado
em gue se encontra a entidade ou a empresa, seu desempenho, sua
evolugdo, riscos e oportunidades que oferece.

Segundo esta norma, os usuarios da contabilidade s@o todas as pessoas (fisicas ou
juridicas, publicas ou privadas, internas ou externas) com interesse na entidade, sejam:
administradores, socios ou acionistas, empregados, fornecedores, financiadores e demais
credores, clientes, governos nos diversos niveis, integrantes do mercado financeiro e de
capitais, além dos meios de comunicacdo e do publico em geral, ressaltando que: a
informacgio contabil deve ser em geral e antes de tudo, veraz e equitativa de forma a
satisfazer as necessidades comuns a um grande nimero de diferentes usuérios, ndo
podendo privilegiar deliberadamente nenhum deles, pelo fato desses interesses ndo serem

sempre coincidentes.
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Para que sejam geradas as informacgdes contabeis de uma empresa precisa-se de um
exame minucioso dos dados financeiros disponibilizados por ela, para que assim em sua

aplicaca@o sejam observadas as Normas de contabilidade e os Principios éticos.

2.9 O Papel dos Servigos Contabeis na Tomada de Decisdes.

Todos os dias somos obrigados a tomar decisdes, alguma vezes, sdo decisbes dificeis de
serem {omadas, clarc gue as decisbes mais importantes precisam ter uma atencio especial,
pois uma escolha errada pode acarretar problemas para o resto de nossas vidas. Isso

também néo € diferente nas organizagdes.

Ao se administrar uma empresa os gestores estio freqlientemente tomando decisbes, por
iss0 h& necessidades de dados corretos, de informacbes que contribuam para uma bea
tomada de decisdo e o sistema de informacdo contabil oferece uma visdo dos fatos
econdmicos, financeiros e patrimoniais, ac mesmo tempoe em gue facilita o acesso as
informacbes, proporcionando relatérios mais precisos e rapidos, com o menor esforgo
(MARION, 2007).

Diante de inimeras técnicas que a contabilidade oferece para o bom desempenho nas
entidades os administradores podem usar-las para formular sistemas que formegam
informacdes que os ajudem a tomar boas decisbes, ndo apenas sobre seus recursos
organizacionais (financeiros, fisicos e humanos) mais também sobres seus produtos,
servigos, sistemas, fornecedores e clientes.

Essa realidade trouxe as organizagbes a necessidade de inovag@o, em busca de
aprimoramento os gestores passam a tomar suas decisties, levando em consideragao os
relatérios fornecidos pelo setor contabil essas informagdes devem ser analisadas em
conjunto de fatores onde o trabalho do administrador depende do trabalho do contador, pois
o contador de fato é quem gera todas as informagdes que podem significar a diferenca entre

o sucesso e o fracasso nas organizacdes.

De acordoc com Padoveze (2009, p, 48) “... o contador deve fazer um estudo basico das
necessidades de informacdes a partir das decisfes-chaves que serdo baseadas no sistema

de Informagdo contabil gerencial.”
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De acordo com o exposto, a vantagem de se obter informacgéo é a possibilidade de poder
planejar, e criar diversas opgdes, as quais permitiram as empresas alcancarem suas metas
e sucessos. Na verdade quem detém o controle de informagdes tem condigbes de analisar
entre diversas alternativas, a que podera levar a empresa ao sucesse desejado. Na verdade
um bom sistema de informacdo gerencial ndo € a garantia do sucesso de uma organizacio,
porém certamente serd um dos principais contribuintes para sua continuidade Enfim, as
informactes contdbeis, se ufilizadas de forma correla e eficiente, € uma ferramenta
importante e indispensavel no processo de tomada de decisdes.

2.10 Qualidade em Servigo

Servicos, mais do que produtos, sofrem muitas influéncias que afetam o
padrio de qualidade: as pessoas, a cultura da empresa em reiacdo aos
clientes e o trato com funcionarios, a lideranc¢a praticada por cada gestor da
linha de frente e, logico, os diversos perfis de clientes com suas opinibes e
necessidades diferentes (MIYASHITA, 2008).

Segundo esse mesmo autor a qualidade sdo os adjetivos, os atributos que, na visdo dos
clientes, sdo fundamentais para as suas satisfagdes. Por exemplo, no atendimento de
balconistas, as qualidades podem ser: simpatia, atencdo, conhecimento, rapidez, vestimenta

e até higiene.

“Qualidade é definida como conformidade as especificagbes. E a diferenca entre o que se
promete ao cliente e o que ele recebe [...]" (ATKINSON, et al ,2008, p. 84)

De acordo com o conceito de qualidade pode-se concluir que qualidade estd envolvida na

satisfacdo de quem recebe esses senvigos.

2.11 Qualidade em servigos Contabeis

No Cadigo de Etica do Profissional Contabil do Artigo 2 inciso |, reza que o dever do

contador exercer a profissdo com: Zelo, Diligéncia, Honestidade e Competéncia .
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CFC N° 1.036 DE 26.08.2005 As Normas Brasileiras de Contabilidade determinam que
mantenha um controle interno de qualidade em servigos seguindo 0s seguintes padrdes;

11.8.5.2. Um programa de verificaco periddica da qualidade deve
ser aplicado  anualmente, incluindo:

a} a selecdo de amostra de servicos prestados a clientes & a
aplicacdo de um programa de verificagio do atendimento as Normas
de Auditoria Independente,  profissional e téenica; e

b} aplicacdo, sobre a amostra selecionada, de um programa de
verificagao do atendimento as Normas Brasileiras de Contabilidade.

11.85.3. A acettacio ou a manuwtengdo do clienfe deve ser,
continuamente, reavaliada quanto as siluacdes de riscps potenciais
para o auditor.

11.8.54. O programa deve incluir a avaliagdo dos procedimentos
administrativos e técnicos de auditoriz independente, inclusive em
relacBo A NBC P 1 - Normas Profissionais de Auditor  independente,
abrangendo, pelo menos:

a) registro regular em CRC;

b} recrutamento do pessoat téecnico;

c) treinamento do pessoat técnico;

d) contratacdo dos servigos pelos clientes;

e) comparacdo de horas disponiveis do quadro técnico com as horas
contratadas;

f) procedimentos sobre independéncia;

g) instalagbes dos escritorios.

11.8.5.5. O programa deve incluir plano de ag2o para sanar falhas
detectadas no processc de verificagio da qualidade e o acompanhamento
da sua implementacao..

Diante do que foi definido sobre a gualidade no servico, os tipos de servicos que a

contabilidade pode exercer o que rege o cédigo de ética do profissional contabil, um servigo

contabil de qualidade para os gestores na atual conjuntura do mercado deve;

AN N N

Etica;
Seriedade,
Confiabilidade;
Desempenho;
Confianga;

Responsabilidades
Obedecendo as Normas Brasileiras de Contabilidade (NBC) e da legislagao em vigor.
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3 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta os resultados obtidos na aplicacdo do questionario, A analise
descritiva foi realizada utilizando-se o software SPSS.13 e Microsoft office Excel seguindo

a sequéncia estabelecida pelas variaveis de investigacdo

3.1 Perfil dos Empresarios e empresas da amostra

Para a descricdo do perfil dos empresarios pesquisados, apresentam-se nos graficos
abaixo, que foram formulados de acordo com as respostas obtidas nos questionarios
aplicados a 20 empresas. Cada pergunta tem como objetivo tragar o perfil dos empresarios
da cidade de Pombal-PB. Para a descricdo do perfil das empresas pesquisadas,
apresentam-se a seguir; Tempo de atuacdo; setor de atuacdo; numero de funcionarios e,

por fim, area em que atua a organizagao

Grafico — 1 Sexo dos Entrevistados

® Masculino

= Feminino

Fonte: Dados da pesquisa, 2010
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A primeira caracteristica mostra que o perfil dos empresarios em relagdo ao sexo s&o
gestores com um percentual semelhantes (50%) feminino e masculino o que se conclui que
tanto homem como mulheres tem investido no setor empresarial.

Grafico 2 — Faixa etaria

5%

® Entre 20 e 30 Anos
® Entre 31 e 40 Anos
m Entre 41 E 50 Anos
= Entre 51 e 60 Anos
= Acima de 60 anos

0%

Fonte:Dados da Pesquisa , 2010

Apesar de ter sido representado apenas por 5% uma faixa etaria de 20 e 30 anos é
possivel visualizar que ha um comportamento empreendedor nos jovens.

Ainda conforme a analise 70% dos entrevistados sdo empresarios com a faixa etaria entre
trinta um a cinquenta anos.

Grafico — 3 Grau de Escolaridade

B Fundamental Incompleto

O,
0% 5% 5% = Fundamental

= Médio incompleto

= Médio

= Superiorincompleto
= Superior

Pos-Graduado

Fonte: Dados da pesquisa, 2010
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Com relacdo as caracteristicas da informagéo do grau de escolaridade, apenas 10% tém o
ensino superior e 40% ensino médio. A pesquisa constatou que os empresarios que
possuem formagdo académica se utilizam mais das informacdes contabeis para fins
gerenciais do que aqueles que ndo possuem. Isso foi observado numa analise mais
detalhada, onde fora selecionados os questionarios dos respondentes com um grau de
escolaridade académica e suas respostas em relagdo a utilizagdo das informagdes . Com
relacdo a utilizacdo dos relatorios, a pesquisa revela que quanto maior & a afinidade do
gestor com os relatérios e terminologias contabeis, maior € o grau de utilizagdo da
contabilidade para tais fins, sendo essa a explicacdo para a importancia da formacéao
académica.

Grafico 4 — Naturalidade dos Entrevistados

5% 5%

= Pombalense
= Coremas
» Patos

Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Ainda na busca deste ferfil a pesquisa mostra que 85% séo natural da cidade de Pombal e

apenas (5%) destes empresarios sdo de outras cidades.
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Grafico 5 -Experiéncia no setor de atuagéo

= Até 5 Anos
B Entre 06 E 10 Anos
= Entre 11 E 20 Anos

m Mais de 20 Anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2010

De acordo com o grafico cinco ha um grupo expressivo de respondentes com mais de onze
anos de experiéncia, ou seja, 55% dos entrevistados sdo experientes e suas empresas sdo
consideradas solidas apesar de sua experiéncia antes de se envolver no setor empresarial
néo ter sido no setor de sua atuagdo como verifica-se no Grafico 6 quando 40% dos

entrevistados trabalhavam como auténomo.

Grafico 6 — Experiéncia profissional antes de ser Empresarios

® Funcionario da Iniciativa
Privada no Setor de
atuacgdo

® Funcionario da Iniciativa
Privada em outro Setor

® Funcionario Publico

= Auténomo

® Nao Respondeu

Fonte: Dados da pesquisa, 2010












37

Em relagdo a experiéncia dos entrevistados, antes de ser empresarios foi foi constatado
que 40% destes empresarios atuavam como auténono, enquanto que 25% dos empresarios
em funcionarios da iniciativa privada no setor de atuacao.

Grafico 7 - Setor de Atuagao da Organizagao

Comercio de Moveis —

Comercio de Oculos | | | i
Material de Contrucao _ { {

Comercio Automotivo —

Comercio Medicamento [N

Revenda de Combustivel |
Supermercado |
Prestador de Servicos
Comercio de Calgados
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Fonte:Dados da pesquisa, 2010

Quanto ao setor de atuagdo foram investigadas (4) empresas no setor de supermercado; (2)
comercio varejista de calcados; (2) prestadores de servigos; (3) comercio de vestuario; (1)
no setor de revenda de combustivel; (2) comercio varejista de medicamento; (2) no setor de
revendas de automotivos; (1) no setor de varejista de material de construgéo; (1) no setor de
revenda de 6culos; (2) no setor de revenda e méveis somando um total de 20 empresas.
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Grafico 8 — Tempo de Atuacao da Organizagao
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Quanto ao tempo de funcionamento das empresas da amostra 45% atuag@o no mercado
entre 11 e 20 anos. As empresas com mais de vinte anos com um percentual de 35%. 5%
das empresas em analise tém uma atuac&o até cinco anos. Todas as empresas da amostra

sao empresarios individuais, ndo pertencem a nenhum grupo ou cadeia de lojas.

Ainda de acordo com as informagdes sobre a amostra podem ser estabelecidas outras
consideracdes referentes a analise dos resultados, as empresas analisadas em sua maioria
séo devidamente estabelecidas, pois sdo empresas com tempo expressivo no mercado.
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Grafico 9 — Numero de Funcionarios
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Fonte:Dados da pesquisa, 2010

Através do numero de funcionarios das empresas, busca-se classifica-las por porte, desta
maneira pretende-se evitar possiveis divergéncias nas avaliagbes em relagdo ao tamanho
das organizagdes pesquisadas. De acordo com o critério de classificacdo de porte das
empresas quanto ao numero de funciondrios na industria as microempresas podem ter no
maximo 19 (dezenove) funcionarios e as pequenas empresas entre 20 e 99 empregados. Ja
nos setores de comércio e servigco, as microempresas caracterizam-se por empregarem no
maximo 9 (nove) funcionarios e as pequenas empresas entre 10 e 49 empregados. A
pesquisa abrangeu apenas as microempresas e empresas de pequeno porte ( dados
atualizados em agosto/98).

Das empresas entrevistadas, 70% tém um a cinco funcionarios. Essas foram classificadas
como micros empresas e 15% entre seis e dez funcionarios. Apenas (5%) tem mais de vinte
funcionarios sendo classificadas como empresas de pequeno porte.
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Grafico 10 — Empresa é Optante do Simples
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Fonte:Dados da pesquisa, 2010

Como os empresarios ndo forneceram seu faturamento médio mensal, por meio deste
questionamento buscou-se outra forma para classificar-la pelo porte. O grafico 10 apresenta

uma idéia o faturamento mensal, onde as empresas pesquisadas puderam ser encaixadas.

Foi indagado se eram optantes pelo simples ou ndo, de acordo com as respostas obtidas
80% eram optante do simples. Conforme os critérios estabelecidos pela legislagdo no
SIMPLES e no Estatuto da Micro e Pequena Empresa. Considera-se, ME e EPP, a
sociedade empresaria, a sociedade simples e o empresario, devidamente, constituidas,
observados os limites de receita bruta anual e vedagdes previstos no Art. 3 da Lei
Complementar n 123/2006 e na Resolugdo n 4 do Comité Gestor do Simples Nacional. Os
limites maximos de receita bruta anual para enquadramento no Simples Nacional previstos
na LC n°® 123/2006 sao os seguintes:

*  Microempresa (ME): R$ 240.000,00
+  Empresa de Pequeno Porte (EPP): R$ 2.400.000,00.

De acordo com as respostas obtidas apenas 20% das empresas pesquisas se enquadram
como Empresa de Pequeno Porte
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Grafico 11 — Area de Atuagéo da organizagéo
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Fonte:Dados da pesquisa, 2010

Nao se pode falar de crescimento econémico, investimento e emprego, sem considerar a
atuagdo dos micros e pequenas empresas, que de acordo com o presidente do SEBRAE
passaram a ser uma das maiores empregadoras do pais, devido a sua capacidade de gerar
empregos, distribuir renda e girar a economia. (SLIDE SHOW/MUNDO SEBRAE, 2010)

No intuito de avaliar a visdo empreendedora dos empresarios foram questionados quanto a
area de atuacgdo das organizagdes. De acordo com as respostas da pesquisa (45%) destas
atuam somente na cidade de Pombal. Apenas (5%) delas decidiu expandir seus servigos a
outras regides e estados circunvizinhos, segundo a analise esta ultima tém mais de 20 anos
no mercado .esta atitude deve-se a visdo empreendedora dos seus gestores com o intuito
de crescer ser um diferencial e para isso precisa-se, ter uma atuagd@o socialmente
responsavel, passando a atuar de forma significativa no aumento favoravel de indicadores

econdmicos e sociais da regiao, com a elevacao da qualidade de vida e desenvolvimento.
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3.2 Percepcao servigcos prestados pelos Profissionais de Contabilidade

Os entrevistados foram indagados sobre os servigos oferecidos pelos profissionais de
contabilidade da cidade de Pombal da sua empresa. Foram selecionados alguns servicos,

conforme gréfico12.

Grafico 12 - Servigos oferecidos pelos Profissionais de Contabilidade
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

De acordo com a andlise da pesquisa, a maioria dos contadores, ou seja, 100 % destes
profissionais ndo prestam servicos gerenciais, para as empresas pelas quais prestam
servicos uma vez que foi constatado que tem apenas como fung&o resolver questdes de
escrituracdo, questdes fiscais e contdbeis ou fazer declaracdo de Imposto de Renda
conforme mostra o Grafico 12. Numa proporgdo menor de respostas, sdo vistos como
servigos oferecidos pelos profissionais de contabilidade com (2%) servigos de consultoria e
(13%) de servicos de assessoria tributaria.

Os empresarios foram questionados sobre os servicos fornecidos pelos profissionais

contabeis, servicos e livros que sado retratados no grafico13 De acordo com as respostas
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obtidas subtende-se que a funcdo do profissional de contabilidade é: fazer guias para

pagamentos, fazer registros fiscais e fazer a folha de pagamento dos funcionarios.

Grafico 13 - Relatérios e Escrituracéo de Livros recebidos dos Contadores.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Na verdade, subtende-se que a contabilidade & feita simplesmente com a finalidade e
propositos fiscais, uma vez que os servicos ou livros recebidos destes profissionais s&o
livros obrigatérios para escrituracao fiscal e contabil. Outro fato € que dos relatérios como
Demonstracdo do Resultado do exercicio (DRE) e Balanco Patrimonial ndo sdo recebidos
nem cobrados pelos gestores. Demonstrativos importantes como a DRE que permite avaliar
financeiramente se a empresa estd obtendo retorno, ou seja, se ela apresenta lucro ou
prejuizo em um determinado periodo, permite que também os administradores possam fazer
andlise sobre seus dados mais relevantes, como custo operacional, lucro bruto, lucro

liquido.

Segundo Marion (2007, p. 127) “a DRE é extremamente relevante para avaliar desempenho
da empresa e a eficiéncia dos gestores em obter resultado positivo. O lucro € o objetivo
principal das empresas”. Portanto, uma das fontes principais de recursos da empresa € o
Lucro do exercicio que, sem duvida, fortalece a situagdo econémico-financeira da empresa.
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Outro fato importante € que obrigatoriamente, o Balango Patrimonial compode-se de Ativo e
Passivo, Demonstracdo de Resultados no Exercicio e Demonstrativo de Lucros e/ ou
Prejuizo Acumulado para os Balancetes.

Os Demonstrativos Financeiros revelam se a atividade econdmica & viavel ou nao e

normalmente os bancos exigem esse Demonstrativo.

A esse respeito no grafico14, 21% das empresas responderam que utilizam destes relatérios
para operacdes junto aos bancos, ou seja, subtende-se que ha pouco conhecimento dos
empresarios em relacdo aos servigos prestados pelos profissionais uma vez que ha
divergéncia em suas informacdes.

Fs

Quanto ao oferecer informacgdes gerenciais as empresas, € considerado um importante
papel desempenhado pelos profissionais de contabilidade. No referencial tedrico, foi
possivel compreender essa importancia, e como essas informagdes poderiam contribuir
para um novo patamar das organizagdes, uma vez que as mesmas eram essenciais para
tomada de decisdo. Portanto foi indagado aos entrevistados, se utilizam destes relatérios

contabeis.

Grafico 14 - Para que utilizam os Relatérios Contabeis
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

De acordo com os dados verificou-se que as empresas analisadas, 44% utilizam os
relatérios contabeis para fins fiscais, 20%, para controlar as operagdes da empresa, 21%
utilizam destes relatérios para as operagdes junto a bancos e apenas 5% das empresas

analisadas utilizam os relatérios contabeis para avaliar o desempenho da empresa. Outro
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fator relevante referente a esta analise € que no total de 20 empresas apenas 10% delas
utilizam tais informacdes para fins gerenciais. Os demais entrevistados ndo utilizam de tais

informagdes ou ndo tém um entendimento dos seus reais objetivos.

No que se refere ao tempo de permanéncia da empresa com o mesmo profissional de
contabilidade, buscou-se conhecer a satisfacdo dos servicos prestados pelos profissionais
de contabilidade conforme grafico 15.

Grafico 15 — Tempo que a Empresa Trabalha com o mesmo
Contador
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Fonte:Dados da pesquisa, 2010

A pesquisa evidenciou que 40% das empresas trabalham com o mesmo profissional de
contabilidade entre onze e quinze anos; 15% entre seis e dez anos; 15% entre um e cinco
anos; 30% a mais de dezesseis anos. Conclui-se que essa fidelidade é de longa data, ou
seja, trabalham com o mesmo profissional desde a fundagao de sua empresa.

No que tange aos de servicos oferecidos pelos profissionais, buscou-se conhecer dos
empresarios se os seus contadores ofereciam outros tipos de servigos.
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Grafico 16 - Além das questdes Tributarias Fiscais e Trabalhistas
o profissionais que vocé trabalha oferece outro tipo e servigo?
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Fonte:Dados da pesquisa, 2010

Conforme grafico 16 o resultado pode ser observado que 90% dos entrevistados disseram
que ndo recebem outro tipo de servico, além das questbes tributarias e trabalhistas.

Enquanto que apenas 5% responderam que sim os outros 5% nao responderam.

As respostas convergem nestes aspectos, uma vez que os respondentes foram
questionados sobre os servicos oferecidos pelo contador da empresa, a fim de melhor
avalia-los. Alguns servicos foram citados pelo entrevistador para que se verificasse a
pertinéncia de tais atribuicbes ao contador de forma que foi verificado que esses

profissionais ndo fazem de fato parte do processo de gestdo destas organizacées.

Foi perguntado ainda aos empresarios se eles gostariam de receber outros servicos na
mesma proporgdo do grafico 16 foi dada a resposta 90% ndo desejavam outros servigos e
5% responderam que sim e os demais ndo responderam. Os que responderam sim
disseram que gostaria de mais informagdes mais ndo especificaram que tipo de informagao.
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Grafico - 17 Desejam receber outros tipos de servigos
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Fonte : Dados da pesquisa, 2010

Na verdade o que pode se entender &€ que mesmo sendo questionados a respeito de ter
outros servigos disponiveis 0s empresarios nao desejam outros servicos além do que ja
recebem. Isso pode ser observado no grafico17.

Neste sentido, verifica-se que os gestores ndo tém conhecimento do atual papel do
profissional ou ndo se criou uma cultura a respeito.

3.3 Percepcao dos Empresarios em relagdo aos servigos prestados pelos
profissionais contabeis

Para investigacdo da percepgdo dos empresarios quanto as atividades desempenhadas
pelos profissionais de contabilidade por meio das assertivas que as empresas puderam
avaliar seus contadores em diversos atributos especificos: pontualidade, conhecimento
técnico, qualidade dos servigos, agilidade na solugdo de problemas, fornecimento de
informacdes enfim, uma avaliagéo geral dos prestadores de servigos.

E de primordial relevancia termos informagdes nas alteragdes da legislagdo, uma vez que o
nosso pais tem mudancas constantes. Nossa Constituicdo diz que todos tém direito de
receber dos 6rgdos publicos informacdes que sejam de seu interesse particular ou de
interesse coletivo. Para tomar conhecimento das coisas basicas, dados mais complexos,
como mudancas nas cargas tributarias dependem de informacgdes detidas pelo governo.

Mas nem sempre essas informagdes sdo publicadas ou o cidaddo consegue acessa-las. Dai
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entra a responsabilidade do profissional contabil em manter os gestores de empresas pelas

quais prestam servigos, informados para que possam buscar seu cumprimento.

Grafico 18 — Informacgdes fornecidas sobre alteragées na legislagao
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Fonte: Dados da pesquisa ,2010

De acordo com andlise da pesquisa sobre as informagdes fornecidas pelo contador a
respeito das alterag6es na legislagdo o grafico 18 revela que 45% dos empresarios sao
informados quando ha alteracdes na legislagdo, enquanto que 25% destes empresarios néo
recebem tais informagdes. Apenas 10% destes empresarios ndo souberam responder ou
ndo se interessam por este fato.

Com relacdo a agilidade e eficiéncia dos servigos da contabilidade o grafico 19 revela que

60% avaliam seus contadores como ageis, enquanto que apenas 10% nao consideram que
seus contadores tenham essa qualidade.
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Grafico 19 — Servigos sao oferecidos com agilidade?
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Qualidade no servigco depende da rapidez e eficiéncia de quem atende, e as informacdes
que estdo sendo solicitadas devem ser disponibilizadas imediatamente. O profissional da
area contabil deve permanecer atento a esse novo horizonte, buscando novos
conhecimentos para aumentar a qualidade nos servicos e conseqlentemente a sua
demanda. Para isso, ndo é suficiente apenas oferecer bons servigos, € necessario ser o
melhor profissional, fazer diferenga atualizar-se constantemente e buscar sempre novas
oportunidades profissionais, quem tem agilidade tem mais chances de crescer no mercado
competitivo.

A confianga na prestagdo do servico deve sugerir precisdo e seguranga em termos de
contetido e prazo. A contabilidade segundo Marion (2006. P, 23) “E o grande instrumento
que auxilia a administracdo a tomar decisdo” Portando é fundamental que os gestores
compreendam essas informagdes e as utilizem. Com base nesta afirmacgdo o grafico 20

revela a confianga dos gestores na informacao contabil.
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Grafico 20 - Confianga nas informagdes contabeis para tomada de decisdo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

A partir da execugdo do gerenciamento, € possivel medir e elevar o grau de confianga due
se pode depositar na qualidade das informagdes contabeis e de forma eficiente utilizar-las.
Diante de dada relevancia, pode-se dizer, de maneira geral, que as empresas em analise
ndao tém utilizados de tais informagbes uma vez que 35% ndo sabem responder que
informacdes tém contribuido para o bom andamento da organizagdo. E ainda 10% desses
empresarios discordam totalmente que elas as ajudem no desenvolvimento da sua

organizacao.

Diante das informacdes constata-se que as empresas que nao utilizam tais informacdes a
falta de planejamento do negécio muitas vezes € a causa de mortalidade empresarial.

Empresas com controles mais confiaveis tendem a elevar o seu valor no mercado.

A finalidade de uma ciéncia € um requisito essencial para sua existéncia e importancia.
Quando indagados sobre a finalidade dos servigos contabeis, uma maioria expressiva
respondeu que utilizam dos servigcos contabeis simplesmente com finalidade fiscal, ou seja,
40% concordam totalmente que esses servicos sdo direcionados meramente para fins
fiscais. E apenas 15% discordam de tais finalidades.
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Grafico 21 — Finalidade das informagdes contabeis
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

De acordo com alguns autores a finalidade dos servigos contabeis ndo se resume na
“escrita” e nem tdo pouco ao “Fisco’, na realidade, a contabilidade tém como finalidade
principal a orientagdo gestorial.

Neste caso concluir-se que esses empresarios confirmam que as informacgdes contabeis sdo
direcionadas exclusivamente para fins fiscais, talvez seja o fato de ndo conhecerem tal
importancia ou ainda terem aquele conceito antigo que a contabilidade serve apenas para
calcular impostos no final do més. Cabe ao contador informar mediante analise e
interpretacado dos relatérios contabeis, informacgdes Uteis aos gestores a fim de possibilitar a
tomada de decisées que melhor convenha a organizacéo.

Segundo o grafico 22 foi questionado aos empresarios se o governo simplificasse o
recolhimento dos impostos ndo seria necessario manter o contato de prestacdo de servigos
contabil.
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Grafico 22 - Nao manteriam os profissionais Contabeis mesmo que
0 governo simplificasse os impostos.

5%

= DISCORDO TOTALMENTE
# DISCORDO

# NAOSEI RESPONDER

= CONCORDO

Fonte: Dados da pesquisa, 2010

A maioria acredita que seria necessario manter o contrato de prestacdo de servicos com o
profissional contabil. Apenas 5% concorda ou, seja que descatariam os servicos dos
contadores.

A percepcao entre a realidade e as obrigagdes fica bem explicida nesta questdo uma vez
que sdo os contadores que os empresarios recorrem quando precisam de uma diregdo,
muito embora que nesta pesquisa ndo foi perguntado a razdo da decisdo da permanencia
dos mesmos. Simplesmente pode ser porque o mesmo ndo que se preocupar com calculos
de tributo.

Para se atingir mais um dos objetivos a que se propde este trabalho foi verificado qual o
entendimento e a percepgdo que os empresarios detém do profissional contabil e da

contabilidade.
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Grafico 23 — Escolha dos servigos pelo prego
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Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Conforme grafico 23, 35% discorda deste argumento. E 15% concorda, que escolhe os

profissionais pelo prego dos servigcos

Este Ultimo muito embora represente um percentual menor com relacdo a amostra & um fato
preocupante, uma vez que estes servicos deveriam ser avaliados pelas experiéncia,
qualidade, eficiéncia e competéncia. E ndo pelos precos cobrados. As razdes dos fracassos
de muitas empresas devem-se pela ma administragdo, falta de experiéncia e conhecimento.

No gréafico 24 foi pesquisados a visdo dos empresarios no que tange a importancia de se
entender contabilidade.
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Grafico 24 - Todo empresario deve entender de contabilidade
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Fonte: dados da pesquisa, 2010

Com o intuito de avaliar o servico contabil na percepgdo dos empresarios, o grafico 24
revela a opinido dos mesmos.

Percebe-se o fato de que inda existem gestores que discordam com esta afirmativa a pesar
de ter sido apenas 5% dos respondentes.

Na verdade toda empresa deveria ter conhecimentos basicos e até solidos sobre
contabilidade. Esses conhecimentos evitariam o fechamento de empresas em
circunstancias bastantes adversas para seus proprietarios. Cada vez mais, & preciso um
conjunto maior de informagdes para gerenciar uma organizagao.

Buscou-se através de qualificagcdes uma forma de avaliar os prestadores de servicos, numa
escala de 0 a 10 foi pedido ao empresario para avaliar com notas onde 7 & considerado
regular, 8 considerado bom, 9 6timo e 10 excelente .
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Grafico 25 — Considero que o servico contabil realizado na minha
empresa e
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Fonte: Dados da pesquisa 2010

As empresas que consideram excelentes € muito minima, apenas 5%. Numa proporgdo
maior 60% destes empresarios consideram como bom os servicos oferecidos pelos
profissionais contabeis. Apesar de ter sido avaliado como bons profissionais, ndo é
suficiente, isso implica que precisa identificar como esta sendo percebida a prestagao de
seus servigos. A finalidade tais servigos é dar condigfes aos seus usuarios base segura as
suas decisdes seu desempenho, sua evolugao, riscos e oportunidades de crescimento.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

O referencial tedrico apresentado nesta pesquisa, os fundamentos e propostas, para auxiliar
aqueles profissionais que desejam prestar servicos com qualidade através deles
desenvolver uma estratégia que os levem a diferenciar-se dos demais, oferecendo servigos

de qualidade.

Procurou-se demonstrar, a influéncia que os servicos contabeis vém causando aos
ambientes organizacionais, onde o mercado esta cada vez mais competitivo e globalizado,
fazendo com gue as empresas busquem diferenciais que possam agregar valores aos
servigos oferecidos. Em seguida destacou-se, as principais caracteristicas destes servigos e

sua importancia para as organizagdes.

Diante do que foi definido sobre a qualidade no servigo, os tipos de servicos que a
contabilidade pode exercer 0 que rege o codigo de etica do profissional contabil, um servigo
contabil de qualidade para os gestores na atual conjuntura do mercado deve acima de tudo,
desenvolver um trabalho sério, obedecendo as Normas Brasileiras de Contabilidade {NBC) e da

legislagao em vigor

Os aspectos contributivos da logistica foram também explorados, ja que o importante papel

na agregacao de valor aos servicos foi alcangado.

De acordo com os resultados obtidos nesta pesquisa constatou-se que ha uma necessidade
essencia! de uma maior divulgacdo da importancia e dos reais objetivos da Contabilidade.
Verificou-se que os empresarios, em sua maioria, ja estabelecidos no mercado, julgam a
Contabilidade importante na gestdo dos negocios. No entanto esses mesmos empresarios,
nio tém entendimento do que é Contabilidade e a importancia deste conhecimento. Pois
existe uma tendéncia muito forte de que as informagdes recebidas sdo fundamentadas e

direcionadas simplesmente para fins fiscais.

Uma forma de mudar esta percep¢ao que os empresarios tém das fun¢des da contabilidade,
seria, aproxima-los dos contadores das empresas. Uma vez que mudando a atitude do
empresario isso o levaria a uma mudanga na percepgdo dos servicos contabeis e esse
entendimento o revelaria como a contabilidade pode ser util na gestdo do negécio. A
aplicacdo e o entendimento do gue é realmente contabilidade fornecerta aos gestores uma
melhor evidenciagdo da real situacao financeira de sua empresa, e, consequentemente as

decisdes seriam bem mais fundamentadas.




57

Como sugestdo para trabalhos futuros, sugere-se estender esta pesquisa a um maior
numero de empresarios, abrangendo outras regides do estado, a fim de confrontar possiveis
diferencas ou similaridades. E ainda realizar pesquisa nas médias e grandes empresas, a
fim de conhecer a qualidade na prestacdo dos servigos contabeis em empresas com
dimensdes diferenciadas a fim de detectar possiveis divergéncias e convergéncias na

prestacao de servigos contabeis.

E ainda uma pesquisa voltada para os profissionais de contabilidade para identificar os
servicos oferecidos por sua empresa . Pois houve uma a limitag&o do questionario perante
a acessibilidade dos respondentes dentre os micros e pequenos empresarios e a
interpretacéo dos resultados obtidos por meio das respostas fornecidas ficou um pouco
divergente, ndo ficou claro quanto aos servicos oferecidos pelos contadores. Portanto
sugere-se ainda para futuros trabalhos um confronto entre a percepgao dos empresarios em
relacdo aos servigos oferecidos pelos contadores para que possa haver uma divulgacao dos
servicos oferecidos a fim de que sejam sabedores de tais informacées.

Enfim, diante destas confirmagdes é possivel a compreensao de que os servigos contabeis
estar entre os fatores de diferencial competitivo para as organizagdes. E visivel o
entendimento que os servicos estdo presentes na vida de todas as pessoas e que eles

interferem nas percepgdes destes servigos.

Dado a tal abrangéncia, a qualidade dos servicos prestados tem sido um diferencial

competitivo que pode definir pelo sucesso ou fracasso de uma organizacgao.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS
UNIDADE ACADEMICA DE CIENCIAS CONTABEIS
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS

PESQUISA: O SERVICO CONTABIL: um estudo sobre a percepgdo dos micros e pequenos
empresarios da cidade de Pombal - PB a cerca da qualidade dos servigos prestados pelos
profissionais de contabilidade

Pesquisadora: Sevérina Bandeira de Sousa Marreiro

Orientador: Prof. Marconi Rodrigues.

QUESTIONARIO

OBJETIVO ESPECIFICO 1 - Tracar o perfil dos Empresarios estudados e empresas
por eles comandados

1-SEXO

Masculino

Feminino

2 — FAIXA ETARIA

Entre 20 e 30 anos

Entre 31 e 40 anos

Entre 41 e 50 anos

Entre 51 e 60 anos

Acima de 60 anos

3 - GRAU DE ESCOLARIDADE

Fundamental Incompleto

Fundamental

Meédio Incompleto

Médio

Superior Incompleto

Administragio
. Ao de Contabi [.ldade
Superior - Economia
Formagao b s
Direito

Outras. Qual?

Pés-graduado




4 - NATURALIDADE

Pombalense

Outra Localidade. Qual?

5—-SETOR DE ATUACAQ

Comercio varejista de vestuario

Comercio varejista de calgados

Prestador de servigos

Supermercados

Revenda de Combustivel

Comercio varejista de Medicamentos

Comercio varejista Automotivo (pegas, servi¢os e vendas de veiculos).
Comercio varejista de Material de Construgéo

6 — EXPERIENCIA PROFISSIONAL NO SETOR DE ATUACAO

Até 05 anos

Entre 06 e 10 anos

Entre 11 e 20 anos

Mais de 20 anos

7 - EXPERIENCIA PROFISSIONAL ANTES DE SER EMPRESARIO

Funcionario da Iniciativa Privada no setor de atuagdo Quanto tempo?
Funcionario da Iniciativa Privada em outro setor Quanto tempo?
Funcionario Pablico Quanto tempo?
Autdnomo Quanto tempo?
Nio respondeu

8 — TEMPO DE ATUACAO DA ORAGNIZACAO

Menos de 01 ano

Até 05 anos

Entre 06 ¢ 10 anos

Entre 11 e 20 anos

Mais de 20 anos

9 - NUMERO DE FUNCIONARIOS

Entre 01 e 05 Funcionarios

Entre 06 e 10 Funcionarios

Entre 11 e 20 Funcionarios

Mais de 20 Funcionarios
Nenhum Funcionario
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10 —- SUA EMPRESA E OPTANTE DO SIMPLES

Sim
Nio

11— AREA DE ATUACAO DA ORAGNIZACAO

So a cidade de Pombal

Pombal e cidades circunvizinhas — raio de 60 km
Pombal e regido — raio superior a 60 km

Todo Estado

PB e estados vizinhos

OBJETIVO ESPECIFICO II - Identificar os servicos prestados pelos profissionais de
contabilidade

13 - QUAIS OS SERVICOS OFERECIDOS PELOS PROFISSIONIAS DE
CONTABILIDADE DA CIDADE DE POMBAL A SUA EMPRESA?

Escrituragdo

Consultoria

Servigo Fiscal

Servigo Contabil

Assessoria tributaria

Declaragdo de Renda Pessoa Fisica e Juridica
Servigos Gerencias

14 - QUAIS RELATORIOS ABAIXO E ESCRITURACAO DE LIVROS VOCE
COSTUMA RECEBER DE SEU CONTADOR?

Livro Diario ( )Sim. ( )Nio.
Livro Razdo ( )Sim. ( )Nao.
Livro Caixa ( )Sim. ( )Nio.
Livro de entrada/saida ( )Sim. ( )Nao.
Livro de Apuragdo de ICMS ( )Sim. ( )Nao.
Balango Patrimonial ( )Sim. ( )Nao.
Demonstragdo do Resultado do exercicio ( )Sim. ( )Nao.
Demonstragdo do Fluxo de Caixa ( )Sim. ( )Nao.
Folha de pagamento dos funcionarios ( )Sim. ( )Nao.
Guias para pagamentos de impostos e encargos | ( ) Sim. ( )Nio.
sociais.

Controle de estoques ( )Sim. ( )Nio.
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15 - PARA QUE VOCE BUSCA UTILIZAR OS RELATORIOS CONTABEIS? (PODE
MARCAR MAIS DE UMA RESPOSTA).

Para fins fiscais. (obrigagdes imposta pelo governo)

Para controlar as operagdes da empresa

Para avaliar o desempenho da empresa.

Para operagoes junto aos bancos (empréstimos)

Para fins gerencias

16 - QUANTO TEMPO SUA EMPRESA ESTA COM O MESMO PROFISSIONAL DE
CONTABILIDADE?

Menos de | ano

Entre 1 e 5 anos

Entre 06 e 10 anos

Entre 11 e 15 anos

Mais de 16 anos

17 - AL'EM DAS QUESTOES TRIBUTARIAS, FISCAIS E TRABALHISTAS O
ESCRITORIO DE CONABILIDADE OU PROFISSIONAL QUE VOCE TRABALHA
FORNECE OUTROS TIPOS DE SERVICOS?

Sim. Quais?

Nio

18 — SE A RESPOSTA A PERGUNTA ANTERIOR FOR NEGATIVA, VOCE
GOSTARIA DE RECEBER OUTROS TIPOS DE SERVICOS?

Sim. Quais?

Nio

OBJETIVO ESPECIFICO III - « Descrever a percepcio dos empresarios em relacio a
estes servicos

Nessa parte do questionario sera apresentada uma série de assertivas em relagio aos
servicos prestados pelos Profissionais de Contabilidade. Essas assertivas serdo avaliadas
numa escala de 5 pontos, a saber:

LEGENDA: Y o K:-: ) 10 )
1 - Discordo Totalmente ar — o z
2 — Discordo

3 — Nao sei responder
4 — Concordo 1 2 3 4 5
5 — Concordo Totalmente




Os honorarios que pago ao meu contador
sdo compativeis com os servicos por ele
prestados

Quando ha alteragdes ocorridas na
legislacdo contabil e fiscal, sou informado
sobre tais alteracées.

Os servicos oferecidos pelo escritério de
contabilidade sao realizados com agilidade
e com eficacia

Tenho plena confianga de que as
informagdes contabeis informadas estéo
me ajudando no processo de tomada de
decis@o na empresa

O servico contabil realizado em minha
organizagdo € apenas para cumprir as

5 — Concordo Totalmente

obrigacdes fiscais

EGENDA: \"f o e

1 - Discordo Totalmente WP )_'\ 3 3_1
2 - Discordo

3 — Nao sei responder

4 - Concordo 1 2 4

Considero o contador um profissional
atualizado, competente, prestativo e
essencial para minha empresa.

Tenho entendimento total acerca dos
relatérios apresentados por meu contador

O Contador faz visitas periédicas a minha
empresa.

Se o governo simplificasse o recolhimento
dos impostos e dos encargos sociais, de
modo que eu pudesse calcular e efetuar os
respectivos pagamentos, eu acho que néo
seria necessario manter o contrato de
prestacdo do servigo contabil.

Os servigos sdo entregues pontualmente.

Escolho o profissional de contabilidade
pelos precos cobrados.

Acredito que todo empresério deve
entender de contabilidade.

Considero que os servigos prestados pelo
meu contador sdo de qualidade.

Acredito que os servicos contabeis
poderiam ser mais diversificados, com
inclusdo de consultoria em outras areas.

Numa escala de 0 a 10 considero que o servigo contabil realizado na minha empresa vale:
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