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RESUMO

Com o advento da globalizac3o, as empresas tiveram que se posicionar em busca
da definicao de novas esiratégias para garantir a continuidade de suas afividades.
Esse novo cenario trouxe novas preocupacdes que os gestores, sejam do setor do
comércio, da industria ou de servicos precisam direcionar esforcos visando
maximizar riquezas. Dessa forma, profissionais e empresas prestadores de servigos
contabeis precisam ficar atentos & realidade do cenario atual em gue o profissional
contabil deve buscar novos campos e objelivos para adguirrem vantagem
competitiva. Sendo assim, 0 objetivo proposto por este estudo € analisar o nivel de
satisfacéc dos gestores do setor de comercio varejisia de Sousa, PB, em relacdo a
satisfacdo da qualidade dos servicos contabeis oferecidos peios profissionais da
area. Para tanto, realizou-se um estudo bibliografico e de campo, a partir de uma
amostra estratificada. Utilizou-se come coleta de dados um questionario aplicado a
306 gestores do setor de comércio vargjista de Sousa-PB. Destaque-se ainda que
foram utilizadas as técnicas da analise descritiva e fatorial objetivando um maior
detalhamento das informactes. Obtiveram-se fatores que evidenciam quais variaveis
foram vistas pelos gestores como decisivas na percepcao de um servigo com
gualidade, revelando as principais preocupagdes que devem ser discutidas pelos
contabilistas como forma de vislumbrar resultados satisfaiorios para ¢ auxilio do
gerenciamento das informactes junios aos gestores. Os resultados obtidos revelam
a confianga, imagem, pontualidade, agiidade, presteza no atendimento, como
atributos importantes que o©0s gestores buscam em um escritorio contabil e
consequentemente nos profissionais habilitados.

Palavras-chave: Servicos Contabeis. Qualidade. Processo Decisorio.



ABSTRACT

With the coming of the globalization, the companies had to position to search the
definition of new strategies to guarantee the continuity of their activities. That new
scenery brought new concerns that the managers, be from the section of the trade,
from the industry or services, they need to address efforts seeking to maximize
wealth. In that way, professionals and companies that render services in accounting
need to be atfentive 1o the reality of the current scenery in that the accounting
professional should look for new fields and objectives to acquire competitive
advantage. Being like this, the objective proposed by this study is to analyze the
managers’ satisfaction level in the section of retail trade in Sousa - PB, in relation to
the satisfaction of the quality of the accounting services offered by the professionals
of the area. So, it was taken place a bibliographical study and of field, starting from a
stratified sample. It was used as data collection an applied questionnaire to 306
managers of the retail trade section in Sousa-PB. Stand out that also were used
descriptive and factorial analysis techniques aiming a larger detailing of information.
Factors were obtained that they evidence which varied were seen by the managers
as decisive in the perception of a service with quality, revealing the main concerns
that should be discussed by the accountants as form of glimpsing satisfactory results
for the aid of the administration of information joined to the managers. The obtained
results reveal trust, image, punctuality, agility, readiness in the service, as important
attributes that the managers look for at an accounting office and consequently in the
qualified professionails.

Word-key: Accounting services. Quality. Decisive Process.
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1 INTRODUGAO

1.1 Contextualizagio do Problema da Pesquisa

Com o crescimento dos processos produtivos e, principalmente, com © advento da
globalizacdo, as empresas tiveram que se posicionar em busca da definicdo de novas
estratégias para garantir a continuidade de suas atividades. Esse novo cenario trouxe novas
preccupactes que 0s gestores, sejam do setor do comercio, da indistria ou de servigos
precisam direcionar esforcos visando aperfeigoar a utilizacdo de recursos com ¢ intuito de
maximizar lucros.

Fica evidente que atuaimente a profissdo contabil estd sendo influenciada por tais
mudancas, o que pode afetar diretamente a maneira da prestagdo dos servicos. Dessa
forma, definir mecanismos para tentar identificar, analisar e compreender niveis de
satisfacdo dos servigos prestados pode ser importante para maximizar potencialidades e

minimizar fragilidades do profissional contabil.

Consenza {2001, p. 44) afirma que "[...] as mudangas estdo ocorrende numa velocidade
cada vez mais incontrolavel, limitando oportunidades e frazendo ameacas, minuto a
minuto.”, Acredita-se entdo que tais mudancas obrigam as empresas a adapiarem seus
processos produtives e administrativos, com objetivo de minimizar os efeitos negativos qus

tais transformacbes possam gerar ac ambiente gerencial.

Carvalho e Motta (2000, p. 1) afirmam que os sistemas sOcio-econtmicos que permeiam as
grandes sociedades humanas vém passando por mudangas impressionantes e
transformacdes sucessivas.

Nesse sentido, Schmidt et al (2008, p. 6} acreditam que ¢ comportamento dos gestores
passou a ter carater decisivo no posicionamento competitivo, em gue a capacidade da
organizagdo em aprender formas de enfrentar as mudangas constantes passou a ser um
dos principais diferenciais competitivos.

Buss et al (2000, p. 1) mencionam que ¢ mercado altamente competitive obriga as
empresas a investirem cada vez mais em outros fatores que ndo apenas o seu produto ou

servico principal.

Dessa forma, acredita-se que as empresas ndo devem apenas investir no produto fisico,

mas também nos servigos agregados acs produtos.
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Para Santos e Femandes {2005, p. 1) um motivo importante para que i550 ocorra € que as
empresas, cada vez mais, estao percebendo que muitos de seus negdcios dependem dos
clientes atuais e satisfeitos.

Por isso, pode-se dizer que a satisfaclo de clientes vem tornando-se um dos assuntos mais
importantes e pesquisados nesses ultimos anos, uma vez que esta atrelado 2 fidelidade do
cliente, e posteriormente, & lucratividade, pois, em geral, um cliente satisfeito proporciona
melthores lucros do que a aquisigio de novos clientes,

Nesse contexto, para Rosa e Kamakura {2001, p. 1) “torna-se imperioso conhecer os
aspectos que o cliente esta percebendo como algo que the traga satisfacdo e gue contribua

para manter sua relagdo com a empresa provedora dos servicos ou produtos”.

Ante o exposto, este estudo tem o seguinte guestionamento: Qual o nivel de satisfagdo
dos gestores acerca da qualidade dos servigos contabeis oferecidos ao comércio

varejista na cidade de Sousa-PB?

1.2 Objetivos da Pesquisa

Tendo determinado a caracterizagdo da situac8o-problema, é necessario tragar objetivos
que auxiliem e que déem sustentabilidade ao propdsito. Dessa forma foi tracade um objetive
geral e trés objetivos especificos:

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar qual o nivel de satisfacdo dos gestores acerca dos servigos contabeis oferecidos ao

comércio varejista na cidade de Sousa-PB.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Analisar a percepgdo dos gestores em relagdo a qualidade dos servicos contabeis

oferecidos pelos profissionais da cidade de Sousa, PB;

2. Discutir a qualidade de servigos contabeis oferecides pelos profissionais da contabilidade
na cidade de Sousa, PB, a pariir da percepgao dos gestores.
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3 Identificar pontos-chaves (fatores) que agregam valor para os escritdrios de
contabilidade.

1.3 Justificativa da pesquisa proposta

Em face das constantes mudangas ocorridas no cendrio mundial, a busca pela qualidade é
de suma importancia para ampliacdo de técnicas e construgo de ferramentas para o methor
gerenciamento das empresas. Trata-se de uma condig8o preponderante para ¢ sucessc ou
fracasso da organizaco.

Acrescente-se a isso, o fato da Contabilidade ser uma ciéncia social capaz de fornecer
através de suas técnicas, informagdes capazes de identificar indicadores de performance

relacionados a medidas financeiras e nao-financeiras,

Nessa perspectiva Vieira (2006, p. 42) comenta que:

A evoluclo da contabilidade acompanhou as transformacgfes de carater
econdmico € social ao longo da histéria. O cenario atual exige do
profissional de contabilidade caracteristicas sintonizadas com a globalizacéo
e as exigéncias por uma atuacdo criativa, como a do profissional
empreendedor.

Sousa (2003) defende a idéia que as empresas contabeis que possuirem um sistema de
gestdo eficiente e capaz de fomecer informagdes (teis aos gestores estardo certamente
aptas para garantir sua sobrevivéncia e continuidade nesse cenario de mudancas e

incertezas.

Pois como colocam Silva (2003 apud MOURA et al, 2008}

O profissional contabil precisa ser visto come um comunicador de
informactes essenciais 3 tomada de decisies, pois a habilidade em avaliar
fatos passados, perceber os presenie e predizer eventos fuiuros pode ser
compreendido como fator preponderante ac sucesso empresarial.

Paralelamente a essa exigéncia em relacdo ao profissional contabil, verifica-se que ©
mercado consumidor da atividade contabil, tem se tornado cada vez mais seletivo e,

portanto, buscam-se profissionais que orientem as empresas a superar 0s desafios atuais,
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através da prestacdo de servigos diferenciados e de alta qualidade. Isso significa que esses
profissionais devem apurar quais sdo as necessidades dos seus clientes e buscarem

mudancas exequiveis e diferenciais.

Toda essa preocupacdo deve-se ao fato que como colocam Figueiredo e Fabri {2000, p. 15)
“a demanda pelos servigos contabeis tomou-se mais sofisticada, e clientes mais exigentes
passaram a esperar qualidade e eficacia dos servigos”.

Entretanto, Parasuraman, Zeithami e Berry {2008) destacam que poucos pesquisadores
académicos procuram definir @ modelar a gualidade devido as dificuidades existentes na
delimitacdo e mensuracdo do constructo. Ademais, apesar do crescimento fenomenal do
setor de servicos, apenas uma pequena parte desses pesquisadores se concentrou na

qualidade de servicos.
Os autores ainda sugerem que é possivel corrigir essa situacaoe da seguinte forma:
+ revendo o pequeno numerc de estudos que investigaram a qualidade de servicos;

s« relatando as descobertas obtidas numa exitensa investigacdo exploratéria da

qualidade de servicos,
« desenvolvendo modelos de qualidade de servigos;
» oferecendo propostas para estimular pesquisas futuras sobre qualidade.

Contudo, n&o basta apenas atender as necessidades dos clientes, torna-se necessario
supera-ias e ganhar a fidelidade deles.

Gadelha (2006) avalia que um cliente satisfeito valoriza a imagem da empresa. Se ocorrer ©
confrario, um atendimento deficiente pode trazer consegliéncias desastrosas a empresa, a
medida que nenhuma empresa, qualquer que seja o seu tamanho, pode suporiar perder e

buscar clientes continuamente.

Neto (2000, p. 2) menciona que:

um servige, por melhor que seja, nem sempre expressa um beneficio
essencial para o cliente, no produzindo assim um diferencial competitivo. O
valor percebido, portanto, demonstra ser o resultado de uma fina sintonia
entre os fornecedores do servico e seus clientes, que ao identificarem e
perseguirem ¢ seu verdadeirc beneficio, propicia o surgimento de um
diferencial competitivo.

Dessa maneira, concentrar-se nas necessidades ¢ desejos do cliente e buscar a exceléncia

dos seus servigos, torna-se fundamental para alcancar o sucesso e superar expectativas.
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Sendo assim, esse estudo se justifica por tentar identificar e analisar aspectos importantes
relacionados & qualidade dos servigos contabeis, no que se refere ao setor de comércio
varejista na cidade de Sousa - PB. Justifica-se ainda pela pretens&o de buscar informagotes
sobre como diagnosticar se 1ais servigos prestados atendem as perspectivas dos clientes,
satisfazendo e auxiliando ¢ usuario no desenvolvimento da sua empresa, no intuito de poder

contribuir para o crescimento empresarial no atual contexto do sertdo paraibano.

1.4 Metodologia

A metodologia utilizada nesse estudo & composta pelos procedimentos relacionados ao
método, a natureza da pesquisa, aos objetivos, aos procedimentos e quanto aos objetos.
Assim, faz-se necessario analisar as suas caracteristicas, objetivos, campo de investigacao,
entre oytros.

Para Cervo & Bervian (1993 apud BEUREN, 2006) existem dois métodos cientificos que
podem ser considerados em uma pesquisa: 0 método experimental e o meétodo racicnal.
Para esses autores o método experimental aplica-se principalmente, as ciéncias formais e
factuais naturais, em que os fatos ou fendmenos sdo suscetiveis de comprovagéo

experimental.

Ja o método racional, os mesmos autores advogam que € um tipe de método empregade
nas ciéncias sociais, em que o ponto de partida € a observacdo da realidade, ou aceitagio
de certas proposicdes evidentes, principios ou axiomas, para, em seguida, prosseguir por
dedugdo ou indugio, em virtude das exigéncias unicamente logicas e racionais. Portanto,

esse estudo utiliza-se do método racional,

No que se refere a natureza da pesquisa, se classifica como um trabalho cientifico original,
que se utilizou de pesquisa de campo {quanto ac cbjeto da pesquisa), junto aos gestores do
comércio varejista da cidade de Sousa, PB.

Em relagdo aos objetivos & uma pesquisa descritiva, em que se estabelecem relagbes entre
variaveis de determinada populacdo por meio de técnicas padronizadas de coleta de dados,
preocupando-se em analisar os fatos e interpretad-los sem a interferéncia do pesquisador.
Andrade (2002 apud BEUREN, 2006, p. 81) "destaca que a pesquisa descritiva preocupa-se
em observar os fatos, registra-los, analisa-os, classifica-los, e interpreta-los”, nao

interferindo, o pesquisador nos fatos.

Ja em relagcéo aos procedimentos, consiste na abordagem de levantamento ou survey,

Justifica-se como levantamento ou survey, tendo em vista que os dados referentes a essa
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pesquisa foram coletados, baseando-se em uma amostra de determinada populacdo e, por
conseguinte, através da andlise guantifativa, obter respostas correspondentes a esses

dados coletados.

Este estudo envolve tambem a pesquisa bibliografica, para se obter informagbes que ja se
tormaram publicas acerca do tema em pauta por meio de livros, artigos cientificos em

periddicos e congressos cientificos, entre outros.

Este trabalhe caracteriza-se ainda quanto aos procedimentos, como uma pesquisa
quantitativa por caracterizar-se pelo uso de recursos e técnicas estatisticas. De acordo com

Sousa et al (2007, p. 39) esse tipo de pesquisa caracteriza-se:

i...] pelo emprego da quaniificaclio tanto no processo de coleta dos dados
quanto na utiizacio de técnicas estalisticas para o tratamento dos mesmos,
tem como principal qualidade a precisio dos resultados, sobretudo utitizado
em estudos descritives, que procuram descobrir e classificar a relagdo de
casualidade entre as varidveis da hipétese estabeiecida, bem como
estabelecer a casualidade entre os fendmenos.

Quanto ao instrumento da coleta de dados, este foi estruturado com base nos estudos de
Parasuraman, Zeithami e Berry (2008); Eleutéric e Souza (2002) com
assertivas/guestionamentos capazes de responder ao problema proposto. Utilizou-se de
uma escala do tipo Likert (grau de discordancia/concordéancia variando de 1 a 5, em que 1
corespondia a discordar fortemente, 2 discordar parcizimente, 3 neutro, 4 concorda
parcialmente e 5 concorda fortemente). O instrumento foi aplicado o aos gestores do setor

de comércio varejista em geral na cidade de Sousa, PB.

O questionario foi aplicado durante os meses de outubro de 2007 a agosto de 2008, para
uma populacio total de 525 empresas do comércio varejista da cidade de Sousa-PB.
Algumas entrevistas foram realizadas presencialimente e em outras (na sua grande maioria)

foi entregue o questionario e agendado o dia para recebimento.

Obteve-se uma taxa de resposta de 58,29% (308 questionarios respondidos) constituindo-se
uma amostra valida para os propdsitos do presente estudo, uma vez que se utilizou a
amostragem estratificada, ja que segundo Megliorini, Weffort e Holanda (2004, p. 34) esse
tipo de amostragem consiste basicamente em segmentar a populacdo em estratos. Os
estratos s30 partes da populagBo que se caracterizam por possuir caracteristicas
homogéneas. Os segmentos da populacdo total sdo descritos a seguir:
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TABELA 1
Populacio € Amostra da Pesquisa
Populacao Total da
Comércio varejista éspeciaiizédo em 14 | | 57;'14'% —
equipamentos e suprimentos de informatica
Comércio varejista de cosméticos, produtos 23 10 43.48%
de perfumaria e de higiene pessoal
Comércio varejista de mercadorias em 13 7 53.84%

geral, com predomindncia de produtos
atimenticios supermercados

Comércio varejista de artigos de armarinho 38 21 55,26%
Comércio varejista doces, balas, bombons e 15 3 50,00%
semelhantes

Comércio vargjista de combustiveis para 15 5 33.33%
veiculos automotores

Comércio varejista de materigis de 10 4 40,00%
construclo em geral

Comércio varejista de mercaderias em 187 132 70,55%

geral, com predominéncia de produtos
alimenticios minimercados, mercearias ¢

armazéns

Comeércio yareiista de produtos a3 19 57 57%
farmacéutices, sem  manipulacdo de

férmulas

Comércio varejista de artigos do 166 88 £3,01%
vestuario g acessorios

Comercio varejista de medicamentos 5 3 60,00%
veterinarios

Comercio varegjisia de tecidos 8 4 44 44%
Comercio varejista de suvenires, 5 2 33,33%

hijuterias e artesanatos

Total 525 306 58,29%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008

O tratamento estatistico utilizado foi composto por técnicas estatisticas descritivas e de
analise fatorial, através do SPSS 13.0, com base no estudo de Bezerra e Corrar (2008), Hair
et al (2005), Souki & Pereira (2004), Carvalho e Matias-Pereira (2007).

Primeiramente foi realizada a analise descritiva com todas as varigveis contidas no
questiondrio da pesquisa, posteriormente os procedimentos relacionados a Analise Fatorial
(AF), também conhecida como multivariada, usada para descobrir a correlagdo no

comportamento de duas ou mais variaveis.

Segundo Hair et al. (2005, p. 94), o proposito geral da andlise fatorial & encontrar um meio

de condensar (resumir) a informag&o contida no nimero original de variaveis num conjunto
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menor de fatores, com perda minima de informacéo, ou seja, buscar & definir os constructos

fundamentais ou dimensdes assumidas como inerentes as varidveis originais.

Verifica-se que essa técnica é capaz de possibifitar fatores ou dimensbes fundamentais que
estao subentendidas no conjunto das varidveis originais.

O uso dessa técnica permite ao investigador reduzir os dados colhidos durante a pesquisa,
com o intuito de sintetiza-los para melhor explicar o problema, sem comprometer a
qualidade das informagbes (SANTOS, 2008, p. 61).

Dessa forma, procedeu-se uma. andlise fatorial com todas as varidveis (17 no total)
estudadas dispostas no questionario de pesquisa, com o objetivo de verificar qual o nivel de
satisfac@o dos gestores do setor de comércio varejista em relagdo a qualidade dos servigos
contabeis prestados pelos profissionais da area.

A pesquisa foi realizada na cidade de Sousa, iocalizada no Alto Serido da Paraiba.

A cidade em questdo € o terceiro maior municipio em territorio no Estado, composta por

63.783 habitantes, ocupando o 6° lugar no Estado em populagio.

Sousa estd na 5° posicao em arrecadacdc de ICMS no Estado, com umza média de
arrecadacao de R$ 818.066,00 mensais.

O estudo se desenvolveu nas empresas do comercio vargjista, buscande descobrir qual o
nivel de satisfacdo da qualidade dos servicos contabeis na percepcao dos gestores das

mesmas.

Para tanto, foram selecionadas algumas atividades tais como: comeércio varegjista de
informatica, produtos alimenticios, materiais de construg8o, medicamentos veterinarios,

farmacéuticos, comércio varejista de tecidos, combustivel para veiculos automotores, etc.

Todas essas atividades podem ser vistas no quadro acima, sendo possive! perceber que a
populacao totat desse segmento perfaz um total de 525 empresas, conforme informacdes do
5° Nucleo Regional.

1.5 Estrutura da pesquisa

A presente pesquisa esta estruturada em quatro capituios. No primeiro capitulo é introduzido
a caracterizacdo do problema de pesquisa, o objetivo geral e os especificos que direcionam
a investigagdo, a justificativa, evidenciande a relevancia do tema, além dos procedimentos
metodolégicos utilizados. No segundo capitulo é evidenciada a fundamentacdo tedrica
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através de uma revisdo da literatura a fim de conhecer as especificidades do assunto
abordado. O terceiro capitulo demonstra a andlise dos resultados da pesquisa (analise
descritiva e fatorial). As consideragdes finais, bem como as recomendacgfes para pesquisas
futuras, estdo evidenciadas no quarto capitulo. Ainda encontram-se nesse irabalho, as

referéncias, 08 apéndices e 08 anexos da pesquisa.



2 FUNDAMENTAGAQO TEQRICA

2.1 Conceitos e definigbes de qualidade

De maneira geral, nédo se encontra uma definicdo para o termo “qualidade”. Segundo
Ferreira {2001, p. 571) “qualidade & propriedade, atributo ou condigcdo das coisas ou das
pessoas que as distingue das cutras e thes determina a natureza®. Para este autor, este &
um conceito subjetivo que esta relacionado dirstamente a atos e culturas de cada individuo.
Possui interpretacds diversas, de acordo com ¢ entendimento de cada ser e, portanto, €
facilmente mal entendida.

Ha varias definigdes para qualidade, sejam elas pessoais, de produtos, de servigos, de
empresas, dentre outras, buscando sempre a exceléncia de seus produtos ou servigos.

E dificil ainda definir o que de fato & gualidade pslo fatc das suas extensas dimensdes,
padrbes, cores e expectativas. Até mesmo © estado de espirito momentaneo influencia no
posicicnamenio critico acerca da qualidade. Dessa forma, foi necessario buscar conceitos e
definicGes do fermo qualidade, para com melhor clareza, entender o seu significado.

Garvin (1984 apud SILVA, 2004, p. 16) define qualidade sob cinco abordagens:

1 Abordagem transcendental: a gualidade é definida como caracteristica
de exceiéncia e estd mais relacionada & marca ou a imagem do
produto/servico;

2 Abordagem baseada no prodido: a qualidade é relacionada a um
conjunto de atributos mensuraveis de um produto/servico;

3 Abordagem baseada em manufatura: a qualidade é definida como
sendo a conformidade com as especificacles de projeto;

4 Abordagem baseads em valor. a qualidade é relacionada com a
percepcio de valor em relacédo ao produto/servico;

5 Abordagem baseada no  usudrio; a qualidade € salisfazer as
necessidades dos clientes.

Destaca-se, porém, a abordagem baseada no usuario, por estar totalmente ligada &

gualidade de servigos, a qual tem como foco principal a figura do cliente.

Sobre isso, Hargreaves et al (2004, p. 12) comentam gue:

O bom padrio de gualidade representa alguma coisa bem concebida, bem
projetada, bem elaborada, bem organizada, bem administrada, bem-feita,



22

bem apresentada, que atende a determinadas especificagdes e satisfazem,
assim, as necessidades de produtores, prestadoeres de servigos e clientes,

Verifica-se, assim, que a qualidade se resume em atender as necessidades implicitas e
explicitas de maneira satisfatoria, daqueles que ufilizam os produtos ou servigos. Entendem-
se como necessidades implicitas tude aquilo que o consumidor espera, e como
necessidades explicitas tudo aquitlo que esta expresso formalmente.

Em conformidade com o exposto, Lobos (1951 apud CARDOSO, 1295) afima que a
qualidade pode ser definida como sendo tudo 0 que alguém faz ac longo de um processo
para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizac¢ao, obtenha exatamente aguito que
deseja em termos de caracieristicas intrinsecas, cusio e atendimento. Dessa forma,

compreende-se que a qualidade esta ligada diretamente a satisfacio do cliente.

Bulgacov (1998, p. 107) acredila que:

estas mudancas ocomreram principalmente em funcdo do aumento do
nomero de empresas competindo num mesmo mercado, da permanente
insatisfacdo do homem com o nive! que alcanca de atendimento a suas
necessidades e da propria evolugdo do conhecimento e das tecnologias em
geral, que permitem a cria¢io de produtos, servicos e processos cada vez
mais perfeitos.

Slack (2002 apud SILVA, 2004, p.17) relaciona a qualidade com as expectativas e
percepcdes dos clientes da seguinte forma:

1 Expectativas < Percepgdes => A gqualidade percebida € boa;
2 Expectativas = Percepgdes => A qualidade percebida é aceitdvel;
3 Expeclativas > Percepgdes => A qualidade percebida é pobre

Assim, observa-se que as pessoas, em gera,i s80 detentoras de diferentes caracteristicas e,

portanto, possuem diferentes niveis de julgamento acerca dos servigos recebidos.

Crosby (1979 apud PARASURAMAN; ZEITHAMI, BERRY, 2006} afirmam que qualidade é
um constructo vago e indistinto. Muitas vezes confundida com adjetivos imprecisos, como

“bondade, luxo, brilho ou peso”.

Depreendem-se do texto percepgbes variadas dos clientes acerca da gualidade dos
produtos ou servigos, voltando mais uma vez ao seu conceito subjetivo em que a qualidade
evidencia-se conforme as expectativas de cada individuo.
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Corroborando com esta afirmacgio, Gitlow {1993 apud CARDOSO, 1985) relata que a
qualidade € um juigamento feito pelos clientes ou usuarios de um produto cu servico; € ©
grau em que os clientes ou usuarios sentem que o produto ou servico excede suas
necessidades e expectativas.

Ainda, conforme Shiozawa (1993 apud CARDOSO, 1995) “Qualidade é a maximizagéo do
sucesso do cliente”.

Considerando isso, infere-se que para alcangar esse sucesso torna-se imprescindivel
exceder as expectativas continuamente e oferecer aos clientes apenas aquilo que se pode
cumprir.

2.2 Qualidade em servigos

A gqualidade em servicos & definida segundo Albrechr (1992 apud CASAS, 2004) como
sendo a capacidade que uma experiéncia ou qualquer oulro fator tenha para satisfazer uma
necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém. Em outras palavras,
servico com qualidade & aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacéo.

Eleutérioc @ Souza (2002, p. 54) advogam que a literatura tem analisado de forma
significativa a importancia da qualidade de servicos e como as empresas devem atuar para

alcangar a exceléncia nos servicos.

Sobre isso Hargreaves et al (2004, p. 7) afirmam que os cuidados com a qualidade dos
produtos e servicos ndo s@o uma preocupacdo recente. Os artesdos desde sempre
cuidaram de sua producdo em todos os sentidos: criavam, confeccionavam, atendiam o
cliente, vendiam, procuravam agradar a clientela. Segundo esses autores, esses cuidados
com o cliente e com a qualidade dos produtos e servigos continuam presentes, apesar dos

anos. As circunstancias é que ndo pararam de mudar,

Para Schmidt et al (2006, p.7):

Tal movimento demonstra que a criagiio de valor nas organizacbes est§
rapidamente migrando dos ativos tangiveis para 0s intangiveis, ou seja,
gerenciar os intangiveis passa a ser tdo, ou mais, importanie quanto
gerenciar os tangiveis. Gerenclar os ativos intangiveis € estruturar o
planejamento estratégico para a gest8o de esiralégias baseadas no
conhecimento, que exploram o relacionamenio com clientes, produtos e
servicos inovadores, qualidade do banco de dados, habilidades e motivagéo

dos emgpregados.
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Fica evidente na concepcdo desses estudiosos gue € necessario definir mecanismos para
manter o cliente satisfeito a partir da prestag¢io do servigo, sendo importante tambeém tentar
identificar esses niveis de satisfacdo, ja que segundo Lewis e Booms (1883 apud
FPARASURAMAN et al, 20086) a qualidade de servigo &€ uma medida de guanto o nivel do
servico prestado atendeu as expectativas do consumidor. Fomecer servico de gqualidade

significa conformidade consistente com as expectativas do consumidor.

Guarienti et al {2006, p. 2-3) discorrem que do ponto de vista do cliente, a qualidade dos
servicos podem ser definidas como a discrepancia entre as suas expectativas (ou desejos €

anseios) e suas percepcoes que resultam em um conjunto de aiguns fatores:

1 A propaganda boca-g-boca, 0 que 0s clientes ouvemn de oulros clientes,
na forma de comentanos ou de recomendacdes, influencia ou ajuda a
incentivar expectativas positivas ou negativas do servigo;

2 Necessidades pessoais do cliente, ou seja, as caracteristicas e
circunsiéncias particulares de cada cliente. Cada pessoca tem desejos e
expectativas diferentes em momentos diversos, conforme uma série de
circunsténcias determinadas pela personalidade e individualidade;

3 Experiéncias anteriores do cliente;

4 Comunicac3o que a empresa promove com seus clientes, alravés de
propaganda, folhetos, informagdes presiadas por funcionarios entre outros.
Em geral estas comunicacbes aumentam a expeciativa do cliente acerca
dos servigos, ja que a maioria das vezes, enfatiza promessas de servigos de
qualidade.

Domingues (1999 apud MOURA; ALLIPRANDINI, 2004) estabelecem dimensdes gerais que
s30 consideradas como determinantes para a avaliagio da qualidade de servigos, séo elas:

1 Confiabilidade: o5 clientes procuram servigos com garantia de prazo,
exatidao e confiabilidade;

2 Responsabilidade: sua importadncia estd na possibilidade ou nbo do
fornecedor em resolver as queixas € problemas imediatos do servigo,
requisitadas pelo cliente;

3 Adaptabilidade: os clientes verificam se o formecedor do servigo possui
habilidade para ajustar o servico de forma a atender as suas necessidades;
4 Comunicacio: os clientes avaliam a capacidade do fornecedor de
manté-los informados sobre 0 servige numa linguagem gue eles entendam,
atém de ouvir suas sugesties;

5 Entender os clientes: envolve 03 esforgos no atendimento das
necessidades do cliente e requisicbes especificas;

6 Competéncia; refere-se 3 habilidade e ao conhecimento do fornecedor
para executar 6 servigo, relacionando-se as necessidades “técnicas” dos
clientes;

7  Velocidade no atendimento: critério gersl importanie para a maioria dos
consumidores de servigos, principaimente quando a presenca do cliente &
necessaria;
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8 Cuslo: é o critério que avalia quanio o consumidor ird pagar peio
senvico,

9 Flexibilidade: importante devido a alta wvariabllidade e incerieza
presenies no processo de prestagdo de servigos.

Destaca-se, porém, de acordo com Gianesi e Corréa (1996 apud SILVA, 2004) gue cada
determinante acima mencionada pode ser analisada com base em oulros critérios a
exemplo da confiabilidade que além da analise da seguranca e precisdo pode considerar na
sua avaliacgdo da qualidade do servigo, aspectos como consisténcia, competéncia e
credibilidade.

Hargreaves et al (2004, p. 10) ainda observam que para melthorar ¢ padrdo de qualidads
dos servigos prestados, faz-se necessario estabelecer critérios de funcionamento gue criem

vantagens competitivas no mercado:

instalacbes fisicas da empresa;

Padrbes de atendimento ao clients;
Competéncia dos profissionais;

Trabalho em equipe;

Dimenséo humana das relagdes de trabalhio.

O by —

Depreendem-se do texto supracitado preocupacbes que v@o além do fornecimento do
produto tangivel, ha uma maior preocupagdc com o bem estar do cliente e

consequentemente com o posicionamento dos mesmos em relacdo ao servigo oferecido.

Como a intangibilidade € um fator importante na qualidade dos servigos, emerge nesse
cenéario, a figura dos protagonistas que estaréo inseridos na prestacao do servigo: atores

{funcionarios) e clientes.

Colauto e Beuren (2007, p. 75) afirmam que € possivel inferir que, para o cliente, o que
conta sd80 os aspectos nio visiveis das atividades, sdo vivenciados e avaliados em cada
detaihe.

Albrechr (1994) mostra um exemplo bem interessante sobre o assunto, quando relata que a
producdo de um filme requer atores para a interpretacdo dos papéis diante de uma camera
e pessoal por tras das cdmeras para montar 0s cenarios, instalar a iluminacéo, ligar os
microfones, além de outras inumeras atividades, afim de que a produgéo tenha sucesso. E o
que acontece na prestacdo de servicos, na qual os atores s&o 0s funcionarios que mantém o
contato direto com o cliente, ou seja, s&c as pessoas que estdo no “palce’, trabathando com
os clientes. Para ele, o sucesso desses funcionarios depende das contribui¢bes de todos os
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funcionarios que estdo por tras das cenas, que realizam as atividades para assegurar a

qualidade do servico na linha de frente.

Casas (2007, p. 89) corrobora com este raciocinic quando menciona que 0s servigos
oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e, acima de tudo,
oferecidos com qualidade. Um servigo bem feito gera satisfacdo aos clientes atendidos, que
voltam & comprar ou indicam outros de seu relacionamento. Com iss0, aumenta a demanda
e 0s lucros aumentam.

Segundo Bateson e Hoffman (2001 apud ROCHA; OLIVEIRA, 2003):

a qualidade de servigco proporciona uma maneira de obter sucesso entre
servigos concorrentes. Principalmente gquando varias empresas que
fornecem servicos quase Identicos concorrem em uma area pequena, como
acontece com bancos, estabelecer qualidade de servico pode ser a {inica
maneira de se diferenciar.

Dessa forma, torna-se notdrio a crescente preocupacio e necessidade das empresas & dos
gestores em definir mecanismos de monitoramento que sejam capazes de mensurar
indicadores relacionados aos infahgiveis, uma vez que © usc desses indicadores pode
refletir diretamente em indicadores financeiros. Afinal, dentro do processo de gestio
empresarial, faz-se necessério medir, j& que © que ndo é medido ndo pode ser gerenciado.

2.3 Servigos Contabeis

As empresas contdbeis sfo sociedades civis, constituidas com © objetivo de realizar

atividades relacionadas ac campo da contabilidade.

A Resolugdo CFC N° 1008/07 compreende as duas modalidades de organizagbes

contabeis:

1 Escritérie individual — assim caracterizado quando o contabilisia,
embora sem personificagdo  juridica, execute suas  atividades
independentemente do local e do ndmero de empresas ou Servigas sob sua
responsabilidade; e

2 Organizacio contabil — pessoa juridica de natureza civil, constituida sob
a forma de sociedade, tendo por objelive a prestacio de servigos
profissionais de contabilidade.
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Para funcionarem, ambas deve estar registradas junto ac CRC da jurisdicio de sua sede,
como também obedecer ac CFC {Consetho Federal de Contabilidade).

As empresas de contabilidade e fambém 0s escritérios individuais prestam servigos para

pessoas juridicas e pessoas fisicas que atuam em todos os ramos da atividade econdmica.

Observa-se que ¢ profissional contdbil tem a capacidade de oferecer servigos
indispensaveis na administracao e controle de qualguer tipo de empreendimento.

Thomé (2001, p. 21} menciona que empresas industriais, comerciais, prestadoras de
servicos, agricolas, pecuarias, sociedades sem fins iucratives, fundac¢des autdbnomos,
produtores rurais, cooperativas e até mesmo particulares, com um ou mais empregados

domésticos, utilizam-se dos servigos prestados pelas empresas contabeis.

O mesmo autor ainda define 0s servigos prestados pelas empresas contabeis na seguints
ordem: consultoria, contabilidade, administragcdo de pessoal, escrituragado fiscal, expediente
{ou servigcos comerciais), auditoria, pericia e assessoria.

Nesse sentido, destaca-se que a atividade de orientar ¢ aconselhar os clientes sdo de
competéncia da consultoria. O consuitor exerce papel importante no setar econdmico da
organiza¢ac a medida que as suas observacgdes influenciam a tomada de decisdes, uma vez

que o gestor faz uso das mesmas.

No setor de contabilidade esta inserida uma concentracdo maior de investimentos e onde

também & possivel verificar informagdes de diversos modos.

Segundo o autor, os servigos prestados por esse departamento séo:

1 A escrituracio contabil: lancamentos contabeis realizados a pattir de
documentes fornecidos pelos clientes e logo transformados em livro Diario €
Razéo. O primeirc obrgatdrio pelo Codigo Comercial, o segundo pela
legislagdo do imposto de Renda das Pessoas Juridicas.

2 Conciliag8o de contas: antes do encerramento da escrituracio todas as
contas, passiveis e possiveis, devem ser conciliadas, principalmente as
contas  representativas  da  movimentag8o  bancaria, as contas
representativas de créditos (clientes, duplicatas a receber etc.) e de débitos
{fornecedores, financiamentos, etc).

3 Demonstraches financeiras: apds o encerramento da escrituracdo e a
conciliacdo das contas emiti-se as demonstracfes financeiras: balancetes
mensais, balanco patrimonial, demonstracdo do resultado, demonstracio de
lucros ou prejuizos acumulados, demonstracdo das mutages do patrimbnio
liquido e demonstragéio das origens e aplicaces de recursos.

4 Declaraghes fiscais: informacdes formecidas ao Governo Federal.

5 Contabilidade gerencial: aigumas empresas de contabilidade atendem,
por meio da escrituracdo contabil, algumas necessidades especificas de
seus clientes, iais como: levantamento de custes, controle de estogues,
contabilidade por obra, por departamento ou por estabelscimento.
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6 O arquivo magneético: a legislagdo obriga as empresas com mais de R
1.633.072,44 (um mithdc seiscentos e frinta e trés mil setenia e dois reais e
quarenta e quatre centavos) de patimdnio liguido a fornecer, quando
solicitado, © arquive de sua escrituragBo contabit na forma que a lei
determina.

7 Arquivos e documentos. as empresas 580 responsaveis pela guarda e
conservacdo dos documentos que servirem de base para a escrituracio
cortabil por um periode que varia de acordo com a legisiacio que faz a
exigéncia.

E importante destacar neste estudo, que com o advento da lei 11638/2007, que altera e
revoga dispositivos da Lei n® 6.404/1876, mudancas significativas ocorreram para a
contabilidade. No referente as DemonstracbGes Financeiras, as mudan¢as foram mais
notaveis. Assim, a DOAR deixou de ser obrigatéria e as demonstragdes financeiras exigidas
passaram a ser. Balanco Patnimonial, Demonstracdo de Lucros ou Prejuizos Acumulados,
Demonstragio do Resultado do Exercicio, Demonstrago de Fluxos de Caixa,

Demonstra¢do de Valor Adicionado a para companhia aberta.

Contudo, mesmo ressaltande a devida importadncia deste setor, alguns empresarios ainda
desconhecem o seu papel, tormmando-se, portanto necessaric que o profissional contabil

desenvolva estratégias de atuagdo que atendam as necessidades de todos 0s usuarios.
O Setor pessoal, também chamado por alguns autores de Administragdo de

Pessoal é também de fundamental importancia dentro da organizagio. Ressalia-se que
essa grande importancia deve-se ao fato gue é este setor segundo Thomé (2001) que pode

ser para o cliente o espelho de toda a empresa contabil.

O autor divide os servigos do departamento de pessoal em quatro fases distintas:

1 Admiss3o: o fornecimento de todos os dados necessérios & elaboracho
do contrato de trabalho entre colaboradoeres, assim que a empresa admite
um nove cliente ou colaborador. Essas informacdes deverfo fomentar o
cadastro para entfo ser possivel i elaboracio das folhas de pagamento,
férias, elc.

2 Vinculo empregaticio: entende-se que a partir do momento em que ha a
admissdo do funcionario, logo fica evidente o seu vingulo empregaticio
sendo entdo necessario 3 elaboragio da folha de pagamento e dos demais
servicos, inclusive o recothimento das contribuicles ao INSS (Instituto
Nacional de Seguridade Social).

3  Demissdo: o cliente deve receber orientagio pela empresa contabil a
ndo demitir funciondros sem consultar o departamento de pessoal sobre
verbas a serem pagas e outras obrigacles a serem cumpridas, inclusive
acordes e dissidios.

4 Relatérios: os relatérios sdo importantes pelo menos uma vez ao ano
(RAIS - Relagio Anual de Informacbes Sociais).



28

A escrituracdo fiscal € mais um tipo de servigo contébil. Segundo Barreto (2005, p.427) o
departamento fiscal @ responsavel pelo registro de notas fiscais de compras, vendas e
prestacbes de servigos, calculo de impostos, emiss&o de guias e confecgdes, emissao de
CND’s — Certiddes Negativas efou positivas de Débitos e transmiss@o das declaragbes
federais, estaduais e municipais.

A lei, conforme o art. 1.179 do CC de 2002, impbe ao empresaric manter a escrituragio

mercantil e fiscal em ordem.

Thome {2001} considera o departamento fiscal de alto risco dentro da empresa contabil. As
multas impostas pelo poder publico, em razdo de afraso ou da falta de entrega de
informagbes acessorias pelo contribuinte, chegam, em alguns casos, a um verdadeiro
confisco.

O Cadigo Tributario Nacional em seu art. 138 caput e Paragrafo dnico dispbem:

A responsabilidade (pela infrago} & excluida pela denlncia espontinea da
infragdo, acompanhada, se for o caso, do pagamento do tributo devido e
dos juros de mora, ou do depdsife da impontancia arbitrada pela autoridade
administrativa, quando o montante do tnbuto dependa de apuracéo.
Paragrafc Gnico. Nfo se considera espontdnea a denuncia apresentada
ap6s o inicio de qualquer procedimento administrativo ou medida de
fiscalizacio, relacionados com a infrag3o.

O departamento comercial ou de expediente utiliza-se dos seguintes servigos conforme
Thomé (2001): legalizacdo de uma nova smpresa, cancelamento de uma empresa que

encerrou suas atividades, alteracbes contratuais, registro de jivros e obtencio de certiddes.

Thomé (2001) ainda avalia que uma de suas caracteristicas principais € o fato de que os
servicos pertinentes a esse setor, em sua maioria, ndo estdo incluidos nos honorarios

mensais. 5S40 orgados e cobrados em separado dos honorarios fixos.
Auditoria, Pericia e Assessoria também estéo inciuidas entre os servigos contabeis.

A auditoria, de acordo com Sa (2003 apud MISSAGIA; VELTER, 2007, p. 8) é a técnica
contédbil que tem por objetivo a verificacdo ou revisdo de registros, demonstragbes e
procedimentos adotados para a escrituracao, visando avaliar a adequagio e a veracidade
das situagbes memorizadas & expostas. E um exame sistematico e racional, que estd
organizado metodologicamente, para produzir opinibes sobre as situagbes patrimoniais,
financeiras, de resultado, de produtividade, de risco, de legalidade, de economicidade, de
eficacia, em suma,de todos os aspectos da vida patrimonial.
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A pericia contabil, de acordo com Marting et ai (2008, p. 51), "é uma das provas fécnicas a
disposicio das pessoas naturais ou juridicas, serve como meio de prova de determinados

fatos contabeis ou de questbes contdbeis controvertidas”.

Assessoria, segundo Thomeé (2001), ndo € praticada por muitas empresas. Geraimente,
ocerre guando se percebe que a rotina dificulta a busca pela atualizacio constante e o
trabalho para uma Gnica empresa estreita a possibilidade de novos conhecimentos e do

crescimento da experiéncia profissional.

2.4 Qualidade em servigos contabeis

A contabllidade € uma das ciéncias mais antigas, existente desde os primérdios da
civilizagdo, quando o homem, ainda de forma primitiva, registrava os seus bens para s6
assim garantir o seuy patriménio. Desde entdo a coniabilidade sofreu grandes evolugbes

perceptiveis, ainda mais no que se refere a qualidade dos servicos contabeis.

Vieira (2008, p. 46) comenta que a demanda por servigos contabeis de qualidade pode ser

deduzida através de dois fatores principais:

1 O auments do numero de profissionais e de organizagdes contabeis no
mercado conduz a necessidade de escolher aquele que methor atendemn as
necessidades de cada usuario;

2 A concorréncia no mercado faz com que as empresas necessitem
oferecer produtos de qualidade a partir da utilizac8o de insumos também de
qualidade. Assim, as informacdes contabeis, para serem dteis a0s usuarios,
precisam refletir com precisdo a realidade econfmica das ermpresas,
auxiliando, dessa forma, a tomada de decisbes.

Desse modo, entende-se que os profissionais da area contabil devem primar por fomecer

ampios servigos aos clientes.

Sob esse aspecto, Figueiredo e Fabri (2000, p. 61) relatam a importancia de conhecer as
necessidades dos clientes e estar apto a atendé-las, tanto no nivel de conhecimento, quanto
no de habilidades. Assim, se o cliente deseja conhecer a perfomance gerencial da empresa
dele, a organizacio contabil deve ser competente o suficiente para apresentar suas
informacfes, de maneira que eles consigam 1é-las e entendé-las, para que sejam uteis em

suas praticas gerenciais.
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Hargreaves et al (2004, p. 07) destacamn sua preocupacao com a qualidade dos servicos
quando dizem que as empresas precisam ficar atentas procurando exceiéncia através dos
minimos detalhes. Para esses gutores, os profissionais devem estar predispostos ao
aprendizado continuc e interessados nas novas tecnologias.

Assim, torna-se essencial que os profissionais da area contabil busquem reciclar seus
conhecimentos e oferecer servigos diferenciados [interpretacde e gerenciamenio de
informacgdes; qualidade nos servicos prestados; rapidez; enire outros), como forma de se

manter no mercado competitivo e, consequentemente, expandir seu campo de atuagdo.

Isso tudo, agrega vaior aos servicos e faz com que o cliente perceba a qualificac@o e

respeite ainda mais o profissional contabil.

Fixa-se também a preocupacio em manter um contato permanente com o cliente, pois, é

através de suas expectativas que se determina a qualidade dos servigos.

Sobre esse assunto, Figueiredo e Fabri (2000) relatam que:

A empresa de contabilidade que deseja ter sucesso precisa ndo somente
satisfazer os clientes, € necessario encanta-los, proporcionande uma
expenéncia inovadora, diferente ¢ inesperada. Superar as expectativas dos
clientes, porianio, deve ser a meta, pois isso ird proporcionar satisfagio e
estimular & propaganda boca a boca, a mais eficaz para empresas de
Servicos.

Ainda de acordo com Vieira (2008}, um bom profissional deve conhecer muito bem sua areg
de atuacdo e todas as técnicas que permeiam a profisséo.

Dessa forma, acredita-se que a chave para manter e evidenciar a qualidade dos servigos
contébeis esta relacionado com a prestacdo de servigos diferenciados, a partir dos
conhecimentos, que podem possibilitar a elaboracdo de informagdes Gteis que contribuam

para tomada de decisdo empresarial.

2.5 informagdes contabeis gerenciais

A contabilidade gerencial, ja mencionada anteriormente, destaca-se nesse estudo por ser
detentora, de acordo com Anthony (1979 apud PADOVEZE, 2007, p. 31) de informagdes

uteis a administracao.

Yamamoto e Salotti (20086, p. 5) definem informagao contabil como sendo:
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aquela que altera o estado da arte do conhecimento de seu usuario em
relagdo 4 empresa €, a partir de interpretacbes, a utiliza na solugio de
problemas, sendo a natureza da informnaclc contabil, entre outras,
econdmico-financeira, fisica e de produtividade. Assim, a informacio
contabll tem como conseqgliéncia a ratificacdo cu alteracfo da opinido de
seus usudrios a respeito das atividades da empresa.

Nessa linha Bulgacov (1999, p. 259 afirma que “a contabilidade gerencial produz
informacbes que ajudam trabaihadores, gerenciadores e executivos em organizacdes a

tomarem melhores decisdes”.

Padoveze (2007) destaca, poréem, que para o5 administradores que buscam exceléncia
empresanal, uma informacdo, mesmo que Ui, sO & desejavel se conseguida a um custo

adequado e interessante a entidade.

Para Carvalhe (2007, p. 15) na tomada de decisbes organizacionais, 0 que parece ser
simples, na maioria das vezes, € complexo e precisa de andlises diferenciais e altemativas
para viabilizar o processo decisorio, mostrando que os gestores necessitam conhecer as
infformacdes necessarias a cada decisdo, como maneira de maximizar resuitado (lucro),
Atualmente, existem varias ferramentas, bem como modelos gerenciais que sdo utilizados
no ambiente interno das empresas, como alternativa de mensurar de forma mais adequada
seus resultados e, conseqlientemente, adquirir vantagem competitiva no mercado.

Acredita-se, entdo, que os profissionais da area contabil sdo pecas atuantes destes
processos de informacdes, por serem detentores de amplos conhecimentos e melhor
entenderem as necessidades dos gestores. Além do mais, sabe-se que para atuar com
servicos contabeis de qualidade € fundamental obter conhecimentos gerais de todas as

ciéncias que se relacionam direta ou indiretamente com a contabilidade.

Carvalhc {2007, p. 14) ainda menciona que as novas estratégias de gestdo das
organizagdes oriundas da competitividade vém ocasionande o surgimento de sistemas de
informagdes gerenciais capazes de minimizar as dificuldades encontradas no @mbito das
decisbes das empresas, tentando, desta maneira, superar os limites da contabilidade

tradicional.

Dessa forma, o contador deve se adequar ao mundo globalizado, atualizando-se e

mostrando competéncia ética e profissional.

Bulgacov {1299, p. 261) menciona que:
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0 ambiente competitivo atual permite aos contadores gerenciais tormare-se
parte da equipe gue agrega valor para a organizacic € de participar no
processce de formuiac8o e implementacio estratégica, para traduzir a
inlencdo  estratégica em medidas operacionais e gerenciais, e se
distanciarem de serem apenas oS zeladores dos dados do projetista dos
sistemas criticos de gerenciamento de informacgies.

Padoveze (2007) define o contador gerencial como sendo aguele gque sabe perfeitamente
qué a informacdo que faz parte de seu sistema foi elaborada para atender as necessidades
dos usuarios. Para o autor, o profissional contabil gerencial deve fazer um estudo basico das
necessidades de informacdes a partir das decisbes-chaves que serao tomadas baseadas no
Sistema de Informacdo Contabil Gerencial.

Padoveze (2007) ainda acredita que trés pontos sdo fundamentais para que um sistema de

informacado contabil tenha validade perene dentro de uma entidade:

1 Operacionalidade: as informagbes devem ser coletadas,
armazenadas e processadas de forma operacional.

2 Integracdoc e navegabilidade dos dados: todas as areas
necessarias para o gerenciamento da informacdo contabil estejam
abrangidas por um Unico sistema de informacao contabit.

3 Custo da informacao: o sistema de informagéc contabil deve ser
analisado na relacdo custo-beneficio para empresa.

O autor também destaca que o contador nunca deve impor sua visdo da informacéo que
estd fornecendo, tem que ser explicada no menor prazo possivel e principalmente, com

dados contabeis exatos.

2.6 Servigos

2.6.1 Conceitos e natureza dos servigos

As definicdes de servicos sao fartas na bibliografia. Assim, o termo "servigo” € definido de

varias formas por diversos autores.

Kotler e Armstrong (1998, p. 413) definem servicos como “um ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que n&o resulte na posse

de nenhum bem. Sua execucio pode ou ndo estar ligada a um produto fisico”
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Para Gronroos {1995 apud MOURA; ALLIPRANDINE, 2004):

O servico & uma atividade ou uma série de atividades de naturera mais oy
menos intangivel - que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interacdes enfre clientes e empregados de servigos efou
recursos fisicos ou bens efou sistemas do formecedor de servicos — que é
fornecida como solugiio ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).

Hargreaves et al (2004, p. 9) corroborando com este raciocinio definem servigo como
resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente na interface do
fornecedor com o cliente. £ geralmente intangivel.

Compativel também com essa definicdo, Kotler e Armstrong (1998, p. 412), afirmam que:

Servigo & qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a
outra parle e gue seja essenciaimente intangivel e ndo resulte na
propriedade de nada. Sua producdo pode ou ndo estar vinculada a um
produto fisico.

Casas (2007, p. 17) relata que servigcos constituem uma transagio realizada por uma

empresa ou por um individuo, cujo objetive ndo esta associado a transferéncia de um bem.

Segundo Rocha e QOliveira {2003), os servigos aparecem como um diferencial caracteristico
da era do cliente, pois a intencéo em oferecé-lo aliado ao produto é aumentar o valor
percebido pelo consumidor. Ao citar McKenna (1992, p. 17), os autores destacam que "na
maioria das vezes, o que 0% consumidores mais desejam de um produto é qualitativo e

intangivel; e o servigo, um aspecto essencial do produto”.

Zeithaml (1981 apud PARASURAMAN; ZEITHAMI; BERRY, 2008) destacam que os
servicos ndo sdo objetos, mas sdo prestados, envolvendo o desempenho dos prestadores

de servigos.

Para Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000 apud MENDES, 2005, p. 47) servigos séo idéias e
conceitos, enquanto produtos s&o objetos.

Cobra & Rangel (1992 apud CARDOSQO, 1985, p. 4) discorre sobre o tema proposto fazendo
uso de aigumas definigcbes: "Um servigo é definido como uma forma de proporcionar tantas
satisfacGes quantas forem possiveis pela posse de um bem ou do servigo adquirido. [..] Um
servigo &, sobretudo uma forma de ampliar um produto vendido. [...] o servigco pode ser um

fator-chave de sucesso ou, ao contrario, um fator critico de fracasso estratégico”.
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Para Parasuraman, Zeitham! & Berry (2002 apud MOURA, 2005, p. 952) a qualidade de
servigos percebida, é dependente diretamente da comparagio entre o servico esperado € ©
servico percebido. A posicdo da percepgdo de cliente sobre a qualidade de servico da
empresa depende da natureza da discrepancia entre a expectativa de servico e o servico
percebido. Desta forma, quando a expectativa € maior do que a percep¢ao de qualidade, a
qualidade percebida ¢ menos do que satisfatéria. Quando a expectativa & igual a percepcao,
a qualidade percebida & satisfatoria, € por fim, quando a percepcdo € maior do que a

expectativa criada, a qualidade de servicos percebida tende a se aproximar da ideal.

Portanto, ac analisar esses conceitos, percebe-se que os autores supracitados seguem a
mesma linha de raciocinio e consideram por servicos tudo que uma organizacéo deve fazer
para agradar o seu cliente ou, usando as palavras de Cardoso (1995), quando o préprio
menciona um exemplo bem simples, servico € tudo que um restaurante deve fazer para

agradar o fregués.

Em suma, estudiosos da qualidade de servicos procuram definir services como um produto
da atividade humana, que, sem assumir a forma de um bem material, satisfaz uma

necessidade.

Observa-se que © setor de servicos ocupa um papel cada vez maior no mercado
competitivo, isso, porque de acordo com Jr. e Peter (2007, p. 281) a demanda dos
consumidores e compradores organizacionais aumentou e as novas tecnologias tornaram os

servicos mais acessiveis.

Jr. e Peter (2007) comentam que:

As mudangas tecnologicas influenciam ndo s6 a demanda por servigos, mas
também a sua oferta. Com o desenvolvimento na tecnologia da informacéo,
muitas organizacles que tradicionalmente ofereciam apensas produtos
tangiveis estdo considerando 16gico e lucrativo acrescentar servigos a seu
composto de produtos. Suas inovacOes podem ser aperfeicoamentos nos
produtos originais da organizacado ou produtos inteiramente novos.

Pode-se depreender do exposto acima, que as mudangas ocofridas com o avango da
globalizacsio e da tecnologia impulsionaram os gestores a se dedicarem mais a prestagéo

de servigos, buscando, assim, um diferencial no mercado.

Evidencia-se também, que as mudancas nas estruturas familiares, ainda de acordo com Jr.

e Peter {2007) também lavaram a uma maior demanda por servigos.
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A mulher cada vez mais busca se profissionalizar e encontrar o seu espago no mercado,
deixando, entdo, esquecida a figura da dona de casa e, dessa forma, elas contratam ajuda
para quase tudo, cuidar dos fithos, da casa, etc.

Desse modo, o setor de servigos vem se desenvolvendo em larga escala e as empresas
prestadoras desses servigos buscam estrategias que garantam a sua sobrevivéncia.

2.6.2 Caracteristicas dos Servicos

Varias caracteristicas distinguem servicos de bens, e estas devem ser compreendidas para
methor realizacdo de suas operagdes.

Dentre as principais caracteristicas identificadas por varios autores, come Casas (2004); Jr.
e Peter (2007); Kotler e Keller (2006), destacam-se as seguintes:

1 Intangibilidade;

2 Inseparabilidade;

3  Heterogeneidade;

4  Simultaneidade;

5 Relacido com os clientes;
8 Perecibilidade:

7 Esforco de cliente;

8 Uniformidade e

8  Variabilidade.

A intangibilidade, segundo Casas (2004, p. 24}, "significa que os servicos sdo abstratos”.
Kotler & Kelier (2008, p. 399) constatam que ao contrario dos produtos fisicos, 0s servigos
ndo podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de adquiridos. Os
autores sxemplificam a constatagdo, mencionando uma pessoa que se submete a uma
cirurgia plastica no rosto e ndo pode ver os resuitados exatos antes da compra.

Em conformidade com os demais aufores, Jr. e Peter (2007, p. 294} concluem que a
intangibilidade dos setvigos apresenta alguns desafios especiais, ficando a cargo do

profissional do marketing oferecer indicagdes sobre a qualidade dos servigos.

Compreende-se, entdo, que para oferecer tais indicagdes ¢ profissional do marketing deve
saber segundo Jr. e Peter (2007, p. 284) o que o mercado considera importante, como, por
exemplo, as credenciais do prestador do servigo (prémios, graduagbes academicas, cursos
eic), a aparéncia da pessoa que fornece 0 servico ou o ambiente em que O servigo é
oferecido (luxuoso ou simples, movimentado ou calmo eic.).
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O aspecto da inseparabilidade conforme Kotler e Keller (2006, p. 400) significam que os

servicos sdo produzidos e consumidos simuitaneamente,

OCuira caracteristica bastante interessante da inseparabilidade é que de acordo com Jr. e
Peter (2007, p. 295), em muitos casos, um servigo ndo pode ser separado da pessoca do
vendedor. Os autores reverenciam tal caracteristica mencionando que para executar ums
cirurgia plastica & necessario um médico, da mesma forma que para prestar uma assessoria

€ preciso um consultor demonstrando, entdo, que sem a pessoa o servico nao existe.

Para Casas (2004, p. 24}, ndo se pode produzir ou estocar servigos como se fazem com 0§
bens. Geralmente, os servigos sdo prestados quando vendedor e comprador estdo frente a
frente.

A heterogeneidade segundo Casas (2004, p. 24) refere-se a impossibilidade de se manter
a qualidade dos servigos constantes. Como os servigos sao produzidos peio ser humano,
que & de natureza instavel, a qualidade da producio serd também instavel.

Q autor, portanto, enfatiza o uso de duas ferramentas: treinamento e imagem, considerando
que estas duas atividades interferem no desempenho das empresas prestadoras de

Servigos.

A simultaneidade dos servigos conforme Casas (2004, p. 25) diz respeitc ao fato da
producac e do consumo ocorrem ao mesmo tempo e, sendo assim, sera necessaric sempre
considerar o momento de contato com a clientela, como fator principal de qualquer esforgo

mercadolbgico.

A relagdo com os clientes, de acordo com Jr. e Peter (2007, p. 283), esta pautada na
capacidade das organizactes desenvolverem relag0es com 0s seus clientes e de prestarem

servicos de qualidade.

A perecibilidade, segundo Kotler & Kelter (2006, p. 401), diz respeito aos servigos gue nao
podem ser estocados.

Jr. e Peter {2007, p. 293} os caracterizam como servicos ndo pereciveis. Se um servigo nio
for usado quando oferecido, ndo pode ser mais usado. Os autores buscam melhor explicar
essa caracteristica através de uma situagdo bastante interessante: se ninguem comprar
ingressos para um jogo de futebol, eles ndo poderdo ser mais vendidos, e 0s lucros estao

perdidos para sempre.

Q esfor¢o do cliente acontece, conforme Jr. e Peter (2007, p. 295), quando o mesmo
estiver a par da producéo dos servigos. Dar-se como exemplo uma determinada cliente que
deseja fazer uma permanente, ela tera gue passar determinado tempo num sal&o com um
cabeieireiro, trabathando em seu cabelo.
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Jr. e Peter (2007, p. 208) acreditam que a qualidade dos servicos pode variar mais do que a
qualidade dos bens. Portanto, sequndo a caracteristica da uniformidade, cada servigo pode
ser unico, com uma possivel variacdo de gualidade. Ressalta-se, entdo, que a necessidade
de gualidade nos servigos torna imperativo que os prestadores sejam bem qualificados e
altamente motivados para satisfazer seus clientes,

A caracteristica da variabilidade, de acordo com Kotler e Keller (2008, p. 400), depende de
por guem, onde e quando séo fornecidos os servigos. Os autores exemplificam esta
caracteristica comparando o atendimento de aiguns médicos, quando alguns cirurgides tém

muito sucesso ao realizar determinada cirurgia, outros nem tanto.

Em suma, percebe-se que 05 servigos prestados independentemente de suas

caracteristicas tém como meia fidelizar seus clientes e competir no mercado.

Entretanto, além do conhecimento de todas as caracteristicas ja mencionadas faz-se
necessario se aprofundar em outros pontos essenciais: preco, concorréncia, marketing e

diferencial.



3 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nessa se¢do sado discutidos os resultados da pesquisa, a partir das instrugdes especificadas
na metodologia, em que se tentou de verificar qual o nivel de satisfacdo dos gestores do

comercio varejista na cidade de Sousa - PB.

3.1 Estatistica descritiva

A pesquisa demonstra que 60,3% dos entrevistados sdo do sexo masculino e 39,7% sao do

sexo feminino. Eis o grafico a seguir:

Sexo

OFeminino

EMasculino

039,7%

@60,3%

GRAFICO1
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

Sobre questao de tempo de experiéncia no comércio, 34,1% dos entrevistados tém tempo
de experiéncia no comércio varejista ha mais de 5 anos; 30,2% desenvolvem esta atividade
entre 4 e 5 anos; 18,0% possuem experiéncia entre 1 € 3 anos e 17,7% a menos de 1 ano.

Eis o grafico 2:
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GRAFICO 2 - o

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

O gréfico 3 registra percentuaimente a questdo da satisfagdo do cliente sobre os servigos
contabeis. E quanto a essa questao, 52,2% discordam parcialmente e 28,7% concordam
parcialmente.

Conforme Bulgacov (1999, p. 18) “os gestores da organizagdo desempenham papéis,
funcées e tarefas planejadas e estruturadas para obter resultados operacionais que
garantam a sobrevivéncia das organizagdes em harmonia com o ambiente externo e com as

condigdes internas”.

Desta forma, o acompanhamento feito por um profissional contabil & importante e decisivo
para que as informagdes contabeis sejam utilizadas na gestdo da empresa de forma a

garantir o seu bom desenvolvimento.

Entretanto, a maioria dos gestores segundo a pesquisa, dizem-se insatisfeitos com os

servicos recebidos, o que pode ser verificado no grafico 3 a seguir.

Refletindo sobre isso, cita-se Figueiredo e Fabri (2000, p. 82), que afirmam:

O profissional de contabilidade que deseja construir um sélido conceito deve
oferecer seus servigcos de maneira profissional, executar a contabilidade de
forma diferenciada de seus colegas, e oferecer aos clientes algo a mais,
além da rotina do calculo dos tributos e obrigagdes trabalhistas.
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Percebe-se, segundo a visdo dos autores, que essas caracteristicas sdo fundamentais para
que os gestores encontrem a satisfacdo almejada em relagcdo aos servigos oferecidos pelo
profissional contabil.

Dessa forma, acredita-se que o profissional contabil deve buscar primar por tais

caracteristicas e entao ser reconhecido pelo seu trabalho.

o Discorda

V1 Fortemente
@ Discorda

Parcialmente
{0 Neutro

O Concorda

Parcialmente
@m Concorda

Fortemente

H52,2%

GRAFICO 3 - Variavel 1
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No grafico 4 mostra-se percentualmente a questdo da confianga. Os entrevistados foram
questionados se tém confianga de que as informagbes contabeis estdo subsidiando o
processo de decisdo dentro do seu empreendimento. Verifica-se que 50,4% discordam
parcialmente e 20,7% concordam parcialmente.

Nessa perspectiva, cita-se Yamamoto e Salotti (2006, p. 7), que acreditam no fato da
informacdo contabil poder afetar o comportamento tanto do usuario quanto de seus
provedores, uma vez que a tendéncia natural dos usuarios € exigir um numero cada vez
maior de informagdes, com maior grau de precisa@o possivel e em menor espaco de tempo.

Segundo Carvalho (2007, p. 23):
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Nos ultimos anos, a ciéncia contabil tem sofrido varias criticas por néo
prestar informagdes U(teis aos usuarios, ja@ que suas informacdes,
normalmente, refletiam apenas a situagdo econdmica, financeira e
patrimonial.

Sobre esse aspecto e de acordo com a maioria dos gestores entrevistados, as informagdes
fornecidas pelos contadores, pouco ajudam no processo de decisdo dentro de seu
empreendimento, o que se leva a crer, que infelizmente os gestores ndo dao importancia a
contabilidade enquanto fomecedora de informagdes Uteis e relevantes, e tdo pouco faz uso

dela, preocupando-se apenas que o contador forneca informacgdes exigidas pela legislacao.

De outra maneira atribui-se esse descaso ao profissional contabil, pelo mesmo exercer a
contabilidade direcionada apenas ao fisco, ou seja, ndo se preocupam em apresentar uma
contabilidade gerencial que norteara o processo de decisdo do gestor para o seu
empreendimento, em outras palavras, prestam servigos de escrituracéo.

Assim, acredita-se que é dever do profissional contabil mudar essa concepgao dos gestores
e evidenciar a importancia que detém a contabilidade dentro de um processo de tomada de

decisdo.
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GRAFICO 4 - Variavel 2
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

O gréfico 5, mostra percentualmente a questdo dos servigos contabeis. Os entrevistados

foram questionados se os servigos oferecidos pelo escritério s&o realizados corretamente e
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com agilidade. Evidencia-se que 39,9% discordam parcialmente e que 27 5 % concordam
parcialmente.

Paralelamente a isso, observa-se que no municipio toda a execugéo dos servicos contabeis
esta centralizada em uma unica pessoa, o contador. Esse tipo de atitude dificulta a

realizacdo dos servigos prestados e, consequentemente, prejudica a imagem do escritorio.

Sobre esse aspecto, Mancuso (1985 apud BULGACQV, 1999, p. 53) acredita que:

uma das caracteristicas que permitem ao empreendedor ser bem sucedido
em seu neg6cio & sua capacidade de atribuir tarefas para as demais
pessoas. Ele se torna ndo efetivo quando tenta fazer tudo sozinho. A
capacidade de delegacdo é muito importante para o sucesso do
empreendimento e vai contra a tendéncia natural do empreendedor em
centralizar.

Segundo os gestores entrevistados, toda essa concentragdo de trabalho na pessoa do
contador dificulta a agilidade dos servigcos e, consequentemente, a confianga em que o
servico prestado foi executado de forma correta, gerando, assim, desentendimentos e
descaso com o proprio profissional contabil.

Os mesmos, ainda atribuem grande importancia a esse aspecto da pesquisa, por
acreditarem que a prestacdo de servigos corretos e de forma agil € de suma importancia

para o bom desenvolvimento de seu empreendimento.
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GRAFICO 5 - Variavel 3
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.
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No grafico 6, evidencia-se em percentuais os servigos oferecidos, se sdo concluidos no
prazo prometido. Observa-se que 51,5% discordam parcialmente e 20,2% concordam

parcialmente.

A questdo do prazo &€ um fator fundamental para a organizagdo, uma vez que informagao
entregue fora do prazo, perde todas as suas qualidades. Sob esse aspecto, Thome (2001, p.
98) diz que “o produto ou relatério tem que ser entregue a tempo de ser utilizado ou de ser
atil”.

E certo ressaltar que devido ao extenso campo de atuagdo da contabilidade, ou seja, a
contabilidade direcionada ao fisco, a contabilidade gerencial, entre outras, nem sempre a
informacao entregue fora do prazo é oportuna, visto que, o0 processo de tomada decisdo faz
parte da contabilidade gerencial, pois, € ela que permite consolidar e estruturar todas as

informagbes necessarias para dar suporte a decisao.

Em contrapartida, a contabilidade direcionada ao fisco, que € a mais utilizada no municipio
em questdo, atende apenas as obrigacbes tributarias e fiscais, acarretando no maximo
multas para as informagdes entregues fora do prazo.

Contudo, segundo os gestores, eles ndo querem pagar mais do que o devido, afirmando
ainda, que sao raras excegbes em que o contador tem a preocupacdo de concluir os
servigos no prazo fiscal estabelecido e os mesmos ainda comentam que sao eles quem liga
constantemente para o contador pedindo agilidade nos servigos.
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GRAFICO 6 — Variavel 4
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.
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No grafico 7, evidencia-se em percentuais a conclusdo do servigo contabil. Os entrevistados
foram questionados se o usudrio € informado quando o servigo contabil € concluido.

Verifica-se que 40,8% discordam parcialmente e 30,55 concordam fortemente.

A maioria dos gestores alega que sO sabem se o servigo foi concluido ou ndo, quando
recebem notificagcdes exigindo determinadas informagdes.

Outros, ainda comentam que preferem resolver certos assuntos por conta prépria, ha ficar

esperando pelo “tempo” do contador.

E notdrio que esse aspecto da pesquisa é de suma importancia na analise da satisfagdo dos
clientes em relacdo aos servicos contabeis, visto que, os gestores ddo grande importancia a

esse aspecto da pesquisa.
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GRAFICO 7 - Variavel 5
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No grafico 8, apresenta-se em percentuais os funcionarios do escritorio de contabilidade, se
estes transmitem confianga ao usuario. Observa-se que 48,5% discordam parcialmente e

25,7% discordam fortemente.

Aponta-se, que os servicos contabeis devem ser executados por pessoas conhecedoras do
assunto (contadores, técnicos e estudantes de contabilidade). Entretanto, & bastante comum
encontrar nos escritorios de contabilidade pessoas sem nogdo alguma daquilo que executa,
transmitindo, assim, ao usuario inseguranga na realizagdo de suas tarefas, fato que pode

comprometer a imagem e a credibilidade do escritério.
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Segundo os gestores entrevistados, € fundamental que dentro de um escritério contabil,
tenham além do contador, funcionarios competentes que saibam resolver “pelo menos” a
maioria dos problemas que eles apresentam, uma vez que ganham tempo, pois, ndo ha

necessidade de ficar esperando pelo contador.
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GRAFICO 8- Variavel 6
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No gréfico 9, apresenta-se em percentuais a imagem do escritério contdbil, se esta
influencia na decisdo do usuario para utilizar os servigos oferecidos pelo mesmo. Constata-

se que 54,1% concordam fortemente e 20,7% concordam parcialmente.

A imagem aqui mencionada refere-se a parte fisica da empresa contabil, desde o local onde
ela esta instalada até os utensilios, maquinas, por ela utilizados. Sob esse aspecto, Augusto
(2006, p. 36) acredita que o ambiente deve possuir as condicbes minimas para a finalidade
a que se destina e que a medida que melhoram essas condigbes agregando-se outros

fatores complementares, os resultados melhoram.

Essa variavel representa grande importancia dentro da pesquisa, de acordo com os
resultados, percebe-se que a parte estética do escritorio tem destaque fundamental na
escolha do mesmo e consequentemente do profissional.
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Tal afirmagdo abre espaco para novas indagacgdes: Sera que 0s prec¢os praticados néo séo
mais relevantes no momento de escolher o escritério?

Durante a entrevista, muitos gestores afirmaram que sim, o pregco exerce uma enorme
influéncia na escolha do escritério, uma vez que por estarem iniciando o seu
empreendimento, quanto menos custos, melhor.

Outros gestores, bem mais estabilizados, afirmaram que a estetica de qualquer escritorio é
de suma importancia na escolha do mesmo, haja vista que, transmite a idéia de organizacéo
e confianga, além da seguranca na execugdo dos servicos por parte do profissional
habilitado.

Dessa forma, relata-se que o profissional contabil deve entender esse aspecto da pesquisa
de maneira positiva e buscar enquadrar o seu escritério, dentro das exigéncias requeridas

pelos clientes.
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GRAFICO 9 - Variavel 7
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.
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No grafico 10, evidencia-se em percentuais a reputagdo do escritdrio de contabilidade, se
atende aos propositos da ética profissional. Percebe-se que 30,7% discordam parcialimente

e 10,8% discordam fortemente.

Segundo Vieira (2006, p. 11) a ética “pode ser visto como um excelente instrumento
auxiliador no que diz respeito a conducdo de atitudes e procedimentos por parte da equipe
para com os clientes”.

Percebe-se, entdo, que condutas éticas podem ser interpretadas e analisadas pelos
gestores como um diferencial nc mercado, principalmente por pressuporem que ©

profissional ético, oferece transparéncia em suas informacdes.

De acordo com o Codigo de Etica Profissional do Contabilista Resolugéo n°. 80393 de
10\10\96 art. 2 sdo deveres do contabilista:

- exercer a profissdo com zelo, diligéncia e honestidade, observada a
legislacdo vigenle e resguardados 05 interesses de seus clientes efou
empregadores, sem prejuizo da dignidade e independéncia profissionais,

Il - guardar sigifo sobre 0 que souber em razdo do exercicio profissional
licito, inclusive no ambito do servi¢co plblico ressalvado os casos previstos
em lei ou quando solicitado por autoridades competentes, entre estas 0s
Conselhos Regionais de Contabilidade;

[l - zelar pela sua competéncia exclusiva na orientacio técnica dos servigcos
a seu cargo;

IV - comunicar, desde logo, ao cliente ou empregador, em documento
reservado, eventual circunstancia adversa que possa influir na deciséo
daguele que |he formular consulta ocu lhe confiar trabalho, estendendo-se a
obrigacio a s0cios e executores;

V - inteirar-se de todas as circunstancias, antes de emitir opinido sobre
gualquer caso;

VI - renunciar as fun¢des que exerce, i0go que se positive falta de confianca
por parte do cliente ou empregador, a quem devera notificar com trinta dias
de antecedéncia, zetando, contudo, para que 0s interesses dos mesmos
ndo sejam prejudicados, evitando declaragbes plblicas sobre 0s motivos da
renancia;

VIl - se substituide em suas fungdes, informar ao substitulo sobre fatos que
devam chegar ao conhecimento desses, a fim de habilitd - io para ¢ bom
desempenho das funcfes a serem exercidas;

VIl - manifestar, a qualquer tempo, a existéncia de impedimento para o
exercicio da profissao;

IX - ser solidario com os movimentes de defesa da dignidade profissional,
seja propugnando por remuneragdo condigna, seja zelando por condi¢des
de trabalho compativeis com o exercicio ético - profissional da Contabilidade
€ seu aprimoramento técnico.

Nesse momento, dando sequéncia ao entendimento da variavel anterior, o gestor se
argumenta da parte estética, como também dos pregos, para procurar determinados

escritorios e consequentemente o profissional habilitado, mas, segundo os gestores, a sua
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permanéncia € em consequéncia dos bons servigos fornecidos, estando a ética entre um

deles.
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GRAFICO 10 - Variavel 8
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No grafico 11, evidencia-se em percentuais a questdo dos funcionarios do escritério, se
atendem as suas necessidades de maneira satisfatéria. Verifica-se que 44,3% discordam

parcialmente e 23,7% discordam fortemente.

Nesse momento é importante relembrar que o nivel de satisfacdo de cada individuo &
perpetuado na intangibilidade. Portanto, acredita-se que os profissionais contabeis devem
priorizar as necessidades e desejos de seus clientes, para entéo fideliza-los.

Entende-se ainda, que o profissional contabil deve reter uma boa equipe de profissionais
qualificados para sé assim oferecer aos seus clientes um melhor atendimento.

Sobre esse aspecto, Figueiredo e Fabri (2000, p. 61) acreditam que:

o profissional de contabilidade tem que ser muito exigente com a selecéo do
pessoal de atendimento de sua empresa e com o treinamento dos mesmos,
secretarias, telefonistas, auxiliares, boys e todos os que se envolvem
diretamente com clientes. Estes devem passar por constantes avaliagbes e
cursos de qualidade no atendimento e, mais ainda, devem conhecer a
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empresa e 0s servigcos nela oferecidos, pois s6 assim poderdo envolver-se e
oferecer aos clientes um atendimento adequado.
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GRAFICO 11 — Variavel 9
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No grafico 12, apresenta-se em percentuais a questdo do tempo de espera da prestacdo do
servico, se atende as suas exigéncias. Percebe-se que 49,9% discordam parcialmente e

25,3% concordam parcialmente.

E notério que devido a alta competitividade, os gestores necessitam que seus servicos
sejam executados em tempo habil, tendo em vista que isso € um diferencial no mercado.
Contudo, para que isso ocorra, na maioria das vezes, esses gestores dependem de outros
servigos, sendo 0s servicos contabeis um deles.

Portanto, percebe-se que, nesse momento, o profissional contabil deve dispor de
ferramentas que o auxiliem na realizagdo de seus servicos de modo que garantam o

sucesso de seu empreendimento, como também dos seus clientes.
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GRAFICO 12 — Variavel 10
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

Jéa no grafico 13, apresenta-se percentualmente a questdo dos funcionarios do escritorio, se
dispensam atendimento personalizado aos usuarios. Observa-se que 31,8% concordam

fortemente e 28,2% concordam parcialmente.
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GRAFICO 13 — Variavel 11
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

Verifica-se que alguns empresarios de contabilidade mantém certo distanciamento dos
clientes “menores”, por acreditarem que deles ndo recebem muita lucratividade. Ao agirem
dessa forma cometem grandes erros, principalmente porque segundo Thomé (2001, p. 95)

todos os clientes, grandes ou pequenos, sdo importantes para a empresa contabil.
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De acordo com os gestores entrevistados, esse tipo de atitude por parte dos funcionarios do
escritério dificulta o processo de comunicagdo que é visto pelos mesmos como

indispensaveis para o bom relacionamento do cliente com o prestador de servicos.

No grafico 14, evidencia-se em percentuais a questdo do tratamento atencioso dispensado
pelos funcionarios do escritério contabil. Verifica-se que 30,8% discordam parcialmente e
27,3% concordam parcialmente.

027,3%

GRAFICO 14 - Variavel 12
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

Percebem-se, segundo as opinides da maioria dos gestores, insatisfagbes com o
atendimento recebido por parte dos prestadores de servigcos, fazendo-os acreditarem que

muitas vezes, o seu empreendimento ndo € visto como algo que vai dar certo.

Destaca-se entdo um ponto falho mencionados pelos gestores e segundo a concepg¢ao dos

mesmos, importantissimo dentro desta analise.

No gréafico 15, apresenta-se percentualmente a questdo dos funcionarios do escritério, se
demonstram interesse em solucionar os problemas de sua empresa e ou pessoa fisica.

Constata-se que 31,6% discordam parcialmente e 28,9% concordam parcialmente.

Constata-se que essa varidvel é fundamental para o desenvolvimento do estudo, uma vez

que esse é um forte diferencial no mercado contabil.

Isso pode ser percebido ao longo dessa analise em que se observa que os gestores

reclamam por atengao, disponibilidade, confianga, etc.
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Sendo assim, acredita-se que um escritério que disponibilizar uma melhor atengdo para com
os clientes, um pouco mais de disponibilidade e confiancga, tem maiores chances de fideliza-
los.

V13 ’
ODiscorda Fortemente

B Discorda Parcialmente
ONeutro

O Concorda Parcialmente
B Concorda Fortemente

013,1%
H8,3%ii | D H31,6%

0 28,9%

GRAFICO 15 — Variavel 13
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No gréfico 16, apresenta-se percentualmente a quest@o dos funcionarios do escritério de
contabilidade, se compreendem as dificuldades apresentadas pela sua empresa e ou
pessoa fisica. Percebe-se que 33,5% discordam parcialmente e 259% concordam

parcialmente.

Em consonancia com as demais variaveis, observa-se também insatisfagdo nesse aspecto
da pesquisa pela falta de alicerces ja mencionados anteriormente.
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GRAFICO 16 — Variavel 14
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No gréfico 17, mostra-se percentualmente a questdo dos funcionarios do escritorio de
contabilidade, se tém boa apresentagéo. Percebe-se que 30,8% discordam parcialmente e
30,4% concordam parcialmente.

Sobre esse aspecto, entende-se que a aparéncia influéncia muito a escolha pelo
profissional, pois, segundo os gestores um profissional bem vestido, transmite mais
confianga. Infelizmente, & visto nos escritérios existentes em Sousa, o desleixo dos
funcionarios e principalmente do proprio contador deixando assim transparecer que a
profissdo contabil ndo tem grande importancia quanto as demais, e isso como ja foi
mencionado anteriormente & erréneo, pois, a contabilidade é detentora de uma forte
influéncia na economia de forma que todas as pessoas sejam elas fisicas ou juridicas

utilizam-se da sua ciéncia.
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GRAFICO 17 - Variavel 15
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No grafico 18, aponta-se percentualmente a questdo das informagdes recebidas pelo
escritério de contabilidade, se evidenciam a realidade empresarial de sua empresa.
Constata-se que 53,9% discordam parcialmente e 25,6% concordam parcialmente.

Pode-se verificar que nesse contexto de evidenciagdo da realidade empresarial, o
profissional contabil exerce papel fundamental, pois, fazendo uso das palavras de Vieira
(2008, p. 20) “é ele o responsavel pela gestdo econdmica, financeira e patrimonial das

empresas’.

Ainda de acordo com a autora, cabe destacar que a informagéo contabil deve revelar a
veracidade dos fatos, nao privilegiando nenhum usuario, mas proporcionando o

entendimento de todos que fazem uso dessas informagdes.

Percebe-se, entretanto, de acordo com os gestores, que estes ndo acreditam que as
informacgdes contabeis fornecidas pelos profissionais habilitados, evidenciam a realidade
empresarial de sua empresa. Tal fato &€ contrario ao estudo da ciéncia contabil, onde o seu
dever & possibilitar ou evidenciar por meio de suas técnicas bases que déem suporte a

tomada de decisao.

Dessa forma, acredita-se que os profissionais contabeis habilitados, devem primar por
estudos e capacitagdes constantes que os qualifiquem a desempenhar suas fungbes e
consequentemente obter o reconhecimento almejado.
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GRAFICO 18 - Variavel 16
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No grafico 19, apresenta-se a questdo das instalagdes fisicas do escritério, se sao
visualmente agradaveis. Observa-se que 50,8% concordam fortemente e 34,6% concordam
parcialmente.
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GRAFICO 19 — Variavel 17
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.
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Assim, como a parte estética € um ponto relevante na visdo dos gestores, as instalagdes
fisicas do escritério, ou seja, os computadores, impressoras, etc, também sdo bem vistas
aos olhos dos mesmos, uma vez que, ambas se completam.

3.2 Analise fatorial com as 17 variaveis da pesquisa

3.2.1 Aplicagdo da Analise Fatorial com as 17 vaniaveis

Apés a analise descritiva dos dados séo discutidos a seguir o uso da analise fatorial, haja
vista, ser uma técnica capaz resumir e sintetizar as variaveis do estudo. Portanto, com a
utilizagdo do Software SPSS (Statistical Package Social Science) versao 13.0, aplicou-se o
teste de esfericidade de Bartleft e a medida Kaiser-Meyer-Olkin (Measure of Sampling
Adequacy — MSA, Medida de Adequagao da Amostra).

Souki e Pereira (2004) afirmam, por exemplo, que quanto mais proximo de zero (0,00) for o
nivel de significancia do teste de esfericidade de Bartlett, maior sera a adequacao da analise
fatorial para um conjunto de dados. A medida de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) & entendida por
Hair et al (2005, p. 91) como um teste que permite avaliar quéo adequada é a aplicagdo da
analise fatorial, valores acima de 0,50 para a matriz toda ou para uma variavel individual

indicam tal adequagéao.

Ao analisar a aplicagéo fatorial, verificou-se que o coeficiente MSA foi bastante satisfatério

(0,72), indicando um bom poder de explicagdo dos dados a partir dos fatores encontrados.

O outro teste a ser analisado nesse estudo é o teste de esferacidade (Sig) que indica se
existe relagdo suficiente entre os fatores ou dimensdes para a aplicagédo da AF. A tabela 2

demonstra que o Sig. atende satisfatoriamente a técnica (AF) com um valor de 0,00.

TABELA 2
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,72
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square  3311,21
df 136
Sig. 0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2008.
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Dancey e Reidy (2006, p. 435) destacam os passos necessarios para executar uma andlise

de fatores:

O B 0 B3 =

Primeiro, a matriz das correlagbes € produzida.
O conjunto de fatores é extraido.

Determina-se 0 numero de fatores que deve ser retido.

Verificam-se as cargas fatoriais dos fatores sem rotacio.
Nomeiam-se os fatores.

A tabela 3 (Anti-image Correlation) permite realizar uma analise do poder de explicagao dos

fatores em relagdo a cada variavel individualmente. Uma analise sobre a diagonal da Anti-

image Correlation, demonstra o MSA para cada uma das variaveis analisadas. De acordo

com os dados da tabela abaixo, nenhuma variavel obteve o MSA inferior a 0,50,

evidenciando quéo adequada € a Analise Fatorial. As variaveis com maior MSA foram as
seguintes: Var09 (0,863), Var06 (0,818), Var05 (0,811), Var10 (0,801), Var03 (0,781), Var13
(0,777), Var16 (0,762), Var01 (0,749) e Var02 (0,704).

TABELA 3
Anti-image Correlation

Vi V2 V3 v4 V5 W6 V7 V8 V8 V10 Vi1 Vi2_ VI3 V14 VI5 V16 V17
Vi 0,749 -03 -013 -028 0,127 -001 -007 -044 0073 -025 -018 -0,17 0006 0331 -033 0358 -017
V2 -03 0,704 0,124 0215 -015 04 -008 0272 -0,15 -0,16 0027 0284 -034 -02 0318 -037 0373
V3 013 0124 0,781 -029 037 -04 0338 022 03 -001 031 -0290 -007 0125 031 -038 -0,08
VA 028 0215 029 0545 045 007 -026 0524 0094 -031 -006 0,139 -005 -028 0121 0,11 0494
V5 0,127 -015 -037 -045 0811 028 -019 -0,13 0014 0 -021 0348 01 -003 -0,14 0 -023
V6 001 -04 -04 -007 028 0818 -018 0,172 -005 0,142 -005 -002 -006 0,127 -022 0076 -026
V7 -007 -008 0338 -026 -0,19 -0,18 0629 -028 -014 0335 0051 -025 0259 0374 -004 -051 03
V8 044 0272 022 0524 -013 0,172 028 062 -016 -005 0019 0227 -037 -024 0155 -017 0377
Ve 0073 -0,15 -03 0094 0014 -005 -0,14 -0,16 0863 -002 -027 0002 0212 03 -029 0,169 -0,08
vio -025 -016 -001 -031 -0 0,142 0335 -0,05 -002 0801 0011 -0,14 0,157 0009 0014 02 -036
Vi1 018 0027 031 -006 -021 -005 0051 0019 -027 0011 0,631 -0,14 -029 0,19 0306 -007 -003
Vi2 017 0284 029 0,139 0348 -002 -025 0227 0002 -014 -0,14 0517 -029 -042 0082 -0,1 0302
V13 0006 -034 -007 -005 -01 006 0259 -037 0212 0157 029 -029 0,777 -0,11 -031 0175 -027
vi4 0,331 -02 0,425 -0,28 -003 0,127 0374 -024 .03 0009 019 -042 -011 0637 -021 005 -03
VI5 -033 0318 031 0121 -014 -022 -004 0,155 -029 0014 0306 0082 -031 -021 0693 -029 0,011
V6 0358 -037 -038 011 -0 0076 -051 -017 0169 -02 -007 -0 0175 -005 -029 0,762 0001
V7 -017 0373 008 0494 -023 -026 03 0377 -008 036 -003 0302 -027 -03 0011 0001 0652

Fonte: Dados da Pesquisa, 2008.

As comunalidades encontradas demonstram que todas as variaveis apresentaram um

coeficiente acima de 0,50, denotando significancia estatistica. Destaguem-se aquelas que

apresentaram maior coeficiente — acima de 0,80 (Var04, Var03, Var16 e Var07). Isso denota

variaveis importantes na anélise segundo a percepgao dos gestores.
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Hair et al (2005, p. 108) advogam que “o pesquisador deve ver a comunalidade de cada
varidvel para avaliar se ela atende a niveis de explicacdo aceitaveis”. Quando as
comunalidades sao consideradas muito baixas, abaixo de 0,50, ha duas op¢des de
interpretacdo segundo os autores: (1) interprete a solugdo como ela € e simplesmente
ignore essas variaveis, ou (2) avalie cada variavel para possivel eliminagao.

Os mesmos autores ainda reforcam esse entendimento quando dizem que o pesquisador
deve identificar todas as variaveis com comunalidades menores que 0,50, como nao tendo
explicagao suficiente.

TABELA 4
Communalities

Initial Extraction

V1 1 0,67
V2 1 0,56
V3 1 0,82
V4 1 0,85
V5 1 0,77
V6 1 0,59
V7 1 0,81
V8 1 0,62
Vo 1 0,64
V10 1 0,67
V11 1 0,72
V12 1 0,77
V13 1 0,76
V14 1 0,79
V15 1 0,70
V16 1 0,82
V17 1 0,76

Fonte: Dados da Pesquisa, 2008.
Extraction Method: Principal Component Analysis.

A escolha do numero de fatores € um ponto fundamental na execugdo da AF, para
condensar todos os indicadores (variaveis) em menor numero de dados (fatores). Visando
facilitar as observacgdes, adotou-se 3 fatores no intuito de elucidar os dados, com base no
resultado apresentado pelo critério do grafico de Scree Plot (grafico 20) abaixo:

Esse grafico tem como escopo ajudar o pesquisador a definir a quantidade de fatores que
v&o compor a analise. Consoante Bezerra (2007, p. 86) o grafico Scree Plot estabelece que
a “[...] definicdo dos fatores segue o raciocinio de que grande parcela da variancia sera

explicada pelos primeiros fatores e que entre eles havera sempre uma diferenca
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significativa. Quando essa diferenga se torna pequena, este ponto determina o numero de
fatores a serem considerados”.

Com base nas argumentagbes do autor, selecionou-se os 5 componentes do grafico, por
possuirem maior capacidade de explicacao das variaveis, uma vez que do quinto ponto em
diante (de cima para baixo) do grafico, houve uma suavizagao do declive (curva), diminuindo
a diferenga entre os pontos. Neste caso, entendeu-se que, a partir do terceiro ponto os
fatores assumem um baixo poder de explicacao em relagao a variancia total dos dados, com
valores ou percentuais praticamente idénticos. Sendo assim, optou-se por descartar tais
fatores.

Segundo Dancey e Reidy (2006, p. 436) a idéia da analise desse grafico (nomeado pelos
autores como diagrama de declividade) & que os fatores decrescem até certo nivel e depois
formam uma linha quase horizontal. A regra € olhar para o grafico e ver onde esta o ponto
em que o grafico comeca a ficar quase horizontal e a pegar todos os valores anteriores a

esse ponto. No caso desse estudo ficaram determinados 5 fatores.

Scree Plot

Eigenvalue

I | I I [ T I T | T I | I I I T [
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Component Number

GRAFICO 20 - Scree Plot
Fonte: Dados da Pesquisa, 2008.

Segundo Bezerra e Corrar (2006) outra analise que pode ser feita antes de serem realizados
outros testes é o grau de explicagdo atingido pelos fatores que foram calculados na analise
fatorial. Nesse sentido, os cinco fatores adotados no modelo, calculados pela AF,

conseguem explicar 72,45%, da variancia total, conforme evidencia a tabela 5 (Variancia
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Total Explicada), mostrando um razoavel poder de explicagdo em relagdo aos fatores.

Dancey e Reidy (2006, p. 437), corroboram com o entendimento de Bezerra e Corrar (2006)

quando dizem que é importante observar quanto da variancia os fatores conseguem extrair.

TABELA 5
Total Variance Explained
Comp. Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 6,72 39,55 39,55 6,72 355 39,55 3,16 18,58 18,58
2 1,86 10,97 50,52 1,86 10,97 50,52 2,77 16,27 34,85
3 1,59 9,36 59,88 1,59 9,36 59,88 2,47 14,53 49,38
4 1,17 6,89 66,77 LAT 6,89 66,77 1,98 11,63 61,02
5 0,97 5,68 72,45 097 5,68 72,45 1,94 11,43 72,45
6 0,83 4,88 77,33
7 0,69 4,07 81,39
8 0,66 3,86 85,26
9 0,55 322 88,48
10 0,47 2,76 91,24
1 0,46 2,69 93,93
12 0,22 1,7 95,65
13 0,22 1,31 96,95
14 0,19 1,12 98,08
15 0,15 0,87 98,95
16 0,09 0,54 99,49
17 0,09 0,51 100,00

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2008.

3.2.2 Anélise dos Fatores quanto ao Nivel de Satisfagdo da Qualidade dos Servigos
Contabeis

Fator 1 Confianca e Imagem
Fator 2 Pontualidade e Agilidade
Fator 3 Instalagtes Fisicas e Colaboradores do Escritorio

Fator 4 e 5 Prestezas no atendimento

TABELA 6
Método Varimax

Fatores da Matriz

Variaveis 1 2 3

V7 - A imagem do escritorio contabil
influencia na decisdo do usuario para utilizar

0s servigos oferecidos pelo mesmo. 0,88
V16 - . As informacdes fornecidas pelo
escritério de contabilidade evidenciam a
realidade empresarial de sua empresa. 0,84
V2 - Vocé tem confianca de que as 0,60
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informacdes contabeis estdo subsidiando
seu processo de tomada de decisdo.

V6 - Os funcionarios do escritorio
transmitem confianca ao usuario.

0,60

V4 - Os servicos oferecidos sdo concluidos

no prazo prometido. 0,90
V10 - O tempo de espera da prestacdo do
servico atende suas exigéncias e
expectativas. 0,74
V5 - O usuario é informado de quando o
servigo é concluido. 0,69
V3- Os servicos oferecidos pelo escritério
sdo realizados corretamente e com
_agilidade 0,63

V17- Instalacbes fisicas do escritério séo
visualmente agradaveis.

0,80

V15- Os funcionarios do escritério tém boa
apresentacao.

0,76

V9- Os funcionarios do escritorio atendem
as necessidades do usuario de maneira
satisfatoria.

0,51

V1i4- Funcionarios do escritorio
compreendem as dificuldades apresentadas
pela sua empresa e/ou pessoa fisica.

0,51

V11- E dispensado, pelos funciondrios do
escritério, atendimento personalizado ao
usuario.

0,83

V1- Os servigos contabeis que estdo sendo
oferecidos pelo profissional de contabilidade
atendem satisfatoriamente suas exigéncias.

0,63

V13- Funcionarios do escritério demonstram
interesse em solucionar os problemas de
sua empresa e/ou pessoa fisica.

0,56

V8- Vocé acredita que a reputacdo do
escritorio de contabilidade atende aos
propésitos da ética profissional.

0,50

V12- O usudrio é tratado de maneira
atenciosa pelos funcionarios do escritdrio
contabil.

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

No entendimento de Pereira (2008, p. 129) “O passo final da analise fatorial & verificar se os

fatores, que sdo dimensdes abstratas podem ser interpretados de forma coerente com a

natureza dos fendmenos estudos. Para isso, analisa-se a matriz fatorial para se identificar,

pelos fatores, quais as variaveis que melhor se correlacionam com cada fator”.

Dessa forma, analisando a matriz exposta acima (método varimax) verifica-se uma

classificagdo mais objetiva das variaveis em cada um dos fatores obtidos. Nesse sentido,

sdo discutidos comentarios analiticos para todos os fatores encontrados, uma vez que esses

sdo significativos para medir a opinido dos gestores em relacéo ao nivel da qualidade dos
servicos contabeis prestados na cidade de Sousa, PB. Dessa maneira, & possivel concluir

que:
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o O Fator 1 é composto pelas sequintes variaveis: VarQ7, Var16, Var02 e Var0g;
« QO Fator 2 é composto pelas seguintes variaveis: Va04, Var10, var05 e Var03;

+ O Fator 3 € composto pelas seguintes variaveis: Var17, Var15, Var07 e Var14,

+« (s Fatores 4 e 5 sdo compostos pelas variaveis: Vari1, Var01, Var13, Var08 e
Var12.

Sendo assim, torna-se importante nomear tais fatores para identificar qual a relagéo
existente entre essas variaveis, bem como, facilitar a interpretagdo dos resultados da
pesquisa, de modo que se permita verificar quais as correlacbes existentes entre as
variaveis estudadas.

Na nomeacéo dos fatores € preciso atribuir aigum significado a cada uma. Hair et al (2005,

p. 109) afirmam que:

Quando se obtém uma solucgo fatorial, na qual todas as varidveis tém uma
carga significante em um fator, o pesquisador tenta designar algum
significado para o padrido de cargas fatorais. As varnaveis com cargas mais
altas sdo consideradas mais importantes e tem maior influencia sobre o
nome ou rotulo selecionado para selecionar o fator. Assim, o pesquisador
examina todas as vanaveis sublinhadas para um fator particular e,
enfatizando as varidveis com maiores cargas, tenta designar um nome ou
rétulo para um fator que reflita com precisdo as variadveis com carga naguele
fator.

Desse modo, observando-se os resultados apresentados pela aplicagdo da AF nesse
modelo, sdo nomeados os fatores da seguinte forma:

» O Fator 1 como sendo Confianga e Imagem;
« O Fator 2 pode ser interpretado como sendo Pontualidade e Agilidade;

« O Fator 3 Instalagdes Fisicas e Colaboradores do Escritorio e;

+ Qs Fatores 4 e 5 Prestezas no Atendimento.
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Observa-se que no Fator 1 Confianga e Imagem ha uma forte concentragcdo de respostas

entre as variaveis, ou seja, os servicos oferecidos direcionam para esse entendimento.

Sobre esse aspecto, pode-se afirmar que os empresarios contabeis e/ou profissionais
contabeis da cidade de Sousa, PB, precisam concentrar esforgos para discutir estratégias
na tentativa de melhorar a prestacdo de seus servicos, bem como a imagem de seu
escritorio, visto que as variaveis em que se sobressai a imagem do escritério influencia no
processo de escolha da utilizacdo de seus servicos e as informagdes fornecidas pelo

mesmo, evidenciando a realidade empresarial.

A concentragdo de respostas dos gestores pode ser explicada pelas informacgdes fornecidas
por Ailbrechet (1992 apud CASAS, 2004) quando ele nos diz que “Um cliente interage com
um ambiente fisico, processos, pessoas e procedimentos”. O resultado da percepcgdo de
todos estes aspectos nos leva a um “juizo final”, momento em que se decide se a

experiéncia e satisfatoria ou nao.

Nesse sentido, & possivel afirmar a partir das varidveis obtidas que o profissional contabil
deve prezar pelo perfil de seu escritério, como também pela qualidade constante das
informacgdes fomecidas.

O Fator 2 Pontualidade e Agilidade descreve o conjunto de variaveis que mostra os
aspectos relacionados a agilidade e a pontualidade na prestagdo dos servigos contabeis
oferecidos, visto que, quando um escritério detéem uma clientela que esta satisfeita com a
qualidade dos seus servigos, ha indicios de um maior crescimento e valorizagdo a nivel de
mercado. A pesquisa revelou que os gestores se argumentam dessas variaveis para que os
mesmos possam ou nao continuar recebendo os servigos oferecidos de determinado
escritorio.

No que se refere ao Fator 3 Instalagoes Fisicas e Colaboradores do Escritério, percebe-
se um conjunto de variaveis que mostram os aspectos relacionados ao desempenho e a
percepgdo dos funcionarios no cumprimento de seus servigos, uma vez que, quando um
escritério detém profissionais capacitados para realizacdo de suas tarefas e,
consequentemente, uma clientela satisfeita com a qualidade dos seus servicos, ha fortes
indicios deste escritério garantir a continuidade e a fidelidade dos seus clientes. A pesquisa

demonstrou que os gestores dao importancia a essas variaveis.

No tocante aos Fatores 4 e 5 Prestezas no Atendimento observam-se variaveis com
aspectos relacionados a qualidade no atendimento. Embora, dentre as outras variaveis, os
gestores tenham tratado esse aspecto da pesquisa como 0 menos relevante, tendo em vista
que, a qualidade no atendimento também é um aspecto importante, visto que um escritorio
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que retém funcionarios que demonstram esforgos em buscar atender os clientes com

presteza, ha fortes indicios deste cliente retornar.



4 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este Trabalho objetivou determinar o nivel de satisfagdo da qualidade dos servicos
contabeis no setor de comércio varejista na cidade de Sousa — PB. Para atingir esse
proposito, realizou-se um estudo de campo com 306 gestores do comércio varejista,

conforme exposto na metodologia desse estudo.

Primeiramente, efetuou-se uma reviséo literaria do assunto, enfatizando a importancia da
qualidade dos servicos. Com base nos argumentos apresentados pela literatura
especializada, elaborou-se um questionario com 17 assertivas, projetando confrontar a

teoria com a pratica.

Posteriormente, para se obter os resultados, fez-se uma analise descritiva buscando
identificar relagbes existentes entre as varidveis estudadas, assim como descrever as

caracteristicas dessa amostra.

Em seguida, aplicou-se a técnica estatistica (AF), objetivando, através da avaliagdo das
variaveis determinadas e seus respectivos indices, sintetizar e reagrupar as informagbes em
fatores, tornando-se possivel verificar as correlagbes existentes entre cada indicador
selecionado, bem como, as contribuicdes destes para determinar o nivel de satisfacdo da
qualidade dos servigos contabeis.

Apéds a realizacdo dos testes estatisticos, foi possivel agrupar as 17 varidveis (a partir de
306 opinides) em 5 fatores, que simbolizam o nivel de satisfagdo da qualidade dos servigos
contabeis. Esses fatores sdo compostos segundo a ordem de significancia de cada variavel,
da seguinte forma:

o O Fator 1 Confianga e Imagem: Var(07, Var16, Var02 e Var06;
O fator 2 Pontualidade e Agilidade: Va04, Var10, var05 e VarQ03;

e O Fator 3 Instalagbes Fisicas e Colaboradores do Escritério: Var17, Vari5,
Var07 e Vari4 e;

e s Fatores 4 e 5 Prestezas no Atendimento: Var11, Var01, Varl13, Var08 e
Var12.
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Assim, os fatores mencionados sdo explicados pelas correlagbes existentes entre as
variaveis que os compdem, de modo que, qualquer mudanga em uma variavel, atinge as

outras em igual proporgao, o que comprova a interdependéncia que ha entre elas.

Com base na andlise dos resultados, percebe-se que os métodos adotados, a analise
descritiva e a andlise fatorial, foram capazes de determinar quais variaveis foram vistas
pelos gestores como decisiva na percepgao do nivel de qualidade dos servigos contébeis.
Os resultados obtidos revelam entre outros que a confianga, imagem, pontualidade,
agilidade, instalagtes fisicas, presteza no atendimento sdo fatores buscados pelos gestores

em um escritorio contabil e, consequentemente, nos profissionais habilitados.

Os fatores encontrados evidenciam as principais preocupagdes que deverdo estar sendo
discutidas pelos contabilistas da cidade de Sousa, PB, como maneira de vislumbrar
resultados mais satisfatorios para o auxilio do gerenciamento das informagées juntos aos
gestores.

Fica evidente que é preciso definir novas estratégias por parte desses profissionais como
maneira de tornar a prestagdo de servigos contabeis eficientes e adequadas a necessidade

de cada usuario.

Diante desse contexto, acredita-se, que os resultados obtidos revelam que os objetivos do
trabalho foram alcangados, e, portanto, capazes de explicar as correlagdes existentes entre

os fatores do nivel de qualidade dos servicos contabeis.

Nessa concepgdo, verifica-se que o estudo € capaz de proporcionar aos profissionais
contabeis, determinantes consideradas pelos gestores como essenciais para que, entao,

estes as utilizem e obtenham o sucesso de seu empreendimento.

De modo geral, entende-se que os metodos de analise (AF e analise descritiva) adotados no
trabalho, revelam ser uma ferramenta de grande utilidade na avaliagdo do nivel de
satisfagdo da qualidade dos servigcos contabeis na visdo dos gestores da cidade de Sousa-
PB.

Dessa forma, os resultados obtidos através dessa pesquisa, apontam contribuicbes
importantes tanto para os estudos académicos da tematica, quanto para os profissionais
contabeis atuantes em escritérios individuais, pois auxilia na avaliagdo do desempenho
deste e direciona suas agbes a partir das correlagbes existentes entre as variaveis

analisadas.

Enfim, com o propésito de dar continuidade ao estudo, recomenda-se que em pesquisas

futuras sejam aplicadas as técnicas da AF e da analise descritiva, envolvendo tanto a visao
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do cliente, quanto a visdo do contador, de forma a confronta-las para entdo vislumbrar

resultados elucidativos para ambas as partes.
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APENDICE A

Universidade Federal de Campina Grande
Centro de Ciéncias Juridicas e Sociais
Coordenadoria do Curso de Ciéncias Contabeis

Sousa- PB, 16 de setembro de 2008

Ao Gerente do 5° Nucleo Regional
Senhor Leonilson Lins de Lucena

Ao tempo que cumprimentamos V. Sr. encaminho a aluna: Danuza Marques
da Nobrega regulamente matriculada no curso de Ciéncias Contabeis da
Universidade Federal de Campina Grande, conforme matricula n® 60423034, para
requerer informacgdes acerca do total de empresas do setor de comeércio varejista
que estdo inseridas na cidade de Sousa-PB.

A discente esta desenvolvendo seu Trabalho de Conclusdo de Curso e
necessita de sua valiosa contribuicdo para detectar a populagdo de sua pesquisa.
Para isso, solicito que seja disponibilizado, se possivel, a relagdo de empresas do
setor de comeércio varejista, do presente municipio, constando nome, endereco e
CNPJ com objetivo de verificar qual sera a amostra de sua pesquisa.

Aproveitamos a oportunidade para manifestar nossos votos de elevada
consideragdo, ao tempo que, nos colocamos a disposicdo para maiores
esclarecimentos.

Atenciosamente,

José Ribamar Marques de Carvalho
Orientador
Professor do Curso de Ciéncias Contabeis UFCG
Matricula SIAPE: 2420483
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APENDICE B

QUESTIONARIO DE PESQUISA

Pesquisa: UTILIZACAO DA ANALISE FATORIAL NA QUALIDADE DE SERVICOS: UM ESTUDO DE
CASO NAS EMPRESAS DO SETOR DE COMERCIO NA CIDADE DE SOUSA, PB.

Pesquisadores: Danuza Marques da Nobrega
Orientador: José Ribamar Margues de Carvalho

1) Sexo do entrevistado
{ ) Masculino { ) Feminino

2) Tempo de experiéncia no setor empresariai? anos

3) Abaixo consta uma série de assertivas/questionamentos que tentamn detectar qual a percepgio do gestor
em relacdo a quatidade da prestacio dos servigos contabeis no }Jambito das empresas do setor de
comércio na cidade de Sousa, PB. Vocé devera marcar o grau de discordancia/concordancia (numa escala
de 1 a 5) de cada assertiva/guestionamento, onde: 1 discorda fortemente; 2 discorda parcialmente; 3
neutro; 4 concorda parcialmente; e 5 concorda fortemente.

Assertivas/questionarios Grau de discordancia/concordancia
1. Os servicos contabeis que estdo sendo
oferecidos pelo profissional de contabilidade 01 02 03 04 05
atendem satisfatoriamente suas exigéncias.
2. Vocé tem confianca de que as informacdes
contabeis estdo subsidiando seu processo de 01 02 03 04 05
tomada de decisio.
3.0s servicos oferecidos peloc escritorio sdo
realizados corretamente e com agilidade.
4.0s servigos oferecidos sdo concluidos no prazo
prometido.
5.0 usuario é informado de quando o servigo €
concluido.
6.0s funcionarios do escritério transmitem confianga
a0 usuario.
7.A imagem do escritdrio contabil influencia na
decisdo do usuario para utilizar os servigos 01 02 03 04 05
oferecidos pelo mesmo.
8.Vocé acredita que a reputagio do escritério de
contabilidade atende aos propdsitos da ética 01 02 03 04 05
profissional.
9.0s funcionarios do escritério atendem as
necessidades do usudrio de maneira satisfatéria.
10.0 tempo de espera da prestacdo do servigo
atende suas exigéncias e expectativas.
11. E dispensado, pelos funcionarios do escritorio,
atendimento personalizado a0 usuario.
12. O usuério € tratade de maneira atenciosa pelos
funcionarios do escritério contabil.
13. Funcionarios do escritério demonstram interesse
em solucionar os probjemas de sua empresa &/ou 01 02 03 04 05
pessoa fisica.
14. Funcionarios do escritorio compreendem as
dificuldades apresentadas pela sua empresa e/ou 01 02 03 04 05
pessoa fisica.

o1 02 03 04 05

o1 02 03 04 05

01 02 03 04 05

01 02 03 04 05

01 02 03 04 05

01 02 03 04 05

01 02 03 04 05

01 02 03 04 05
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[15. Os funcionarios do escritério tém boa

agradaveis.

apresentacao. o 42 03 04 08
16. As informacbes fornecidas pelo escritorio de

contabilidade evidenciam a realidade empresarial de 01 02 03 04 05
sua empresa.

17. Instalacdes fisicas do escritorio sdo visualmente 01 02 03 04 05




