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RESUMO 

Com o advento da globalizacao, as empresas t iveram que se posicionar em busca 

da definicao de novas estrategias para garantir a cont inuidade de suas atividades. 

Esse novo cenario trouxe novas preocupacoes que os gestores, sejam do setor do 

comercio, da industria ou de servicos precisam direcionar esforcos visando 

maximizar r iquezas. Dessa forma, profissionais e empresas prestadores de servicos 

contabeis precisam f icar atentos a real idade do cenario atuai em que o profissiona! 

contabil deve buscar novos campos e objetivos para adquir irem vantagem 

competi t iva. Sendo assim, o objet ivo proposto por este estudo e analisar o nivel de 

satisfacao dos gestores do setor de comercio varejista de Sousa, PB, em relacao a 

satisfacao da qual idade dos servicos contabeis oferecidos pelos profissionais da 

area. Para tanto, realizou-se urn estudo bibliografico e de campo, a partir de uma 

amostra estratif icada. Util izou-se como coleta de dados urn quest ionario aplicado a 

306 gestores do setor de comercio varejista de Sousa-PB. Destaque-se ainda que 

foram uti l izadas as tecnicas da anal ise descrit iva e fatorial objet ivando urn maior 

detalhamento das informacoes. Obt iveram-se fatores que evidenciam quais variaveis 

foram vistas pelos gestores como decisivas na percepcao de urn servico com 

qual idade, revelando as principais preocupacoes que devem ser discutidas pelos 

contabil istas como forma de vis lumbrar resultados satisfatorios para o auxi l io do 

gerenciamento das informacoes juntos aos gestores. Os resultados obt idos revelam 

a confianca, imagem, pontual idade, agil idade, presteza no atendimento, como 

atributos importantes que os gestores buscam e m urn escritorio contabil e 

consequentemente nos profissionais habil i tados. 

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



A B S T R A C T 

With the coming of the globalization, the companies had to posit ion to search the 

definit ion of new strategies to guarantee the continuity of their activities. That new 

scenery brought new concerns that the managers, be f rom the sect ion of the trade, 

f rom the industry or services, they need to address efforts seeking to maximize 

weal th. In that way, professionals and companies that render services in accounting 

need to be attentive to the reality of the current scenery in that the account ing 

professional should look for new fields and objectives to acquire competit ive 

advantage. Being like this, the objective proposed by this study is to analyze the 

managers ' satisfaction level in the section of retail t rade in Sousa - PB, in relation to 

the satisfaction of the quality of the account ing services offered by the professionals 

of the area. So, it was taken place a bibliographical study and of f ield, starting f rom a 

stratified sample. It was used as data collection an appl ied quest ionnaire to 306 

managers of the retail t rade section in Sousa-PB. Stand out that also were used 

descript ive and factorial analysis techniques aiming a larger detail ing of information. 

Factors were obtained that they evidence wh ich var ied were seen by the managers 

as decisive in the perception of a service wi th quality, revealing the main concerns 

that should be discussed by the accountants as form of gl impsing satisfactory results 

for the aid of the administrat ion of information jo ined to the managers. The obtained 

results reveal trust, image, punctuality, agility, readiness in the service, as important 

attr ibutes that the managers look for at an account ing office and consequent ly in the 

qualif ied professionals. 

Word-key: Account ing services. Quality. Decisive Process. 
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1 INTRODUCAO 

1.1 Contextualizagao do Problema da Pesquisa 

Com o crescimento dos processos produtivos e, principalmente, com o advento da 

globalizacao, as empresas tiveram que se posicionar em busca da definicao de novas 

estrategias para garantir a continuidade de suas atividades. Esse novo cenario trouxe novas 

preocupacoes que os gestores, sejam do setor do comercio, da industria ou de servicos 

precisam direcionar esforcos visando aperfeicoar a utilizacao de recursos com o intuito de 

maximizar lucros. 

Fica evidente que atualmente a profissao contabil esta sendo influenciada por tais 

mudancas, o que pode afetar diretamente a maneira da prestacao dos servicos. Dessa 

forma, definir mecanismos para tentar identificar, analisar e compreender niveis de 

satisfacao dos servicos prestados pode ser importante para maximizar potencialidades e 

minimizar fragilidades do profissional contabil. 

Consenza (2001, p. 44) afirma que "[...] as mudancas estao ocorrendozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA numa velocidade 

cada vez mais incontrolavel, limitando oportunidades e trazendo ameacas, minuto a 

minuto.". Acredita-se entao que tais mudancas obrigam as empresas a adaptarem seus 

processos produtivos e administrativos, com objetivo de minimizar os efeitos negativos que 

tais transformacoes possam gerar ao ambiente gerencial. 

Carvalho e Motta (2000, p. 1) afirmam que os sistemas socio-economicos que permeiam as 

grandes sociedades humanas vem passando por mudancas impressionantes © 

transformacoes sucessivas. 

Nesse sentido, Schmidt et al (2006, p. 6) acreditam que o comportamento dos gestores 

passou a ter carater decisivo no posicionamento competitivo, em que a capacidade da 

organizacao em aprender formas de enfrentar as mudancas constantes passou a ser urn 

dos principais diferenciais competitivos. 

Buss et al (2000, p. 1) mencionam que o mercado altamente competitivo obriga as 

empresas a investirem cada vez mais em outros fatores que nao apenas o seu produto ou 

servico principal. 

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

mas tambem nos servicos agregados aos produtos. 
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Para Santos e Femandes (2005, p. 1) um motive- importante para que isso ocorra e que as 

empresas, cada vez mais, estao percebendo que muitos de seus negocios dependem dos 

clientes atuais e satisfeitos. 

Por isso, pode-se dizer que a satisfacao de clientes vem tomando-se um dos assuntos mais 

importantes e pesquisados nesses ultimos anos, uma vez que esta atrelado a fidelidade do 

cliente, e posteriormente, a lucratividade, pois, em geral, um cliente satisfeito proporciona 

melhores lucres do que a aquisicao de novos clientes. 

Nesse contexto, para Rosa e Kamakura (2001, p. 1) "torna-se imperioso conhecer os 

aspectos que o cliente esta percebendo como aigo que Ihe traga satisfacao e que contribua 

para manter sua relacao com a empresa provedora dos servicos ou produtos". 

Ante o exposto, este estudo tern o seguinte questionamento: Qual o nivel de satisfacao 

dos gestores acerca da qualidade dos servicos contabeis oferecidos ao comercio 

varejista na cidade de Sousa -PB? 

1.2 Objetivos da Pesquisa 

Tendo determinado a caracterizacao da situacao-problema, e necessario tracar objetivos 

que auxiliem e que deem sustentabilidade ao proposito. Dessa forma foi tragado um objetivo 

geral e tres objetivos especificos: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.2.1 Objetivo Geral 

Analisar qual o nivel de satisfacao dos gestores acerca dos servicos contabeis oferecidos ao 

comercio varejista na cidade de Sousa-PB. 

1.2.2 Objetivos especificos 

1. Analisar a percepcao dos gestores em relacao a qualidade dos servicos contabeis 

oferecidos pelos profissionais da cidade de Sousa, PB; 

2. Discutir a qualidade de servicos contabeis oferecidos pelos profissionais da contabilidade 

na cidade de Sousa, PB, a partir da percepcao dos gestores. 
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3 Identificar pontos-chaves (fatores) que agregam valor para os escritorios de 

contabilidade. 

1.3 Justificativa da pesquisa proposta 

Em face das constantes mudancas ocorridas no cenario mundial, a busca pela qualidade e 

de suma importancia para ampliacao de tecnicas e construcao de ferramentas para o melbor 

gerenciamento das empresas. Trata-se de uma condigao preponderante para o sucesso ou 

fracasso da organizacao. 

Acrescente-se a isso, o fato da Contabilidade ser uma ciencia social capaz de fomecer 

atraves de suas tecnicas, informacoes capazes de identificar indicadores dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA performance 

relacionados a medidas financeiras e nao-financeiras. 

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

A evolucao da contabilidade acompanhou as transformacoes de carater 
econdmico e social ao longo da historia. O cenario atual exige do 
profissional de contabilidade caracteristicas sintonizadas com a globalizacio 
e as exigencias por uma atuacao criativa, como a do profissional 
empreendedor. 

Sousa (2003) defende a ideia que as empresas contabeis que possuirem um sistema de 

gestao eficiente e capaz de fomecer informacoes uteis aos gestores estarao certamente 

aptas para garantir sua sobrevivencia e continuidade nesse cenario de mudancas e 

incertezas. 

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

O profissional contabil precisa ser visto como um comunicador de 
informacoes essenciais a tomada de decisoes, pois a habilidade em avaliar 
fatos passados, perceber os presente e predizer eventos futuros pode ser 
compreendido como fator preponderante ao sucesso empresarial. 

Paralelamente a essa exigencia em relacao ao profissional contabil, verifica-se que o 

mercado consumidor da atividade contabil, tern se tornado cada vez mais seletivo e, 

portanto, buscam-se profissionais que orientem as empresas a superar os desafios atuais, 
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atraves da prestacao de servicos diferenciados e de alta qualidade, Isso significa que esses 

profissionais devem apurar quais sao as necessidades dos seus clientes e buscarem 

mudancas exequiveis e diferenciais. 

Toda essa preocupacao deve-se ao fato que como colocam Figueiredo e Fabri (2000, p. 15) 

"a demanda pelos servicos contabeis tomou-se mais sofisticada, e clientes mais exigentes 

passaram a esperar qualidade e eficacia dos servicos". 

Entretanto, Parasuraman, Zeithami e Berry (2006) destacam que poucos pesquisadores 

academicos procuram definir e modelar a qualidade devido as dificuldades existentes na 

delimitacao e mensuracao 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 e possivel com'gir essa situacao da seguinte forma: 

• revendo o pequeno numero de estudos que investigaram a qualidade de servicos; 

• relatando as descobertas obtidas numa extensa investigacao exploratoria da 

qualidade de servicos; 

• desenvolvendo modelos de qualidade de servicos; 

• oferecendo propostas para estimular pesquisas futuras sobre qualidade. 

Contudo, nao basta apenas atender as necessidades dos clientes, torna-se necessario 

supera-las e ganhar a fidelidade deles. 

Gadelha (2006) avalia que um cliente satisfeito valoriza a imagem da empresa. Se ocorrer o 

contrario, um atendimento deficiente pode trazer consequencias desastrosas a empresa, a 

medida que nenhuma empresa, qualquer que seja o seu tamanho, pode suportar perder e 

buscar clientes continuamente. 

Neto (2000, p. 2) menciona que: 

um servico, por melhor que seja, nem sempre expressa um beneficio 
essencial para o cliente, nao produzindo assim um diferencial competitivo. O 
valor percebido, portanto, demonstra ser o resultado de uma fina sintonia 
entre os fomecedores do servico e seus clientes, que ao identificarem e 
perseguirem o seu verdadeiro beneficio, propicia o surgimento de um 
diferencial competitivo. 

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

dos seus servicos, torna-se fundamental para alcancar o sucesso e superar expectativas. 
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Sendo assim, esse estudo se justifies por tentar identificar e analisar aspectos importantes 

relacionados a qualidade dos servicos contabeis,zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA no que se refere ao setor de comercio 

varejista na cidade de Sousa - PB. Justifica-se ainda pela pretensao de buscar informacoes 

sobre como diagnosticar se tais servicos prestados atendem as perspectivas dos clientes, 

satisfazendo e auxiliando o usuario no desenvolvimento da sua empresa, no intuito de poder 

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

1.4 Metodologia 

A metodologia utilizada nesse estudo e composta pelos procedimentos relacionados ao 

metodo, 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 outros. 

Para Cervo e Bervian (1993 apud BEUREN, 2006) existem dois metodos cientificos que 

podem ser considerados em uma pesquisa: o metodo experimental e o metodo racional. 

Para esses autores o metodo experimental aplica-se principalmente, as ciencias formais e 

factuais naturais, em que os fatos ou fenomenos sao suscetiveis de comprovacao 

experimental. 

Ja o metodo racional, os mesmos autores advogam que e um tipo de metodo empregado 

nas ciencias sociais, em que o ponto de partida e a observagao da realidade, ou aceitacao 

de certas proposicoes evidentes, principios ou axiomas, para, em seguida, prosseguir por 

deducao ou inducao, em virtude das exigencias unicamente logicas e racionais. Portanto, 

esse estudo utiliza-se do metodo racional. 

No que se refere a natureza da pesquisa, se classifica como um trabalho cientifico original, 

que se utilizou de pesquisa de campo (quanto ao objeto da pesquisa), junto aos gestores do 

comercio varejista da cidade de Sousa, PB. 

Em relacao aos objetivos e uma pesquisa descritiva, em que se estabelecem relacoes entre 

variaveis de determinada populacao por meio de tecnicas padronizadas de coleta de dados, 

preocupando-se em analisar os fatos e interpreta-los sem a interferencia do pesquisador. 

Andrade (2002 apud BEUREN, 2006, p. 81) "destaca que a pesquisa descritiva preocupa-se 

em observar os fatos, registra-los, analisa-los, classifica-los, e interpreta-los", nao 

interferindo, o pesquisador nos fatos. 

J a em relacao 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 populacao e, por 

conseguinte, atraves da analise quantitativa, obter respostas correspondentes a esses 

dados coletados. 

Este estudo envolve tambem a pesquisa bibliografica, para se obter informacoes que ja se 

tomaram publicas acerca do tema em pauta por meio de livros, artigos cientificos em 

periodicos e congressos cientificos, entre outros. 

Este trabalho caracteriza-se ainda quanto aos procedimentos, como uma pesquisa 

quantitativa por caracterizar-se pelo uso de recursos e tecnicas estatisticas. De acordo com 

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

[...] pelo emprego da quantificacao tanto no processo de coleta dos dados 
quanto na utilizacao de tecnicas estatisticas para o tratamento dos mesmos, 
tern como principal qualidade a precisio dos resultados, sobretudo utilizado 
em estudos descritivos, que procuram descobrir e classificar a relacao de 
casualidade entre as vartaveis da hipotese estabelecida, bem como 
estabelecer a casualidade entre os fenomenos. 

Quanto ao instrumento da coleta de dados, este foi estruturado com base nos estudos de 

Parasuraman, Zeithami e Berry (2006); Eleuterio e Souza (2002) com 

assertivas/questionamentos capazes de responder ao problema proposto. Utilizou-se de 

uma escala do tipo Likert (grau de discordancia/concordancia variando de 1 a 5, em que 1 

correspondia a discordar fortemente, 2 discordar parcialmente, 3 neutro, 4 concorda 

parcialmente e 5 concorda fortemente). O instrumento foi aplicado o aos gestores do setor 

de comercio 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 populacao total de 525 empresas do comercio varejista da cidade de Sousa-PB. 

Algumas entrevistas foram realizadas presencialmente e em outras (na sua grande maioria) 

foi entregue o questionario e agendado o dia para recebimerrto. 

Obteve-se uma taxa de resposta de 58,29% (306 questionarios respondidos) constituindo-se 

uma amostra valida para os propositus 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 populacao em estratos. Os 

estratos sao partes da populacao que se caracterizam por possuir caracteristicas 

homogeneas. Os segmentos da populacao total sao descritos a seguir: 
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TABELAzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 1 
Populacao e Amostra da Pesquisa 

Ramo de Atividade Populacao Total Amostra % da Amostra 

Comercio varejista especializado em 

equipamentos e suprimentos de informatica 

14 8 57,14% 

Comercio varejista de cosmeticos, produtos 
de perfumaria e de higiene pessoal 

23 10 43,48% 

Comerdo varejista de mercadorias em 

geral, com predominancia de produtos 

alimerrticios supermercados 

13 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA7 53,84% 

Comercio varejista de artigos de armarinho 38 21 55,26% 

Comercio varejista doces, baias, bombons e 

semelhantes 
6 3 50,00% 

Comercio varejista de combustiveis para 

veiculos automotores 

15 5 33,33% 

Comerdo varejista de materials de 

construcao em geral 

10 4 40,00% 

Comerdo varejista de mercadorias em 

geral, com predominfinda de produtos 

alimentidos minimercados, mercearias e 

armazens 

187 132 70,59% 

Comerdo varejista de produtos 

farmaceuticos, sem manipulacio de 

formulas 

33 19 57,57% 

Comerdo varejista de artigos do 

vestuario e acessorios 

166 88 53,01% 

Comerdo varejista de medicamentos 

veterinarios 

5 3 60,00% 

Comerdo varejista de teddos 9 4 44,44% 

Comerdo varejista de suvenires, 

bijuterias e artesanatos 
6 2 33,33% 

Total 525 306 58,29% 

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008 

O tratamento estatistico utilizado foi composto por tecnicas estatisticas descritivas e de 

analise fatorial, atraves do SPSS 13.0, com base no estudo de Bezerra e Corrar (2006), Hair 

et al (2005), Souki e Pereira (2004), Carvalho e Matias-Pereira (2007). 

Primeiramente foi realizada a analise descritiva com todas as variaveis contidas no 

questionario da pesquisa, posteriormente os procedimentos relacionados a Analise Fatorial 

(AF), tambem conhecida como multivariada, usada para descobrir a correlacao no 

comportamento de duas ou mais variaveis. 

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

de condensar (resumir) a informacao contida no numero original de variaveis num conjunto 
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menor de fatores, com perda minima de informacao, ou seja, buscar e definir os constructos 

fundamentais ou dimensoes assumidas como inerentes as variaveis originals. 

Verifiea-se que essa tecnica e capaz de possibilitarzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA fatores ou dimensoes fundamentais que 

estao subentendidas no conjunto das variaveis originais. 

O uso dessa tecnica permite ao investigador reduzir os dados colhidos durante a pesquisa, 

com o intuito de sintetiza-los para meihor explicar o problema, sem comprometer a 

qualidade das informacoes (SANTOS, 2008, p. 61). 

Dessa forma, procedeu-se uma. analise fatorial com todas as variaveis (17 no total) 

estudadas dispostas no questionario de pesquisa, com o objetivo de verificar qual o nivel de 

satisfacao dos gestores do setor de comercio varejista em relacao a qualidade dos servicos 

contabeis prestados pelos profissionais da area. 

A pesquisa foi realizada na cidade de Sousa, localizada no Alto Sertao da Paraiba. 

A cidade em questao e o terceiro maior municipio em territorio no Estado, composta por 

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

Sousa esta na 5° posigao em arrecadagao de ICMS no Estado, com uma media de 

arrecadagao de R$ 818.066,00 mensais. 

O estudo se desenvolveu nas empresas do comercio varejista, buscando descobrir qual o 

nivel de satisfacao da qualidade dos servicos contabeis na percepcao dos gestores das 

mesmas. 

Para tanto, foram selecionadas algumas atividades tais como: comercio varejista de 

informatica, produtos alimenticios, materials de construgao, medicamentos veterinarios, 

farmaceuticos, comercio varejista de tecidos, combustivel para veiculos automotores, etc. 

Todas essas atividades podem ser vistas no quadra acima, sendo possivel perceber que a 

populacao total desse segmento perfaz um total de 525 empresas, conforme informacoes do 

5° Nucleo Regional. 

1.5 Estrutura da pesquisa 

A presente pesquisa esta estruturada em quatro capitulos. No primeiro capitulo e introduzido 

a caracterizagao do problema de pesquisa, o objetivo geral e os especificos que direcionam 

a investigacao, a justificativa, evidenciando a relevancia do tema, alem dos procedimentos 

metodologicos utilizados. No segundo capitulo e evidenciada a fundamentacao teorica 
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atraves de uma revisao da liferatura a fim de conhecer as especificidades do assunto 

abordado. O terceiro capitulo demonstra a analise dos resultados da pesquisa (analise 

descritiva e fatorial). As consideragoes finals, bem como as recomendacoes para pesquisas 

futuras, estao evidenciadas no quarto capitulo, Ainda encontram-se nesse trabalho, as 

referencias, os apendices e os anexos da pesquisa. 



2 FUNDAMENTAL AO TEORiCA 

2.1 Conceitos e definicdes de qual idade 

De maneira geral, nao se encontra uma definicao para o termo "qualidade". Segundo 

Ferreira (2001, p. 571) "qualidade e propriedade, atributo ou condigao das coisas ou das 

pessoas que as distingue das outras e Ihes determina a natureza". Para este autor, este e 

um conceito subjetivo que esta relacionado diretamente a atos e cultures de cada individuo. 

Possui interpretacos diversas, de acordo com o entendimento de cada ser e, portanto, e 

facilmente ma I entendida. 

Ha varias definicdes para qualidade, sejam elas pessoais, de produtos, de servicos, de 

empresas, dentre outras, buscando sempre a excelencia de seus produtos ou servicos. 

E dificil ainda definir o que de fato e qualidade pelo fato das suas extensas dimensoes, 

padrdes, cores e expectativas. Ate mesmo o estado de espirito momentaneo influencia no 

posicionamento critico acerca da qualidade. Dessa forma, foi necessario buscar conceitos e 

definicdes do termo qualidade, para com melhorzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA dareza, entender o seu significado. 

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

1 Abordagem transcendental: a qualidade e definida como caracteristica 

de excelencia e esta mais relacionada a marca ou a imagem do 

produto/servico; 

2 Abordagem baseada no produto: a qualidade e relacionada a um 

conjunto de atributos mensuraveis de um produto/servico, 

3 Abordagem baseada em manufatura: a qualidade e definida como 

sendo a conformtdade com as especificacoes de projeto; 

4 Abordagem baseada em valor: a qualidade e relacionada com a 

percepcao de valor em relacSo ao produto/servico: 

5 Abordagem baseada no usuario: a qualidade e satisfazer as 

necessidades dos clientes. 

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

qualidade de servicos, a qual tern como foco principal a figura do cliente. 

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

O bom padrao de qualidade representa alguma coisa bem concebida, bem 

projetada, bem elaborada, bem organizada, bem administrada, bem-feita, 
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bem apresentada, que atende a determinadas especificacoes e satisfazem, 

assim, as necessidades de produtores, prestadores de servicos e clientes. 

Verifica-se, assim, que a qualidade se resume em atender as necessidades impltcitas e 

explicitas de maneira satisfatoria, daqueles que utilizam os produtos ou servicos. Entendem-

se como necessidades impltcitas tudo aquilo que o consumidor espera, e como 

necessidades explicitas tudo aquilo que esta expresso formalmente. 

Em conformidade com o exposto, Lobos (1991 apud CARDOSO, 1995) afirma que a 

qualidade pode ser definida como sendo tudo o que alguem faz ao longo de um processo 

para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacao, obtenha exatamente aquilo que 

deseja em termos de caracteristicas intrinsecas, custo e atendimento. Dessa forma, 

compreende-se que a qualidade esta iigada diretamente a satisfacao do cliente. 

Bulgacov (1999, p. 107) acredita que: 

estas mudancas ocorreram principalmente em funcao do aumento do 

numero de empresas competindo num mesmo mercado, da permanente 

insatisfacao do homem com o nivel que alcanca de atendimento a suas 

necessidades e da propria evolucio do conhecimento e das tecnologias em 

geral, que permitem a eriacao de produtos, servicos e processos cada vez 

mais perfeitos. 

Slack (2002 apud SILVA, 2004, p. 17) relaciona a qualidade com as expectativas e 

percepcoes dos clientes da seguinte forma: 

1 Expectativas < Percepcoes => A qualidade percebida e boa; 

2 Expectativas = PercepcSes => A qualidade percebida e aceitavel; 

3 Expectativas > Percepcoes => A qualidade percebida e pobre 

Assim, observa-se que as pessoas, em gera.l sao detentoras de diferentes caracteristicas e, 

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

Crosby (1979 apud PARASURAMAN; ZEITHAMI; BERRY, 2006) afirmam que qualidade e 

um constructo vago e indistinto. Muitas vezes confundida com adjetivos imprecisos, como 

"bondade, luxo, brilho ou peso". 

Depreendem-se do texto percepcoes variadas dos clientes acerca da qualidade dos 

produtos ou servicos, 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 afirmacao, Gitlow (1993 apud CARDOSO, 1995) relata que a 

qualidade e um julgamento feito pelos clientes ou usuarios de um produto ou servico, e o 

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 e a maximizacao do 

sucesso do cliente". 

Considerando isso, infere-se que para alcancar esse sucesso toma-se imprescindivel 

exceder as expectativas continuamente e oferecer aos clientes apenas aquilo que se pode 

cumprir. 

2.2 Qualidade em servicos 

A qualidade em servicos e definida segundo Albrechr (1992 apud CASAS, 2004) como 

sendo a capacidade que uma experiencia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma 

necessidade, resolver um problema ou fomecer beneficios a alguem. Em outras palavras, 

servico com qualidade e aquele que tern a capacidade de proporcionar satisfacao. 

Eleuterio e Souza (2002, p. 54) advogam que a literatura tern analisado de forma 

significativa a importancia da qualidade de servicos e como as empresas devem atuar para 

alcancar a excelencia nos servicos. 

Sobre isso Hargreaves et al (2004, p. 7) afirmam que os cuidados com a qualidade dos 

produtos e servicos nao sao uma preocupacao recente. Os artesaos desde sempre 

cuidaram de sua producao 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 servicos continuam presentes, apesar dos 

anos. As circunstancias e que nao pararam de mudar. 

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

Tat movimento demonstra que a eriacao de valor nas organizac5es esta 

rapidamente migrando dos ativos tangiveis para os intangiveis, ou seja, 

gerenciar os intangiveis passa a ser tao, ou mais, importante quanto 

gerenciar os tangiveis. Gerenciar os ativos intangiveis e estruturar o 

planejamento estrategico para a gestao de estrategias baseadas no 

conhecimento, que exploram o relacionamento com clientes, produtos e 

servicos inovadores, qualidade do banco de dados, habilidades e motivacSo 

dos empregados. 
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Fica evidente na concepcao desses estudiosos que e necessario definir mecanismos para 

manter o cliente satisfeito a partir da prestacao do service, sendo importante tambem tentar 

identificar esses niveis de satisfacao, ja que segundo Lewis e Booms (1983 apud 

PARASURAMAN et al, 2006) a qualidade de servico e uma medida de quanto o nivel do 

servico prestado atendeu as expectativas do consumidor. Fomecer servico de qualidade 

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 e 

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

1 A propaganda boca-a-boca, o que os clientes ouvem de outros clientes, 

na forma de comentarios ou de recomendacSes, influencia ou ajuda a 

incentivar expectativas positivas ou negativas do servico; 

2 Necessidades pessoais do cliente, ou seja, as caracteristicas e 

circurrstancias particulares de cada cliente. CadazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA pessoa tern desejos e 

expectativas diferentes em momentos diversos, conforme uma serie de 

circunstancias determinadas pela personalidade e individualidade; 

3 Experiencias anteriores do cliente; 

4 Comunicacio que a empresa promove com seus clientes, atraves de 

propaganda, folhetos, informacoes prestadas por funcionarios entre outros. 

Em geral estas comunicacSes aumentam a expectativa do cliente acerca 

dos servicos, ja que a maioria das vezes, enfatiza promessas de servicos de 

qualidade. 

Domingues (1999 apud MOURA; ALLIPRANDINI, 2004) estabelecem dimensoes gerais que 

sao consideradas como determinantes para a avaliacao da qualidade de servicos, sao elas. 

1 Confiabilidade: os clientes procuram servicos com garantia de prazo, 

exatidao e confiabilidade; 

2 Responsabilidade: sua importancia esta na possibilidade ou nao do 

fornecedor em resolver as queixas e problemas imediatos do servico, 

requisitados pelo cliente; 

3 Adaptabilidade: os clientes verificam se o fornecedor do servico possui 

habilidade para ajustar o servico de forma a atender as suas necessidades; 

4 Comunicacio: os clientes avaliam a capacidade do fornecedor de 

mante-los informados sobre o servico numa linguagem que eles entendam, 

alem de ouvir suas sugestSes; 

5 Entender os clientes: envolve os esforcos no atendimento das 

necessidades do cliente e requisi tes especificas; 

6 Competencia: refere-se a habilidade e ao conhecimento do fornecedor 

para executar o servico, relacionando-se as necessidades "tecnicas" dos 

clientes; 

7 Velocidade no atendimento: criterio geral importante para a maioria dos 

consumidores de servicos, principalmente quando a presenca do cliente e 

necessaria; 
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8 Custo: e o criterio que avalia quanto o consumidor ira pagar pelo 

servico; 
9 Flexibilidade: importante devido a alta variabilidade e incerteza 

presentes no processo de prestacao de servicos. 

Destaca-se, porem, de acordo com Gianesi e Correa (1996 apud SILVA, 2004) que cada 

determinante acima mencionada pode ser analisada com base em outros criterios a 

exemplo da confiabilidade que alem da analise da seguranca e precisao pode considerar na 

sua avaliacao da qualidade do servico, aspectos como consistencia, competencia e 

credibilidade. 

Hargreaves et al (2004, p. 10) ainda observam quezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA para melhorar o padrao de qualidade 

dos servicos prestados, faz-se necessario estabelecer criterios de funcionamento que criem 

vantagens competitivas no mercado: 

1 Instalagoes fisicas da empresa; 

2 Padroes de atendimento ao cliente; 

3 Competencia dos profissionais; 

4 Trabalho em equipe; 

5 Dimensao humana das relacoes de trabalho. 

Depreendem-se do texto supracitado preocupacoes que vao alem do fomecimento do 

produto tangivel, ha uma maior preocupacao com o bem estar do cliente e 

consequentemente com o posicionamento dos mesmos em relacao ao servico oferecido. 

Como a intangibilidade e um fator importante na qualidade dos servicos, emerge nesse 

cenario, a figura dos protagonistas que estarao inseridos na prestacao do servico; atores 

(funcionarios) e clientes. 

Colauto e Beuren (2007, p. 75) afirmam que e possivel inferir que, para o cliente, o que 

conta sao os aspectos nao visiveis das atividades, sao vivenciados e avaliados em cada 

detalhe. 

Albrechr (1994) mostra um exemplo bem interessante sobre o assunto, quando relata que a 

producao de um filme requer atores para a interpretacao dos papeis diante de uma camera 

e pessoal por tras das cameras para montar os cenarios, instalar a iluminacao, ligar os 

microfones, alem de outras inumeras atividades, afim de que a producao tenha sucesso. E o 

que acontece na prestacao de servicos, na qual os atores sao os funcionarios que mantem o 

contato direto com o cliente, ou seja, sao as pessoas que estao no "palco", trabalhando com 

os clientes. Para ele, o sucesso desses funcionarios depende das contribuiooes de todos os 
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funcionarios que estao 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 raciocinio quandozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA memlona que os servicos 

oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e, acima de tudo, 

oferecidos com qualidade. Um servico bem feito gera satisfacao aos clientes atendidos, que 

voltam a comprar ou indicam outros de seu relacionamento. Com isso, aumenta a demanda 

e os lucros aumentam. 

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

a qualidade de servico proporciona uma maneira de obter sucesso entre 

servicos concorrentes. Principalmente quando varias empresas que 

fornecem servicos quase identicos concorrem em uma area pequena, como 

acontece com bancos, estabelecer qualidade de servico pode ser a tinica 

maneira de se diferenciar. 

Dessa forma, toma-se notorio a crescente preocupacao e necessidade das empresas e dos 

gestores em definir mecanismos de monitoramento que sejam capazes de mensurar 

indicadores relacionados aos intangiveis, uma vez que o uso desses indicadores pode 

refletir diretamente em indicadores financeiros. Afinal, dentro do processo de gestao 

empresa rial, faz-se necessario medir, ja que o que nao e medido nao pode ser gerenciado. 

2.3 Servicos Contabeis 

As empresas contabeis sao sociedades civis, constituidas com o objetivo de realizar 

atividades relacionadas ao campo da contabilidade. 

A Resolucao CFC N°. 1098/07 compreend© as duas modalidades d© organizacoea 

contabeis: 

1 Escritorio individual - assim caracterizado quando o contabilista, 

embora sem personifi cacao juridica, execute suas atividades 

independentemente do local e do numero de empresas ou servicos SOD sua 

responsabilidade; e 

2 Organizagao contabil - pessoa juridica de natureza civil, constituida sob 

a forma de sociedade, tendo por objetivo a prestacao de servicos 

profissionais de contabilidade. 



27 

Para funcionarem, ambas deve estar registradas junto ao CRC da jurisdicao de sua sede, 

como tambem obedecer ao CFC (Conselho federal de Contabilidade). 

As empresas de contabilidade e tambem os escritorios individuals prestam servicos para 

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

Observa-se que o profissional contabil tern a capacidade de oferecer servicos 

indispensaveis na administracao e controle de qualquer tipo de empreendimento. 

Thome (2001, p. 21) menciona que empresas industrials, comerciais, prestadoras de 

servicos, agricolas, pecuarias, sociedades sem fins lucrativos, fundacoes autonomos, 

produtores rurais, cooperativas e ate mesmo particulares, com um ou mais empregados 

domesticos, utilizam-se dos servicos prestados pelas empresas contabeis. 

O mesmo autor ainda define os servicos prestados pelas empresas contabeis na seguint© 

ordem: consultoria, contabilidade, administracao de pessoal, escrituracao fiscal, expediente 

(ou servicos comerciais), auditoria, pericia e assessoria. 

Nesse sentido, destaca-se que a atividade de orientar e aconselhar os clientes sao de 

competencia da consultoria. O consultor exerce papel importante no setor economico da 

organizagao a medida que as suas observacoes influenciam a tomada de decisoes, uma vez 

que o gestor faz uso das mesmas. 

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

tambem e possivel verificar informacoes de diversos modos. 

Segundo o autor, os servicos prestados por esse departamento sao 

1 A escrituracao contabil: lancamentos contabeis realizados a partir de 

documentos fomecidos pelos clientes e logo transformados em livro Diario e 

Razao. O primeiro obrigat6rio pelo Codigo Comercial, o segundo pela 

legislacao do imposto de Renda das Pessoas Juridicas. 

2 Conciliacao dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA contas: antes do encerramento da escrituracao todas as 
contas, passiveis e possiveis, devem ser conciliadas, principalmente as 

contas representativas da movimentacao bancaria, as contas 

representativas de creditos (clientes, duplicatas a receber etc.) e de debitos 

(fornecedores, financiamentos, etc). 

3 Demonstracoes financeiras: apos o encerramento da escrituracao e a 

conciliacao das contas emiti-se as demonstracoes financeiras: balancetes 

mensais, balanco patrimonial, demonstracao do resultado, demonstracao de 

Iueras ou prejuizos acumulados, demonstracao das mutacoes do patrimonio 

liquido e demonstracao das origens e aplicacoes de recursos. 

4 Declaracoes flscais: informacSes fomecidas ao Governo Federal. 
5 Contabilidade gerencial: aigumas empresas de contabilidade atendem, 

por meio da escrituracao contabil, aigumas necessidades especificas de 

seus clientes, tais como: levantamento de custos, controle de estoques, 

contabilidade por obra, por departamento ou por estabelecimento. 
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6 O arquivo magnetico: a legislacao obriga as empresas com mais de RS 

1.633.072,44 (um milhao seiscentos e trinta e tres mil selenta e dois reais e 

quarenta e quatro centavos) de patrimonio liquido a fomecer, quando 

solicitado, o arquivo de sua escrituracao contabil na forma que a lei 

determina. 
7 Arquivos e documentos: as empresas sao responsaveis pela guarda e 

conservacao dos documentos que servirem de base para a escrituracao 

contabil por um periodo que varia de acordo com a legislacao que faz a 

exigencia. 

E importante destacar neste estudo, que com o advento da lei 11638/2007, que altera e 

revoga dispositivos da Lei n°. 6.404/1976, mudancas significativas ocorreram para a 

contabilidade. No referente as Demonstracoes Financeiras, as mudancas foram mais 

notaveis. Assim, a DOAR deixou de ser obrigatoria e as demonstracoes financeiras exigidas 

passaram a ser: Balanco Patrimonial, Demonstracao de Lucros ou Prejuizos Acumulados, 

Demonstragao do Resultado do Exercicio, Demonstracao de Fluxos de Caixa, 

Demonstracao de Valor Adicionado a para companhia aberta. 

Contudo, mesmo ressaltando a devida importancia deste setor, alguns empresarios ainda 

desconhecem o seu papel, tornando-se, portanto necessario que o profissional contabil 

desenvolva estrategias de atuagao que atendam as necessidades de todos os usuarios. 

O Setor pessoal, tambem chamado por alguns autores de Administracao de 

Pessoal e tambem de fundamental importancia dentro da organizagao. Ressalta-se que 

essa grande importancia deve-se ao fato que e este setor segundo Thome (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 Admissao: o fornecimento de todos os dados necessarios a elaboragao 

do contrato de trabalho entre colaboradores, assim que a empresa admite 

um novo cliente ou colaborador. E s s a s informagSes deverio fomentar o 

cadastro para entao ser possivel a elaboragao das folhas de pagamento, 

ferias, etc. 

2 Vinculo empregaticio: entende-se que a partir do momento em que ha a 

admissao do funcionario, logo fica evidente o seu vinculo empregaticio 

sendo entao necessario a elaboragao da folha de pagamento e dos demais 

servigos, inclusive o recolhimento das contribuigoes ao INSS (Instituto 

Nacional de Seguridade Social). 

3 Demissao: o cliente deve receber orientagio pela empresa contabil a 

nao demitir funcionarios sem consultar o departamento de pessoal sobre 

verbas a serem pagas e outras obrigagoes a serem cumpridas, inclusive 

acordos e dissidios. 

4 Relatorios: os relatorios sao importantes pelo menos uma vez ao ano 

(RAIS - Relagao Anual de Informacoes Sociais). 
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A escrituracao fiscal e mais um tipo de servico contabil. Segundo Barreto (2005, p.427) o 

departamento fiscal e responsavel pelo registro de notas fiscais de compras, vendas e 

prestacdes de servicos, calculo de impostos, emissao de guias e confeccdes, emissao de 

CND's - Certidoes Negativas e/ou positivas de Debitos e transmissao das declaragdes 

federals, estaduais e municipais. 

A lei, conforme o art. 1.179 do CC de 2002, impde ao empresario manter a escrituracao 

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 razao de atraso ou da falta de entrega de 

informacoes acessdrias pelo contribuinte, chegam, em alguns casos, a um verdadeiro 

confisco. 

O Codigo Tributario Nacional em seu art. 138 caput e Paragrafo unico dispdem: 

A responsabilidade (pela infracao) e excluida pela denuncia espontanea da 

infracao, acompanhada, se for o caso, do pagamento do tributo devido e 

dos juros de mora, ou do deposito da importancia arbttrada pela autoridade 

administrativa, quando o montante do tributo dependa de apuracao, 

Paragrafo unico. Nao se considera espontanea a denuncia apresentada 

apos o inicio de qualquer procedimento administrativo ou medida de 

fiscalizacao, relacionados com a infracao. 

O departamento comercial ou de expediente utiliza-se dos seguintes servicos conforme 

Thome (2001): legalizacao de uma nova empresa, cancelamento de umazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA empresa que 

encerrou suas atividades, alteragoes contratuais, registro de livros e obtencao de certidoes. 

Thome (2001) ainda avalia que uma de suas caracteristicas principals e o fato de que os 

servicos pertinentes a esse setor, em sua maioria, nao estao incluidos nos honorarios 

mensais. Sao orcados e cobrados em separado dos honorarios fixos. 

Auditoria, Pericia e Assessoria tambem estao incluidas entre os servicos contabeis. 

A auditoria, de acordo com Sa (2003 apud MISSAGIA; VELTER, 2007, p. 8) e a tecnica 

contabil que tern por objetivo a veriftcacao ou revisao de registros, demonstracoes e 

procedimentos adotados para a escrituracao, visando avaliar a adequacao e a veracidade 

das situagdes memorizadas e expostas. E um exame sistematico e racional, que esta 

organizado metodologicamente, para produzir opinides sobre as situacdes patrimoniais, 

financeiras, de resultado, de produtividade, de risco, de legalidade, de economicidade, de 

eficacia, em suma.de todos os aspectos da vida patrimonial. 

http://suma.de
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A pericia contabil, de acordo com Martins et al (2008, p. 51), "e uma das provas tecnicas a 

disposicao das pessoas naturais ou juridicas, serve como meio de prova de determinados 

fatos contabeis ou de questoes contabeis controvertidas". 

Assessoria, segundo Thome (2001), nao e praticada por muitas empresas. Geralmente, 

ocorre quando se percebe que a rotina dificulta a busca pela atualizagao constante e o 

trabalho para uma unica empresa estreita a possibilidade de novos conhecimentos e do 

crescimento da experiencia profissional. 

2.4 Qualidade em servigos contabeis 

A contabilidade e uma das ciencias mais antigas, existente desde os primordios da 

civilizagao, quando o homem, ainda de forma primitiva, registrava os seus benszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA para so 

assim garantir o seu patrimonio. Desde entao a contabilidade sofreu grandes evolugoes 

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

Vieira (2006, p. 46) comenta que a demanda por servicos contabeis de qualidade pode ser 

deduzida atraves de dois fatores principals: 

1 O aumento do numero de profissionais e de organizacoes contabeis no 

mercado conduz a necessidade de escolher aquele que melhor atendem as 

necessidades de cada usuario; 

2 A concorrencia no mercado faz com que as empresas necessitem 

oferecer produtos de qualidade a partir da utilizagao de insumos tambem de 

qualidade. Assim, as informacoes contabeis, para serem uteis aos usuarios, 

precisam refletir com precisao a realidade economica das empresas, 

auxiliando, dessa forma, a tomada de decisSes. 

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

amplos 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 atende-las, tanto no nivel de conhecimento, quanto 

no de habilidades. Assim, se o cliente deseja conhecer a perfomance gerencial da empresa 

dele, a organizagao contabil deve ser competente o suficiente para apresentar suas 

informagoes, de maneira que eles consigam le-las e entende-las, para que sejam uteis em 

suas praticas gerenciais. 
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Hargreaves et al (2004, p. 07) destacam sua preocupacao com a qualidade dos servigos 

quando dizem que as empresas precisam ficar atentas procurando excelencia atraves dos 

minimos detalhes. Para esses autores, os profissionais devem estar predispostos ao 

aprendizado continuo e interessados nas novas tecnologias. 

Assim, toma-se essencial que os profissionais da area contabil busquem reciclar seus 

conhecimentos e oferecer servicos drferenciados [interpretacao e gerenciamento de 

informacoes; qualidade nos servigos prestados; rapidez; entre outros], como forma de se 

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

isso tudo, agrega valor aos servigos e faz com que o cliente perceba a qualificagao e 

respeite ainda mais o profissional contabil. 

Fixa-se tambem a preocupacao em manter um contato permanente com ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA cliente, pois, e 

atraves de suas expectativas que se determine a qualidade dos servicos. 

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

A empresa de contabilidade que deseja ter sucesso precisa nao somente 

satisfazer os clientes, e necessario encanta-los, proporcionando uma 

experiencia inovadora, diferente e inesperada. Superar as expectativas dos 

clientes, portanto, deve ser a meta, pois isso ira proporcionar satisfacao e 

estimular a propaganda boca a boca, a mais eficaz para empresas de 

servicos. 

Ainda de acordo com Vieira (2006), um bom profissional deve conhecer muito bem sua area 

de atuagao e todas as tecnicas que permeiam a profissao. 

Dessa forma, acredita-se que a chave para manter e evidenciar a qualidade dos servigos 

contabeis esta relacionado com a prestagao de servigos diferenciados, a partir dos 

conhecimentos, que podem possibilitar a elaboragao de informagoes uteis que contribuam 

para tomada de decisao empresarial. 

2.5 Informagoes 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 informagoes 

uteis a administragao. 

Yamamoto e Salotti (2006, p. 5) definem informacao contabil como sendo: 
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aquela que altera o estado da arte do conhecimento de seu usuario em 

relacao a empresa e, a partir de interpretacoes, a utiiiza na solucao de 

problemas, sendo a natureza da informacao contabil, entre outras, 

economico-financeira, fisica e de produtividade. Assim, a informacao 

contabil ternzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA como consequencia a ratjficacao ou alteracio da opiniao de 
seus usuarios a respeito das atividades da empresa. 

Nessa linha Bulgacov (1999, p. 259) afirma que "a contabilidade gerencial produz 

informacoes que ajudam trabalhadores, gerenciadores e executives em organizagoes a 

tomarem melhores decisoes". 

Padoveze (2007) destaca, porem, que para os administradores que buscam excelencia 

empresarial, uma informacao, mesmo que litil, so e desejavel se conseguida a um custo 

adequado e interessante a entidade. 

Para Carvalho (2007, p. 15) na tomada de decisoes organizacionais, o que parece ser 

simples, na maioria das vezes, e complexo e precisa de analises diferenciais e altemativas 

para viabilizar o processo decisorio, mostrando que os gestores necessitam conhecer as 

informacoes necessarias a cada decisao, como maneira de maximizar resultado (lucro). 

Atualmente, existem varias ferramentas, bem como modelos gerenciais que sao utilizados 

no ambiente intemo das empresas, como altemativa de mensurar de forma mais adequada 

seus resultados e, consequentemente, adquirir vantagem competitiva no mercado. 

Acredita-se, entao, que os profissionais da area contabil sao pecas atuantes destes 

processos de informacoes, por serem detentores de amplos conhecimentos e melhor 

entenderem as necessidades dos gestores. Alem do mais, sabe-se que para atuar com 

servigos contabeis de qualidade e fundamental obter conhecimentos gerais de todas as 

ciencias que se relacionam direta ou indiretamente com a contabilidade. 

Carvalho (2007, p. 14) ainda menciona que as novas estrategias de gestao das 

organizagoes oriundas da competitividade vem ocasionando o surgimento de sistemas de 

informacoes gerenciais capazes de minimizar as dfficuldades encontradas no ambito das 

decisoes 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 competencia etica e profissional. 

Bulgacov (1999, p. 261) menciona que: 
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o ambiente competitivo atual permite aos contadores gerenciais tornare-se 

parte da equipe que agrega valor para a organizagao e de participar no 

processo de formulacao e implementacao estrategica, para traduzir a 

intencao estrategica em medidas operacionais e gerenciais, e se 

distanciarem de serem apenas os zeladores dos dados do projetista dos 

sistemas criticos de gerenciamento de informagoes. 

Padoveze (2007) define o contador gerencial como sendo aquele que sabe perfeitamente 

que a informagao que faz parte de seu sistema foi etaborada para atender as necessidades 

dos usuarios. Para o autor, o profissional contabil gerencial deve fazer um estudo basico das 

necessidades de informagoes a partir das decisoes-chaves que serao tomadas baseadas no 

Sistema de Informagao Contabil Gerencial. 

Padoveze (2007) ainda acredita que tres pontos sao fundamentais para que um sistema de 

informagao contabil tenha validade perene dentro de uma entidade: 

1 Operacionalidade: as informacoes devem ser coletadas, 

armazenadas e processadas de forma operacional. 

2 Integragao e navegabilidade dos dados: todas as areas 

necessarias para o gerenciamento da informacao contabil estejam 

abrangidas por um unico sistema de informagao contabil. 

3 Custo da informagao: o sistema de informacao contabil deve ser 

analisado na relagao custo-beneficio para empresa. 

O autor tambem destaca que o contador nunca deve impor sua visao da informagao que 

esta fomecendo, tern que ser explicada no menor prazo possivel e principalmente, com 

dados contabeis exatos. 

2.6 Servigos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.1 Conceitos e natureza dos servigos 

As definigoes de servicos sao fartas na bibliografia. Assim, o termo "servico" e 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 nao resulte na posse 

de nenhum bem. Sua execugao pode ou nao estar ligada a um produto fisico" 
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Para Gronroos (1995 apud MOURA; ALLIPRANDINE, 2004): 

O servico e uma atividade ou uma serie de atividades de natureza mais ou 
menos intangivet - que normaimente, mas nao necessariamente, acontece 

durante as interacoes entre clientes e empregados de servicos e/ou 

recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos - que e 

fomecida como solugao ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). 

Hargreaves et al (2004, p. 9) corroborando corn este raciocinio definem servico como 

resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente na interface do 

fornecedor com o cliente. E geralmente intangivel. 

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

Servico e qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a 

outra parte e que seja essencialmente intangivel e nao resutte na 

propriedade de nada. Sua produgio pode ou nlo estar vinculada a um 

produto fisico. 

Casas (2007, p. 17) relata que servigos constftuem uma transagao realizada por uma 

empresa ou por um individuo, cujo objetivo nao esta associado a transferencia de um bem. 

Segundo Rocha e Oliveira (2003), os servigos aparecem como um diferencial caracteristico 

da era do cliente, pois a intengao em oferece-lo aliado ao produto e aumentar o valor 

percebido pelo consumidor. Ao citar McKenna (1992, p. 17), os autores destacam que "na 

maioria das vezes, o que os consumidores mais desejam de um produto e qualitativo e 

intangivel; e o servico, um aspecto essencial do produto". 

Zeithaml (1981 apud PARASURAMAN; ZEITHAMI; BERRY, 2006) destacam que os 

servigos nao sao objetos, mas sao prestados, envolvendo o desempenho dos prestadores 

de servigos. 

Para Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000 apud MENDES, 2005, p. 47) servigos sao ideias e 

conceitos, enquanto produtos sao objetos. 

Cobra & Range! (1992 apud CARDOSO, 1995, p. 4) discorre sobre o tema proposto fazendo 

uso de aigumas definicdes: "Um servico e definido como uma forma de proporcionar tantas 

satisfagoes quantas forem possiveis pela posse de um bem ou do servigo adquirido. [...] Um 

servigo e, sobretudo uma forma de ampliar umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA produto vendido. [...] o servigo pode ser um 

fator-chave de sucesso ou, ao contrario, um fator critico de fracasso estrategico". 
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Para Parasuraman, Zeithaml & Berry (2002 apud MOURA, 2005, p. 952) a qualidade de 

servigos percebida, e dependente diretamente da comparacao entre o servigo esperado e o 

servigo percebido. A posigao da percepcao do cliente sobre a qualidade de servico da 

empresa depende da natureza da discrepancia entre a expectativa de servigo e o servigo 

percebido. Desta forma, quando a expectativa e maior do que a percepcao de qualidade, a 

qualidade percebida e menos do que satisfatoria. Quando a expectativa e igual a percepcao, 

a qualidade percebida e satisfatoria, e por fim, quando a percepgao e maior do que a 

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

Portanto, ao analisar esses conceitos, percebe-se que os autores supracitados seguem a 

mesma linha de raciocinio e consideram por servigos tudo que uma organizagao deve fazer 

para agradar o seu cliente ou, usando as palavras de Cardoso (1995), quando o propria 

menciona um exemplo bem simples, servico e tudo que um restaurante deve fazer para 

agradar o fregues. 

Em suma, estudiosos da qualidade de servigos procuram definir servigos como um produto 

da atividade humana, que, sem assumir a forma de um bem material, satisfaz uma 

necessidade. 

Observa-se que o setor de servigos ocupa um papel cada vez maior no mercado 

competitivo, isso, porque de acordo com Jr. e Peter (2007, p. 291) a demanda dos 

consumidores e compradores organizacionais aumentou e as novas tecnologias tornaram os 

servigos mais acessiveis. 

Jr. e Peter (2007) comentam que: 

As mudangas tecnologicas influenciam nao so a demanda por servigos, mas 

tambem a sua oferta. Com o desenvolvimento na tecnologia da informagao, 

muitas organizagSes que tradicionalmente ofereciam apenas produtos 

tangiveis estao considerando logico e lucrativo acrescentar servigos a seu 

composto de produtos. Suas inovagoes podem ser aperfeicoamentos nos 

produtos originais da organizagao ou produtos inteiramente novos. 

Pode-se depreender do exposto acima, que as mudangas ocorridas com o avango da 

globalizacao e da tecnologia impulsionaram os gestores a se dedicarem mais a prestacao 

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

Evidencia-se tambem, que as mudangas nas estruturas familiares, ainda de acordo com Jr. 

e Peter (2007) tambem levaram 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, entao, esquecida a figura da dona de casa e, dessa forma, elas contratam ajuda 

para quase tudo, cuidar dos filhos, da casa, etc. 

Desse modo, o setor de servigos vem se desenvolvendo em larga escala e as empresas 

prestadoras desses servicos buscam estrategias que garantam a sua sobrevivencia. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.2 Caracteristicas dos Servigos 

Varias caracteristicas distinguem servigos de bens, e estas devem ser compreendidas para 

meihor realizagao de suas operagoes. 

Dentre as principals caracteristicas identificadas por varios autores, como Casas (2004); Jr. 

e Peter (2007); Kotler e Keller (2006), destacam-se as seguintes: 

1 Intangibilidade; 

2 Inseparabilidade; 

3 Heterogeneidade; 

4 Simultaneidade; 

5 Refagao com os clientes; 

6 Perecibilidade; 

7 Esforgo do cliente; 

8 Uniformidade e 

9 Variabilidade. 

A intangibilidade, segundo Casas (2004, p. 24), "significa que os servigos sao abstratos". 

Kotler e Keller (2006, p. 399) constatam que ao contrario dos produtos fisicos, os servigos 

nao podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de adquiridos. Os 

autores exemplificam a constatagao, mencionando uma pessoa que se submete a uma 

cirurgia plastica no rosto e nao pode ver os resultados exatos antes da compra. 

Em conformidade com os demais autores, Jr. e Peter (2007, p. 294) conduem que a 

intangibilidade dos servicos apresenta alguns desafios especiais, ficando a cargo do 

profissional do marketing oferecer indicagoes sobre a qualidade dos servigos. 

Compreende-se, entao, que para oferecer tais indicagoes o profissional do marketing deve 

saber segundo Jr. e Peter (2007, p. 294) o que o mercado considera importante, como, por 

exemplo, as credenciais do prestador do servigo (premios, graduagoes academicas, cursos 

etc.), a aparencia da pessoa que fornece o servico ou o ambiente em que o servigo e 

oferecido (luxuoso ou simples, movimentado ou calmo etc.). 
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O aspecto da inseparabilidade conforme Kotler e Keller (2006, p. 400) sign'rficam que os 

servicos s i o produzidos e consumidos simultaneamente. 

Outra caracteristica bastante interessante da inseparabilidade ezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA que de acordo com Jr. © 

Peter (2007, p, 295), em muitos casos, um servigo nao pode ser separado da pessoa do 

vendedor. Os autores reverenciam tai caracteristica mencionando que para executar uma 

cirurgia plastica e necessario um medico, da mesma forma que para prestar uma assessoria 

e preciso um consultor demonstrando, entao, que sem a pessoa o servico nao existe. 

Para Casas (2004, p. 24), nao se pode produzir ou estocar servicos como se fazem com os 

bens. Geralmente, os servicos sao prestados quando vendedor e comprador estao frente a 

frente, 

A heterogeneidade segundo Casas (2004, p. 24) refere-se a impossibilidade de se manter 

a qualidade dos servicos constantes. Como os servicos sao produzidos pelo ser humano, 

que e de natureza instavel, a qualidade da producao sera tambem instavel. 

O autor, portanto, enfatiza o uso de duas ferramentas: treinamento e imagem, considerando 

que estas duas atividades interferem no desempenho das empresas prestadoras de 

servicos. 

A simultaneidade dos servicos conforme Casas (2004, p. 25) diz respeito ao fato da 

producao e do consumo ocorrem ao mesmo tempo e, sendo assim, sera necessario sempr© 

considerar o momento de contato com a clientela, como fator principal de qualquer esforco 

mercadologico. 

A relacao com os clientes, de acordo com Jr. e Peter (2007, p. 293), esta pautada na 

capacidade das organizacoes desenvolverem relacoes com os seus clientes e de prestarem 

servicos de qualidade. 

A perecibilidade, segundo Kotler e Keller (2006, p. 401), diz respeito aos servicos que nao 

podem ser estocados. 

Jr. e Peter (2007, p. 293) os caracterizam como servicos nao pereciveis. Se um servico nao 

for usado quando oferecido, nao pode ser mais usado. Os autores buscam melhor explicar 

essa caracteristica atraves de uma situacao bastante interessante: se ninguem comprar 

ingressos para um jogo de futeboi, eles nao poderao ser mais vendidos, e os lucros estao 

perdidos para sempre. 

O esforgo do cliente acontece, conforme Jr. e Peter (2007, p. 295), quando o mesmo 

estiver a par da producao dos servicos. Dar-se como exemplo uma determinada cliente que 

deseja fazer uma permanente, ela tera que passar determinado tempo num salao com um 

cabeleireiro, trabalhando em seu cabelo. 
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Jr. e Peter (2007, p. 296) acreditam que a qualidade dos servigos pode variar mais do que a 

qualidade dos bens. Portanto, segundo a caracteristica da unrformidade, cada servigo pode 

ser unico, com uma possivel variagao de qualidade. Ressalta-se, entao, que a necessidade 

de qualidade nos servigos toma imperativo que os prestadores sejam bem qualificados e 

altamente motivados para satisfazer seus clientes. 

A caracteristica da variabil idade, de acordo com KotJer e Keller (2006, p. 400), depende d© 

por quern, onde e quando sao fornecidos os servicos. Os autores exemplificam esta 

caracteristica comparando o atendimento de alguns medicos, quando alguns cirurgioes tem 

muito sucesso ao realizar determinada cirurgia, outros nem tanto. 

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

caracteristicas tem como meta fidelizar seus clientes e competir no mercado. 

Entretanto, alem do conhecimento de todas as caracteristicas ja mencionadas faz-se 

necessario se aprofundar em outros pontos essenciais: prego, concorrencia, marketing e 

diferencial. 



3 A P R E S E N T A Q A O E A N A L I S E D O S R E S U L T A D O S 

Nessa secao sao discutidos os resultados da pesquisa, a partir das instrucoes especificadas 

na metodologia, em que se tentou de verificar qual o nivel de satisfacao dos gestores do 

comercio varejista na cidade de Sousa - PB. 

3.1 Estatistica descritiva 

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

sexo feminine Eis o grafico a seguir: 

Sexo 

• Feminino 

• Masculino 

GRAFIC01 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

Sobre questao de tempo de experiencia no comercio, 34 ,1% dos entrevistados tern tempo 

de experiencia no comercio varejista ha mais de 5 anos; 30,2% desenvolvem esta atividade 

entre 4 e 5 anos; 18,0% possuem experiencia entre 1 e 3 anos e 17,7% a menos de 1 ano. 

Eis o grafico 2: 
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Tempo 

• 34,1% 

• 17,7% 

• Menor que 1 ano 

• Entre 1 e 3 anos 

• Entre 4 e 5 anos 

• Acima de 5 anos 

• ^ J ^ n i 8 , o % 

• 30,2% 

GRAFICO 2 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

O grafico 3 registra percentualmente a questao da satisfacao do cliente sobre os servicos 

contabeis. E quanto a essa questao, 52,2% discordam parcialmente e 28,7% concordam 

parcialmente. 

Conforme Bulgacov (1999, p. 18) "os gestores da organizacao desempenham papeis, 

funcoes e tarefas planejadas e estruturadaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA para obter resultados operacionais que 

garantam a sobrevivencia das organizacoes em harmonia com o ambiente extemo e com as 

condicoes internas". 

Desta forma, o acompanhamento feito por um profissional contabil e importante e decisivo 

para que as informacoes contabeis sejam utilizadas na gestao 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 solido concerto deve 
oferecer seus servicos de maneira profissional, executar a contabilidade de 
forma diferenciada de seus colegas, e oferecer aos clientes algo a mais, 
alem da rotina do calculo dos tributos e obrigacoes trabalhistas. 
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Percebe-se, segundo a visao dos autores, que essas caracteristicas sao fundamentais para 

que os gestores encontrem a satisfacao almejada em relacao aos servicos 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. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

10,2% 

V1 

• 2% 

• 28,7°/c 
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Fortemente 

• Discorda 
Parcialmente 

• Neutro 
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Parcialmente 
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Fortemente 

• 52,2% 

• 6,9% 

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

No grafico 4 mostra-se percentualmente a questao da confianca. Os entrevistados foram 

questionados se tern confianca de que as informacoeszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA contabeis estao subsidiando o 

processo de decisao 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 

informacao contabil poder afetar o comportamento tanto do usuario quanto de seus 

provedores, uma vez que a tendencia natural dos usuarios e exigir um numero cada vez 

maior de informacoes, com maior grau de precisao possivel e em menor espaco de tempo. 

Segundo Carvalho (2007, p. 23): 
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Nos ultimos anos, a ciencia contabil tern sofrido varias criticas por nao 
prestar informacoes uteis aos usuarios, ja que suas informacoes, 
normalmente, refletiam apenas a situacao economica, fmanceira e 
patrimonial. 

Sobre esse aspecto e de acordo com a maioria dos gestores entrevistados, as informacoes 

fornecidas pelos contadores, pouco ajudam no processo de decisao dentro de seu 

empreendimento, o que se leva a crer, que infelizmente os gestores nao dao importancia a 

contabilidade enquanto fomecedora de informacoes uteis e relevantes, e tao pouco faz uso 

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

De outra maneira atribui-se esse descaso ao profissional contabil, pelo mesmo exercer a 

contabilidade direcionada apenas ao fisco, ou seja, nao se preocupam em apresentar uma 

contabilidade gerencial que norteara o processo de decisao do gestor para o seu 

empreendimento, em outras palavras, prestam servicos de escrituracao. 

Assim, acredita-se que e dever do profissional contabil mudar essa concepcao dos gestores 

e evidenciar a importancia que detem a contabilidade dentro de um processo de tomada de 

decisao. 

V2 
• Discorda Fortemente 

• Discorda Parcialmente 

• Neutro 

• 5% • Concorda Parcialmente 

• 20,7% 

• 8,7% 

• 50,4% 

H Concorda Fortemente 

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

O grafico 5, mostra percentualmente a questao dos servicos contabeis. Os entrevistados 

foram questionados se os servicos oferecidos pelo escritorio sao 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 execucao dos servicos contabeis 

esta centralizada em uma unica pessoa, o contador. Esse tipo de atitude dificulta a 

realizacao dos servicos prestados e, consequentemente, prejudica a imagem do escritorio. 

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

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

Segundo os gestores entrevistados, toda essa concentracao de trabalho na pessoa do 

contador dificulta a agilidade dos servicos e, consequentemente, a confianca 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 prestacao de servicos corretos e de forma agil e de suma importancia 

para o bom desenvolvimento de seu empreendimento. 

• Discorda Fortemente 
• Discorda Parcialmente 
• Neutro 
• Concorda Parcialmente 
• Concorda Fortemente 

• 39,9% 

• 10,3% 

GRAFICO 5 - Variavel 3 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 
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No grafico 6, evidencia-se em percentuais os servicos oferecidos, se sao concluidos no 

prazo prometido. Observa-se que 51,5% discordam parcialmente e 20,2% concordam 

parcialmente. 

A questao do prazo e um fator fundamental para a organizacao, uma vez que informacao 

entregue fora do prazo, perde todas as suas qualidades. Sob esse aspecto, Thome (2001, p. 

98) diz que "o produto ou relatorio tern que ser entregue a tempo de ser utilizado ou de ser 

util". 

E certo ressaltar que devido ao extenso campo de atuacao da contabilidade, ou seja, a 

contabilidade direcionada ao fisco, a contabilidade gerencial, entre outras, nem sempre a 

informacao entregue fora do prazo e oportuna, visto que, o processo de tomada decisao faz 

parte da contabilidade gerencial, pois, e ela que permite consolidar e estruturar todas as 

informacoes necessarias para dar suporte a decisao. 

Em contrapartida, a contabilidade direcionada ao fisco, que e a mais utilizada no municipio 

em questao, atende apenas as obrigacoes tributarias e fiscais, acarretando no maximo 

multas para as informacoes entregues fora do prazo. 

Contudo, segundo os gestores, eles nao querem pagar mais do que o devido, afirmando 

ainda, que sao raras excecoes em que o contador tern a preocupagao de concluir os 

servicos no prazo fiscal estabelecido e os mesmos ainda comentam que sao eles quern liga 

constantemente para o contador pedindo agilidade nos servicos. 

V4 
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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 conclusao do servigo contabil. Os entrevistados 

foram questionados se o usuario e informado quando o servigo contabil e 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 nao, quando 

recebem notificagoes exigindo determinadas informagoes. 

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

esperando pelo "tempo" do contador. 

E notorio que esse aspecto da pesquisa e de suma importancia na analise da satisfacao dos 

clientes em relagao aos servigos contabeis, visto que, os gestores dao grande importancia a 

esse aspecto da pesquisa. 

• Discorda Fortemente 
• Discorda Parcialmente 
• Neutro 
• Concorda Parcialmente 
H Concorda Fortemente 

• 30,5% zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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• 40,8% 

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 servigos contabeis devem ser executados por pessoas conhecedoras do 

assunto (contadores, tecnicos e estudantes de contabilidade). Entretanto, e bastante comum 

encontrar nos escritorios de contabilidade pessoas sem nogao alguma daquilo que executa, 

transmitindo, assim, ao usuario inseguranga na realizagao de suas tarefas, fato que pode 

comprometer a imagem e a credibilidade do escritorio. 
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Segundo os gestores entrevistados, e fundamental que dentro de um escritorio contabil, 

tenham alem do contador, funcionarios competentes que saibam resolver "pelo menos" a 

maioria dos problemas que eles apresentam, uma vez que ganham tempo, pois, nao ha 

necessidade de ficar esperando pelo contador. 

V6 

• 15,8% 

• 3,2% 

6,8% 
• 25,7% 

• Discorda Fortemente 
• Discorda Parcialmente 
• Neutro 
• Concorda Parcialmente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
B Concorda Fortemente 

• 48,5% 

GRAFICO 8- Variavel 6 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

No grafico 9, apresenta-se em percentuais a imagem do escritorio contabil, se esta 

influencia na decisao 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 ate os utensilios, maquinas, por ela utilizados. Sob esse aspecto, Augusto 

(2006, p. 36) acredita que o ambiente deve possuir as condicoes minimas para a finalidade 

a que se destina e que a medida que melhoram essas condigoes 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 estetica do escritorio tern destaque fundamental na 

escolha do mesmo e consequentemente do profissional. 
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Tal afirmacao abre espago para novas indagagoes: Sera que os pregos praticados nao sao 

mais relevantes no momento de escolher o escritorio? 

Durante a entrevista, muitos gestores afirmaram que sim, o prego exerce uma enorme 

influencia na escolha do escritorio, 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 e 

de suma importancia na escolha do mesmo, haja vista que, transmite a ideia de organizagao 

e confianga, alem da seguranga na execugao dos servigos 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 escritorio, dentro das exigencias requeridas 

pelos clientes. 

• Discorda Fortemente 

• Discorda Parcialmente 

• Neutro 

• Concorda Parcialmente 

• Concorda Fortemente 

GRAFICO 9 - Variavel 7 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 
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No grafico 10, evidencia-se em percentuais a reputacao do escritorio de contabilidade, se 

atende aos propositos da etica profissional. Percebe-se que 30,7% discordam parcialmente 

e 10,8% discordam fortemente. 

Segundo Vieira (2006, p. 11) a etica "pode ser visto como um excelente instrumento 

auxiliador no que diz respeito a conducao de atitudes e procedimentos por parte da equipe 

para com os clientes". 

Percebe-se, entao, que condutas eticas podem ser interpretadas e analisadas pelos 

gestores como um diferencial no mercado, principalmente por pressuporem que o 

profissional etico, oferece transparencia em suas informagoes. 

De acordo com o Codigo de Etica Profissional do Contabilista Resolucao n° 803\93 de 

10\10\96 art. 2 sao deveres do contabilista: 

I- exercer a profissao com zelo, diligencia e honestidade, observada a 
legislacao vigente e resguardados os interesses de seus clientes e/ou 
empregadores, sem prejuizo da dignidade e independencia profissionais; 
II - guardar sigilo sobre o que souber em razao do exercicio profissional 
licito, inclusive no ambito do servigo publicozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ressalvado os casos previstos 
em lei ou quando solicitado por autoridades competentes, entre estas os 
Conselhos Regionais de Contabilidade; 
III - zelar pela sua competencia exclusiva na orientacao tecnica dos servigos 
a seu cargo; 
IV - comunicar, desde logo, ao cliente ou empregador, em documento 
reservado, eventual circunstancia adversa que possa influir na decisao 
daquele que Ihe formular consulta ou Ihe confiar trabalho, estendendo-se a 
obrigagao a socios e executores; 
V - inteirar-se de todas as circunstancias, antes de emitir opiniao sobre 
qualquer caso; 
VI - renunciar as fungoes que exerce, logo que se positive falta de confianga 
por parte do cliente ou empregador, a quern devera notificar com trinta dias 
de antecedencia, zelando, contudo, para que os interesses dos mesmos 
nao sejam prejudicados, evitando declaragoes publicas sobre os motivos da 
renuncia; 

VII - se substituido em suas fungoes, informar ao substituto sobre fatos que 
devam chegar ao conhecimento desses, a fim de habilita - lo para o bom 
desempenho das fungoes a serem exercidas; 
VIII - manifestar, a qualquer tempo, a existencia de impedimento para o 
exercicio da profissao; 
IX - ser solidario com os movimentos de defesa da dignidade profissional, 
seja propugnando por remuneragao condigna, seja zelando por condigoes 
de trabalho compativeis com o exercicio etico - profissional da Contabilidade 
e seu aprimoramento tecnico. 

Nesse momento, dando sequencia ao entendimento da variavel anterior, o gestor se 

argumenta da parte estetica, como tambem dos pregos, para procurar determinados 

escritorios e consequentemente o profissional habilitado, mas, segundo os gestores, a sua 
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permanencia e em conseqiiencia dos bons servigos fornecidos, estando a etica entre um 

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

No grafico 11, evidencia-se em percentuais a questao dos funcionarios do escritorio, se 

atendem as suas necessidades de maneira satisfatoria. Verifica-se que 44,3% discordam 

parcialmente e 23,7% discordam fortemente. 

Nesse momento e importante relembrar que o nivel de satisfacao de cada individuo e 

perpetuado na intangibilidade. Portanto, acredita-se que os profissionais contabeis devem 

priorizar as necessidades e desejos de seus clientes, para entao fideliza-los. 

Entende-se ainda, que o profissional contabil deve reter uma boa equipe de profissionais 

qualificados para so assim oferecer aos seus clientes um melhor atendimento. 

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

o profissional de contabilidade tern que ser muito exigente com a selecao 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 avaliagoes e 
cursos de qualidade no atendimento e, mais ainda, devem conhecer a 
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empresa e os servigos nela oferecidos, pois so assim poderao 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 questao do tempo de espera da prestagao do 

servigo, se atende as suas exigencias. Percebe-se que 49,9% discordam parcialmente e 

25,3% concordam parcialmente. 

E notorio que devido a alta competitividade, os gestores necessitam que seus servigos 

sejam executados em tempo habil, tendo em vista que isso e um diferencial no mercado. 

Contudo, para que isso ocorra, na maioria das vezes, esses gestores dependem de outros 

servigos, sendo os servigos contabeis um deles. 

Portanto, percebe-se que, nesse momento, o profissional contabil deve dispor de 

ferramentas que o auxiliem na realizagao de seus servigos de modo que garantam o 

sucesso de seu empreendimento, como tambem dos seus clientes. 
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• 25,3% 

• 9,8% 
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GRAFICO 12-Variavel 10 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

Ja no grafico 13, apresenta-se percentualmente a questao 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 mantem certo distanciamento dos 

clientes "menores", por acreditarem que deles nao recebem muita lucratividade. Ao agirem 

dessa forma cometem grandes erros, principalmente porque segundo Thome (2001, p. 95) 

todos os clientes, grandes ou pequenos, sao importantes para a empresa contabil. 
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De acordo com os gestores entrevistados, esse tipo de atitude por parte dos funcionarios do 

escritorio dificulta o processo de comunicacao que e visto pelos mesmos como 

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

No grafico 14, evidencia-se em percentuais a questao do tratamento atencioso dispensado 

pelos funcionarios do escritorio contabil. Verifica-se que 30,8% discordam parcialmente e 

27,3% concordam parcialmente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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GRAFICO 14-Variavel 12 
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

Percebem-se, segundo as opinioes da maioria dos gestores, insatisfagoes com o 

atendimento recebido por parte dos prestadores de servigos, fazendo-os acreditarem que 

muitas vezes, o seu empreendimento nao e visto como algo que vai dar certo. 

Destaca-se entao um ponto falho mencionados pelos gestores e segundo a concepcao dos 

mesmos, importantissimo dentro desta analise. 

No grafico 15, apresenta-se percentualmente a questao dos funcionarios do escritorio, 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 variavel e fundamental para o desenvolvimento do estudo, uma vez 

que esse e um forte diferencial no mercado contabil. 

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

reclamam por atencao, disponibilidade, confianca, etc. 
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Sendo assim, acredita-se que um escritorio que disponibilizar uma melhor atengao para com 

os clientes, um pouco mais de disponibilidade e confianca, tern maiores chances de fideliza-

los. 

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

No grafico 16, apresenta-se percentualmente a questao dos funcionarios do escritorio de 

contabilidade, se compreendem as dificuldades apresentadas pela sua empresa e ou 

pessoa fisica. Percebe-se que 33,5% discordam parcialmente e 25,9% concordam 

parcialmente. 

Em consonancia com as demais variaveis, observa-se tambem insatisfacao 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 grafico 17, mostra-se percentualmente a questao dos funcionarios do escritorio de 

contabilidade, se tern boa apresentacao. Percebe-se que 30,8% discordam parcialmente e 

30,4% concordam parcialmente. 

Sobre esse aspecto, entende-se que a aparencia influencia muito a escolha pelo 

profissional, pois, segundo os gestores um profissional bem vestido, transmite mais 

confianca. Infelizmente, e visto nos escritorios existentes em Sousa, o desleixo dos 

funcionarios e principalmente do proprio contador deixando assim transparecer que a 

profissao contabil nao tern grande importancia quanto as demais, e isso como ja foi 

mencionado anteriormente e erroneo, pois, a contabilidade e detentora de uma forte 

influencia na economia de forma que todas as pessoas sejam elas fisicas ou juridicas 

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

No grafico 18, aponta-se percentualmente a questao das informacoes recebidas pelo 

escritorio 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 evidenciacao da realidade empresarial, o 

profissional contabil exerce papel fundamental, pois, fazendo uso das palavras de Vieira 

(2006, p. 20) "e ele o responsavel pela gestao economica, financeira e patrimonial das 

empresas". 

Ainda de acordo com a autora, cabe destacar que a informacao contabil deve revelar a 

veracidade dos fatos, nao privilegiando nenhum usuario, mas proporcionando o 

entendimento de todos que fazem uso dessas informacoes. 

Percebe-se, entretanto, de acordo com os gestores, que estes nao acreditam que as 

informacoes contabeis fomecidas pelos profissionais habilitados, evidenciam a realidade 

empresarial de sua empresa. Tal fato e contrario ao estudo da ciencia contabil, onde o seu 

dever e possibilitar ou evidenciar por meio de suas tecnicas bases que deem suporte a 

tomada de decisao. 

Dessa forma, acredita-se que os profissionais contabeis habilitados, devem primar por 

estudos e capacitacoes constantes que os qualifiquem a desempenhar suas fungoes 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 questao das instalacoes fisicas do escritorio, 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 estetica e um ponto relevante na visao dos gestores, as instalacoes 

fisicas do escritorio, ou seja, os computadores, impressoras, etc, tambem sao bem vistas 

aos olhos dos mesmos, uma vez que, ambas se completam. 

3.2 Analise fatorial com as 17 variaveis da pesquisa zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.1 Aplicagao da Analise Fatohal com as 17 variaveis 

Apos a analise descritiva dos dados sao discutidos a seguir o uso da analise fatorial, haja 

vista, ser uma tecnica capaz resumir e sintetizar as variaveis do estudo. Portanto, com a 

utilizagao do Software SPSS (Statistical Package Social Science) versao 13.0, aplicou-se o 

teste de esfericidade de Bartlett e a medida Kaiser-Meyer-Olkin (Measure of Sampling 

Adequacy - MSA, Medida de Adequacao da Amostra). 

Souki e Pereira (2004) af'irmam, 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) e entendida por 

Hair et al (2005, p. 91) como um teste que permite avaliar quao adequada e a aplicacao da 

analise fatorial, valores acima de 0,50 para a matriz toda ou para uma variavel individual 

indicam tal adequacao. 

Ao analisar a aplicacao fatorial, verificou-se que o coeficiente MSA foi bastante satisfatorio 

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

O outro teste a ser analisado nesse estudo e o teste de esferacidade (Sig) que indica se 

existe relacao suficiente entre os fatores ou dimensoes para a aplicagao da AF. A tabela 2 

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

TABELA 2 
KMO and Bartletts 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 analise 

de fatores: 

1.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Primeiro, a matriz das correlagdes e produzida. 
2. O conjunto de fatores e extraido. 
3. Determina-se o numero de fatores que deve serretido. 
4. Verificam-se as cargas fatoriais dos fatores sem rotacao. 
5. Nomeiam-se os fatores. 

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

fatores em relacao 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 quao adequada e 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 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 V17 

VI 0,749 -0,3 -0,13 -0,28 0,127 -0.01 -0,07 -0,44 0,073 -0,25 -0,18 -0,17 0.006 0,331 -0,33 0,358 -0,17 

V2 -0,3 0,704 0,124 0.215 -0,15 -0,4 -0,08 0,272 -0,15 -0,16 0,027 0,284 -0,34 -0,2 0,318 -0,37 0,373 

V3 -0,13 0,124 0,781 -0,29 -0,37 -0,4 0,338 -0,22 -0,3 -0,01 0,31 -0,29 -0,07 0,125 0,31 -0,38 -0,08 

V4 -0,28 0,215 -0,29 0,545 -0,45 -0,07 -0,26 0,524 0,094 -0,31 -0,06 0,139 -0,05 -0,28 0,121 0,11 0,494 

V5 0,127 -0,15 -0,37 -0,45 0,811 0,28 -0,19 -0,13 0.014 -0 -0.21 0.348 -0.1 -0,03 -0,14 -0 -0,23 

V6 -0,01 -0,4 -0,4 -0,07 0,28 0,818 -0,18 0,172 -0,05 0,142 -0.05 -0,02 -0,06 0,127 -0,22 0,076 -0,26 

V7 -0,07 -0,08 0,338 -0,26 -0,19 -0,18 0,629 -0,28 -0,14 0,335 0,051 -0,25 0,259 0,374 -0,04 -0,51 -0,3 

V8 -0,44 0,272 -0,22 0,524 -0,13 0,172 -0,28 0,62 -0,16 -0,05 0,019 0,227 -0,37 -0,24 0,155 -0,17 0,377 

V9 0,073 -0,15 -0,3 0,094 0,014 -0,05 -0,14 -0.16 0,863 -0.02 - 027 0,002 0,212 -0,3 -0,29 0,169 -0,08 

V10 -0,25 -0,16 -0,01 -0.31 -0 0.142 0.335 -0,05 -0,02 0,801 0,011 -0,14 0,157 0,009 0,014 -0,2 -0,36 

V I I -0,18 0,027 0,31 -0,06 - 021 -0,05 0.051 0.019 - 027 0,011 0,631 -0,14 -0,29 0.19 0.306 -0,07 -0,03 

V12 -0,17 0 284 - 02 9 0,139 0,348 -0,02 - 02 5 0 227 0,002 -0,14 -0,14 0,517 - 029 -0,42 0,082 -0,1 0,302 

V13 0,006 -0,34 -0,07 -0,05 -0,1 -0.06 0.259 -0.37 0,212 0,157 -0,29 -0,29 0,777 -0,11 -0,31 0,175 -0,27 

V14 0,331 - 02 0,125 -0,28 -0,03 0.127 0.374 -0,24 -0.3 0,009 0,19 -0,42 -0,11 0,637 -0,21 -0,05 -0,3 

V15 -0,33 0,318 0,31 0,121 -0,14 -0,22 -0,04 0,155 -02 9 0,014 0,306 0.082 -0,31 -0,21 0,693 -0,29 0,011 

V16 0,358 -0,37 -0,38 0,11 -0 0,076 -0,51 -0,17 0,169 -02 -0,07 -0,1 0,175 -0,05 -0,29 0,762 0.001 

V17 -0,17 0,373 -0.08 0,494 - 023 -0,26 -0,3 0,377 -0,08 -0,36 -0,03 0,302 -027 -03 0.011 0.001 0,652 

Fonte: Dados da Pesquisa, 2008. 

As comunalidades encontradas demonstram que todas as variaveis apresentaram um 

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

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

variaveis importantes na analise segundo a percepcao dos gestores. 
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Hair et al (2005, p. 108) advogam que "o pesquisador deve ver a comunalidade de cada 

variavel para avaliar se ela atende a niveis de explicacao aceitaveis". Quando as 

comunaiidades sao consideradas muito baixas, abaixo de 0,50, ha duas opcoes de 

interpretacao segundo os autores: (1) interprete a solucao como ela e e simplesmente 

ignore essas variaveis, ou (2) avalie cada variavel para possivel eliminacao. 

Os mesmos autores ainda reforcam esse entendimento quando dizem que o pesquisador 

deve identificar todas as variaveis com comunaiidades menores que 0,50, como nao tendo 

explicacao 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 

V9 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. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

A escolha do numero de fatores e um ponto fundamental na execucao da AF, para 

condensar todos os indicadores (variaveis) em menor numero de dados (fatores). Visando 

facilitar as observacoes, adotou-se 3 fatores no intuito de elucidar os dados, com base no 

resultado apresentado pelo criterio do grafico de Scree Plot (grafico 20) abaixo: 

Esse grafico tern como escopo ajudar o pesquisador a definir a quantidade de fatores que 

vao compor a analise. Consoante Bezerra (2007, p. 86) o grafico Scree Plot estabelece que 

a "[.••] definicao 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 argumentagoes dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA autor, selecionou-se os 5 componentes do grafico, por 

possuirem maior capacidade de explicagao das variaveis, uma vez que do quinto ponto em 

diante (de cima para baixo) do grafico, houve uma suavizacao 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 explicagao em relagao a variancia total dos dados, com 

valores ou percentuais praticamente identicos. Sendo assim, optou-se por descartar tais 

fatores. 

Segundo Dancey e Reidy (2006, p. 436) a ideia da analise desse grafico (nomeado pelos 

autores como diagrama de declividade) e que os fatores decrescem ate certo nivel e depois 

formam uma linha quase horizontal. A regra e olhar para o grafico e ver onde esta o ponto 

em que o grafico comega a ficar quase horizontal e a pegar todos os valores anteriores a 

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

Scree Plot 
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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 e o grau de explicagao 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 explicacao em relacao aos fatores. 

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

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

TABELA 5 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Total Variance Explained 

Comp. Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total %ofVariance Cumulative % Total %ofVariance Cumulative % Total % of Varia nee Cumulative % 

1 6,72 39,55 39,55 

2 1,86 10,97 50,52 

3 1,59 9,36 59,88 

4 1,17 6,89 66,77 

5 0,97 5,68 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 3,22 88,48 

10 0,47 2,76 91,24 

11 0,46 2,69 93,93 

12 0,29 1,71 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 

6,72 39,55 39,55 3,16 18,58 18,58 

1,86 10,97 50,52 2,77 16,27 34,85 

1,59 9,36 59,88 2,47 14,53 49,38 

1.17 6,89 66,77 1,98 11,63 61,02 
0,97 5,68 72,45 1,94 11,43 72,45 

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

3.2.2 Analise dos Fatores quanto ao Nivel de Satisfacao da Qualidade dos Servigos 

Contabeis 

Fator 1 Confianca e Imagem 

Fator 2 Pontualidade e Agilidade 

Fator 3 Instalacoes Fisicas e Colaboradores do Escritorio 

Fator 4 e 5 Prestezas no atendimento 

TABELA 6 
Metodo Varimax 

Fatores da Matriz 

Variaveis 1 2 3 4 5 

V7 - A imagem do escritorio contabil 
influencia na decisao do usuario para utilizar 
os servicos oferecidos pelo mesmo. 0,88 

V16 - . As informagoes fornecidas pelo 
escritorio de contabilidade evidenciam a 
realidade empresarial de sua empresa. 0,84 

V2 - Voce tern confianca de que as 0,60 
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informacoes contabeis estao subsidiando 
seu processo de tomada de decisao. 
V6 - Os funcionarios do escritorio 
transmitem confianca ao usuario. 0,60 

V4 - Os servicos oferecidos sao concluidos 
no prazo prometido. 0,90 

V10 - O tempo de espera da prestacao do 
servigo atende suas exigencias e 
expectativas. 0,74 

V5 - O usuario e informado de quando o 
servigo e concluido. 0,69 

V3- Os servigos oferecidos pelo escritorio 
sao realizados corretamente e com 
agilidade 0,63 

V17- Instalagoes fisicas do escritorio sao 
visualmente agradaveis. 0,80 

V15- Os funcionarios do escritorio tern boa 
apresentagao. 0,76 

V9- Os funcionarios do escritorio atendem 
as necessidades do usuario de maneira 
satisfatoria. 0,51 

V14- Funcionarios do escritorio 
compreendem as dificuldades apresentadas 
pela sua empresa e/ou pessoa fisica. 0,51 

V11- E dispensado, pelos funcionarios do 
escritorio, atendimento personalizado ao 
usuario. 0,83 

V1- Os servigos contabeis que estao sendo 
oferecidos pelo profissional de contabilidade 
atendem satisfatoriamente suas exigencias. 0,63 

V13- Funcionarios do escritorio demonstram 
interesse em solucionar os problemas de 
sua empresa e/ou pessoa fisica. 0,56 

V8- Voce acredita que a reputacao do 
escritorio de contabilidade atende aos 
propositos da etica profissional. 0,50 

V12- O usuario e tratado de maneira 
atenciosa pelos funcionarios do escritorio 
contabil. 0,87 

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

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

fatores, que sao dimensoes abstratas podem ser interpretados de forma coerente com a 

natureza dos fenomenos 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 (metodo varimax) verifica-se uma 

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

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

sao significativos para medir a opiniao dos gestores em relacao ao nivel da qualidade dos 

servigos contabeis prestados na cidade de Sousa, PB. Dessa maneira, e possivel concluir 

que: 
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• 0 Fator 1 e composto pelas seguintes variaveis: Var07, Var16, Var02 e Var06; 

• O Fator 2 e composto pelas seguintes variaveis: Va04, Var10, var05 e Var03; 

• O Fator 3 e composto pelas seguintes variaveis: Var17, Var15, Var07 e Var14; 

• Os Fatores 4 e 5 sao compostos pelas variaveis: Var11, Var01, Var13, Var08 e 

Var12. 

Sendo assim, torna-se importante nomear tais fatores para identificar qual a relacao 

existente entre essas variaveis, bem como, faciiitar a interpretacao dos resultados da 

pesquisa, de modo que se permita verificar quais as correlagoes existentes entre as 

variaveis estudadas. 

Na nomeagao dos fatores e preciso atribuir algum significado a cada uma. Hair et al (2005, 

p. 109) afirmam que: 

Quando se obtem uma solugao fatorial, na qual todas as variaveis tern uma 
carga significante em um fator, o pesquisador tenta designar algum 
significado para o padrao de cargas fatoriais. As variaveis com cargas mais 
altas sao consideradas mais importantes e tern maior influencia sobre o 
nome ou rotulo selecionado para selecionar o fator. Assim, o pesquisador 
examina todas as variaveis sublinhadas para um fator particular e, 
enfatizando as variaveis com maiores cargas, tenta designar um nome ou 
rotulo para um fator que reflita com precisao as variaveis com carga naquele 
fator. 

Desse modo, observando-se os resultados apresentados pela aplicacao da AF nesse 

modelo, sao 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 Instalagoes F is icas e Colaboradores do Escritbrio e; 

• Os Fatores 4 e 5 Prestezas no Atendimento. 
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Observa-se que no Fator 1 Confianca e Imagem ha uma forte concentracao de respostas 

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

Sobre esse aspecto, pode-se afirmar que oszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA empresahos contabeis e/ou profissionais 

contabeis da cidade de Sousa, PB, precisam concentrar esforcos para discutir estrategias 

na tentativa de melhorar a prestacao de seus servigos, bem como a imagem de seu 

escritorio, visto que as variaveis em que se sobressai a imagem do escritorio influencia no 

processo de escolha da utilizagao de seus servigos e as informagoes fomecidas pelo 

mesmo, evidenciando a realidade empresarial. 

A concentracao de respostas dos gestores pode ser explicada pelas informacoes fomecidas 

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 percepcao de 

todos estes aspectos nos leva a um "juizo final", momento em que se decide se a 

experiencia e satisfatoria ou nao. 

Nesse sentido, e possivel afirmar a partir das variaveis obtidas que o profissional contabil 

deve prezar pelo perfil de seu escritorio, como tambem pela qualidade constante das 

informagoes fomecidas. 

O Fator 2 Pontualidade e Agilidade descreve o conjunto de variaveis que mostra os 

aspectos relacionados a agilidade e a pontualidade na prestagao dos servigos contabeis 

oferecidos, visto que, quando um escritorio detem uma clientela que esta satisfeita com a 

qualidade dos seus servigos, ha indicios de um maior crescimento e valorizagao 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 Instalacdes Fisicas e Colaboradores do Escritorio, percebe-

se um conjunto de variaveis que mostram os aspectos relacionados ao desempenho e a 

percepgao dos funcionarios no cumprimento de seus servigos, uma vez que, quando um 

escritorio detem profissionais capacitados para realizagao de suas tarefas e, 

consequentemente, uma clientela satisfeita com a qualidade dos seus servigos, ha fortes 

indicios deste escritorio 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 o menos relevante, tendo em vista 

que, a qualidade no atendimento tambem e um aspecto importante, visto que um escritorio 
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que retem funcionarios que demonstram esforcos em buscar atender os clientes com 

presteza, ha fortes indicios deste cliente retornar. 



4 CONSIDERACOES FINAIS 

Este Trabalho objetivou determinar o nivel de satisfacao da qualidade dos servigos 

contabeis no setor dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA comercio varejista na cidade de Sousa - PB. Para ating'ir esse 

proposito, realizou-se um estudo de campo com 306 gestores do comercio varejista, 

conforme exposto na metodologia desse estudo. 

Primeiramente, efetuou-se uma revisao literaria do assunto, enfatizando a importancia da 

qualidade dos servigos. 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 relagoes existentes entre as variaveis estudadas, assim como descrever as 

caracteristicas dessa amostra. 

Em seguida, aplicou-se a tecnica estatistica (AF), objetivando, atraves da avaliagao das 

variaveis determinadas e seus respectivos indices, s'mtetizar e reagrupar as informagoes em 

fatores, tornando-se possivel verificar as correlagoes existentes entre cada indicador 

selecionado, bem como, as contribuigoes destes para determinar o nivel de satisfagao da 

qualidade dos servigos contabeis. 

Apos a realizagao dos testes estatisticos, foi possivel agrupar as 17 variaveis (a partir de 

306 opinioes) em 5 fatores, que simbolizam o nivel de satisfacao da qualidade dos servigos 

contabeis. Esses fatores sao compostos segundo a ordem de significancia de cada variavel, 

da seguinte forma: 

• O Fator 1 Confianca e Imagem: Var07, Var16, Var02 e Var06; 

• O fator 2 Pontualidade e Agilidade: Va04, Var10, var05 e Var03; 

• O Fator 3 Instalacdes Fisicas e Colaboradores do Escritorio: Var17, Var15, 

Var07 e Var14 e; 

• Os Fatores 4 e 5 Prestezas no Atendimento: Var11, Var01, Var13, Var08 e 

Var12. 
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Assim, os fatores mencionados sao explicados pelas correlagoes existentes entre as 

variaveis que os compoem, de modo que, qualquer mudanga em uma variavel, atinge as 

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

Com base na analise dos resultados, percebe-se que os metodos adotados, a analise 

descritiva e a analise fatorial, foram capazes de determinar quais variaveis foram vistas 

pelos gestores como decisiva na percepcao do nivel de qualidade dos servigos contabeis. 

Os resultados obtidos revelam entre outros que a confianga, imagem, pontualidade, 

agilidade, instalagoes fisicas, presteza no atendimento sao fatores buscados pelos gestores 

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

Os fatores encontrados evidenciam as principals preocupagoes que deverao estar sendo 

discutidas pelos contabilistas da cidade de Sousa, PB, como maneira de vislumbrar 

resultados mais satisfatorios para o auxilio do gerenciamento das informagoes juntos aos 

gestores. 

Fica evidente que e preciso definir novas estrategias por parte desses profissionais como 

maneira de tornar a prestagao 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 correlagoes existentes entre 

os fatores do nivel de qualidade dos servigos contabeis. 

Nessa concepgao, verifica-se que o estudo e 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 avaliagao do nivel de 

satisfagao da qualidade dos servicos contabeis na visao dos gestores da cidade de Sousa-

PB. 

Dessa forma, os resultados obtidos atraves dessa pesquisa, apontam contribuigoes 

importantes tanto para os estudos academicos da tematica, quanto para os profissionais 

contabeis atuantes em escritorios individuals, pois auxilia na avaliagao do desempenho 

deste e direciona suas acoes a partir das correlagoes existentes entre as variaveis 

analisadas. 

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

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

resultados elucidativos para ambas as partes. 
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A P E N D I C E A 

U F C C 

Universidade Federal de Campina Grande 
Centra de Ciencias Juridicas e Sociais 

Coordenadoria do Curso de Ciencias Contabeis 

Sousa- PB, 16 de setembro de 2008 

Ao Gerente do 5° Nucleo Regional 

Senhor Leonilson Lins de Lucena 

Ao tempo que cumpr imentamos V. Sr. encaminho a aluna: Danuza Marques 

da Nobrega regulamente matriculada no curso de Ciencias Contabeis da 

Universidade Federal de Campina Grande, conforme matrfcula n° 60423034, para 

requerer informacoes acerca do total de empresas do setor de comercio varejista 

que estao inseridas na cidade de Sousa-PB. 

A discente esta desenvolvendo seu Trabalho de Conclusao de Curso e 

necessita de sua valiosa contribuigao para detectar a populagao de sua pesquisa. 

Para isso, solicito que seja disponibi l izado, se possivel, a relacao de empresas do 

setor de comercio varejista, do presente municipio, constando nome, enderego e 

CNPJ com objetivo de verificar qual sera a amostra de sua pesquisa. 

Aprovei tamos a oportunidade para manifestar nossos votos de elevada 

consideracao, ao tempo que, nos colocamos a disposicao para maiores 

esclarecimentos. 

Atenciosamente, 

J o s e Ribamar Marques de Carvalho 

Orientador 

Professor do Curso de Ciencias Contabeis UFCG zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Matricula SIAPE: 2420483 
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A P E N D I C E B 

Q U E S T I O N A R I O D E P E S Q U I S A 

Pesquisa:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 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: Jose Ribamar Marques de Carvalho 

1) Sexo do entrevistado 
( ) Masculino ( ) Feminino 

2) Tempo de experiencia no setor empresarial? anos 

3) Abaixo consta uma serie de assertivas/questionamentos que tentam detectar qual a percepcao do gestor 
em relacao a qualidade da prestacao dos servigos contabeis no }ambito das empresas do setor de 
comercio na cidade de Sousa, PB. Voce devera marcar o grau de discordancia/concordancia (numa escala 
de 1 a 5) de cada assertiva/questionamento, onde: 1 discorda fortemente; 2 discorda parcialmente; 3 
neutro; 4 concorda parcialmente; e 5 concorda fortemente. 

Assertivas/questionarios Grau de discordancia/concordancia 

1. Os servigos contabeis que estao sendo 
oferecidos pelo profissional de contabilidade 
atendem satisfatoriamente suas exigencias. 

01 02 03 04 05 

2. Voce tern confianga de que as informagoes 
contabeis estao subsidiando seu processo de 
tomada de decisao. 

01 02 03 04 05 

3.0s servigos oferecidos pelo escritorio sao 
realizados corretamente e com agilidade. 

01 02 03 04 05 

4.0s servigos oferecidos sao concluidos no prazo 
prometido. 

01 02 03 04 05 

5.0 usuario e informado de quando o servigo e 
concluido. 

01 02 03 04 05 

6,Os funcionarios do escritorio transmitem confianga 
ao usuario. 

01 02 03 04 05 

7.A imagem do escritorio contabil influencia na 
decisao do usuario para utilizar os servigos 
oferecidos pelo mesmo. 

01 02 03 04 05 

8.Voce acredita que a reputagao do escritorio de 
contabilidade atende aos propositos da etica 
profissional. 

01 02 03 04 05 

9.0s funcionarios do escritorio atendem as 
necessidades do usuario de maneira satisfatoria. 

01 02 03 04 05 

10.O tempo de espera da prestacao do servigo 
atende suas exigencias e expectativas. 

01 02 03 04 05 

11. E dispensado, pelos funcionarios do escritorio, 
atendimento personalizado ao usuario. 

01 02 03 04 05 

12. O usuario e tratado de maneira atenciosa pelos 
funcionarios do escritorio contabil. 

01 02 03 04 05 

13. Funcionarios do escritorio demonstram interesse 
em solucionar os problemas de sua empresa e/ou 
pessoa fisica. 

01 02 03 04 05 

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

01 02 03 04 05 
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15. Os funcionarios do escritorio tern boa 
apresentagao. 

01 02 03 04 05 

16. As informagoes fomecidas pelo escrit6rio de 
contabilidade evidenciam a realidade empresarial de 
sua empresa. 

01 02 03 04 05 

17. Instalagoes fisicas do escritorio sao visualmente 
agradaveis. 

01 02 03 04 05 


