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RESUMO

Diante da atual exigéncia do mercado competitivo, o grande desafio dos prestadores de
servicos & atender as necessidades dos clientes. Nesse aspecic & preciso oferecer um
servico de qualidade. Esta pesquisa tem por objetivo geral avaliar a percepcdo dos
empresarios do setor de comeércio calgadista de Pombal - PB sobre a qualidade dos servigos
contabeis. Para tanto foi utilizada uma pesquisa de campo e bibliografica, de natureza
descritiva, com abordagem quantitativa. Para coleta dos dados foi utilizado um questionario
com questdes objetivas de muitipla escolha. Com a obtencZo dos dados foi possivel
organizar tabelas para entender que os resultados destacam que os empresarios tém a
visdo de que os profissionais contabeis estdo voltados apenas para atividades fiscais e
sociais da empresa. Os respondentes destacam ainda que o servigo contabil é o principal
servico oferecido pelo contador (10 marcaram), a frente da declaragio do imposto de renda
(6 opgdes). Quando questionados se 0s servicos estdo atendendo de forma satisfatéria os
empresarios destacam que estio sendo bem atendidos 8 (oito), conta apenas 2 (dois)
discordam. Ha também um distanciamento entre o contador e 0 empresario, pois ha uma
necessidade por parte dos empresarios em relagdoe a esclarecimentos sobre a propria
contabilidade e o seu verdadeiro objetivo. Logo & preciso que os contadores revejam os
conceitos que utilizam e procurem inovar, gerando informagdes que possam contribuir para
o desenvolvimento destas empresas.

Palavras-chaves: Qualidade, servigos, satisfacio.



ABSTRACT

Given the current demands of the competitive market, the challenge for service providers is
to meet customer needs. In this respect, it is necessary to provide a quality service. This
study aims to evaluate the general perception of entrepreneurs in the sector of footwear
trade in Pombal - PB on the quality of accounting services. For this purpose, it was used a
field survey and literature, descriptive, with a quantitative approach.For the data collection
was used a questionnaire with multiple choice objective questions. With the data collection
was possible to organize tables to understand the findings highlight that entrepreneurs have
the view that accounting professionals are directed only to fiscal and social activities of the
company, where respondents highlight that the accounting service is the principal service
provided by the counter (10 marchj}, the front of the declaration of income fax (6 options).
When asked if the services are responding satisfactorily outstanding entrepreneurs who are
being well served eight (8), has only 2 (two) disagree. There is aiso a gap between the
accountant and businessman, as there is a need on the part of entrepreneurs in relation to
clarification about the accounting and what its real purpose. So it is necessary that the
accountants review the concepts they use and try to innovate, generating information that
can contribute to the development of these companies.

Keywords: Quality, service and satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Para o desenvolvimento da empresa torna-se imprescindivel ter qualidade nos servigos
prestados aos clientes, por estarem estes cada vez mais exigentes, cobrando mais dos
profissionais.

Com o advento da globalizagdo as empresas comegaram a buscar estratégias para
garantirem sua continuidade no mercado. Diante disso, o profissional contabil deve estar
sempre aprimorando seus servigos a fim de corresponder as necessidades e expectativas
de seus clientes. Para isso, € preciso prestar um servigo de qualidade para que a satisfacéo
~ do cliente torne-se o principal objetivo da empresa. A contabilidade ndo € mais aquela que
atendia apenas as exigéncias do governo, mas, também da énfase a avaliagdo da
organizagio, realizando conclustes sobre as tendéncias futuras.

Sendo assim, a contabilidade passa a ser vista como uma ferramenta essencial para o
auxilio nas decisdes do empresario para que 0 mesmo possa ter ¢ controle do seu
patriménio, gerenciando os seus negdcios, afim de que tome decisbes acertadas auferindo a

maximizacao dos {ucros.

Nesse cenario, a preccupacio esta relacionada com a maneira como 0s servigos contabeis

estdo sendo oferecidos, e ndo distante estd a preocupacido de gue a profissdo contabil
também esta refletindo tais mudangas no campo de atuagao. Dessa forma é preciso buscar
medidas para a solugao desse problema.

Diante da contextualizacdo exposta e no interesse em verificar a satisfacdo dos servigos
contabeis, surgiu a seguinte questdo: Qual a percepcido dos empresarios do setor de
comércio calcadista, em relacéo a qualidade dos servigos prestados pelos contabilistas?

Q trabalho destaca o desenvolvimento de uma pesquisa, subdividido em quatro capitulos,
onde cada um especifica o seu objetivo: O capitulo 1 versa acerca da introdugdo com as
premissas iniciais caracterizando o problema, seguide dos objetivos da pesquisa, a
justificativa e a metodologia para tal estudo. No capitulo 2 estd o referencial tedrico
conceituando 0s seguintes topicos: conceito e Objetivo da Contabilidade ,O Profissional
Contabil, O Contador e a Etica Profissional, Servigos, Qualidade, Qualidade na prestacio
dos servicos e os Servicos contabeis. O capituio 3 dispbe da andlise dos dados a partir da
pesquisa de campo realizada junto aos empresarios do comércio calgadista da cidade de
Pombal — PB. No capitulo 4 estio as consideracdes finais sobre o estudo realizado.
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1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.1.1 Objetivo Geral

Avaliar a percepcéo dos empresarios do setor de comércio calgadista sobre a qualidade dos

servigos contabeis em Pombal - PB.

1.1.2 Obijetivos Especificos

+ ldentificar o perfil dos empresarios e das empresas de comércio calgadista;
« {dentificar os servigos prestados pelos contadores;

s investigar a percepcio dos empresarios em relagao aos servigos contabeis.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A pesquisa se justifica pela necessidade crescente das pessoas de buscarem servicos de
melhor qualidade, por isso que Rocha e Oliveira (apud ALMEIDA et al, 2008, p.118),
destacam que os servigos aparecem como um diferencial caracteristico da era do cliente,
pois a intencdo em oferecé-lo aliado ao produto € aumentar o valor percebido pelo
consumidor.

Uma das grandes caracteristicas da qualidade do servigo ¢ sem divida a satisfacdo do
usuario. Nesse aspecto, entende-se que o servico contabil faz parte de uma prestacéo de
servico e que a melhoria na qualidade de tal servico pode contribuir para a reducdo nos
custos e na retencio dos clientes,

Nesse sentido observa-se que a contabilidade é muito importante para a sobrevivéncia da
empresa, pois ela oferece ferramentas indispensaveis para o bom andamento da

organizacéo como um todo.

Sendo assim, o contador deve fornecer informactes precisas para a tomada de decisdo das
empresas que se utilizam dos seus servigos, devendo estar sempre atentos as mudancas
que surgem, buscando um aprendizado continuo, visando sempre a exceléncia na qualidade
da prestacio dos servigos.

Determinar estratégias para manter o servico, sempre superando as expectativas do cliente,
tornou-se algo desafiador para o mercado e & isso que os profissionais devem fazer,
procurando satisfazer seus clientes. Entao, os servigos oferecidos pelo contador séo de
fundamental importdncia para uma empresa continuar atuande no mercado e dessa
maneira, 0 objetivo dessa pesquisa € realizar um estudo evidenciando como os clientes a

consideram os servigos oferecidos pelo contabilista.
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1.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se configura com um estudo realizadc com os gestores do comércio calgadista
da cidade de Pombal — PB, a fim de identificar a satisfacio desses gestores com relacéo &
qualidade dos servicos prestados pelos contabilistas.

1.3.1 Tipologia da pesquisa

Para o melhor direcionamento da pesquisa, torna-se necessério a delimitagao da tipologia
da pesquisa, pois assim ha um entendimento da metodologia empregada no estudo.

1.3.2 Quanto aos Objetivos

Gonsalves (2003, p.65) afirma que a pesquisa descritiva objetiva escrever as caracteristicas
de um objeto de estudo. Sendo assim a pesquisa descritiva & 0 estudo em que os fatos séo
observados, analisados e registrados, porém sem a interferéncia do pesquisador.

A esse respeito Gil (2009, p. 28) comenta que: “a pesquisa descritiva tem como objetivo
principal a descrigido das caracteristicas de determinada populacdoc ou fenémeno ou o

estabelecimento de relagdes entre variaveis”.

A pesquisa também se configura como explicativa, onde Gil (2009, p.28) relata que este tipo
de investigagdo tem como preocupacao central identificar os fatores que determinam ou gue
auxiliem a ocorréncia dos fendémenos. Ou seja, & o tipo de pesquisa que vai mostrar o
porqué das coisas.

1.3.3 Quanto aos Procedimentos de Coleta

O procedimento utilizado foi realizado uma pesquisa de campo, que de acordo com
Gonsalves (2003, p.67) “Pesquisa de Campo é o tipo de pesquisa que se pretende buscar
informacdes diretamente com a populacao pesquisada’.

O desenvolvimento da pesquisa foi realizado por meio de questionarios, escolhendo como
espaco de aplicagio o comércio calcadista da cidade de Pombal - PB.
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De acordo com Gil (2009, p.121) “Questionario é uma técnica de investiga¢do composta por
um conjunio de questdes que sBo submetidas a pessoas com o propdsito de obter
informacgdes sobre conhecimentos, crengas, sentimentos, [...], etc.

Dessa maneira o questionario consiste em um conjunic de perguntas sobre determinado
assunto, que deve ser respondido pelos entrevistados, a fim de fornecer os referentes dados
gue estdo sendo abordados.

1.3.4 Quanto ao Universo e amostra

Segundo Beuren et al (2008, p.118) “Populacido ou universo da pesquisa é a fotalidade de
elementos distintos que possui certa paridade nas caracteristicas definidas para
determinado estudo”.

O universo ou populacdo da pesquisa € representado pelos empresarios do comércio
calgadista da cidade de Pombal, que perfazem um total de 13 empresas cadastradas de
acordo com dados obtidos através da Coletoria Estadual de Pombal. Destas empresas
foram selecionadas 10 empresas para poder aplicar os questionarios, sendo 0s mesmos
aplicados entre os dias 3 e 4 de outubro de 2011.

A partir da obtencdo de informacdes referentes ao campo de estudo, foi selecionada uma
amostra ndc probabilistica, definida por acessibilidade, limitada ao comércio caigadista da
cidade de Pombal - PB.

Sobre a amostra Marconi e Lakatos (apud BEUREN et al, 2008, p. 120} defendem que &€ um
subconjunto da populagdo, uma parcela, convenientemente selecionada do universo a ser
pesquisado.

1.3.5 Quanto as Fontes de Informacbes

Foi utifizada uma pesquisa bibliografica para colher as informagbes referentes ao tema
pesquisado, que na visao de Gil (2009) “A pesquisa bibliografica € desenvolvida a partir de
material j& etaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos™.

A pesquisa bibliogréfica foi realizada com o auxilio de livros, leis, artigos publicados na
internet e também de monografias com intuito de conhecer mais sobre o tema pesquisado.
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Nessa pesquisa foi realizado um estudo com base em conceitos de outros escritores que
alicergam esse trabalho.

1.3.6 Quanto a Natureza dos Dados

A abordagem utilizada sera a quantitativa, que segundo Sousa, Fialho e Otoni (apud LIMA,
2010, p.19) tudo pode ser quantificavel, o que significa classificar e analisar, traduzindo em
numeros, opinides e informagfes; ¢ que requer o uso de técnicas estatisticas como
percentagem, coeficiente de correlacdo, média, etc.

Esse tipo de abordagem é muito utilizada em pesquisa descritiva, pois ela confere mais
precisdo para os dados coletados.

1.3.7 Quanto ao Tratamento dos Dados

Com a obtencdo dos questionarios respondidos, através da aplicacdo da pesqguisa de
campo, foi possivel fazer o levantamento dos dados brutos, os quais foram colocados em

tabelas com o auxilio do software da Microsoft, Excel 2007. Apds a montagem das tabelas

com os dados coletados, estabeleceu-se a necessidade de criagcdo dos graficos que fazem
parte da analise dos resultados.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1Conceito e Objetivo da Contabilidade

A contabilidade & uma ciéncia social que estuda o patrimdnio e as riquezas de uma
determinada entidade, fornecendo informagbes relevantes para tomada de decisbes, além
de coletar dados econdmicos, mensurando-os, registrando-os e sumarizando-os em forma

de relatérios para fornecé-fos aos gestores.

Franco {apud LIMA, 2010, p.22) conceitua contabilidade como:
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A ciéncia que estuda e controla o patrimodnio das entidades, mediante o
registro, a demonsiragdo expositiva e a interpretacdo dos fatos nele
ocorridos, com o fim de oferecer informagdes sobre sua composicio e
variagao, bem como sobre o resultado econdmico decorrente da gestao da
riqueza patrimonial.

Diante disso, a contabilidade detém o controle do patriménio das entidades, através dos
registros feitos ao seu respeito como as demonstracbes e analises dos fatos nele detectado,
para oferecer informacgBes sobre a sua real situacio aos gestores responsaveis pelas
decisbes.

Sa (2002 p.46) retrata que “a contabilidade preocupa-se com registros, demonstragdes,
revisdo, apuracdes de resultados, de custos etc. Ou seja, compromete-se com a informacéo
e com a adequacio de evidéncias numéricas de fatos patrimoniais”. Ou seja, a contabilidade
mostra como de fato esta a situagdo patrimonial de uma entidade, tendo o comprometimento

de relatar informagdes fidedignas aos seus gestores.

Marion (2008, p.26) afirma que; “a contabitidade é o instrumento que fornece ¢ maximo de
informagbes uteis para a tomada de decisdes dentro e fora da empresa”. Dessa forma, a
contabilidade se estabelece como uma ciéncia que registra o patrimdnio analisando os fatos
nele ocorridos, transformando-os em informagdes teis para os usuarios internos e também
para os usuarios externos auxiliando-os na tomada de decisio.

Assim, de acordo com as definicdes mencionadas anteriormente, a contabilidade tem como
funcdo, segundo Lucena e Vasconcelos (apud LIMA, 2010, p. 22):

Gerar informagdes Gteis para tomada de decisdo. Com estas informagbes,
os tomadores de decistes analisam a situacao, identificam os passos mais
apropriados para conhecerem os objetivos da decisao, elaboram um plano e
segmentam sua implementagdo. De forma geral, as criticas em torno das
informacdes contabeis dizem respeito, principalmente do fato de que ela
analisa informagfes passadas, ¢ que parece insuficiente para gerar
decisdes.

Sendo assim, a contabilidade pode fornecer informacdes para os tomadores de decisbes,
pois ela & a principal feramenta que possibiiita acesso aos dados financeiros da entidade.
Tal informacdo sera atil para melhorar operagbes gue apresentem aigum prejuizo, como
também aperfeigoar agquela que gera riqueza para o patriménio.

tudicibus {apud LIMA, 2010, p.23) afirma que a contabilidade tem como objetivo “identificar,
mensurar e comunicar informacdo econdmica, financeira, fisica e social, a fim de permitir



decisGes e julgamentos adequados por parte dos usudrios da informacdo”. O objetivo da
contabilidade € o de fornecer informagbes através das demonstragdes e analises da
estrutura econdmica, financeira, social e fisica da entidade aos seus usuarios.

ludicibus (2002, p.53) afirma ainda que:

O objetivo da contabilidade pode ser estabelecido como sendo o de
fornecer informacdo estruturada de natureza econdmica, financeira e,
subsidiariamente, fisica, de produtividade e social, aos usudrios internos e
externos a entidade objeto da contabilidade.

Assim a contabilidade mostra a real situagio patrimonial de uma entidade, através de seus
relatérios, fornecendo uma vasta gama de informacgfes aos diversos usuarios da
contabilidade, ajudando-os a tomarem as decisfes cabiveis.

2.2 O Profissional Contabil

Fortes (2001, p.39) afirma que: “O contador é um profissional de nivel superior, portador do

dipioma de bacharel em ciéncias contabeis, devidamente registrado no Conselho Regional
de Contabilidade”. E que para obter o registro & preciso antes ter sido aprovado no exame
de suficiéncia.

Lisboa {2007, p. 76) destaca que:

O contabilista, por sua formacao, pode ser designado contador, s&0 assim
chamados os bacharéis em Ciéncias Contabeis que, portanto, obtiveram
formac8o em nivel superior, ou 0s técnicos em Contabilidade, assim
denominados agueles que obtiveram formagao em nivel médio, no ambito
de sua profissfo, podem atuar de muitas e diferentes formas.

Sobre a atividade dos contabilistas a Resolucio CFC n? 560, de 28 de outubro de 1983 diz
que:

Art. 1° - O exercicio das atividades compreendidas na coniabilidade,
considerada esta na sua plena amplitude e condigdo de ciéncia aplicada,
constitui prerrogativa, sem excegio, dos contadores & dos téchicos em
contabilidade legalmente habilitados, ressalvadas as atribuicbes privativas
dos contadores.



Art. 2° - O Contabilista pode exercer as suas atividades na condigic de
profissional liberal ou autbnomo, de empregado regido pela CLT, de
servidor pablico, de militar, ou sécio de qualguer tipo de sociedade, de
diretor ou de conselheiro de quaisquer entidades, ou em qualquer outra
situacdo juridica definida pela legislacdo, exercendo qualquer fipo de
fungéo.

Com o avango da informatizaco é preciso que o profigsional contabil possua competéncia,
habilidade, credibilidade e criatividade para atender as expectativas dos clientes. Para isso é
necessario que o contador se aprimore em algum campo de atuacio. Dentre as diversas
areas podemos destacar as seguintes no quadrot:

Quadro 1 — Areas de Atuacéo do Profissional Contabil

Independente
Empresa ¥ Auditor independente,;
¥ Planejador Tributario; v Constiltor,
¥ Analista financeiro; ¥ Empresario Contabil
N ) v' Peritoc Contabil;
v" Cargos Administrativos; v Investigador de Fraude.
v Contador Geral;
v Auditor Interno;
v Coniador de Cusios;
v Contador Gerencial,
v Atuario.
Ensi Orgao Publico
nsino ¥ Contador Publico;
¥ Professor: ¥ Agente Fiscal de Renda;
v Pesquisador: v Dlyersos concursos Piblicos;
o v" Tribunal de Contas;
v Escritor; v Oficial Contador.
v"  Parecerista;
¥ Conferencista.

Fonte: Quadro adaptado Marion (2007).

De acordo com o quadro pode-se observar que varias s&0 as areas em que o profissional

contabil pode atuar, dentre elas destacam-se algumas expostas a seguir:

¥ Contador gerencial — Atua nas empresas na parte administrativa, contador geral.

v Pericia Contabil — Atua nas questdes judiciais
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Auditoria — Emite pareceres sobre os demonstrativos financeiros da entidade
auditada.

Atuarial - E a drea relacionada a contabilidade dos seguros.

Professor — Atua como professor nas instituigdes federais e privadas.

Consuitoria - Atua na parte contabil da empresa

NN NS

Gestao Pulblica ~ Atua na contabilidade publica

Considerando o exposto, pode-se observar que o profissional contabil tem varias opgBes
para exercer sua profissdo, uma vez escolhida seu campo de atuacio deve-se aprimorar
seus conhecimentos, observando as mudancas e as adequando para que acompanhe, de
forma que seu trabalho tenha eficiéncia e eficacia. A era da informacéo revela avangos
tecnolégicos que exige do profissional, mudangas para estarem aptos a esses desafios e na
profissao contabil ndo & diferente. O contador ndo deve apenas ficar na condicdo de
informante, mas, deve estar preparado para participar das decisbes, mostrando o caminho
correto para a tomada de decisdes.

fudicibus (2002} afirma que “Diante de um leque diversificado de atividades, podemos dizer
que a tarefa basica do contador & produzir e/ou gerenciar informagbes Gteis aos usuarios da
contabilidade para tomada de decisdes.”

Corroborando com ludicibus, a tarefa do contador nada mais € do que produzir informacdes
para seus usuarios, mas, infelizmente no Brasil essa fungdo foi desvirtuada, passando a
atender apenas as exigéncias do fisco. Isso acontece principalmente nas pequenas

empresas.

Moura e Silva (apud FELINTO, 2010, p.22) destacam que:

Par muito tempo o profissional da contabilidade foi visto e ainda continua
sendo pelos microempresarios como um funcionario indireto e do governo,
incumbido de calculos e preenchimento de guias e formularios. Dentro da
nova tendéncia mundial de internacicnalizacdo de comércio, servigos e,
sobretudo, méo de obra e tecnologia, 0 contador tem a obrigacdo de
mostrar a sociedade como um todo, que tudo isso foi e continua sendo a
maior injustica praticada contra a profisséo e o profissional da contabilidade.

Depreende-se do exposto que a contabilidade foi vista por muitos apena para servir para

prestar contas das empresas para o governo, através de célculos e preenchimento de
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formularios. Porém, na realidade, deve-se demonstrar que essa concepcio é uma injustica,
visto que, a contabilidade detém informacbes das empresas que sfo de extrema relevancia
para a tomada de decisio da entidade, no se limitando a ser um funcionario indireto.

Seguindo esse raciocinio, Drummond (apud ZANNA, 2007, p.20) enfatiza que:

O profissional de Ciéncias Contabeis deve ser, portanto, o especialista que
conhece a doutrina e a técnica e, principalmente, 6 pensamento contabil.
Deve ser um analista, um pensador, buscando assumir a responsabilidade
social que lhe é imputada perante a entidade e a sociedade que a cerca,
possuindo isencdo para praticar a sua profissdo e revelando seu valor por
sua existéncia, sua fala e sua agio,

O profissional da area de contabilidade assume um papel importante para as organizagdes
modermas, pois passa a ser visto como um especialista que conhece doutrinas e técnicas
necessarias para o desenvolvimento correto das empresas, além de assumir uma
responsabilidade social perante a propria empresa e a sociedade em geral.

2.3 O Contador e a Etica Profissional

Maximiano (2007) define a ética como sendo a disciplina ou campo do conhecimento que
trata da definicao e avaliagdo do comportamento de pessoas e organizagdes.

Desse modo a ética relaciona-se com a conduta do profissional em exercer sua atividade.
Ela serve de orientagao para o cumprimento de sua responsabilidade.

De acordo com o CFC (apud LIMA, 2010, p.30):

Hoje, mais do gue nunca, é impossivel dissociar o “saber” de “compromisso
ético”. Os dois aspectos sdo pilares que sustentam a prética profissional
responsavel. O contabilista, sintonizado com seu tempo, fem que investir no
conhecimento técnico ac mesmo tempo em gue zela por uma conduta ética.
56 assim & possivel conquistar o respeito e 0 conhecimento da sociedade.

Dessa maneira, percebe-se que o contador no exercicio da sua profissdo deve buscar ter
ética, para desempenhar uma boa conduta em relacao as atividades desempenhadas, visto

que ele detém de todas as informacdes financeiras de seus clientes.



25

Lisboa (2007, p.76) destaca que;

Por forca da profisséo, o contabilista lida diariamente com aguele que & hoje
apontadoe como um dos bens mais preciosos de uma economia: &
infformacdo, e, normalmente, informacdo relacionada com negocios
pertence a terceiros.Tal fato, por si 6, j& € suficiente para demonstrar que
cotidianamente esse profissional coloca a prova seus valores éticos.

Para isso Schnorr (apud LIMA, 2010, p.30) diz que:

O contabilista precisa adotar conduta profissional que garanta a execugdo
de seu trabalho dentro dos padrfes morais e élicos pertinentes.
Verdadeiramente, se o comrtabilista exercer sua profissdo com zelo,
diligéncia e submissao aos principios, praticando sempre com transparéncia
e gualidade nas atribuicdes que lhes forem conferidas, certamente tera
beneficios, reconhecimento da sociedade, valor e respeito proprios e sera
prospero na sua empreitada profissional.

Desse modo pode-se dizer que o contador deve colocar a é€tica em primeiro lugar no
exercicio da sua profissao, tendo zelo e diligéncia para que seja um profissional conceituado
no mercado de trabaltho.

De acordo com a resolugdc CFC n® 803, art.2°, no desempenho de suas fungdes, em
sintese, é dever do contabilista:

! — exercer a profissdo com zelo, diligéncia e honestidade, observando a
legislagdo vigente e resguardados os interesses de seus clientes efou
empregados, sem prejuizo da dignidade e independéncia profissionais;

I — guardar sigilo sobre 0o que souber em razéo do exercicio profissional
licito, inclusive no &mbito do servigo plblico, ressalvados os casos previstos
em lei ou quando solicitade por autoridades competentes, entre estas os
conselhos regionais de contabilidade.

Dessa forma pode-se observar que a ética & imprescindivel no exercicio da profissao
contabil, para que os clientes possam confiar suas informagbes nas maos desse

profissional.
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2.4 Conceito de Servigos

Segundo (Kotler e Keller 2006, p.409) “Servico & qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte possa oferecer a outra e que nio resulte na
propriedade de nada”. O servigo & algo que ndo tem como mensurar, pois ele é intangivel e
resulta de um desempenho por uma determinada atividade.

Procurando ampliar o entendimento acerca do servico, Gronroos (apud NOBREGA 2008,
p.34) destaca que;

O servico € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel - que normaimente, mas nio necessariamente, acontece
durante as interagbes entre clientes e empregados de servicos efou
recursos fisicos ou bens efou sistemas do fornecedor de servigos — gue é
fornecida como solucdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s}.

Diante disso, o servico &€ uma atividade que é vista como intangivel, ndo sendo
simplesmente vista como uma interagao entre clientes e empregados, mas sendo mostrada
como uma solucio aos problemas dos clientes. Na visdo de Las Casas (apud LIMA 2010, p.
17) os servigos “E uma transagéo realizada por uma empresa ou individuo, cujo objetivo nao
esta associado a transferéncia de um bem”.

Ainda sobre servicos, a Lei 8.078/90, em seu art. 3°, § 2° prevé que: Servico € qualquer
atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneraclo, inclusive as de
natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagbes de
carater trabathistas.

De acordo com Kotler (2007, p.217) Uma empresa deve considerar quatro caracteristicas
especiais de servigos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecebilidade.

a) Intangibilidade significa que os servigos ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes da compra. Ou seja, eles ndo
possuem uma forma fisica, diferente do produto que podem ser vistos antes
de ser consumidos (KOTLER, 2007).
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De acordo com Czinkota (2001, p.273) “Intangibilidade & a fonte primaria da
qual as oputras {rés emergem. Como resultado da intangibilidade deles, os
servicos n&o podem ser vistos, sentidos, provados ou tocados da mesma
fmaneira que os bens”.

b) Inseparabilidade diz que os servicos ndo podem ser separados de seus
fornecedores, sejam eles pessoas ou maquinas. Ou seja, se o funcionario
da empresa fornece o servigo entdo ele faz parte do servigo, ndo podendo
portando ser separado (KOTLER, 2007).

¢} Variabilidade destaca que a qualidade deles depende de quem os fornece,
bem como de quando, onde e como sio fornecidos. Ou seja, depende do
ambiernte de trabatho, da motivagio do funcionario se este for satisfeito na
sua funcdo, na sua empresa certamente fard um trabalho bem feito
{KOTLER, 2007).

d) Perecebilidade mostra que os servigos ndo podem ser armazenados para
venda ou uso posterior, ou seja, ndo podern ser esfocados, devendo haver
a concretizacio da prestacio do servigo. (KOTLER, 2007)

Diante do exposto as caracteristicas dos servigos podem ser definidas como:

Servigos s&o produtos... que sdo intangiveis, ou pelo menos o sdo de forma
substancial. Se totalmente intangiveis, s&o comercializados diretamente do
produtor para o usudrio ndo podem ser transportados nem armazenados, e
sfo quase instantaneamente pereciveis. Os produtos de servicos s&o
frequentemente dificeis de serem identificados, uma vez que passam a
existir a0 mesmo tempo em que s80 comprados e consumidos (KURTZ E
BOONE, 1998, p. 298).

Com isso pode-se observar que essas caracteristicas séo préprias do servigo, ajudando aos
gestores a identificarem possibilidades de negocios para atuarem com o0s Servigos

oferecidos.



2.5 Conceito de Qualidade

Com relacéo a qualidade, Maximiano (2007) “diz que e algo que se faz de melhor, &
o nivel mais alto de desempenho, ou seja, o melhor que se pode fazer em qualquer

campo de atuacao”.

A gualidade deve ser missdo de todos que fazem parte de uma empresa, estando todos
comprometidos com esse objetivo, a empresa passard uma maior credibilidade aos seus
clientes e isso fard com que esses clientes através do boca a boca divulguem informagées

positivas para as empresas, fazendo com que novos clientes procurem seus servigos.

Para Campos {1992, apud Shigunov, 2003 p.10) Qualidade “é aquele produto ou servigo
que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente”,

Diante disso, o autor retrata que para que satisfaga o cliente é necessario gue 0s servigos
repassem confian¢a e credibilidade, gerando informagdes em tempo oportuno e com valor
justo pelos servicos prestados.

Segundo Paladini (1995, p.11), a qualidade consiste nas caracteristicas do produto que véo
ao encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfagdo em
relac&o ao produto.

O autor retrata como exemplo das empresas de servicos contabeis que prestam servigcos, se
ela atender a necessidade de seus clientes, com certeza vai gerar uma satisfagdo a esses

clientes que conseglientemente irdo classificd-la como uma empresa de qualidade.

Slack (apud NOBREGA, 2008) relacicna a qualidade com as expectativas do cliente e a
percepgao do cliente, da seguinte forma:

1. Expectativas < Percepcdes => A qualidade percebida é boa;

2. Expectativas= Percepgdes => A gualidade percebida é aceitavel,

3. Expectativas > Percepcdes => A qualidade percebida & pobre.

Diante disso, pode-se observar que as pessoas possuem diferentes formas de avaliar a
qualidade de um servigo, pois o termo qualidade depende de quem ira conceitua-ia, pois um
servico de qualidade para uma pessoa pode nao ser para outra. O aprimoramento € a busca
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de novas formas de satisfazer o cliente contribuem bastante para o crescimento financeiro
da empresa e também para sua imagem.

Maximiano {2007) retrata que “a qualidade é problema de todos e envolve todos os aspectos
da operacio da empresa. A qualidade exige visdo sistémica, para integrar as acgbes das
pessoas, [...}J.

Sendo assim deve haver um comprometimento com todos os funcionarios da organizacio
afim de que possa ter qualidade nos servigos oferecidos na organizagio.

2.6 Qualidades em Servigcos

Lag Casas (apud CARVALHO, 2008 p.113) “define qualidade em servigos, como a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma
necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”. Sendo assim, um
servico com qualidade é aquele que atende as necessidades e as expectativas do cliente,
proporcionando a ele solugio para seu problema, ajudando-o a tomar methores decisdes no
seu dia-a-dia.

Churchill {2000) descreve que como 0s servigos sao intangiveis e individualizados e que por
isso torna-se dificil medir sua qualidade. Dessa forma, mostra ainda que existem alguns

critérios usados pelos consumidores para avaliar a qualidade de um servigo:

Confiabilidade: mostra a seguranca e a consisténcia do desempenho do
sernvico;

Responsividade: refere-se 4 pontualidade do servigo,

Garantia: refere-se 4 competéncia e a credibilidade que o prestador do
servico oferece aos clientes;

Empatia: Refere-se a importéncia gue o prestador da em relagdo as
necessidades do cliente.

O o »

A percepgio da qualidade e a avaliacdo do servigo vao depender dos critérios considerados
mais importantes para o cliente. Para tanto, a qualidade deve atender as expectativas do
contratante do servico, uma vez adquirida essa qualidade, as empresas contabeis devem
manté-la, afim de que possa garantir a fidelidade de seus clientes.
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Guarienti et al (apud NOBREGA, 2008) discorrem que do ponto de vista do cliente, a
qualidade dos servicas podem ser definidas como a discrepancia entre as suas expectativas

(ou desejos e anseios) e suas percepgdes que resultarn em um conjunto de alguns fatores:

1. A propaganda boca a boca, 0 que os clientes ouvem de outros ciientes, na
forma de comentarios ou recomendacdes, influencia ou ajuda a incentivar
expectativas positivas ou negativas do servigo;

2. Necessidades pesscais do cliente, ou seja, as caracteristicas e
circunstancias particulares de cada cliente. Cada pessoa tem desejos e
expectativas diferentes em momentos diversos, conforme uma série de
circunstancias determinadas pela personalidade e individuafidade;

3. Experiéncias anteriores do cliente;

4. Comunicacd80 que a empresa promove com seus clientes, através de
propaganda, folhetos, informagdes prestadas por funciondrios entre
outros.Em geral estas comunicacdes aumentam as expectativas do cliente
acerca dos servigos , ja Gue a maioria das vezes, enfatiza promessas de
servicos de qualidade.

Nesse sentido & percebido que esses fatores sdo fortes influencia na percepgéo do cliente
em relacio a qualidade da prestacio do servico. Nesse aspecto Las Casas (2010, p. 297)

comenta que:

No setor de servicos nao ha nada mais importante do que diferenciar-se
pela qualidade. A qualidade do servigo essencial, 0 basico de uma oferta,
pode se tormar uma diferenga desde gque no mercado ndo se encontre
servigo prestado de forma satisfatoria.

A gqualidade € fundamental numa empresa prestadora de servigos, pois ela esta relacionada
a satisfacéo do cliente, que ndo quer apenas a satisfagdo, mas a maneira como e oferecido
esse servico, se tem responsabilidade e atende as suas necessidades.

Miyashita (2008) refata que:

Servigos, mais do que produtos, sofrem muitas influéncias que afetam o
padrido de qualidade: as pessoas, a cultura da empresa em relagdo aos
clientes e o trato com funcionarios, a fideranga praticada por cada gestor da
linha de frente e, 16gico, os diversos perfis de clientes com suas opinides e
necessidades diferentes.

A qualidade esta relacionada ao servigo que serd oferecido e depende fundamentalmente
de quem ira realiza-lo, ou seja, depende muito do tipo de atendimento, cordialidade, carisma

e principalmente transparecer credibilidade para que o cliente possa sentir segurancga.
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Além desses cuidados relacionados a qualidade do servigo, Czinkota (2001, p.268) Ressalta
que “As evidencias fisicas desempenham um importante papel para o pacote de servigo”.
Ou seja, as instalagdes fisicas de um escritorio também pode ser um critério de avaliagdo na
percepcao do cliente.

Nesse sentido Hargreaves et al (2004,p.10) diz que para melhorar o padrdo de qualidade
sobre a prestacdo dos servicos é preciso estabelecer critérios de funcionamento que criem
vantagem competitivas no mercado, enire 0s quais sido destacados:

1 Instalacdes fisicas da empresa;

2 Padrdes de atendimento ao cliente,

3 Competéncia dos profissionais;

4 Trabalho em egquipe;

5 Dimensdo humana das relagées de trabatho.

Ao perceher esses critérios em uma empresa, os clientes ©m maior possibilidade de
satisfacio e aumenta a freqiéncia de compra do produto ou de uso do servigo, além de
repassar para 0s amigos as informacdes positivas.

2.7 Servigos Contabeis

Para Fortes {2001) o exercicio profissional das atividades contabeis € de competéncia
exclusiva dos contabilistas legalmente habilitados junto ao Conselho Regional de
Contabilidade do local onde sera exercido a atividade.

Para tanto, para que o contador ou técnico em contabilidade possa exercer sua profissao &
preciso que ambos estejam registrados no Conselho Regional de Contabilidade sob pena de
infragéo.

As empresas de contabilidade prestam servigos para pessoas fisicas e juridicas que atuam
em qualquer setor da atividade econémica. Nesse sentido a Resolugdo CFC N°. 1.166/09
Art. 2° e Art. 3° compreendem as duas modalidades de organizagdes contabeis:

« Escritorio individual — assim caracterizado guando o contabilista, embora
sem personificacdo juridica, execute suas atividades independentemente do
local e do nimero de empresas ou servigos sob sua responsabilidade.
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* As organizagbes contabeis — constituidas sob a forma de sociedade serdo
integradas por contadores efou teécnicos em contabilidade, sendo permitida
a associacdo com terceiros.

Para funcionarem elas precisa estar registradas no CRC da sua sede e também obedecer
as normas estabeiecidas pelo CFC (conselho federal de contabilidade).

Conforme Tomé (apud CARVALHO et al, 2008 p.120) define os servigos prestados pelas
empresas contabeis na seguinte ordem: consultoria, contabilidade, administracdc de
pesscal, éscrituragéo fiscal, expediente (ou servicos comerciais), auditoria, pericia e
assessoria.

A escrituracao contabil segundo Ribeiro (apud LIMA, 2010, p.34) é uma técnica contabil que
consiste em registrar nos livios préprios {Diario, Razdo, Caixa, etc.) todos os

acontecimentos que ocorrem na empresa e que provocam modificagdes no patrimdnio.

Diante disso os langamentos contdbeis devem ser registrados nos livros Diaric e Razao.
Esses langamentos séo feitos através de documentos fornecidos pelos clientes como: notas
fiscais, duplicatas, recibos de pagamentos, entre outros.

O livro Diario conforme Fortes (2001, p.59) “E o principal livro da contabilidade, no qual séo
escrituradas em ordem cronolégica, todas as operagées e fatos contébeis da entidade”.

Segundo Marion (2007) “O livro Diario & um livro obrigatério (exigido por lei) em todas as
empresas. Pois nele registram-se os fatos contabeis em partidas dobradas em ordem
cronolégica”. Assim o livro Diario é indispensavel na contabilidade, pois serve para registrar
todos os fatos ocorridos com o patriménio da entidade.

O livro Razdo de acordo com Marion (2007) “Consiste no agrupamento de valores em
contas de mesma natureza e de forma racional’. Ou seja, os registros sao feitos em contas

individuais, pois assim tem-se o controle das contas.

Além destes existem também outros livros que de acordo com Marion (2007), que ndo s&o
propriamente contabeis e sim para fins fiscais, sociais e por necessidades administrativas.
Entre eles destaca-se o livro Caixa, onde nele é registrada toda a movimentagao financeira
e bancaria, ou seja, as entradas e saidas da empresa.

Segundo Lima (2010) a Escriturago Fiscal &€ a parte dos servigos contabeis voitado para
atender as necessidades dos érgdos Publicos. Nesses servicos estdo inseridos os registros

notas fiscais de compras, vendas e prestacdo de servigos, célculo de impostos, etc. Apos o
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encerramento da escrituracao, & preciso elaborar as demonstracbes contabeis para verificar
a situacdo da empresa.

De acordo com Silva (apud LIMA, 2010, p.36):

As demonstragdes Contabeis sdo pecas contdbeis elaboradas com base em
técnicas proprias, evidenciando a posico da empresa em determinado
momento. S8o pecas fundamentais capazes de levar informages a guem
necessita sobre aspectos financeiros e econdmicos da organizagdo.

Corroborando Com Silva as demonstragdes sdo 0s resumos de toda a situagio econdmica e
financeira da entidade, pois nelas estar@o registrados todos os movimentos dos fatos
contabeis.

Com isso pode-se afirmar que existemn duas importantes demonstragdes que sdo. Balango
Patrimonial e a Demonstracao do Resuitado do Exercicio.

Sobre o Balango Patrimonial, Marion (2007, p.58) afirma que “E a principal demonstragao
Contabil. Ela reflete a posicio Financeira em determinado momento, normalmente no fim do
ano ou de um periodo prefixado”. Qu seja, ela tem por objetivo mostrar a posi¢ao financeira
e também patrimenial da empresa em um determinado momento.

Acerca da Demonstracéo do Resultado Schnorr et AL (apud Lima 2010, p.36) diz que “¢ a
demonstracdo contabil destinada a evidenciar a composigdo do resultado formado num
determinado periodo de operag¢des da entidade” Ou seja, ela busca demonstrar aos seus
clientes informagfes sobre o resuitado do periodo, se ocorreu lucro ou prejuizo.

Existe ainda o servico do Departamento De Pessoal onde o contador é responsével emisséo
da folha de pagamento da empresa. Nesse sentido Barreto (apud Lima 2010, p.37) que ¢
servigo do departamento de pessoal “é responsavel pela confecgio e emissdo dos relatorios
inerentes aos empregados e socios da empresa, para atender as legislagcbes do INSS,
FGTS, Ministério do Trabalho, Sindicatos e Receita Federal’.

O servigo contabil também é responsavel por emitir os relatérios a respeito dos funcionarios
e enviar para os 6rgdos competentes, nesse caso ¢ departamento responsavel € o
departamento de pessoal, que de acordo com Tomé (apud NOBREGA 2008, p.28) tal
departamento divide- se em quatro fases distintas:

1. Admissdo: O fornecimenio de todos os dados necessarios a elaboragao de
urn contrato de trabalho enfre colaboradores, assim gue a empresa admite
um novo cliente ou colaborado, Essas informagdes dever&o fomentar o
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cadastro para entlo ser possivel a elaboragdo da folha de pagamento,
ferias e efc.

2. Vinculo empregaticio: Entende-se que a partir do momento em que ha
admisséo do funcionario, logo fica evidente o seu vincule empregaticia
sendo entao necessaria a elaboracéo da folha de pagamento e dos demais
servigos, inclusive o recolhimenio das contribuicées sociais ao INSS
{Instituto Nacional de Seguridade Social).

3. Demisséc: O cliente deve receber orientac@o pela empresa contabil a néo
demitir funcionarios sem consultar ao departamento de pessoal sobre
verbas a serem pagas e ouftras obrigacfes a serem cumpridas, inclusive
acordos e dissidios.

4. Relatorios: Os relatérios sdo importantes pelo menos uma vez ao ano (RAIS
- Relagdo Anual de Informagbes Socigis).

Cutros servicos contadbeis devem ser abordados e sdo referenciados em relagdo ao
contador, entre os quais se destacam a Auditoria e Pericia Contabil, também fazendo parte

dos servicos contabeis, que de acordo com Zanna (2007, p.25):

[...] a Pericia Contabil é a especialidade profissional da contabilidade que
funciona com o objetivo de resolver guestdes contabeis ordinariamente
originarias de controvérsias, dividas € de casos especificos determinados
ou previstos emi lei [..]

Desse modo a pericia tem como objetivo esclarecer guaiquer duvida gue venha surgir a
respeito de alguma informacéio contabil. Ela ndo vai fazer a contabilidade que ficou com
informacdes duvidosas, pois sua fungéo & validar a escriturag&o que the foi apresentado.

5a (2002, p. 25) conceitua Auditoria como sendo:

Uma tecnologia contabit aplicada ao sistematico exame dos registros,
demonstragbes e de quaisquer informes ou elementos de consideracdo
contabil, visando a apresentar opinides, conclusdes, criticas e orientagbes
sobre situacfes ou fendmenocs pafrimaoniais da riqueza aziendal, publica ou
privada, quer acorridos, quer por ccorrer ou prospectados e diagnosticados.

Nesse sentido a auditoria realiza procedimentos de averiguar possiveis erros ou falhas nos
registros ou demonstragcdes de uma entidade, possibilitando agdes que gerem opinides,

conclusdes, além de criticas sobre a situacio da empresa.
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3 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os resultados obtidos a partir dos
questionarios aplicados e recolhidos aos empresarios do comércio calgadista de Pombal -
PB.

3.1 Perfil dos empresarios e empresas da amostra

Para descricdo do perfil dos empresarios, foram formuladas perguntas que caracterizam o
perfil, contidas nos graficos abaixo, que foram obtidas nos questionarios aplicados as
empresas estudadas.

De acordo com o grafico 1, a pesquisa mostra que 7 dos entrevistados sdo do sexo
Feminino e apenas 3 do sexo masculino. Mostra que o setor, na cidade de Pombal tem o

predominio de gestores do sexo feminino.

Sexo do entrevistado

7

S = N W B U0 N
w

Masculino Feminino

Grafico 1 Sexo dos entrevistados
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Com relacédo ao grau de escolaridade, de acordo com o grafico 2, pode-se observar que 2
dos entrevistados possuem ensino médio incompleto, 6 possuem o ensino médio completo,
1 possui 0 superior incompleto e apenas 1 possui o superior completo, 0 que demonstra a
necessidade crescente dos empresarios estarem se capacitando e melhorando o
conhecimento acerca dos seus negocios.
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Gréfico 2 Grau de escolaridade
Fonte: Pesquisa de Campo, 2011.
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Acerca do tempo de atuagdo, o grafico 3 destaca que a maioria dos entrevistados estao

atuando no mercado a bastante tempo, ou seja, 4 estdo em exercicio entre 11 e 20 anos, 3

estdo atuando a mais de 20 anos,1 esta a menos de 1 ano, 1 esta a menos de 5 anos e 1

esta no mercado entre 6 e 10 anos. Tais informagdes demonstram que as empresas ja se

encontram no mercado ha bastante tempo, conhecendo o mercado de atuagdo e

possivelmente o perfil do consumidor.

G
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ano anos 20 anos anos

Gréfico 3 Tempo de atuagdo no setor calgadista
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.
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3.2 Tipos de servicos contabeis oferecidos pelo escritério de contabilidade

Foram perguntados aos empresarios quais os principais servicos oferecidos pelo escritério
de contabilidade, eles poderiam escolher mais de uma opc¢ao, de acordo com dados obtidos
no grafico 4, foi possivel destacar que: todos recebem o servigo contabil, 2 recebem servigo
fiscal e 6 recebem a declaragdo de renda pessoa fisica e juridica. Segundo os dados
colhidos evidencia-se que os empresarios nao tém muito conhecimento a respeito dos
servigos, pois nenhum respondeu que recebe o servigo de escrituragao.

Nesse sentido a escrituragdo contabil segundo Ribeiro (apud LIMA, 2010, p.34) é uma
técnica contabil que consiste em registrar nos livros proprios (Diario, Razdo, Caixa, etc.)
todos os acontecimentos que ocorrem na empresa e que provocam modificagdes no
patriménio. Ou seja, & percebido que esta faltando um esclarecimento maior por parte dos
contadores acerca dos servigcos prestados, deixando muitas vezes claro a falta de
informacgdes por parte do empresario em relacdo aos servicos contratados, recebidos e

disponiveis no mercado.
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| Escrituracao Servigo Fiscal Servi¢o Declaragaode L
Contabil Renda Pessoa '

fisica e Juridica

Grafico 4 Principais servigos oferecidos pelos escritérios de contabilidade
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Quando questionados acerca da utilizagdo dos relatorios contabeis, 6 dos entrevistados
responderam que utilizam para fins fiscais, 2 para controlar as operages da empresa e 2
para avaliar o desempenho da empresa. Percebe-se que ha pouco conhecimento dos
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empresarios com relagdo aos servigos prestados pelos profissionais, uma vez que ha
divergéncias em suas informacdes.

No grafico 5 percebe-se que os entrevistados acham que a contabilidade serve mesmo é
para fins fiscais, onde no grafico 4, apenas 2 empresarios responderam que recebem este
tipo de servico. Entdo, constata-se que & preciso um maior esclarecimento a respeito dos
servicos oferecidos aos empresarios por parte do contador, pois sabe-se que a
contabilidade € um instrumento essencial para avaliar o desempenho de uma empresa e
também para controlar as operagdes da empresa, através do controle de estoque, entrada e
saida, entre outros, mas que nem sempre os servicos oferecidos pelos escritérios de

contabilidade se adéquam a realidade e a necessidade da utilizacdo pelas empresas.
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asoperacoes da  junto ao Banco gerenciais desempenho da
empresa Empresa

Grafico 5 A principal utilizac&o dos relatérios contabeis
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

No que se refere ao tempo de permanéncia da empresa com o mesmo profissional de
contabilidade, o grafico 6 demonstra que a maioria dos entrevistados estdo com o mesmo
contador ha bastante tempo. Ou seja, 4 do total de entrevistados estdo com o mesmo
contador entre 10 e 20 anos, 3 estdo a mais de 20 anos, 2 a menos de 1 anoe 1 entre 1 e
10 anos. Nota-se que existe uma fidelidade nos servigos prestados entre o empresario e o
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profissional de contabilidade, muitas vezes desde a abertura da empresa. Mostrando que os
empresarios estao satisfeitos com os servigos prestados pelo seu contador.

S
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anos anos

Grafico 6 Tempo com o mesmo profissional contabil
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Foi indagado aos empresarios se eles gostariam de receber algum outro tipo de servico do
contador, e de acordo com os dados colhidos, 5 responderam que sim e 5 responderam que
ndo. Os que responderam sim disseram que gostariam de receber mais informagées a
respeito da contabilidade e esclarecimentos para facilitar o dia-a-dia, pois questionaram
dificuldades nas informacdes apresentadas, principalmente em relacdo as mudangas na
legislagao (Grafico 7).
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Grafico 7 Recebimento de outro servigo do contador
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Sobre os relatérios e escrituragao recebidos do contador, observa-se que, conforme a tabela
1, o livro de entrada e saida, as folhas de pagamentos dos funcionarios, as guias para
pagamentos de impostos e encargos sociais e Balango patrimonial, sdo os relatérios mais
recebidos dos contadores. Importante destacar que a DRE nao é recebido, pois a DRE é um
demonstrativo muito importante para auxiliar o gestor, visto que, ela demonstra se a
empresa tem lucro ou prejuizo em um determinado periodo.

A esse respeito Schnorr et al(apud Lima 2010, p.36) diz que a DRE"é a demonstracao
contabil destinada a evidenciar a composicdo do resultado formado num determinado
periodo de operagdes da entidade”. Diante disso, percebe-se que os empresarios buscam a
contabilidade apenas para atender as exigéncias fiscais e legais de sua empresa, deixando
de utilizar tais informagdes como um fator que ajude na tomada de decisao.
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Tabela 1 - relatérios e escrituragao de livros gue costuma receber de seu contador

Sim Nao

Livro Diario 1 g
Livro Razéo 0 10
Livro Caixa 9
Livro de Entrada e Saida 7 3
Livro de Apuragao do ICMS 4 6
Balango Patrimonial 5 5
Demonstrac&o do Resultado do Exercicio 1 9
Folha de Pagamentos dos Funcionarios 5 5
Guia para Pagamento de Impostos e Encargos Sociais 9

Controle de Estogues 5 5

Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Outro livro importante, o controle de estoques & percebido, de acordo com os dados, que a
metade dos respondentes afirma que recebem, pois ele ajuda no controle para que o
empresario ndo venha a ter custos desnecessarios com a compra de mais mercadorias.
Qutro livro que o empresario deve receber, mas nem todos tem o conhecimento € o de
apuracdo do ICMS, que de acordo com a tabela 1, apenas 4 recebem este livro. Os livros
diario, razdo e caixa, de acordo com os gestores, ndo sdo fornecidos pelo contador,

revelando a total falta de esclarecimento a esse respeito.

3.3 Percepgio dos empresarios em relagdao aos servigos contabeis

Neste topico é apresentada a analise a respeito da percep¢ao dos empresarios em relagéo
aos servicos contabeis, abordando o objetivo geral da pesquisa, utilizando-se uma série de

assertivas demonstradas na tabela 2:
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Tabela 2 - Percepgao dos empresarios em relagdo aos servigos prestados

Um
Nada | pouco | Moderamente Muito Completamente

Os honorérios pagos ac contador sio
compativeis com os servicos prestados 0 1 6 2 1
Os servigos oferecidos pelo escritério sao
realizados com agilidade e eficacia 0 1 2 5 2
Sou informade das alteragcbes ocorridas
na legislagéo fiscal e contabil

0 2 0 4 4
O servigo contabil realizado na minha
empresa & apenas para Ccumprir as
obrigacdes fiscais ] 2 1 3 3
Considerc meu contador um profissional
atualizado, competente e prestativo 0 1 1 4 4
O contador faz visitas pericdicas na
minha empresa 5 | 0 0 5
Considero que 0s servigos prestados pelo
meu contador s50 de qualidade 0 0 1 4
Os servicos sdo entregue pontualmente 0 0 0 5 5
Vocé acha importante a ética na profissao
contabil 0 0 0 1 9

Vocé tem confianga de as informagdes
contabeis esta |he auxiliando seu
processo de tomada de decisao 0 2 2 3 3

As informagdes fornecidas pelo escritorio
de contabilidade evidenciam a realidade
empresarial da sua empresa (escrituracao
contabil & financeira). 0 1 1 2 6

O escritério de contabilidade estabelece
estratégias para a empresa. 3 4 1 0 7

Os servigos prestados pelo escritdrio de
contabilidade transmitem confianga 0 0 0 6 4

Os servigos contabeis que estdo sendo
oferecidos estdo atendendo
satisfatoriamente as necessidades de sua
empresa? 0 2 0 3 5

Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Com o intuito de verificar a percep¢ao dos empresarios a respeito dos honorarios pagos ao
contador pela prestacdo dos servicos, foi solicitado que os respondentes indicassem, de
acordo com a tabela 2, o nivei de satisfagdo a esse respeito. Do total de respondentes, a
maioria, ou seja, 6 empresarios afirmam que os honorarios pagos sdo compativeis com 0s
servigos fornecidos, mas ac mesmo tempo foi indagado aos entrevistados sobre a agilidade
e a eficacia dos servigos prestados pelos contadores, logo foi constatado que quase todos

os respondentes acham que os servigos sao fornecidos em tempo habil.
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Na sequéncia foi perguntado aos respondentes se o contador informa sobre as alteragbes
na legisiacio fiscal e contabil. De acordo com os dados, o resultado mostra, de forma

satisfatoria, um total de 8 respondentes que sao informados sobre as alteragdes.

Também foram questionados sobre a utilizagdo da contabilidade apenas para fins fiscais. A
tabela mostra que ha divergéncias entre as opinides dos entrevistados, onde a maioria, 7
dos entrevistados, afirmam que os servigos realizados pelo contador na sua empresa
servem apenas para cumprir as obrigagdes fiscais, os outros 3 respondentes, nao

concordam com esse ponto de vista.

Outra questdo levantada foi com relagdo a considerar o contador um profissional
competente, prestativo e atualizado. O resultado demonstra que 8 dos respondentes estao
muito satisfeitos com o profissional que controla a parte financeira do seu comércio, mas
ainda demonstra que 2 dos entrevistados nao tem total confianga nos servigos prestados
pelo contador que contrataram.

Com o intuito de aprofundamente da abordagem sugerida, foi abordada sobre a opiniao dos
empresarios com relagéo a periodicidade das visitas do contador a sua empresa. Como
demonstrado na tabela, existe uma divergéncia, onde a metade respondeu que sim, o
contador sempre realiza visitas, os outros 5 responderam que nao, o contador nunca vai ac
seu estabelecimento. Tal resultado mostra que os contadores devem se preocupar como
desempenham sua atividade diante dos empresarios, para entender melhor as
necessidades da empresa e poder assim dar um direcionamento para empresa auferir seus

resultados esperados.

Também foi analisada a opinido dos empresarios com relagdo aos servigos prestados pelo
contador e se os mesmos sdo de qualidade. Com o resultado obtido, foi possivel analisar
gue todos os empresarios entrevistados consideram o0s servigos realizados pelos

contadores, com qualidade, dividindo 6 com a alternativa “Muito” e 4 com "Completamente”.

Para Campos (1992, apud Shigunov, 2003 p.10) qualidade “é aquele produto ou servigo que
atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo
certo 4s necessidades do cliente”. Entdo a qualidade na prestagdo de servigo deve ser
primordial, € com os contadores nao & diferente, pois o cliente deve sentir seguranga nas

informacgdes fornecidas.

Outra questio abordada foi sobre a pontualidade da entrega dos servicos e conforme
demonstrado na tabela 2, os empresarios destacam que estao satisfeitos a respeito desta

assertiva, perfazendo um total de 5 para a alternativa "Muito” e 5 com “Compietamente’”.
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Também foi questionado sobre a importancia da ética no profissional contabil e todos os
empresarios afirmam que a ética &€ imprescindivel na profiss&o, visto que, o contador detém
as informacgdes a respeito do patrimdnio de seu cliente, sendo responsavel pela circulacdo
de informagdes importantes e sigilosas. Sobre esse aspecto Lisboa (2007) destaca que o
comportamento ético € um diferencial no mercado competitivo atualmente, pois o contador
lida diariamente com aquele que € hoje apontado come um dos bens mais preciosos de uma
economia, a informag¢do e principalmente com informagdes relacionadas com negoécios

penencentes a terceires.

Também foi analisada a opinido dos empresarios em relagdo se o mesmo tém confianga de
as informacdes contabeis estarem auxiliando a tomada de decis@o. A tabela mostra que ha
divergéncia entre as opinides, ou seja, 6 confirmam a assertiva e 0s 4 nao confirmam que
as informagdes estejam Ihe auxiliando no processo de tomada de decisdo. Esse resultado
mostra que os contadores devem esclarecer seus clientes a respeito do verdadeiro objetive

da contabilidade, como também orientar acerca das informagdes fornecidas.

Uma questao abordada aos entrevistados foi se as informacgdes fornecidas pelo escritério de
contabilidade evidenciam a realidade empresarial da sua empresa, com o resultado foi
possivel observar que 8 dos respondentes confirmam a assertiva, os outros 2 ficaram na
duvida, sem saber realmente se as informacdes disponibilizadas pelos profissionais de
contabilidade evidenciam realmente a realidade empresarial da sua empresa, divergindo da
outra assertiva a respeito da qualidade, onde todos responderam que 0s servigos estavam

sendo realizados com qualidade.

Abordou-se ainda se os escritérios de contabilidade estabelecem estratégias para a
empresa, baseado nas informacgdes fornecidas e contidas nos relatérios passados. Nesse
aspecto, a tabela 2 demonstra que 7 empresarios responderam nao estabelecer, e 3

concordaram que os escritorios estabelecem estratégias.

Outra questao abordada foi a respeito do servigo prestado pelo escritério se ele transmite
confianga, & possivel perceber que os 10 estdo confiantes com respeito aos servigos, ou

seja, 6 com alternativa “Muito” e 4 com “Completamente’.

Como Gltimo guestionamento realizado aos empresarios abordou se os servigos contabeis
estdo atendendo satisfatoriamente as necessidades de sua empresa, de acordo com a
tabela a maioria responderam estarem sendo satisfatoriamente atendidas as necessidades
da empresa,perfazendo um total de 3 afirmaram muito satisfeitos, 5 completamente e

apenas 2 um pouco.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa procurou avaliar a percepgdo dos empresarios do comércio calgadista sobre a
quaiidade dos servigcos contabeis, a partir de um estudo de campo, realizado junto aos

empresarios do setor na cidade de Pombal - PB.

De acordo com os resultados obtidos nesta pesquisa, constatou-se que ha uma grande
necessidade de esclarecer a importancia da contabilidade e o seu real objetivo para as
empresas. Verificou-se também que os contadores estido preocupados apenas em oferecer
0s servigos obrigatorios, ou seja, servigos que atendem as necessidades do governo,
deixando de lado o verdadeiro objetivo da contabilidade que é o de fornecer informagdes
relevantes para auxiliar seus clientes na tomada de decisao.

As informacdes colhidas revelam que apesar dos contadores se preocuparem apenas em
realizar as obrigagbes fiscais e sociais, os empresédrios sentem a necessidade de
esclarecimentos a respeito da contabilidade. Entdo, & preciso que os contadores revejam
este conceito de prestacdo de servigo e procurem inovar na sua atuagdo no mercado,
gerando informag¢bes que possam contribuir para ¢ desenvolvimento das empresas
atendidas. Na pesguisa foi revelada que a maioria dos clientes estdo satisfeitos com a
gualidade do servico contabil e tem confiangca em seu contador, gerado pelo tempo de

permanéncia com ¢ mesmo.

Mas para que essa permanéncia continue sendo duradoura entra as partes, o profissional
contabil deve estar sempre adquirindo novos conhecimentos a fim de oferecer um servigo
qualificado, além de atender as exigéncias do mercado. Qutro fator importante é estar em
constante ligacao com seus clientes, procurando conhecer as necessidades, fazendo visitas
periédicas nas empresas a que prestam servigos, e buscar alternativas que auxiliem a

tomada de decisdo e que possam assim contribuir para a continuidade da organizagao.

Uma forma de mudar esta percepgao que os empresarios tém das fun¢des da contabilidade,
seria, aproxima-los dos seus contadores. Com isso mudaria a percepgéo com relagdo aos
servi¢os contabeis e esse esclarecimento lhes mostraria como a contabilidade pode ser util

na gestdo do negocio.

Portanto, a contabilidade tem seu papel fundamental na empresa, fornecer informagdes que
retratam a real situagao patrimonial, além de ser uma ferramenta essencial para os gestores
tomarem decisbes, pois esse elo cabe ao contador, como forma de contribuir com a

sobrevivéncia das empresas.
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APENDICES

UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE - UFCG
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS

‘ ’ CURSO DE BACHARELADO EM CIENCIAS CONTABEIS

Caro respondente,

Essa pesquisa é parte da monografia de conclusdo do Curso de Graduagdo em Ciéncias Contabeis,
da UFCG, e tem como objetivo fazer uma andlise da percepgdo dos empresarios do comércio
calcadista da cidade de Pombal em relagdo a qualidade dos servigos contabeis. Para conclui-la,
peco sua ajuda, respondendo o questionario abaixo. Seu anonimato esta garantido, pois ndo existem
espacos para vocé preencher com dados que possam identifica-lo.

Desde ja, agradego por sua colaboragao.

Pesquisa: A qualidade dos servigos contabeis sob a percepgado dos empresarios do setor
de comércio calgadista da cidade de Pombal— PB.

Pesquisadora: Maria Zuila Lopes da Silva Queiroga

Orientador: Vorster Queiroga

QUESTIONARIO DE PESQUISA

OBJETIVO ESPECIFICO | - Identificar o perfil dos empresarios e das empresas de
comércio calgadista de Pombal.

1- SEXO DO ENTREVISTADO

() Masculino
() Feminino

2- GRAU DE ESCOLARIDADE

) Fundamental Incompleto

) Fundamental Completo
) Médio Incompleto

) Médio Completo

) Superior Incompleto

) Superior Completo

S~ — p— —

3—TEMPO DE ATUAGAO NO SETOR CALGADISTA

) Menos de 1 ano

) Até 5 anos

) Entre 6 e 10 anos
) Entre 11 e 20 anos
) Mais de 20 anos

—— o~ — o~

OBJETIVO ESPECIFICO Il: Identificar os tipos de servigos prestados pelos contadores
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4—QUAIS 0S PRINCIPAIS SERVICOS OFERECIDOS PELO ESCRITORIO DE
CONTABILIDADE DA SUA EMPRESA?

( ) Escrituragao

( ) Servigo Fiscal

{ ) Servigo Contabil

{ ) Declaragao de Renda Pessoa fisica e Juridica

5—QUAIS RELATORIOS ABAIXO E ESCRITURAGCAO DE LIVROS VOCE COSTUMA
RECEBER DE SEU CONTADOR?

Livro Diario Sim{ ) Né&o( )
Livro Razéo Sim( ) Nao( )
Livro Caixa Sim( ) Nao( )
Livro de Entrada e Saida Sim( ) Nao( )
Livro de Apuracéo do ICMS Sim({ ) Nao( )
Batlango Patrimonial Sim{ ) Nao{ )
Demaonstragdo do Resultado do Exercicio Sim( ) Nao{ )
Folha de Pagamentos dos Funcionarios Sim( ) Nao{ )
Guia Para Pagamento de Impostos e Encargos Sociais Sim( ) Nao{ )
Controle de Estoques Sim({ ) Nao{ )

6—QUAL A PRINCIPAL UTILIZAGAO DOS RELATORIOS CONTABEIS?

) Para fins Fiscais

) Para Controlar as operagdes da empresa
) Para Operagdes junto ao Banco

) Para fins gerenciais

)y Para Avaliar o desempenho da Empresa

— — pr— p— p—

7—QUANTO TEMPO SUA EMPRESA ESTA COM O MESMO PROFISSIONAL DE
CONTABILIDADE?

( )YMenos de 1 ano

( )Entre 1 e 10 anos

( )Entre 10 e 20 anos

( ) Mais de 20 anos

8—VOCE GOSTARIA DE RECEBER ALGUM OUTRO SERVIGO DO SEU CONTADOR

{ ) Sim. Qual (is)
( )Nao
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OBJETIVO ESPECIFICO IH: Investigar a percepcdo dos empresarios em relagio aos

servicos contabeis.

Nessa parte serd apresentada uma série de assertivas a respeito da percepcio dos
empresarios em relacdo aos servicos prestados pelo contador. indique abaixo a resposta que

melhor se enquadra, conforme as alternativas a seguir:

1 =Nada 2 = Um pouco 3 = Moderadamente 4 = Muito 5 = Completamente

—
E| |2
C =
= Sl 2l gl =
c = = =
< | &l 2| =] =
Zl sl 2| 2|
) s
c c
= C
o VWV
112|345
Os honorarios pagos ag contador s&o compativeis com 0s servigos
prestados 112 | 3(4:5
'Os servicos oferecidos pelo escritdrio sao realizados com agilidade e
eficacia 112 (3|46
'Sou informado das alteragdes ocorridas na legislagao fiscal e contabil alalals
O servigo contabil realizado na minha é‘fﬁﬁ'r‘é‘ég"é"épenas para cumprir
as obrigacgdes fiscais 11231465
Considero meu contador um profissional atualizado, competente e
prestativo 11213 |41|5
O contador faz visitas Periddicas na minha empresa 1012345
Considero que os servigos prestados pelo meu contador sdo de
qualidade 112|13]4)5
Os servigos s&o entregue pontualmente 11213145
Vocé acha importante a ética na profissdo contabil 11213]4]ls
Vocé tem confianca de as informagdes contabeis esta Ihe auxiliando
seu processo de tomada de deciso 112 |3 (4|5
As informagbes fornecidas pelo escritorio de contabilidade evidenciam
a realidade empresarial da sua empresa (escriturago contabit €| 1 | 2 [ 3 | 4 | S
financeira).
O escritério de contabilidade estabelece estratégias para a empresa. 1120 3als
Os servigos prestados pelos funciondrios do escritorio de 112 4l s
contabilidade transmitem confianca 3
Os servigos contabeis que estdo sendo oferecidos estdo atendendo
satisfatoriamente as necessidades de sua empresa? 112345




