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RESUMO

Frente & globalizacdo e a acirrada concorréncia que as organizacBes vem enfrentando
constaniemente, as empresas tiveram que se posicionarem em busca de novas esiratégias que
auxiliem o processo decisério para garantir a continuidade de suas atividades, os contadores
também devem esta preparados para satisfazer as novas exigéncias de seus clientes. Para
isso, faz-se necessario oferecer servigos contabeis de qualidade. Sendo assim, o objetivo
proposto por este estudo € investigar qual a percepgéo dos empresarios do setor de comércio
varejista de caigados da cidade de Sao Bento — PB scbre a qualidade dos servigos prestados
pelos contadores. Foi utilizado como método de pesquisa um estudo bibliografico e de campo,
com abordagem qualitativa & quantitativa, a partir de uma populagdo. Foi efetuado um
guestionario com perguntas objetivas e assertiva do tipo escala de iikert, a uma populacdo de
10 empresas. Destaca-se ainda que foram utilizados métodos descritivo e exploratorio,
objetivando um conhecimento mais detalhado do assunto. Alcangaram-se resuitados que
evidenciam que critérios de qualidade como tangivel, consisténcia, velocidade no atendimento,
credibilidade/segurancga, atendimento/atmosfera, custo, acesso, flexibilidade e competéncia,
estdo presentes nos servigos prestados pelos contadores segundo a percepgao dos gestores,
porém, revela que tanto gestores como contadores devem adotar novos posicionamentos
mediante as mudangas existentes, como forma de vislumbrar resultados satisfatorios na
empresa. Sugere-se para pesquisas posteriores um estudo sobre a posigio dos contadores e
gestores em se adaptarem as novas exigéncias do mercado.

Palavras-chave: Servigos contabeis. Qualidade. Processo decisério.



ABSTRACT

in the face of globalization and flerce competition that organizations come constantly facing,
companies had to position themselves in search of new strategies to assist the decision making-
process to ensure the continuity of its activities, the counters must afso be prepared to meet the
new exigencies of their clients. For this reason it is necessary to provide quality accounting
services. Therefore, the proposed objective in this study is investigate what the perception of
entrepreneurs in the sector of retail shoe of Sdo Bento - PB town about the quality of services
provided by accountants. It was used as a method of research bibliographical and field study,
with a qualitative approach, from a population. It was made a questionnaire with objective
questions and statements with Likert scale to a population of ten companies. Note also that
methods used were descriptive and exploratory, aiming for a more detailed knowledge of the
subject. Results were achieved, indicating that quality criteria like tangible, consistency, speed in
service, reliability/safety, customer service/atmosphere, cost, access, flexibility and competence,
are present in the services provided by accountants, according to perception by the managers,
however, reveals that both managers and accountants must adopt new positions available
through the changes as a way to dazzie satisfactory results in the company. It is suggested for
future research a study on the position of accountants and managers to adapt to new market
demands.

Keywords: accounting services. Quality. Decision-making process.
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1 INTRODUGAO

A qualidade da prestac3o de servigos € determinante para o sucesso de qualquer profissional,
principalmente quando o mundo encontra-se inserido no meio cada vez mais globalizado, no
qual as empresas operam num ambiente de transformagéc cem acirrada concorréncia que
exige dos gestores procedimentos Oteis na busca de informagfes seguras para a tomada de
decisdo. A evolucdo do mercado financeiro, econémico e tecnologico obriga tanto os gestores
como os contadores a repensar as posturas adotadas até entio.

Carvalho e Motta (2000, p. 1 apud NOBREGA, 2008, p. 12) afirmam que "0s sistemas sécio-
economicos que permeiam as grandes sociedades humanas vém passando por mudancas
impressionantes e transformacdes sucessivas”.

Esse contexto é valido para todo tipo de empresa, seja ela plblica ou privada, com ou sem fins
lucrativos, empresas produtoras de bens ou servigos. Segundo Nogueira (2008), em se tratando
das empresas prestadoras de servigos & necessario que o profissional atenda com qualidade e
tenha um bom conhecimento das necessidades de seus clientes, pois nos servigos, a produgéo
€ 0 consumo acontecem no mesmo instante. Esse acontecimento & conhecido como
inseparabilidade.

Assim, Victoring (1999, p. 21 apud JESUINO, 2009, p. 15) afirma que qualidade em servigos &
importante, pois, “é a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto/servico que

influéncia sua capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas dos ciientes”.

Dessa forma, fica evidente a importdncia da qualidade da prestagdo de servicos, sendo
essencial o profissional definir critérios pra tentar identificar, analisar e compreender melhor a
satisfacdo dos seus clientes, isso é fundamental para maximizar a qualidade dos servigos e

minimizar os efeitos negativos, visto gue sem clientes a empresa nio tem razio pra existir.

Segundo Czinkota et al {2001, p. 281) “a qualidade dos servigos proporciona uma maneira de
alcancar 0 SLCesso entre 0s servicos concorrentes”.

Essa também & a nova realidade da contabilidade, o profissional contabil tem que esta atento e
preparado para oferecer servigos de qualidade que atenda as constantes mudancas, buscando
inovar para atender as novas exigéncias do mercado.
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Entdo, os servigos devem ser prestados com exceléncia, pois ndo basta ser bom, tem que ser
excelente, para alcancar o sucesso e superar expectativas.

ludicibus e Marion (2002, p. 42) afirmam que vivemos um momento em que:

Aplicar os recursos escassos disponiveis com a2 maxima eficiéncia tornou-se,
dadas as dificuidades econdmicas (concorréncia, globalizagso etc ), uma tarefa
nada facil. A experiéncia e o feeling do administrador ndo sdo mais fatores
decisivos no quadro atual; exige-se um elenco de informacgdes reais, que
norieie tais decisbes. E essas informacbes estdo contidas nos relatérios
elaborados pela contabilidade.

Assim, a contabilidade é fundamental para um bom desenvolvimento econdmico e financeiro
das empresas, sendo que o contador € peca chave na gestio das mesmas e deve esta
preparado para acompanhar e ampliar quando necessaric suas habilidades, oferecendo
servicos de qualidade que satisfacam as necessidades dos clientes para realizar de forma
eficaz o seu papel como prestador de servigos.

Diante disso, o trabalho apresenta quatro capitulos: O primeiro capitulo aborda a introducéo
com as premissas iniciais, em seguida a caracterizacéo do problema, os objetivos da pesquisa
e a justificativa do trabalho.

No segundo capitulo € abordada a fundamentacao tedrica, com a apresentacio do conceito de
contabilidade, objetivo da contabilidade, o profissional contabil, conceito de servicos, os
servicos contabeis, qualidade em servigos e qualidade nos servigos contabeis.

O terceiro capitulo apresentara a metodologia da pesquisa bem como a analise dos dados, a
partir da pesquisa de campo realizada com os empresarios do setor de comercio varejista de
calcados da cidade de Sao Bento-PB.

Finalmente, o quarto capitulo apresenta as consideragbes finais sobre a pesquisa realizada,
gue conduzirdo aos objetivos e as inferéncias da produgao da pesquisa efetuada.

Os capitulos supracitados s&o respaldados em concepgbes abordadas por autores como,
ludicibus, Marion, Cznkota, Casas, Schmidt, Carvalho, Mota, Victorino, Kotler, Keller, entre
outros, concepgbes estas imprescindiveis na concretizagéo deste estudo.
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1.1 PROBLEMATICA

No a&mbito das constantes transformaces ocormridas, as empresas necessitam de um controle
de gestao eficaz, ne qual o contador deve cumprir seu papel diante das exigéncias nos dias

atuais, gerando informacdes seguras e de qualidade que auxilie os gestores na tomada de
decisbes.

Nesse sentido, Schmidt et al (2008, p. 8) “acreditam que o comportamento dos gestores passou
a ter carater decisivo no posicionamento competitivo, em que a capacidade da organizacdo em
aprender formas de enfrentar as mudangas constantes passou a ser um dos principais
diferenciais competitivos”.

Dessa forma, o contador ndo pode ficar refém apenas das obrigacdes fiscais, da elaboragéo do
balango patrimonial, da demonstracdo do resultado do exercicio, da demonstracéo de lucro
acumulado e da demonstragio de fluxo de caixa das empresas, deixando de ladc fungbes
importantes na profissdo que & gerar relatorios com informacgbes especificas para usuarios
internas e externos para a melhor tomada de decisdo.

Com isso, tudicibus e Marion (2002, p. 43) afirmam que:

Diante de um leque diversificado de atividades, podemos dizer que a2 tarefa
béasica do contador & produzir e/ ou gerar informagdes Uteis aos usuarios da
contabilidade parz a tomada de decisfo. Ressalte-se, entretanto, gue, em
nesso pals, em alguns seguimentos, da nossa economia, principaimente na
pequena empresa, a fungdo do contador foi distorcida (infelizmente), estando
voltada quase para satisfazer as exigéncias do fisco.

O contador tem como fungao principal gerar informagdes de qualidade relevantes por meios de
relatdrios e demonsirativos que auxiliem os gestores a tomarem decisGes que melhor
direcionem seus empreendimentos ao desenvolvimento, porém, percebe-se que o0s
profissionais contabeis priorizam os servico de escrituragdo contdbil e elaboragéo de
informagdes fiscais obrigatorias, deixando de lado a participagdo mais ativa no processo de
gestao.
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Contudo, Thomé, (2001, p. 31) defende:

Nossa profissdo tem sido acusada, injustamente, de servir mais ao poder
publico do que a nossos clientes. Temos sido chamados de parasitas que
vivemos & custa da burocracia; inventaram até um neoclogismo para
classificarmos depreciativamente: darfistas, ou seja, preenchedores de DARF.
Se alguns profissionals da contabilidade vestiram a carapuga, certamente ela
ndo cabe na grande maioria dos empresarios. Nada mais injusto e,
consequeniemente, revoltante do que ouvir afirmagdes depreciativas, quando
sabemnos que nosso servico e Utif a nosso cliente e que nossa profissao, por
sinal, uma das mais antigas, ¢ t3o 0fil a sociedade guanto qualguer outrg
profisséo Gfil.

Nao podemos discordar a respeito da grande utilidade dos contadores e da importéncia que tem
0s servigos contabeis para o desenvolvimento do pais, nesse sentido o profissional tem que
ousar, 08 mesmos devem ficar atentos as novas exigéncias, disponibilizando servicos de
qualidade que atenda as necessidades da nova realidade do mercado para methor satisfazer as
necessidades dos clientes.

Com base no que foi exposto, levanta-se uma reflexdo sobre a qualidade dos servigos
contabeis coferecidos pelos profissionais, ja que € algo indispensavel para a continuidade das
organizactes. Com isso, levanta-se ¢ seguinte questionamento: Qual é a percepgdo dos
empresarios do comércio varejista de calgados da cidade de Sdo Bento-PB a cerca da
qualidade dos servicos contabeis?

1.2 JUSTIFICATIVA

Tem-se verificado que constantes mudancgas vém mudande ¢ cenario mundial, com a invasio
das empresas estrangeiras, a internacionaliza¢do do mercado e consequentemente o aumento
da competitividade, a busca do mercado por informagbes e servicos de qualidade para um
melhor gerenciamento vem aumentando, exigindo dos profissionais de contabilidade
profissionalismo e a busca de novas habilidades e conhecimento dos negécios para
acompanhar as transformagdes no atual ambiente econdmico.
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A evolucao da economia e a necessidade de informagdo dos usudrios externos
também influenciaram a ciéncia contabil. Governo, credores e investidores
exigiram o estabelecimento de critérios uniformes de avaliagio dos elementos
patrimoniais e de divulgacdo das informagdes. (SOUSA, 2007, p. 81).

Na mesma esfera onde as empresas s&o exigidas a se prepararem e buscarem inovagdo e
criatividade, os profissionais contabeis também s&o exigidos a buscarem novas habilidades em
face das constantes transformacfes, para dispor de servicos de qualidade, satisfazendo as
necessidades dos clientes, prestando informagdes que auxiliem os gestores no planejamento e
controle, pois 08 mesmos se tornaram imprescindiveis para o bom desenvolvimento das
empresas.

Toda essa exigéncia deve-se ao fato que como colocam Figueiredo e Fabri (2000, p. 15) "a
demanda pelos servicos contabeis tormou-se mais sofisticada, e clientes mais exigentes
passaram a esperar qualidade e eficacia dos servigos”.

Dessa forma, verifica-se que as empresas t&ém intensificado a seletividade por servigos
diferenciados e de alta qualidade que tenha a frente profissional que direcione os gestores a
superar os desafios atuais.

Scusa (2003) adota a idéia que os escritdrios contabeis que usa um sistema de gestao eficiente
e capaz de fornecer informacgdes uteis aos gestores tém maior possibilidade de garantir sua
sobrevivéncia e continuagio nesse cendrio de transformacao e incertezas.

Oferecer servigos de qualidade é ponto crucial para reter cliente, bem como captar novos
clientes. Ponto que se deve dar muita atengdo, pois, Czinkota et al (2001, p. 283) afirma:
“estudos indicaram que 95% dos lucros vém de clientes de longo prazo[...]".

Nessas perspectivas, entende-se que quando oferecido com qualidade, os servigcos séo
capazes de reter clientes, mecanismo importantissimo como vantagem competitiva, pois, reter
clientes e dispor de servico com qualidade expressa conformidade consistente com as
expeciativas dos mesmos.

Com isso, o objetivo para desenvolver a pesquisa se deu pela necessidade de se levantar um
diagndstico sobre a qualidade dos servigos contabeis prestados ao sefor do comércio varejista
de calcados da cidade de Séo Bento-PB, com o intuito de levantar informacdes para que se
possa direcionar o profissional contabil a enxergar novos horizontes no trabalho.
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Ressaita-se ainda a relevancia do trabalho que busca contribuir com varias formas de
conhecimentos Uteis sobre a preparacdo e qualificagdo em que se encontram os profissionais
de contabiiidade, pois, as empresas necessitam de profissionais qualificados para direcionar os
empresarios a um melhor gerenciamento dos negécios.

Do mesmo modo o estudo levantado pode detectar problemas enfrentados pelos contadores
que prejudiquem a qualidade na prestagdo dos servicos. O gue pode servir de parametros para
se discutir novos estudos no setor do comeércio no interior paraibano, visto a necessidade pela
escassez de estudo na regido, motivo pelo qual se justifica o estudo, contribuindo com
informagodes para interessados que atuem na area, bem comao estudantes.

No que se disceme a contribuicdo da pesquisa para a evolugdo do conhecimento pratico e
feérico, 0 mesmo contribuira com varios conhecimentos dfeis, pois, a teoria apresentada
possibilitara nova visdo em relacdo as praticas contabeis adotadas dentro de um contexto
regional, do ponto de vista pratico, indicara as praticas contdbeis adotadas e o nivel atual de
prepara¢ao em que se encontram os profissionais da contabilidade.

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.3.1 Objetivo Gerai

Avaliar a percepcdo dos empresarios do comercio varejista de calgados da cidade de Sao
Bento-PB acerca da qualidade dos servigos prestados pelos profissionais contabeis.

1.3.2 Objetivos Especificos

. Caracterizar o perfil dos empresarios do comércio varejista de calgados da cidade de
Sao Bento.
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. Elencar os servigos contabeis oferecidos pelos profissionais de contabeis as empresas
do comércio varejista de calgados da cidade de S&o Bento.

. Verificar a opinido dos empresarios do comércio varejista de calcados da cidade de Sio
Bento sobre as dimensdes da qualidade dos servigos contabeis.

1.4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

1.4.1 Quanto & natureza dos dados

A pesquisa apresentada optou-se por uma abordagem quantitativa e gualitativa ao problema da
pesquisa, segundo Richardson (1999, p.80) a pesquisa quantitativa,

Caracleriza-se pelo emprego de quantificagio tanto nas modalidades e coleta
de informagdo, guanto no tratamento delas por meios de técnicas estatisticas
desde a mais simples como percentual, as mais complexas, como coeficienties
de correlagao ...

Entdo, entende-se que a pesquisa quantitativa apresenta os resultados com maior preciséo,
visto que, quantifica os resultados seja na coleta ou no tratamento das informages através de
técnicas simples ou mais complexas.

Em relacdo & qualitativa, Gonsalves (2003, p 68) afirma que “[..] preocupa-se com a
compreensao, com a interpretacdo do fendmeno, considerando o significado que os outres dio

as suas praticas, o que impde ao pesquisador uma abordagem hermenéutica.”

A pesquisa qualitativa proporciona a interagéio do pesquisador com grupos sociais para methor
identificar a questac problema a investigar.
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1.4.2 Quanto as fontes de informacédo

A pesquisa pode ser classificada como uma pesquisa de campo, pois segundo Gonsalves
(2003, p. 67) [...] "pretende buscar a informacgio diretamente com a populagio pesquisada”.

Também pode ser considerada bibliografica que tem como base livros, revistas, referéncias
tetricas ja publicadas, artigos cientificos entre outros que de acordo com Gil (1998), a pesquisa
bibliogréfica ¢ desenvolvida mediante material ja elaborado, principaimente livios e artigos
cientificos.

1.4.3 Quanto aos objetivos

Foi utilizado o método descritivo, visto que foi feito uma coleta de dados para depois identificar
e caracterizar a qualidade dos servicos para as empresas € comparar com o que informa a
literatura.

Segundo a concepgao de Gil (1999, p.81),

A pesguisa descriiva tem com principal objetiva descrever caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
as variaveis. Uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizagso
de técnicas padronizadas de coletas de dados.

Desse modo, o presente estudo preocupa-se em observar os fatos, analisar, identificar e
interpreté-los ndo interferinde nos resultados. Que envolvera a interroga¢do direta dos
entrevistados.

A pesquisa também se caracteriza como expiloratéria, pois, segundo Beuren (2008, p. 80) “por
meio do estudo exploratdrio, busca-se conhecer com maior profundidade o assunto, de made a
torna-io mais claro ou constituir questGes importantes para a condugac da pesquisa’.
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Dessa forma, o estudo apresentara conceitos mais profundos, como o objetive de tornar mais
claras as questbes envolvidas no estudo.

1.4.4 Instrumentos de coleta dos dados

A documentacao direta abordou um questionario com perguntas objetivas para caracterizar o
perfil dos empresérios bem como para elencar os servicos contabeis oferecidos peios
profissionais contabilidade aos gesiores e uma escala do tipo Likert (grau de
discordéncia{concordéncia de 1 a 5) na qual o nimero 1 correspondia a discordar fortemente, o
2 discordar parcialmente, 3 neuiro, 4 concorda parcialmente e 5 concorda fortemente com cada
uma das assertivas definidas, dirigido aos empresarios do comércio varejista de calgados da
cidade de Sac Bento — PB, para verificar a opinido dos mesmos sobre as dimensdes da
qualidade dos servigos contabeis.

Conforme Silva (2006, p. 60) “questionario € um conjunto ordenado e consistente de perguntas
a respeito de varidveis e situagfes que se deseja medir ou descrever’.

Nesse sentido, o guestionario seguiu uma sequéncia logica dos objetivos desta pesquisa,
elaborado com base em critérios de avaliacdo de Filho (s/d), esses critérios foram utilizados
para melhor avaliar a percepgdo dos gestores sobre a qualidade dos servigos contabeis, pois’
segundo Fitho {s/d), os mesmos sd0 considerados determinantes para a avaliagdo de qualidade
dos servigos. Os questionarios foram aplicados através do contato direto com o entrevistado,
em seguida foi confirmade junto aos contadores se o0s servigos que foram citados pelos clientes
correspondem aos disponibiizados por seus escritérios, objetivando a concretizacdo das
respostas para obter um melhor resultado. Como documentagio indireta foi abordada uma
revisdo na literatura vigente sobre a qualidade nos servicos prestados pelos profissionais
contabeis.

1.4.5 Populag:éa do estudo
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Buscou-se conhecer o nliimero de comércio varejista de calcados existentes na Cidade de Sao
Bento, através de dados fornecidos pela Coletoria Estadual desta cidade, que totalizaram uma
populacao de 10 empresas.

1.4.5 Tratamento e analise dos dados

Para tratamento dos dados utilizou-se o software da Microsoft, a planitha eletrénica Excel 2007,
para a elaboragdo dos graficos. Foi feito uso da percentagem com o intuito de quantificar os

resultados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONCEITOS DE CONTABILDADE

A contabilidade € uma ciéncia social aplicada que analisa e observa as fransformacdes
ocorridas no patriménio das entidades, sob os aspectos quantitativos e qualitatives, com o
objetivo de gerar informagdes aos usuarios para tomar decisdes, possibilitando uma visdo do
presente, passado e futuro dos negocios. Neste sentido Sa (2002) define que: a contabilidade é
uma ciéncia que esiuda as alteragSes no patriménio, preocupando-se com as agdes humanas,
pois € quem garante a eficacia no comportamento do mesmao.

Segundo Marion (2007, p. 26), “a contabiidade é uma ciéncia social, pois estuda o
comportamento das riquezas que se integram no patrimdnio, em face das agdes humanas [...]".
Entdo, a contabilidade & considerada como uma ciéncia social aplicada, pois, verifica as
variacdes no patrimdnic decorrentes das atitudes do homem.

No mesmo seguimento ludicibus e Marion (2002, p.35) definem que: “a contabilidade nao &
uma ciéncia exata. Ela & uma ciéncia social, pois & a agdo humana que gera e modifica o
fenémeno patrimonial”. Todavia, a contabilidade utiliza os métodos quantitativos (matematica e
estatistica) como sua principal ferramenta.

Isso implica dizer que embora muito pensem que a contabilidade & uma ciéncia exata por
utiizar a2 matematica, ela € uma ciéncia social, pois estuda as variagbes ocorridas no patrimonio
em consequéncia da acdo humana.

Franco (1987, p. 21) também defende a contabilidade como sendo:

A ciéncia que estuda e controla o patrimdnio das entidades, mediante o registro,
a demonstracio expositiva e a interpretacéo dos fatos nele ocorridos, com o fim
de oferecer informacgbes sobre sua composicio e variag@o, bem como sobre o
resultado econémico decorrente da gestdo da riqueza patrimonial.
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Diante dos diversos conceitos supracitados, pode-se definir a contabilidade como uma ciéncia
social que observa e analisa as variagbes ocorridas no patriménio das empresas para
transformar os dados obtidos em informacdes para a mefhor tomada de decisdo, com o intuito
de melhor proteger as riquezas patrimoniais. Assim, conforme trata Marion (2006, p. 26) “a
contabilidade é o instrumento que fornece o maximo de informacgdes Uteis para a tomada de
decisdo dentro e fora da empresa”.

2.2 OBJETIVOS DA CONTABILIDADE

Desde o surgimento, no inicio da civilizagdo, a contabilidade tem como funcio atender as
necessidades dos usuarios através do controle do patrimdnio familiar, avaliando o aumento ou
diminuicdo das riquezas, com o intuito de preservar o patrimdnio.

Com isso, Marion (2007, p. 26) afirma que:

A contabilidade surgiu basicamente da necessidade de donos de patrimonio
que desejavam mensurar, acompanhar a variagdo e controiar suas riguezas.
Dai pode-se afirmar que a contabilidade surgiu em fun¢do de um usudrio
especifico, o homem proprietario de patrimdnio, que, de posse das informagdes
contabeis, passa a conhecer melhor sua salde econdmico-financeira, tendo
dados para propiciar tomada de decisdo mais adequada.

Com o desenvolvimento econdmico em meados dos anos 60, a contabilidade invadiu novas
fronteiras, tomando-se © profissional contabil indispensavel para uma boa gestao das
organizagbes e a sobrevivéncia das mesmas, auxiliando na administragdo direta,
disponibilizando aos seus usuarios a melhor forma de como tomar as decisdes com maior
seguranga.

Nessas perspectivas, tudicibus e Marion (2002, p. 22) comentam que {...] “o objetivo principal da
contabilidade é o de permitir ao usudrio a avaliacdo da situacdo econdmica e financeira da
entidade, possibilitando-lhe fazer inferéncias sobre suas tendéncias futuras’.
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Os constantes avangos na globalizagdo e a competitividade acirrada no novo cenario
econdmicc mundial obrigaram as empresas a buscarem por modelos de informagfes e
procedimentos contabeis que objetivem a informagdes de dados seguros aos usudrios que
possam dar suporte a tomada de decis30 no inconstante mercado econdmicoe e financeiro.

Segundo Fisch e Mosimann (1998, p. 59),

Modelo de informagdo ¢ aquele que se preocupa ¢com a obtengdo de dados,
seu processamento e a forma como informacdo, gerada no processamento
chegaré aos usuarios em tempo haébil e de maneira inelegivel, para lhe
assegurar qualidade em suas decisdes.

Dessa forma, a informacgao configura-se como ponto crucial para atingir os objetivos da
contabilidade. Entdo, ludicibus e Marion (2002, p. 53) defendem que:

O objetivo da contabilidade pode ser estabelecido como sendo o de fornecer
informactes estruturadas de natureza econdmica, financeira e, subsidiamente,
fisica, de produtividade e social, aos usuarios internos e externos a entidade
objeto da contabiiidade.

A contabilidade dispde de informagfes organizadas mediante ao plangjamento contabil
estruturado, possibilitando aos seus usuarios uma meihor interpretacdo das informagdes.
Assim, ludicibus e Marion (ldem, p.56) confirmam;

O objetivo da coniabilidade & o patrimbnio de tais entidades, sejam elas
pessoas fisicas ou juridicas, seja esse patrimdnio resultante da consolidacéo de
patriménio de outras entidades distintas ou a subdivisdo do patriménioc de uma
entidade em parcelas menores gque meregam ser acompanhadas em suas
mutagbes e variaveis.

Nesse contexto, se manifesta como objetivo da contabilidade o patrimdnio das entidades seja
qual for sua constituicdo, apresentando a andlise de suas mutagdes.
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Marion (2007, p. 26) "define que o objetivo principal da contabilidade, portanto, conforme a
Estrutura Conceitual Basica da Contabilidade é o de permitir a cada grupo principal de usuarios
a avaliacao da situacao econdmica e financeira da entidade |...J".

As informagdes geradas devem ser destinadas para atender tanto as necessidades dos
usuarios externos {investidores, bancos etc.) como aos usuarios internos (gestores, funcionarios
etc.) permitindo a avaliagéo da situaglo econdmica e financeira da empresa.

Segundo a Resolugdo 774 do CFC (1995):

O objetivo da contabilidade manifesta-se na cormreta apresentacdo do patriménio
e na apresentacdo e analise das causas das suas mutagdes. J4 sob uma ética
pragmatica, a ampliagdc da contabilidade a uma entidade particularizada
econdmica, financeira e fisica do patrimdnio da entidade e suas mutagbes, o
que compreende registros, demonsiragbes, analises, diagnosticos e
prognésticos, expressos sob a forma de relatos, pareceres, tabelas, planithas e
Outros meios.

Desse modo, entende-se que o objetive da contabilidade € analisar as variagdes do patriménio
podendo dessa forma obter informagdes através dos relatérios, pareceres, planithas entre
outros, objetivando aos usuérios uma melhor tomada de decis@o. Segundo ludicibus e Marion
(2002, p. 43) “diante de um leque diversificado de atividades, podemos dizer que a tarefa basica
do contador é produzir e/ ou gerenciar informagdes Uteis aos usuarios da contabilidade para a
tomada de decisao’.

Segundo Sa (2010, p. 148 e 149) a contabilidade tem como objetivo:

[..] prestar informagbes orientacbes baseadas na explicagdo dos fendmenos
patrimoniais, ensejando o cumprimento de deveres sociais, legais, econdmicos,
tdo como a tomada de decisbes adminisirativas, além de servir de
instrumentagao da riqueza.

Entdo, para garantir a continuidade das organizagOes, a contabilidade objetiva fornecer
informagdes gue melhor estruture as decisdes, concretizando o sucesso e a continuidade dos
negocios.
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2.3 O PROFISSIONAL CONTABIL

Os profissionais com formagao superior em ciéncias contabeis que t&m diploma de bacharel em
ciéncias contabeis sdo considerados contadores ou contabilistas, denominam-se também
técnicos de contabilidade agueles que #&m formacgéo de nivel secundario, os novos profissionais
graduados no curso de ciéncias contabeis deverdo ser aprovados no exame de suficiéncia, o
profissional deve obter registro profissional junto ac Conselho Regional de Contabilidade~-CRC,
com jurisdicdo sobre seu domicilio profissional, para sé entdo conseguirem o titulo de contador
e o direito de registrar-se no orgao de classe.

Com um leque diversificado de atividades, o profissional contabil deve esta preparado para
enfrentar as novas exigéncias do mercado em que vao atuar qualificacdo, habitidade,
criatividade e marketing pessoal sdo importantissimos para o bom desempenho.

Sobre esse aspecto, Fitho (2001, p. 25) aborda:

O mercado exige profissionais empreendedores, disposto a assumir riscos
calculados, bons tecnicamentes, dvidos em adquirir novos conhecimentos, gue
queiram trabalhar em equipe & saibam motivar seus subordinados. O contador
empreendedor é aguele profissional que conhece um pouco de todos os setores
de uma empresa, pelo menos as nogdes e conceitos basicos. Ao participar de
reunibes a0s quais seus pares de finangas, marketing, informéatica e produgéo
explanem suas idéias, ele deve ter vislo como um elemento estranho a
organizacao. Para fanto, € necessario adquirir, ao longo de sua jomada
profissional, conhecimentos gerais, que podem ser obtidos atraves de leitura de
livros, jornais, revistas especializadas, participacao em seminarios e cursos.

Observa-se que o0 cenario do profissional de contabilidade agora € outro, ndo basta apenas ser
bom ou prestar bons servicos, € necessario ser o melhor, ficar por dentro dos novos
acontecimentos das novas mudancas, terem a melhor estrutura para atender seus clientes, e
adquirir credibilidade, confianca e vantagens competitivas para que possam continuar
realizando suas atividades.

Vivenciamos uma nova etapa na area contabil, a fase mecanica deu lugar a fase técnica e a
mesma esta dando lugar a fase da informagao.
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Conforme Montaldo (1995, p. 32 apud MARION, 2007, p.33) o contador:

Deve desempenhar aqui um papel importante nas organizagbes inter-regionais,
assessorando, pesquisando, trazendo informagdes e elementos que assegurem
o fluxo de informacdo continua, que leva a uma tomada de decisdo racional,
devendo oferecer um servigo socialmente Gtil e profissionaimente eficiente, que
ndo seja apenas fruto da experiéncia e da formagdo universitaria recebida, mas
também de seu compromisso de incrementar e renovar constantemente o
cauda de seus conhecimentos em prol da unidade regional.

O contador tem como objetivo prestar informagdes, bem como elaborar relatérios contabeis e
financeiros, interpretando-os com clareza e objetividade com o intuito de fornecer informagdes
seguras aos seus usuarios, possibilitando a tomada de decisdo com eficiéncia e eficacia, visto
que seus usuarios esperam satisfagdo plena, capaz de direcionar caminhos que elimine
situacées conflitantes para o melhor desempenho da empresa, nac se limitando a elaboragéo
de relatorios fiscais.

2.4 CONCEITOS DE SERVIGOS

O setor de prestacdo de servicos &€ um dos que mais cresce e ganha espaco na economia
mundial, sendo um dos setores mais prosperos € gue empregam um maie ndmero de
funcionarios, exigindo dos empresarios a busca por melhores servigos e profissionais
qualificados.

Cias et ail (2008, p. 107} afirmam que:

Estatisticas recentes indicam gque cerca de 70% do produto nacional bruto e dos
empregos nos Estados Unidos estdo no setor de servicos. No Brasil, ocorre a
mesma tendéncia. Em Sdo Paulo, 52% dos empregos no setor formal da
economia estavam alocados no setor de servigos em 1998,
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Isso reforca o crescimento do setor e a necessidade de profissionais competentes que venca a

competitividade e consiga suprir as novas exigéncias, pois 0s mesmos crescem juntos com o
crescimento do setor.

Casas (2010, p. 284) define: “os servigcos podem ser considerados como atos, agdes e
desempenho. Como tal, os servicos s8o intangiveis e estdo presentes em quaisquer ofertas
comerciais”. Dessa forma, os servicos sfo considerados intangiveis, pois n&o podem ser
sentidos, tocados, exigindo do prestador confian¢a na execuglo, nos quais o autor deve
superar as expectativas do cliente para adquirir fidelidade do mesmo.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 397) "servigo € qualquer ato cu desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que n&o resulta na propriedade de nada. A
execucao de um servico pode estar ou no ligada a um produto concrete”. Ou seja, o servigo é
gualificavel pelo tamanho do esforco que € empregado por aqueles gue o desempenha, sendo
imprescindivel o trabalho de equipe que resulte na satisfagio do cliente.

Dessa forma, Casas (2010) define como caracteristicas dos servigos a intangibilidade, a
inseparabilidade, a perecibilidade e a heterogeneidade.

Ainda segundo kotler e Keller (2008, p. 368), servigos: “sdo produtos intangiveis, inseparaveis,
variaveis e pereciveis. Como resultados normaimente exigem mais controle de qualidade,
credibilidade do fornecedor ¢ adaptabilidade”.

Diante disso, quando se afirma que os servicos s@o intangiveis, insepardveis, varidveis e
pereciveis significa gque nao podem ser sentidos, tocados, nem separados da imagem dos
fornecedores ou vistos antes de serem comprados, ficando os clientes a mercé da confianga
que foi depositada no prestador de servico, em que a produgdc € o consumo ocorrem
simuitaneamente. Considerando o que foi exposto, se torna necessario que o prestador dos
‘'servigos conhega a real necessidade dos clientes, sendo atencioso, e deixar claro que esta a
disposicédo para atender e solucionar 08 problemas exigidos.

2.5 OS SERVIGOS CONTABEIS
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As entidades contabeis s80 sociedades civis, formadas com o intuito de desenvolver atividades,
direcicnadas ao campo da contabilidade, que compreendem duas modalidades de organizagao
que sdo: escritério individual onde o profissional exerce suas atividades independentemente, ja
as organizaghes contabeis sdo pessca juridica que objetiva a prestagdo de servigos
profissionais.

No que diz respeito ao exercicio das atividades da contabilidade, resolucio CFC N° 580 de 28
de outubro de 1983 atribui: Capitulo | ~ das atribuigtes privativas dos contabilistas.

Art. | © Q exercicio das atividades compreendidas na Contebilidade, considerada
esta na sua plena amplitude e condigdo de ciénciz Aplicada, constitui
prerrogativa, sem excegdo, dos contadores e dos técnicos em contabilidade
legalmente habilitados, ressalvas as afribuicbes privativas dos contadores.

Arl. 2° O Contabilista pode exercer as suas afividades na condicdo de
profissional liberal ou auténomo, de empregado regido pela CLT, de servidor
publico, de militar, de sdcio de quatquer fipo de scciedade, de diretor ou de
Conselheiro de quaisquer entidades, ou em guaiquer oufra situagéo juridica
pela legislaco, exercendo qualquer tipo de fungdo.

Para que o exercicio da profissdo contdbil tenha continuidade, serd necessarioc que os
profissionais contabeis estejam registrados junto ao CRC (Conselho Regional de Contabilidade)
de competéncia de sua regido, e seguir as normas que visam o aperfeicoamento dos servicos
prestados estabelecidas pelo CFC (Conselho federal de Contabilidade), conforme esta
expresso no Decreto-lei 9295/46 | Decreto-lei n° 9.295, de 27 de maio de 1946, Capitulo 1. Do
Conselho federal de contabilidade e dos conselhos regionais.

Art. 2o A fiscalizagio do exercicio da profissdo contabil, assim entendendo-se
os profissionais habilitados comoe contadores e técnicos em contabilidade, serd
exercida pelo Conselho Federal de Contabilidade e pelos Conseihos Regionais
de Contabilidade a que se refere o art. 1o0. (Redagfo dada pela Lei n® 12.249,
de 2010}

Ficando assim o profissional livre de impedimento de desempenhar suas fungbes, podendo
prestar servicos como; consultoria, contabilidade, administracdo de pessoal, escrituragao fiscal,
expediente seja para pessoa fisica ou pessoa juridica atuando em todos 0s ramos econdémicos.

Segundo Thomé (2001, p. 21) sao considerados exercicios do profissional contabil:
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1 A escrituraggo contdbil langamentos contdbeis realizados a partir de
documentos fornecidos pelos clientes e logo transformados em fivro Didrio e
Razé&o. O primeiro obrigatério pelo Codigo Comercial, o segundo pela legislaco
do imposto de Renda das Pessoas Juridicas.

2 Conciliagdo de contas: antes do encerramento da escrituragdo todas as
confas, passiveis e possiveis, devem ser conciliadas, principaimente as contas
representativas da movimentago bancéria, as contas representativas de
créditos (clientes, duplicatas a receber etc) e de débitos (fornecedores,
financiamentos, etc).

3 Demonstracfes financeiras: apds ¢ encerramenic da escrituragdo & a
conciiagao das contas emiti-se as demonstragdes financeiras: balancetes
mensais, balango patrimonial, demonstragdo do resultado, demonstracio de
{ucros ou prejuizos acumulados, demonstragdo das mutagbes do patrimoénio
liquido e demonstracéo das origens e aplicagdes de recursos.

4 Beclaragges fiscais: informagdes fornecidas ao Governo Federal.

5 Contabilidade gerencial: algumas empresas de contabilidade atendem, por
meio da escrituraglo contabil, algumas necessidades especificas de seus
clientes, tais como: levantamento de custos, controle de estogues, contabilidade
por obra, por departamento ou por estabelecimento.

6 O arquivo magnético. a legislagdo obriga as empresas com mais de R$
1.633.072,44 (um milhdo seiscenfos e trinta e trés mil setenta e dois reais e
guarenta e quatro cenfavos) de patriménio liquido a fornecer, quando sclicitado,
0 arquivo de sua escrituracdo contabil na forma que a lei determina.

7 Argquivos e documentos. as empresas sdo responsaveis pela quarda e
conservacdo dos documenios que servirem de base para a escrituracdo
contébil por um periodo que varia de acordo com a legislagdo que faz a
axigencia.

E importante e necessario informar que com a criagdo da lei n°. 1638/2007 que aliera e revoga
dispositivos da lei n® 6404/1976 a contabilidade sofreu algumas transformacdes. A principal
alterac&o ocasionada pela lei foi a Substituicdo da demonstracdo das origens e aplicacdes de
recursos {(DOARY), pela Demonstracao do Fluxo de Caixa (DFC).

Segundo o consetho Federal de Contabilidade sob a forma do decreto-lei N° 9.295, de 27 de
maio de 1946 D.O.U de 28/05/1946. Das atribuigbes profissionais:

Art. 25. Sao considerados trabathos técnicos de contabilidade:

a) organizagao e execucao de servigos de contabilidade em geral;

b) escrituracéo dos livros de contabilidade obrigatérios, bem como de todos os
necessarios no conjuntc da organizagdo contabil e levantamento dos
respectivos balancos e demonstragbes;

c) pericias judiciais ou extra-judiciais, reviséo de balangos e de contas em geral,
verificacio de haveres revisdo permanente ou peribdica de escritas, regulagbes
judiciais ou extra-judiciais de avarias grossas ou comuns, assisténcia aos
Conselhos Fiscais das sociedades andnimas e guaisquer oulras atribui¢bes de
natureza técnica conferidas por iei aos profissionais de contabilidade.
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ludicibus e Marion (2002) comentam que: as informacdes contabeis elaboradas por meio dos
servigos dos contadores serdo denominadas avarnicadas conforme for capaz de elaborar todos
os relatorios necessarios, de forma natural, sem gerar sacrificio ou frabatho adicional para o
contador.

Hoje, com a integralizac@o das novas normas internacionais de contabilidade as informagées
contabeis devem ser avancadas conforme infere-se o citado acima, sendo o profissional
contabil capaz de executar suas fungdes com habilidades e conhecimento. O campo de atuagéo
desses profissionais abrange uma vasta area, possibilitando aos profissionais contéabeis
inumeras possibilidades ao escolherem a profissdo que querem seguir.

Os profissionais podem optar por serem: contadores, auditores, analistas financeiros, perito
contabil, consuttor contabil, professor de contabilidade, pesquisador contabil, cargos publicos,
cargos administrativos entre outros, como mostra a figura a seguir:
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Figura 3: Visao Geral da Profissdo Contabil.
Fonte: ludicibus e Marion (2002, p. 47).

Com o avango da competitividade e a busca dos gestores por informagbes eficientes, a procura
por servigos de qualidade teve um aumento significativo, assim o profissional contabil deve esta
apto a disponibilizar além dos trabalhos técnicos, trabathos especificos como laudos, pareceres,

analises entre outros.
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2.6 QUALIDADES EM SERVICOS

A qualidade surgiu com a integragdo dos mercados, que teve inicio por volta de 1960 e foi se
acentuando, tornando-se auge na década de 80, os empresarios perceberam a importancia da
qualidade, e viram que 0 sucesso e o crescimento de qualquer empreendimento dependem da
qualidade envolvida nos processos que os constituem.

Segundo Czinkota et al. (2001, p. 281) “a diferenciacdo da qualidade de servigos pode gerar um
aumento da fatia de mercado e significar a diferenca final entre 0 sucesso e o fracasso
financeiro.”

A qusalidade na prestagdo dos servigos oferecidos pelas prestadoras de servigo é um fator
significante na hora da escolha do cliente, bem como a ftransparéncia, competéncia,
responsabilidade e sobre tudo servigcos que supra a necessidade do cliente, por isso, o
profissional deve estar atento para as reais necessidades do mais variado ptblico disponivel no
mercado.

Kotler e Keiller, (2006, p. 406) defendem:

A qualidade do servico de uma empresa & testada sempre que © sevico €
prestado. Se os vendedores se mostrarem entediados, ndo conseguem
responder a perguntas simples ou ficam conversando e deixarn os clientes
esperando, 0s clientes pensardo duas vezes anfes de fazer negdcios
novamente com essa empresa.

O exposto acima é valido em todos os sentidos, esta relacionado diretamente com a satisfagdo
dos clientes, os servicos devem atender as suas expectativas, suprindo as necessidades e as
exigéneias as quais estdo em constantes mudangas. Cada integrante da empresa deve esta
ciente do papel a cumprir, dando 0 maximo de si para satisfazer as expectativas dos clientes,
pois, percebe-se que a qualidade & um atributo de fundamental importancia para as
organizacdes, que envolvem todo 0 ambiente de trabatho.
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Casas (2006, p. 297) define: “a qualidade dos servigos corresponde a satisfagdo dos clientes.
No entanto satisfazer aos clientes nfo & uma tarefa facil, uma vez que as pessoas diferem entre
si e fica dificil satisfazer a todos”.

Por isso, a busca constante pela qualidade deve ser ponto crucial, o prestador de servigos deve
criar meios que identifigue com precisdo as necessidades especificas de cada cliente,
garantindo assim a sua satisfagdo, pois uma vez que o cliente sente-se satisfeito torna-se
cliente fiel, porém, se naoc conseguir atender suas expectativas 0 mesmo perdera o interesse
pelos servigos.

lgentificar os critérios segundo os guais os clientes avaliam os servigos € uma
forma de compreender melhor as expectativas dos clientes. A determinacio dos
criterios priorizados pelos clientes permile que a gestdo das operagdes dos
servigos, desde 0 projeto do desde até o projeic e operacio do sistema de
operacdes, possa garantir o desempenho neste critério priorizado. {GIANESH;
CORREA, 1996, P. 89).

A qualidade nos servicos passou a ser um diferencial competitivo, as organizacées devem
adotar critérios de controle e avaliagdo que garantam o alcance das metas e objetivos
estabelecidos para alcancar a qualidade dos servicos prestades, bem como identificar os
critérios estabelecidos pelos clientes para avaliar a qualidade nos servigcos e assim superar
suas expectativas.

Fitho s/d. (p. 14,15 e 18) estabelece como determinantes para a avaliacido da qualidade dos
servicos 0s seguintes critérios:

Consisténcia: £ 2 auséncia da variabilidade no resultadoc ou no processo.
Consisténcia influencia até na propaganda boca-a-boca realizada por clientes
freqlientes e potenciais. E importante para clientes que querem saber o que
esperar do semvigo.

Velocidade de Atendimento: Critério imporiante para a maioria dos
consumidores de servicos {na ftica deles sempre). O tempo pede Ter duas
dimensdes. a real e a percebida. Nem sempre a redugdo do tempo real é a
desejada no lempo percebido.

Atendimento/Atmosfera: Refere-se & experiéncia gue o cliente tem durante o
processo de atendimento: a capacidade de agradar (de exceder) as
expectativas. Tem relagdo direta com o atendimentoc personalizado. A
capacidade de reconhecimento, o grau de coriesia criande o prazer da
participagéo do cliente no processe de “producdo do servigo®™.
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Acesso & o que diz respeito & capacidade do cliente entrar em contato com o
fornecedor do servigo. Localizaglo adequada, bem sinalizada, disponibilidade
de estacionamento, amplo horario de operacio, facilidade de acesso telefonico,
delivery system.

Custo: ¢ o critério de quanto o cliente vai paga (em moeda) pelo servigo. Este
critério esta associado a oufros como o tempo, o esforco e o desgaste para
obter o servigo. Geralmente relaciona-se preco alto 4 qualidade alta.
Tangiveis: Refere-se a qualidade (e/ou aparéncia) de qualquer evidéncia fisica
do servico: bens facilitadores, equipamentos, instalactes, pessoal. E um
impartante critério pela prépria intangibilidade do servigo.
Credibilidade/Seguranga: Refere-se a capacidade de transmitir confianca e a
formacdo de bhaixa percepglo de risco. A percepgéo de risco varia com a
complexidade das necessidades do cliente € com o grau de conhecimento que
este tem do processo do senvico.

Competéncia: Refere-se & habilidade e ao conhecimento para executar o
servico {pode ser previamente conhecido pelo diploma, curriculo, ente outros).
Flexibilidade: E a capacidade de rapida adaptacdo as necessidades do cliente.
Uma boa flexibilidade do sistema de operaGac val proporcionar um bom
processo de recuperagido de falhas (sefvigos produzidos na frente do cliente
ccasionam eres...).

Esses critérios ajudam a identificar possiveis erros, proporcionando informagdes importantes
sobre as percepc¢des dos consumidores a respeito da qualidade dos servigos disponibilizados,
com isso, os prestadores de servico podem minimizar seus erros e maximizar a satisfagdo dos
clientes.
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A figura 1 abaixo mostra de forma mais simplificada os critérios de avaliagio estabelecidos por
Filho.

Consisténcia

Flexibilidade Velocidadede |
atendimento

Atendimento/

o ke
Competéncia Atmosfera

CRITERIOS DE
AVALIACAQO DA

QUALIDADE
DOS SERVICOS

Credibilidade/
Seguranca

Figura 4: Critérios de avaliac&o da qualidade do servigo
Fonte: Adaptado pelo autor Gianese; Corréa (1996, apud JESUINO, 2009, p. 45)

Sobre a qualidade em servicos, Casas (2004) define que & a competéncia que um
conhecimento ou qualquer outro fator tenha para atender uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém. Entdo, servico com qualidade & aquele que tem a
capacidade de proporcionar satisfagao.
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Assim, pode-se entender que qualidade é o atendimento das necessidades dos clientes que

varia de pessoa para pessoa. Fornecer servico de qualidade significa satisfazer os desejos e
vontades do consumidor superando suas expectativas.

2.7 QUALIDADES EM SERVIGOS CONTABEIS

A ciéncia da contabilidade tem uma histéria muito antiga, existente desde o inicio da civilizagio,
de forma primitiva, o homem fazia uso da contabilidade registrando os seus bens para garantir o
seu patriménio.

Para Sa (1997, p. 15 apud BEUREN, 2008, p. 22) “a contabilidade nasceu com a civilizagéo e
jamais deixara de existir em decorréncia dela; talvez, por isso, seus progressos quase sempre
tenham coincidido com aqueles que caracterizam os da prépria evolugdo do ser humano”

Da mesma forma que a civilizagdo evoluiu, a contabilidade também seguiu uma trajetéria
perceptivel de desenvolvimento, e com a qualidade dos servicos nao foi diferente, teve
significativa evolugao ao longo dos tempos.

A qualidade da educagdo do profissional contabil tem significativa relevancia na qualidade e tipo
de prestacio de informacéo, também na forma contabil de gerar informagéo. O ensino na area
contabil & afetado pela politica educacional de modo geral.

Conforme Saudagaran (2004, apud NIYAMA, 2006, p. 32),

Naturalmente, a qualidade da educagéo € impactada por inimeros fatores tais
como nivel de desenvelvimento econdmico, o grau de vinculagao econdmica e
politica com outros paises e o “status’ da profissdo contabil. Entretanto, a
qualidade da educago na area contabil tem um significativo impacto no tipo de
sistema contabil que desenvolve.

Observa-se que 0 meio em que se encontra inserido o profissional contabil também interfere no
tipo de qualificagdo deste, alguns paises com um maior nivel de desenvolvimento e tradi¢cao na



area contabil disponibilizam de programas de incentivo voltados para o desenvolvimento dos
profissionais com aiternativas de especializagdo como mestrado e doutorado para aqueles que
querem enfrentar o mercado de trabalho mais preparados. J4 em outros paises, a contabilidade
em termos de ensino é fraca, porque é frequentemente confundida com escrituracdo e é
considerada mais uma vocacdo gque uma profissdo. Muitas vezes, é limitada a curso
secundario, ndo sendo disponibilizado em termos de curso superior. Saudagaran (2004 apud
NIYAMA, 2006, p. 4)

Algumas caracteristicas do que foi citado acima reflete um pouco a situagio do Brasil que ainda
deixa muito a desejar no que se refere ac reconhecimento e qualificagdo educacional da
profissdo contabil.

Segundo Niyama (2006, p. 2) no Brasil {...] “os cursos de contabilidade eram oferecidos em
nivel secundario {técnico de contabilidade) e somente a partir de 1946 passou a haver cursos
de bacharelado em ciéncias contabeis em nivel universitario”.

A qualificagdo do profissional contabil causa um significativo impacto no desenvolvimento
econdmico e financeiro dos paises, pois, 0 profissional contabil tem uma importante posigéo na
area em que atua.

Segundo ludicibus e Marion {2002, p. 34} "No Brasil até a década de 60, este profissional era
chamado de guarda-livros, a nosso ver, titulo pejorative e pouco indicador”.

Porém, com ¢ passar dos tempos essa realidade foi mudando e estamos vivenciando uma
época de transformacdo e crescimento significativo no ambiente contabil, todavia se torna
necessario que o profissional contabil faga um planejamento profissional para se adequar a

nova realidade, os antigos guarda-livros necessitam mudar o seu conceito profissional.

Hargreaves et al (2004, p. 07) destacam sua preocupagdo com a qualidade dos servigos
quando dizem que “as empresas precisam ficar atentas procurando exceléncia através dos
minimos detalhes. Para esses autores, os profissionais devem estar predispostos ao

aprendizado continuo e interessados nas novas tecnologias.”

Assim, fica evidente a necessidade da qualidade nos servicos contabeis, o que sé sera possivel
se o profissional buscar reciclar seus conhecimentos e se adaptar as novas exigéncias,

oferecendo servigos diferenciados, como meio de se manter no mercado competitivo.
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3 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, s&o apresentados e analisados os resultados obtidos a partir das instrugdes
apresentadas na metodologia, onde objetivou identificar a percepgdo dos empresarios da
cidade de Sdo Bento-PB acerca da qualidade dos servicos prestados pelos profissionais
contabeis.

3.1 Caracterizacdao dos empresarios do comércio varejista de calgados de Sao
Bento

Procurou-se investigar junto as empresas o sexo dos entrevistados. Nesse sentido, apresenta-
se os resultados obtidos no grafico 1 a seguir:

Sexo do gestor

B Feminino
® Masculino |

Gréfico 1: Sexo do gestor
Fonte: Pesquisa de campo2011

A pesquisa demonstra que as mulheres se destacam a frente da gestao, totalizando 70% dos

entrevistados e 30% corresponde ao sexo masculino.
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No grafico 2, buscou-se verificar o grau de escolaridade dos entrevistados, verifique os
resultados abaixo:

Grau de escolaridade

0% 0%

E Fundamental Incompleto
® Fundamental

¥ Médio Incompleto

= Médio

® Superior incompleto

® Superior

Gréfico 2: Grau de escolaridade
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Nenhum dos gestores tem o ensino fundamental incompleto nem completo, porém, 20% tém o
ensino médio incompleto, 60% que é a maioria, cursaram o ensino médio e somente 10% tém o

superior incompleto, bem como o superior completo.

O resultado aponta que os colaboradores das empresas possuem um nivel educacional que
precisa ser melhorado, pois 0 novo cenario do mercado exige conhecimentos constantes que
auxilie na gestao dos negocios.

A seguir, sera analisada a questdo do tempo de atuagédo da empresa pesquisada no mercado.
Observe os resultados no grafico 3:
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Tempo de atuacdo da empresa

® Menorde 01 Ano |
® Entre 02 e 05 Anos |
¥ Entre 06 e 10 Anos
¥ Entre 11 e 15 Anos
¥ Entre 16 e 20 anos

Gréafico 3:Tempo de atuagéo da empresa
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Como pode ser observado, 30% dos entrevistados tem tempo de atuagdo no comércio varejista
ha menos de 01 ano, bem como os que estao entre 02 e 05 anos, os que estdo a menos tempo
no mercado sdo os entre 06 e 10 anos e 11 e 15 anos, correspondem 10% cada. Os que fazem
entre 16 e 20 anos correspondem 10% a mais que os anteriores, 0 que significa uma boa
estabilidade dos ultimos no mercado. Observa-se que 60% dos entrevistados tém no maximo
05 anos de atuagdo, o que reforga a importancia da necessidade de procurar informagdes
gerenciais para um melhor desempenho destas empresas, visto que, o SEBRAE realizou uma
pesquisa nacional, para a avaliagdo das taxas de mortalidade das Micro e Pequenas Empresas
(MPEs) com base em dados cadastrais nas Juntas Comerciais Estaduais, revelando que 49,4%
encerraram as atividades com até 02 (dois) anos de existéncia, 56,4% com até 03 (trés) anos e
59,9% nao sobrevivem além dos 04 (quatro) anos.

Ficando evidente que esses gestores ainda tém muitos caminhos para percorrerem e devem
estd preparados e apoiados por informacdes gerenciais para a continuidade das suas
empresas.

O Gréfico 4, abordara sobre ha quanto tempo a empresa trabalha com o atual contador,
Observa-se os resultados a seguir:



Grafico 4: Tempo de servigo prestado pelo atual contador
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Os resultados apresentaram que, 40% dos gestores trabalham com o profissional contabil por
um periodo entre 05 e 10 anos, o que confirma a mudancga de contador na empresa, visto que o
grafico anterior mostrou que 40% das empresas estdo no mercado entre 06 e 20 anos.

A seguir, o grafico 5 verifica se as informagdes disponibilizadas aos contadores pelos gestores
retratam a realidade da empresa. Observe:
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As informagoes fornecidas ao contador pelo gestor

= Sim
¥ Nio

Grafico 5: As informagdes fornecidas ao contador pelo gestor
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Os resultados revelam que, 80% dos entrevistados confirmam que as informacgdes
disponibilizadas aos contadores nado retrata a realidade da empresa, o que torna dificil a
elaboracao de relatérios gerencias pelos profissionais contabeis.

Sobre isso ludicibus e Marion (2002, p. 42) comentam:

Observamos com certa frequéncia que vérias empresas, principalmente as
pequenas, tém falido ou enfrentado sérios problemas de sobrevivéncia.
Ouvimos empresarios que criticam a carga tributaria, os encargos sociais, a
falta de recursos, os juros altos etc., fatores estes que, sem duvida, contribuem
para debilitar a empresa. Entretanto, descendo a fundo nas nossas
investigacdes, constatamos que, muitas vezes, a célula cancerosa nédo repousa
naquelas criticas, mas na ma geréncia, nas decisdes tomadas sem respaldos,
sem dados confidveis. Por fim observamos, nesses casos uma contabilidade
irreal, distorcida, em consequéncia de ter sido elaborada unica e
exclusivamente para atender as exigéncias fiscais.

Com isso observa-se que os empresarios, acabam interferindo na elaboragao de informagées
Gteis para o processo de gestdo, com o mercado cada vez mais competitivo e globalizado, uma
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boa gestdo se faz necessario para driblar as dificuldades, as decisdes devem ter respaldo em
dados confidveis para garantir os melhores resultados e a continuidade da empresa.

3.2 Informacdes sobre os servicos contabeis oferecidos aos gestores pelos
profissionais contabeis.

Nesta secdo, sdo apresentados quais sdo os servigos contabeis oferecidos pelos escritérios
contabeis aos gestores.

O grafico 6, evidencia quais sdo os servigos contadbeis disponibilizados pelos profissionais
contabeis as empresas pesquisadas. Os resultados constam a seguir:

= Sim
" Nao

L

Gréfico 6: Servigos contabeis disponibilizado as empresas
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Dessa forma, observa-se que 100% dos entrevistados afirmaram que os servigos prestados
sdo: escrituragao contabil, fiscal, conciliagéo de contas, demonstragdes financeiras, declaragbes
fiscais, servicos de departamento de pessoal e comercial.
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O que reforgca quando Marion (2005, p.25) afirma:

A funclo basica do contador é produzir informagdes Uteis aos usuarios da
contabilidade para a tomada de decisdes. Ressaltemos, entretanto, que, em
nosso pais, em alguns seguimentos da nossa economia, principalmente em
pequenas empresas, a fungdo do contador foi distorcida (infelizmente), estando
voltada exclusivamente para satisfazer as exigéncias legais.

Os servicos s@o caracterizados em sua grande totalidade ao atendimento das exigéncias
fiscais, receita estadual e receita federal, uma vez que a maioria dos citados sdo obrigatérios
pelas exigéncias fiscais.

Observa-se que demonstragdes financeiras como balango patrimonial, balancetes mensais,
demonstragdo do resultado do exercicio (DRE), demonstragdo de lucros ou prejuizos
acumulados (DLPA), demonstragéo das mutagdes do patriménio liquido (DMPL) sdo elaboradas
pelos contadores, entretanto sdo utilizados apenas para fins fiscais, mediante as
demonstragoes financeiras é possivel verificar se 0 empreendimento & viavel ou nao, ou seja,
se a empresa esta obtendo lucro ou prejuizo, porém, essas informagbes nao estdo sendo
analisadas e comunicadas aos gestores para a tomada de decisao.

O que fere o objetivo da contabilidade, pois, ludicibus (1997, p. 26) comenta que o objetivo da
contabilidade & “identificar, mensurar e comunicar informagdes econémicas, financeiras, fisica e
social, a fim de permitir decisbes e julgamentos adequados por parte dos usuarios da
informacao”.

O que revela que a contabilidade estd sendo utilizada para atender as exigéncias fiscais e
legais, tanto pelos gestores como pelos contadores.

O grafico 6, mostrara se os contadores ja ofereceram outros tipos de servigos aos gestores
entrevistados, além dos j& disponibilizados. Verifique os resuitados a seguir:
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Outros Servicos ja foram oferecidos pelos contadores
: 0%

® Sim

" Nao

Gréfico 7: Outros servigos ja foram oferecidos pelos contadores
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Ficou claro nos resultados que 100% dos empresarios afirmam que nunca foram oferecidos
outros servicos a empresa a ndo serem 0s ja existentes, predominando a auséncia por parte
dos contadores em fornecer novos servigos, disponibilizando exclusivamente de servigos que
satisfagam as exigéncias legais como foi mostrado no grafico anteriormente.

O grafico 8 a seguir, apresentara se o gestor esta disposto a pagar um pouco mais por servigos
de qualidade que auxilie no processo de gestdo da empresa. Observe abaixo:
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Disponibilidade do gestor em pagar um pouco mais por |
servicos gerenciais

¥ Sim

¥ Nio

|
Grafico 8: Disponibilidade do gestor em pagar um pouco mais por servigos gerenciais
Fonte: Pesquisa de campo 2011

|
|
{
1
L I —

Embora os profissionais ndo disponibilizem de servigos gerencias, o grafico 8 confirma que 90%
dos empresarios estdo disposto a pagar um pouco mais por servigos que auxiliem na gestio da
empresa. Fator fundamental, com o crescimento acelerado da competitividade, o mercado exige
dos gestores a busca por estratégias para garantir a continuidade da organizacéo.

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 organizagdo em aprender
formas de enfrentar as mudangas constantes passou a ser um dos principais
diferenciais competitivos.

Assim, entende-se que o gestor deve adotar um novo posicionamento diante das constantes
mudancas do mercado, e procurar mecanismos que o direcione a seguir novos caminhos que
retrate a realidade da empresa.

Procurou-se observar no grafico 9, quais sdo os fins destinados as informagdes contabeis
elaboradas pelos profissionais contabeis. Observe os resultados a seguir:
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Grafico 9: Uso das informagdes contabeis pelos gestores
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Foi revelado que 100% das empresas utilizam as informagdes contabeis para fins fiscais e 50%

para operagbes junto aos bancos, nenhuma empresa usa as informagdes para fins gerenciais
que subsidie a tomada de deciséo.

3.3 Percepgcao dos empresarios em relacdo a qualidade dos servigos prestados
pelos profissionais contabeis

Por meio destas assertivas sera analisada qual a percepcao dos gestores quanto a qualidade
dos servigos contabeis, para isso serdo utilizados critérios especificos como: tangivel,
consisténcia, velocidade no atendimento, credibilidade/seguranga, atendimento/atmosfera,
custo, acesso, flexibilidade e competéncia.

O gréfico 10, mostra se os servigos contabeis na percep¢do dos gestores sdo tangiveis, se as
instalacdes fisicas do escritério tém boa aparéncia, bem como funcionarios, profissional
contabil, materiais associados com os servigos e equipamentos.
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Gréfico 10: Tangivel
Fonte: Pesquisa de campo 2011

A analise apresenta a satisfagdo do cliente no que se refere & boa aparéncia visual do

escritério, 50% concordam parcialmente e 50% concordam fortemente, o que confirma
positivamente a boa estrutura do escritério.

Quando foi perguntado sobre como era a aparéncia dos funcionarios, 70% concordaram
parcialmente e 30% concordaram fortemente que tinha uma boa aparéncia.

Ja a respeito da aparéncia do contador, apenas 10% concordaram parcialmente, enquanto 90%

concordaram fortemente o que confirma a concordancia em relacdo a boa aparéncia dos
contadores.

Sob essa concepgao, Augusto (2006, p. 36) “acredita que o ambiente deve possuir as
condigcdes minimas para a finalidade a que se destina e que a medida que melhoram essas
condigbes agregando-se outros fatores complementares, os resultados melhoram”.

Como os servigos ndo podem ser tocados, sentidos, experimentados, sdao avaliados por

detalhes que possa identificar qualidade como estrutura, aparéncia dos funcionarios o que fica
claro a importancia desses atributos.
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O grafico 11, mostra a satisfacdo dos gestores em relagdo a questdo da consisténcia, onde os

servicos devem ser prestados com garantia de prazo, agilidade, exatid4o vez apoés vez e seja
confiavel. Os resultados constam no gréafico abaixo:
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Grafico 11: Consisténcia

Fonte: Pesquisa de campo 2011

Os resultados demonstram que apenas 10% dos empresarios discordaram parcialmente, 10%
concordaram parcialmente e 80% concordaram fortemente, que quando o contador promete

algo ele cumpre.

Discordam fortemente e concordam parcialmente 10%, 80% afirmaram concordar fortemente

sobre o interesse sincero dos responsaveis competentes do escritério em solucionar os
problemas da empresa.

No que diz respeito a realizagdo dos trabalhos corretamente e com agilidade no prazo

prometido 80% concordaram fortemente.

Refletindo sobre isso, citam-se Figueiredo e Fabri (2000, p. 82), que afirmam:
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O profissional de contabilidade que deseja construir um sélido conceito deve
oferecer seus servicos de maneira profissional, executar a contabilidade de
forma diferenciada de seus colegas, e oferecer aos clientes algo a mais, além
da rotina do calculo dos tributos e obrigacdes trabalhistas.

Os servigos devem ter credibilidade, os clientes devem ter seguranga que vao receber servicos

corretos, e quando precisarem vao poder contar com servigos que sabe que sio de qualidade.

No grafico 12, evidencia-se se os servigos contabeis, segundo a percepgdo dos gestores tém

velocidade no atendimento, com o compromisso do contador em fornecer servicos no tempo
certo. Verifique abaixo:
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Grafico 12: Velocidade no atendimento
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Como se pode ver 80% dos gestores concordou fortemente que os servigos sdo informados
quando sdo realizados, 100% concordaram fortemente que os contadores mantém em dia a
movimentagdo da empresa, 20% discordaram parcialmente, 20% concordaram parcialmente e
60% concordaram fortemente que os contadores demonstram esta sempre disposto a ajudar.
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Thomé (2001, p. 98) diz que “o produto ou relatério tem que ser entregue a tempo de ser
utilizado ou de ser util".

Para os gestores no aspecto velocidade no atendimento os servicos sdo considerados de

qualidade, visto que a maioria concordou que os servigos s&o informados quando realizados,
sdo mantidos em dia e o contador sempre esta disposto a ajudar.

Sobre a credibilidade/seguranga dos servigos prestados pelos contadores e pelos empregados,
procura-se investigar se os gestores consideram ter confianga no contador e se os empregados

sdo competentes ao desempenhar os servigos, sentido assim, seguranga nos servicos
prestados. Como apresenta o grafico 13..
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Grafico 13: Credibilidade/Seguranca
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Apenas 10% discordaram parcialmente que confiam nos servigos prestados pelo contador,
enquanto 80% concordaram fortemente que confiam nos servicos prestados, 80% também
concordaram fortemente sentirem-se seguros com a negociagdo com o escritério contabil.

Czinkota (2001, p. 283) defende “a confianca é definida como a empresa acredita ou confia na
honestidade, na integridade e na confiabilidade de outras pessoas”
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A credibilidade e a seguranca estdo relacionadas com a habilidade dos competentes dos
servicos em fornecer informagdes de qualidade que transmita seguranca para os gestores, bem
como a credibilidade dos prestadores de servigos que é repassada para o cliente

O grafico 14, investiga se existe atendimento/atmosfera nos servigos prestados pelos
contadores que envolvem os esforgos no atendimento das necessidades do cliente com

atendimento diferenciado que supere suas expectativas, em se tratando do atendimento
diferenciado com horarios convenientes. Observe:
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Gréafico 14: Atendimento/Atmosfera
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Obteve que, 100% dos gestores confirmaram concordar fortemente com a disponibilidade

desses servigos e que 90% dos profissionais compreendem as dificuldades e as necessidades
basicas apresentadas pela empresa.

Apenas 10% discordam parcialmente sobre a atengdo individual proporcionada pelo contador,
porém, 20% concordam parcialmente e a maioria, 70% concordam fortemente a esse respeito.

Os gestores afirmam que seus problemas estdo sendo resolvido de forma espontéanea e com
interesse o que gera satisfagdo no atendimento.
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No grafico15, foi verificado se os gestores atribuem que os valores pagos pelos servigos

prestados s&o compativeis com o bom nivel de desempenho desenvolvido. Os resultados s&o
verificados a seguir:

| T e
. o - N
8 1 ) i -
7 - _ .
6 1 . —— ® Discordo fortemente
5 1 i ¥ Discordo parcialmente
| 471" ® Neutro
2 J ® Concordo parcialmente
1+ Concordo fortemente
0*
Prego compativel A

Grafico 15: Custo
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Os gestores admitiram que o prego pago € compativel com os servigos prestados, 100%
concordaram fortemente com esse aspecto.

Para Thomé (2001), o célculo dos honorarios deve ser visto, de inicio, a partir das informagées
prestadas sobre a empresa que esta fazendo a consulta, e baseado na experiéncia profissional,
atribuir um valor que sera revisto apos a execugao de algum tempo do servigo contratado.

O contabilista deve se basear principalmente no faturamento do tomador para fixar seus
honorarios, levando em conta o custo do trabalho executado e o esforgo realizado para a
conclusdo dos servicos. Sendo que, muitas vezes, o profissional tem uma excelente

compensagao pelo servigo executado, enquanto em outros os honorarios ndo compensam 0
esforgo realizado.
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Tentou-se analisar no grafico 16, se na percepgéo do gestor, o escritério de contabilidade tem
facil acesso. E obtiveram-se os resultados:
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Grafico 16: Acesso
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Como se pode observar, 100% dos gestores concordaram fortemente que os escritoérios sdo de
facil acesso, referente aos servicos por telefone, 80% concordaram fortemente que tem
agilidade no atendimento, ja em se tratando de servigos via e-mail ouve uma variagao, 20%
discordaram parcialmente, 20% concordaram parcial e fortemente, ja 40% que foi a maioria,
discordaram fortemente que fosse disponibilizado servigos via e-mail.

Na concepgdo dos gestores apenas servicos via e-mail deixa um pouco a desejar, porém a
facilidade de acesso e contato & oferecida pelos escritorios.

O proximo grafico apresentara se os gestores consideram que os servigos contabeis tém

flexibilidade, se os profissionais contabeis lidam com as variagdes e incertezas, e procura
sempre adaptar-se as mudancas. Eis o grafico:
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Gréfico 17: Flexibilidade
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Os resultados obtidos apresentaram que 90% dos gestores concordaram fortemente que os
profissionais contabeis tém a flexibilidade de disponibilizar servicos que atenda as
necessidades da empresa, bem como trabalhos solicitados de Uultima hora, 80% ainda

concordaram fortemente que os escritérios conseguem se adaptar as suas necessidades
quando solicitado com rapidez algum servigo.

Nessa perspectiva, Yamamoto e Salotti (2006, p. 7) comentam que “acreditam no fato da
informacao contabil poder afetar o comportamento tanto do usuario quanto de seus provedores,
uma vez que a tendéncia natural dos usuarios & exigir um numero cada vez maior de
informacdes, com maior grau de precisao possivel e em menor espago de tempo.

Dessa forma, fica confirmada segundo a otica dos gestores, a qualidade no tocavel a

flexibilidade, pois & notavel a capacidade dos contadores em adaptarem-se a novas operagoes
mediante mudancas.

O grafico 18, apresenta se os contadores sdo competéncia para desempenhar suas fungdes, na
percepcdo dos gestores, foi questionado se os empresarios consideravam o profissional
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contabil atualizado, com habilidades e conhecimentos necessarios para executar os servicos
com qualidade que auxilie a tomada de decisdo. Observe os resultados:
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Grafico 18: Competéncia
Fonte: Pesquisa de campo 2011

Os resultados apontaram que 90% concordaram fortemente que consideravam o profissional

contabil atualizado. Quando foi questionado se os servigos contabeis atendem satisfatoriamente
suas exigéncias, 90% concordaram fortemente.

Porém, 100% discordaram fortemente que tinham confianga de que as informagdes contabeis
estdo subsidiando o processo de tomada de decisao.

Nessa percepgdo, Marion (2007, p. 27) comenta que o “objetivo da contabilidade pode ser

definido como método que produz informagdes designadas a fornecer seus usuarios de dados
para ajuda-los a tomar decisdes”.

Sobre este ponto de vista onde a maioria dos entrevistados concordou que o profissional
contabil tem competéncia e habilidade necessarias para desempenhar seus servigos atendendo
suas exigéncias e satisfazendo suas necessidades, observa-se que mesmo assim 100%

afirmaram que tinha confianga que as informacdes contabeis ndo estdo subsidiando o processo
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de tomada de decis@o. O que confirma mais uma vez que as informagdes geradas pelos
contadores e que s&do consideradas de qualidade pelos gestores s&o os levantamentos fiscais,
visto que essas informagdes néo séo utilizadas para fins gerenciais e decisorias.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho cientifico teve como objetivo avaliar a percepgio dos empresarios da cidade de
Séo Bento-PB acerca da qualidade dos servigos prestados pelos profissionais contabeis. Para
atingir o objetivo foi realizando uma pesquisa de campo com uma populagdo que totalizou 10
empresas do setor caigadista conforme foi apresentado na metodologia.

De inicio apresentou-se uma abordagem literaria do assunto, enfatizando a influéncia que os
servicos contabeis vém causando as organizagdes mediante um mercado competitivo e
globalizado, exigindo que as empresas busquem diferencial competitivo e servigos de qualidade
que agregue valor para o melhor desenvolvimento, crescimento e sobrevivéncia das empresas,
bem como a necessidade dos profissionais contabeis em se adaptarem a essa nova realidade
do mercado oferecendo servigos de qualidade.

Com base no assunto foi elaborado questées com o objetivo de confrontar a teoria com a
pratica.

Logo em seguida foi feita uma andlise descritiva, onde foram comparados os critérios de
avaliacdo de qualidade com a resposta do gestor para obter os resultados.

Ao observar a analise dos resultados, percebe-se que os métodos adotados, foram suficientes

para verificar qual a satisfacido dos gestores em relagio a prestacdo dos servicos contabeis.

Os resultados obtidos apontam que os servigos disponiveis estdo subsidiando apenas
exigéncias fiscais, gerando informagdes para um de seus usuarios, o governo, deixando de lado
a informag&o para a tomada de decisdo. Mas esses servigos disponibilizados pelos profissionais
contabeis apresentam caracteristicas como, a flexibilidade, confianga, acesso, imagem,
pontualidade, agilidade, conhecimento, instala¢des fisicas, presteza no atendimento, custo

beneficio, 0 que os classificam servigos de qualidade segundo os gestores entrevistados.

Porem, deve ser considerado que embora os servicos que estido sendo prestados sejam de
qualidade na percep¢ao dos gestores, ficou claro que alguns servigos contabeis necessarios
para o gerenciamento dos negécios que atenda o objetivo da contabilidade nao estido sendo
disponibilizados pelos contadores, bem como informacgdes que reflita a realidade da empresa
nao estdo sendo disponibilizadas pelos gestores para que seja possivel realizar servigos

contabeis que auxilie na tomada de decisio.
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Fica evidente que é preciso definir novas estratégias e novo posicionamento tanto por parte dos
gestores como por parte dos profissionais contabeis, como maneira de superar a globalizacao e
o mercado competitivo possibilitando a continuidade dos negécios.

O contador deve ser parceiro do gestor na administragdo da empresa, e tentar suprir suas
necessidades proporcionando satisfagio, para isso sera necessario que adote um sistema de
qualidade, deve também adaptar-se a nova realidade do mercado, oferecendo servigos com
fungbes gerenciais, suficientes para identificar, analisar, mensurar e comunicar informagdes aos
usuarios para a tomada de decisao.

O gestor deve buscar novos conhecimentos e adotar posturas que ajude o profissional a
elaborar relatério que apresente a realidade da empresa possibilitando um melhor
gerenciamento as empresa, uma vez que sdo constantes 0s novos desafios.

Diante do que foi apresentado, acredita-se, que os resultados obtidos mostram que os objetivos
do trabalho foram alcancgados, e, deste modo, capazes de ilustrar as correlagdes existentes
entre os fatores do nivel de qualidade dos servigos contabeis.

Neste sentido, observa-se que o estudo é capaz de disponibilizar aos profissionais contabeis,
determinantes consideradas pelos gestores como indispensaveis na prestagao dos servigos
com qualidade, para que entdo, estes as utilizem e alcancem o sucesso na prestacdo dos
servigos.

Desse modo, os resultados alcancados através dessa pesquisa, apontam contribuicées
importantes tanto para os estudos académicos que os direcionam a possibilidade de novas
pesquisas sobre o assunto, para os profissionais contabeis que passara a enxergar novos
horizontes no trabalho, quanto para os gestores para direcionar a empresa a um melhor
gerenciamento dos negdcios, pois auxilia na avaliagao do desempenho deste e direciona suas

acdes a partir das correlagdes existentes entre os critérios analisados.

Enfim, com o propdsito de dar continuidade ao estudo, recomenda-se que pesquisas futuras no
mesmo seguimento sejam realizadas com mais setores do comércio, como também pesquisas
que identifiqgue a disposi¢cdo dos contadores e gestores em se adaptarem as novas exigéncias
do mercado.



63

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AUGUSTO, Herquimeire Cristina Garrido. Os Servigos Contabeis Necessarios a Gestio das
Empresas do Comércio Varejista da Cidade de Sousa/PB. Monografia de conclusdo do
curso de Especializacdo em Gestao de Negécios Publicos e Gestéo Estratégica de Negdcios da
Universidade Federal de Campina Grande, 2006.

BEUREN, llse Maria (Org.) et al. Como elaborar trabalhos monograficos em contabilidade:
teoria e pratica. 2 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

BRASIL, Resolugdo CFC n° 560 de 28 de outubro de 1983. Das atribuigbes privativas dos
contabilistas. Disponivel em:

http://imww.portaldecontabilidade.com.br/legistacao/resolucaocfc560.htm. acesso em: 16 out.
2011 as 17:14,

, Resolucao 774 do Conselho Federal de Contabilidade de 16 de dezembro de 1994,
Diario oficial da Republica Federativa do Brasil, Brasilia, 18 jan. 1995. Disponivel em
http://portaldecontabilidade.com.br/legislacao/resolucaocfc. Acesso em: 16 out. 2011 as 17: 30.

, Conselho federal de contabilidade e dos conselhos regionais decreto-lei n® 9.295, de 27
de maio de 1946. D.O.U. de 28.5. Das atribuigdes profissionais. Disponivel em:
http://iwww _jusbrasil.com.br/legislacao/126558/decreto-lei-9295-46. acesso 15/10/2011 - 00:38.

CASAS, Alexandre Luzzi Las. Administragdo de marketing. 1 ed. Sdo Paulo:Atlas, 2010.

, Alexandre Luzzi Las. Qualidade total em servigos. 4. ed. Sdo0 Paulo: Atlas S.A., 2004.

CZINKOTA, Michael R. et al . Marketing: as melhores praticas. Porto Alegre. Bookman, 2001.

FIGUEIREDQ, Sandra; FABRI, Pedro Ernesto. Gestido de empresas contabeis. Sao Paulo:
Atlas, 2000.


http://www.portaldecontabilidade.com.br/legislacao/resolucaocfc560.htm
http://portaldecontabilidade.com.br/legislacao/resolucaocfc

FILHO, Arlindo Jacques. Mercado de trabalho para o contador empreendedor. Revista
Académica da Faceca - raf, v1, n.1, Ago./ Dez. 2001

FILHO, Edval Carlos dos Santos. Marketing de servigos. Disponivel em:
http://www.sied.com.br acesso em: 26 de out. de 2011 as 15:06

FRANCO, Hilario. Contabilidade Geral. 23 ed. Ed Atlas. Sao Paulo, 1997.

GIANESI, .G.N.;CORREA H.L. Administragao estratégica de servigos: operacdes para
satisfagdo. Sao Paulo: Atlas, 1996.

GIL, Métodos e técnicas de pesquisa social. 5. ed. S3o Paulo: Atlas, 1999

GOSALVES, Elisa Pereira. Conversa sobre iniciagao a pesquisa cientifica. 3 ed. Campinas
Sao Paulo: Alinea, 2003.

HARGREAVES, L. et al. Qualidade em prestacido de servigos. Rio de Janeiro: SENAC
Nacional, 2004.

IUDICIBUS, Sergio de; MARION, Jose Carlos. Teoria da Contabilidade. 3 ed. Sao Paulo:
Atlas, 2002.

IUDICIBUS, Sergio de. Teoria da contabilidade. 5 ed. SAQ Paulo: Atlas: 1997.

JESUINQ, Charleine Sabrina. Avaliagdo da qualidade na prestacdo de servigos na viséao
dos clientes internos e externos: Uma abordagem na empresa MTS unidade contabil e
assessoria empresarial LTDA. Estagio (Trabalho de conclusao de estagio) Centro de ciéncias
sociais aplicadas. Universidade do Vale do Itajai, Itajai, 2009.

KOTLER, Philip; KELLE, Kevin Lane. Administragao de marketing. 12 ed. Sdo Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2006.


http://vvww.sied.com.br

65

MARION, Jose Carlos. Contabilidade empresarial. 11 ed. Sdo Paulo: Atlas. 2005.

MARION, José Carlos. Contabilidade basica. 8 ed. Sao Paulo: Atlas, 2006.

MARION, José Carlos. Contabilidade empresarial. 13. Ed. S&o Paulo: Atlas, 2007.

MOSIMANN, Clara Pellegrinello e FISCH, Silvio. Controladoria: seu papel na administragio de
empresas. 2 ed- S3o Paulo:atlas, 1999.

NOBREGA, Danuza Marques da. Analise do nivel de satisfagio dos gestores acerca da
qualidade dos servigos contabeis: um estudo no setor de comércio varejista na cidade de
Sousa-pb. 2008. Monografia (Graduagao em contabilidade) — Centro de ciéncias juridicas e
sociais, Universidade Federal de Campina Grande, Sousa.

NOGUEIRA, Jose Francisco. Gestdo estratégica de servigos: Teoria e Pratica. Sdo Pauio:
Atlas, 2008.

NIYAMA, Jorge Katsumi. Contabilidade internacional. 1. Ed. S3o0 Paulo: Atlas, 2006.

RICHARDSON, Roberto Jerry. Pesquisa social: métodos e técnicas. 3 ed. Sao Paulo: Atlas
1999.

SA. Antonio Lopes de. Etica profissional. 9. ed. S3o Paulo: Atlas, 2010.

SA, Antonio Lopes de. Teoria da contabilidade. ed. Sao Paulo: Atlas, 2002.

SCHMIDT, Paulo; SANTOS, José Luiz dos; MARTINS, Marco Antonio. Avaliagao de
empresas: foco na andlise de desempenho para o usuario interno: teoria e pratica. Sdo Paulo:
Atlas, 2006.



66

SEBRAE, Um estudo sobre a mortalidade e estabilidade das pequenas empresas.
Disponivel em: http://pt.scribd.com/doc/2148618/PEQUENAS-EMPRESAS-um-estudo-sobre-
mortalidade-e-estabilidade acesso em: 06 nov. 2012 as 13:11 horas.

SOUSA, A et al. TCC Métodos e Técnicas. Floriandpolis: Visual Book, 2007.

SOUSA, Tarcita Cabral Ghizoni de. Modelo de gestio por atividades para empresas
contabeis. Dissertagao apresentada ac Programa de Pés-Graduacao em Engenharia de
Produgio da Universidade Federal de Santa Catarina. Florianépolis, 2003.

THOME, Irineu. Empresas de servigcos contabeis: Estrutura e funcionamento. Sao Paulo:
Atlas, 2001.

VICTORINO, C, R. Qualidade na organizagao e nos servigos contabeis: Marketing em
servi¢o. Santa Catarina: Odorizzi, 1999.

YAMAMOTO, Marina Mitiyo; SALOTTI, Bruno Meirelles. Informagao Contabil. estudos sobre a
sua divulgagao no mercado de capitais. Sao Paulo: Atias, 2006.


http://pt.scribd.com/doc/2148618/PEQUENAS-EMPRESAS-um-estudo-sobre-

67

<

APENDICE A

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

Séao Bento- PB, 13 de outubro de 2011

A Superintendente da Coletoria Estadual desta cidade

Senhora Aderci Dantas dos Santos

Ao tempo que cumprimentamos V. Sra. encaminho a aluna: Iris Daiana Alves Araujo
regulamente matriculada no curso de Ciéncias Contabeis da Universidade Federal de Campina
Grande, conforme matricula n°® 60623532, para requerer informagdes acerca do total de
empresas do setor de comércio varejista de calgados que estdo inseridas na cidade de Séo
Bento-PB.

A discente esta desenvolvendo seu Trabalho de Conclusdo de Curso e necessita de sua valiosa
contribuicdo para detectar a populagdo de sua pesquisa.

Para isso, solicito que seja disponibilizado, se possivel, a relagdo de empresas do setor de
comércio varejista do setor de calgados, do presente municipio, com o objetivo de verificar qual
sera a amostra de sua pesquisa.

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

Atenciosamente,

Marcos Macri Oliveira
Orientador e Professor da UFCG
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APENDICE B

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

CARTA DE APRESENTACAO

Séo Bento-PB, 13 de outubro de 2011
Prezado Empresario (a),

Apresento a aluna do Curso de Ciéncia Contabeis da Universidade Federal de Campina Grande
Iris Daiana Alves Araujo. A mesma precisa de sua colaboragao para direcionar e conduzir sua
pesquisa que tem como objetivo Investigar quais os critérios de satisfagdo das empresas de
comeércio varejista do setor de calgados no municipio de Sdo Bento-PB em relagéo a qualidade
dos servicos contabeis oferecidos.

Dirijo-me, mui respeitosamente, com intuito de solicitar sua colaboragado, que & muito valiosa,
tendo em vista que, os dados obtidos de sua empresa servirdao e terdo a finalidade, de cumprir
exigéncias para a obtengéo do titulo de graduagdo em Ciéncias Contabeis.

As informacdes prestadas neste questionario seréo tratadas de maneira confidencial.

Portanto, solicito que as respostas sejam as mais exatas possiveis para que o objetivo possa
ser alcangado. Informo ainda que as informagdes s6 serdao apresentadas de forma agregada e
os dados obtidos de cada organizagao nao serdo destacados individuaimente.

Os resultados serdo divulgados na Biblioteca do CCJS/UFCG, Campus Sousa, PB.

Atenciosamente,

Marcos Macri Oliveira
Orientador e Professor da UFCG
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

PESQUISADORA: Iris Daiana Alves Araujo

ORIENTADOR: Me. Marcos Macri Oliveira

QUESTIONARIO DE PESQUISA

Pesquisa: A qualidade dos servigos contabeis na percepcdao dos empresarios do
setor de comércio varejista de calgados na cidade de Sao Bento - PB.

1) Sexo?

( ) Masculino
( ) Feminino

2) Grau de escolaridade do empresario?

( ) Fundamental incompleto
() Fundamental

() Médio incompleto

() Médio

() Superior

( ) Pés-graduacgao

3) Tempo de atuagdo da Empresa?

( ) Menos de 01 ano

( ) Entre 02 e 05 anos
( ) Entre 06 e 10 anos
( )Entre 11 e 15 anos
( ) Entre 16 e 20 anos

4) Ha quanto tempo trabalha com o atual escritério de contabilidade?

( )Até 01 ano

( ) acima de 01 até 05 anos
( ) Acima de 05 até 10 anos
( ) Acimade 10 até 15 anos
( ) Acima de 15 anos
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5) As informagdes fornecidas aos contadores retratam a realidade da empresa?

( )Sim
( )Nao

6) Quais s&o os servigos contabeis disponibilizados pelo escritorio contabil?

) Escrituragao contabil

) Escrituracao fiscal

) Conciliagao de contas

) Demonstragdes fiscais

) Declaracdes fiscais

) Contabilidade gerencial

) Auditoria

) Pericia

) Assessoria contabil

) Servigos de departamento pessoal

T g~ p_—

7) O profissional contabil ja ofereceu algum desse servi¢os que ndo sdo disponiveis?

( )Sim
( )Nzo

8) Vocé estaria disposto a pagar um pouco mais por servigos contabeis que fornecesse
informagdes para gerir melhor os negécios e subsidiasse a tomada de decisdo?

( )Sim
( ) Nao

09) Para que fins a empresa utiliza os servigos contabeis?

( ) Para fins fiscais

( ) Para avaliar o desempenho da empresa

( ) Para tomar decisbes baseada nas informagdes na gestdo

( ) Para operag¢ao junto aos bancos

10) Abaixo consta uma série de assertivas que tentam detectar qual a percep¢ao do gestor em
relacdo a gqualidade da prestacdo dos servigos contabeis. Vocé devera marcar o grau de
discordancia/concordancia (numa escala de 1 a 5) de cada assertiva/questionamento, onde:

1 discordo fortemente;

2 discordo parcialmente;
3 neutro;

4 concordo parcialmente;
5 concordo fortemente.
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Assertivas/Questionario Grau de
Concordancia/Discordancia
5 A instalagao fisica do escritério tem estrutura e uma | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
2 boa aparéncia visual.
5 Os funcionarios do escritério tém boa aparéncia. 01102 03 |04 )05
= O contador de sua empresa tem boa aparéncia. 01 | 02 1 03 | 04 | 05
Quando o contador promete fazer algo, ele cumpre o | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
. que promete.
o Quando a empresa tem problemas, os responsaveis | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
2 competentes do escritorio mostram interesse sincero
@ em soluciona-los.
3 Os servigos oferecidos pelo escritério de contabilidade | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
sdo realizados corretamente e com agilidade no prazo
prometido.
A empresa €& informada exatamente quando os | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
2 o | servigos sdo realizados.
8 5 | O contador mantém em dia a movimentagio contabile | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
% g financeira de sua empresa.
55
£® | Os problemas da empresa sdo resolvidos rapidamente | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
e todos mostram interesse em ajudar.
o O comportamento do contador inspira confianga €| 01 | 02 | 03 | 04 | 05
T 8 |seguranga para a empresa.
2 & |A empresa sente seguranga no conhecimento dos | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
% & | empregados para responder as dividas existentes
8 s [A empresa sente-se segura em negociar os servicos | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
junto ao escritério.
O escritério oferece horarios de funcionamento que | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
sejam convenientes a empresa.
(=]
- ©
ég O contador e os funcionarios de seu escritério 01 | 02 | 03 | 04 | 05
5 @ | compreendem as dificuldades e as necessidades
_q‘:_; § basicas apresentadas pela sua empresa.
<
E disponibilizado atendimento individual por parte do | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
contador ao gestor.
o O preco gue a empresa paga pelos servicos €| 01 | 02 | 03 | 04 | 05
2 compativel com os servigos fornecidos.
O
O local onde se encontra o escritorio & de facil acesso. | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
% O escritorio dispde de servigos via e-mail que facilte o | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
§ trabalho.
Ao ligar para o escritdrio o atendimento & agil. 01102 | 03 |04 |05
218 | O escritorio tem a flexibilidade de disponibilizar | 01 | 02 | 03 | 04 | 05
23 7| servigos que atenda as necessidades da empresa
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Se a empresa necessitar repentinamente de um
servico que seja realizado rapidamente, o escritério é
flexivel.

01

02

03

04

05

Se for preciso elaborar servicos inesperados, o
escritério se mostra interessado em fornecer.

01

02

03

05

Competéncia

Vocé considera o profissional contabil atualizado com
capacidade, habilidades e conhecimentos necessarios
para executar os servicos com qualidade.

01

02

03

04

05

Os servicos contabeis que estdo sendo oferecidos
pelo profissional de contabilidade atendem
satisfatoriamente suas exigéncias.

01

02

03

04

05

Vocé tem confianga de que as informagdes contabeis
informadas estdo subsidiando o processo de tomada
de decisdo na sua empresa.

01

02

03

05

Desde ja agradeco pela sua colaboragdo na consecugao desse estudo.



