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RESUMO

PROPOSTA DE MODELO PARA AVALIACAO DA SATISFACAO DAS EMPRESAS
COM OS SERVICOS CONTABEIS: ABORDAGEM MULTIMETODOS

O presente trabalho tem como objetivo principal identificar como avaliar o
nivel de satisfacdo das empresas com 0s servicos contabeis. Além do objetivo
principal busca-se realizar um mapeamento da producéo cientifica sobre os servicos
contabeis; determinar os itens validos para aplicacdo de questionario; aplicar um
guestionario contemplando os principais servicos contabeis para serem avaliados
pelos clientes e aplicar métodos estatisticos que permitam analisar as percepcdes
das empresas em relacdo ao grau de satisfacdo e importancia dos servicos
contabeis. Para realizacdo do mapeamento da producdo cientifica foram
consultadas as bases cientificas Scopus e ISI (Web of Knowledge). O mapeamento
contemplou a andlise de 25 artigos relacionados ao tema. Constatou-se que 2012 foi
0 ano em que houve o pico de publicacdes (7 artigos) e o pais que mais publicou foi
a Australia (27% das publicacdes analisadas). Para determinar os itens validos para
aplicacdo no questionario foi utilizado o método de Lawshe. Foram aplicados em
forma de questionario 51 itens para que os clientes averiguassem a importancia de
cada item. A partir das respostas dos clientes e da utilizacdo do método de Lawshe
houve uma reducédo de 39% nos itens, sendo considerados validos para aplicacéao
na pesquisa final 31 itens. Os atributos que mais se destacaram foram “Informagéao
Trabalhista e Fiscal”’; “Qualidade dos servigos / Interesse em melhorar a qualidade
dos servicos prestados” e “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica
Profissional / Atualizacéo referente a legislacéo fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade”, pois foram considerados essenciais por todos os respondentes da
pesquisa. Ja o item “Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando
necessario” foi considerado valido, entretanto, foi o que apresentou menor
percentual de respondentes que o consideram essencial (63,6%). Com base nos
itens validos de acordo com o método de Lawshe foi aplicado o questionario com 31
itens a 103 empresas do municipio de Sao Jodo da Barra/RJ para mensurar o grau
de satisfacdo com os servicos contabeis e a importancia dos referidos servicos. Os
resultados foram analisados por meio da utilizacdo dos métodos de satisfacédo
simples, analise de GAP, importancia versus satisfacdo e insatisfacdo ponderada.
Os resultados obtidos revelam que as empresas do municipio de Sdo Jodo da Barra
encontram-se satisfeitas com os servi¢os contabeis oferecidos, no entanto, dentre os
itens abordados, os atributos que mais apresentam necessidade de melhorias
prioritarias sao: “Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestao



do negocio” e “Informacao ao cliente de quando o servigo é concluido / informacéo
sobre o andamento dos trabalhos”. Ja os itens “Confianga nas informacoes
elaboradas” e “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica
Profissional / Atualizacéo referente a legislacao fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade” representam pontos positivos para o0s prestadores de servigos
contabeis, pois além de serem itens considerados de importancia alta para os
clientes, o grau de satisfacdo também é elevado.

PALAVRAS-CHAVE: Mapeamento da producédo cientifica; Determinacdo de itens;
Método de Lawshe; Questionario; Servigcos contabeis; Satisfacao; Importancia.



ABSTRACT

MODEL PROPOSED FOR EVALUATION OF SATISFACTION OF COMPANIES
WITH FINANCIAL SERVICES: APPROACH MULTIMETHOD

This paper aims to identify how to assess the level of satisfaction of the
companies with the accounting services. Besides the main goal, we intend to carry
out a mapping of scientific literature on accounting services; determine the valid
items for applying the questionnaire; use a questionnaire covering the main financial
services to be evaluated by customers and apply statistical methods for enabling the
analyzes on the perceptions of companies regarding the level of satisfaction and
importance of accounting services. To perform the mapping of scientific literature,
scientific bases Scopus and ISI (Web of Knowledge) were consulted. The mapping
included the analysis of 25 articles related to this topic. It was found that 2012 was
the year that got the peak of publications (7 items) and the country that published
most, was Australia (27% of refereed publications). To determine the valid items for
application in the questionnaire, it was used Lawshe’s method. Were applied, in the
form of questionnaire, 51 items for customers verifying the importance of each item.
From the responses of customers and the use of the Lawshe’s method on, there was
a reduction of 39% on items being considered valid for application in the final 31
items research. The attributes that stood out were "Labour Information and Audit”;
"Quality of services / Interest in improving the quality of services" and "Qualification
of professional accounting/Racing/Professional Ethics/Update on tax and accounting
legislation and issues related to accounting”, because they were considered essential
by all survey respondents. On the other hand, the item "Accessibility and availability
of professional as needed" was considered worthy, however, it showed the lowest
percentage of respondents who consider that essential (63.6%). Based on valid
items according to the Lawshe’s method, it was applied the questionnaire containing
31 items to 103 companies in the city of S&o Jodo da Barra / RJ to measure the
degree of satisfaction with the financial services and the importance of such ones.
The results were analyzed through the use of simple methods satisfaction, GAP
analysis, importance versus satisfaction and weighted dissatisfaction. The results
show that companies in the city of Sdo Jo&do da Barra are satisfied with the financial
services, however, among its items, the attributes that have more need of priority
improvements are: "Management reports delivery/ Reports to help in running the
business" and "customer information when the service is completed / information on
the progress of work". Otherwise, The items "Trusting in the elaborated information”
and "Qualification of professional accounting / Racing / Professional Ethics / Update



on tax and accounting legislation and issues related to accounting” represent positive
points for accounting service providers, because besides being considered items with
a great importance to customers, the level of satisfaction is great as well.

KEYWORDS: Mapping of scientific production; Determining items; Lawshe’s method;
Questionnaire; Accounting services; Satisfaction; Importance.
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1: INTRODUCAO

1.1: CONTEXTUALIZACAO

A tecnologia avancada, grande concorréncia, comunicacdo facilitada,
globalizacdo, modificacBes culturais e sociais e também clientes exigentes e
conscientes tornaram-se imprescindiveis para compreender 0S pProcessos
econOmicos e o comportamento do mercado (VELOSO, 2004).

Segundo Aguiar (2001) a capacidade de disponibilizar produtos e servicos
sob medida para os clientes e a capacidade de se adaptar rapidamente as novas
necessidades e tendéncias que surgem € o que distingue uma organizacdo das
demais. Ainda de acordo com o autor, essa distincdo é necessaria em virtude da
existéncia da grande quantidade de ofertas pelas quais os clientes podem optar
atualmente, e também em funcéo dos clientes estarem mais exigentes e conscientes
de seu poder de negociacéao.

De acordo com Veloso (2004) para que as organizacdes possam adaptar-se a
tantas mudancas ndo sao suficientes apenas os resultados fundamentados em
ativos tangiveis. E preciso também observar os ativos intangiveis, como por
exemplo, colaboradores motivados, clientes satisfeitos, participacdo no mercado e
potencial de inovagéo.

Assis (2013) afirma que ja foi identificada pelas empresas a necessidade do
foco da visao ser direcionado ao atendimento das necessidades dos clientes. Para o
referido autor, identificar com precisdo quais sdo as expectativas dos clientes é
fundamental para uma prestacdo de servicos com qualidade. Vergueiro (2002)

declara que é preciso considerar as especificidades do cliente e atendé-lo em seus
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desejos e necessidades ou pelo menos demonstrar-lhe que esta se empenhando ao
MAximo por um preco razoavel.

Segundo Barcellos (1997) a importancia da satisfacdo do cliente esta
aumentando em virtude do mesmo ser um recurso cada vez mais escasso no
mercado e haver uma grande quantidade de prestadores de servigos dispostos a
atendé-lo. Outro fator determinante para a crescente importancia da satisfacao do
cliente é que servicos de qualidade que agradem o cliente constitui relevante fonte
de vantagem competitiva, pois reduz a elasticidade do preco e mantém os clientes
atuais (BARCELLOS, 1997).

A satisfacdo do cliente estd ligada as suas percepcfes e expectativas
(ECKERT et al.,, 2010). Aguiar (2001) afirma que o processo de satisfacdo dos
clientes ocorre por meio da comparacao entre o que o cliente espera receber e o
gue realmente recebe.

Para melhorar o desempenho dos prestadores de servicos é necessario
conhecer quais 0s aspectos da prestacao de servicos que satisfazem os clientes, e
guais sao as suas expectativas (VELOSO, 2004).

Em relacdo a prestacdo de servicos as empresas, a informacao contribui para
que a organizacdo atinja seus objetivos, e permite ao empresario posicionar-se
diante das situacbes e realizar o processo de tomada de decisdo (FIDELIS;
CANDIDO, 2006).

Com base em Carvalho e Nakagawa (2004), Stroeher (2005) afirma que em
meio as varias fontes de informacdo existentes, a contabilidade se sobressai. A
contabilidade é uma das ciéncias mais antigas e € de grande importancia para as
empresas, pois produz informacdes relevantes para o0 processo decisorio
(MORENO; CACEFFO, 2010). Essas informacgbes representam ferramentas de
gestdo e devem estar inseridas na rotina empresarial (MORENO; CACEFFO, 2010).
Além disso, Lyra (2003) destaca que um dos motivos béasicos pelo qual a
contabilidade é de extrema importancia para a empresa € que existem diversas
pessoas ou agentes que possuem interesse em conhecer a organizagéo, produgao,
operacionalizacédo e desenvolvimento das atividades empresariais.

A contabilidade é uma ciéncia social, estuda o patriménio das entidades,
analisa, interpreta e registra 0os acontecimentos ocorridos no patrimonio e apresenta
as modificagBes aos usuarios (MORENO; CACEFFO, 2010).
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Segundo o Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2011) as
demonstracdes contabeis visam gerar informacgdes Uteis no processo de tomada de
decisGes econdmicas e nas avaliacdes dos usuarios.

O contabilista é o profissional que possui acesso aos relatérios contabeis e é
capaz de analisa-los, auxiliando os empresarios nas tomadas de decisdes
operacionais e estratégicas (ECKERT et al., 2010).

Para Queiroz, Cavalcante e Duarte (2003) o profissional contabil da
atualidade € aquele que detém caracteristicas dinamicas, ou seja, que possui
conhecimento técnico, esta constantemente atualizado, aberto a mudancgas,
conhece sobre tecnologia de informagdo, tem formagdo multidisciplinar,
responsabilidade social, ecoldgica e é ético em suas atitudes.

Diante desse contexto de relevancia da contabilidade para as organizacdes
surge a seguinte questdo: como avaliar o nivel de satisfacdo das empresas com o0s
servicos contabeis?

A importancia da prestacdo de servicos de contabilidade com qualidade,
buscando atender as necessidades dos clientes e auxiliar no desenvolvimento da
empresa; a falta de conhecimento dos prestadores de servicos contabeis sobre
quais sdo os itens mais importantes para os clientes e qual o nivel de satisfacédo
deles com os servigos oferecidos e a relevancia dos contabilistas possuirem esses
conhecimentos para que possam melhorar seus servicos sdo as grandes motivacées

para este trabalho.

1.2: OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1: Objetivo geral

Identificar como avaliar o grau de satisfacdo das empresas com a prestacao

de servigos contabeis.

1.2.2: Objetivos especificos

o Realizar uma pesquisa da producdo cientifica sobre os servicos contabeis
prestados, incluindo o papel da contabilidade na area gerencial, as expectativas dos
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clientes com os servigos contabeis e a satisfacdo dos mesmos com 0s servigcos

oferecidos;

o Determinar os itens para aplicacdo de questionario as empresas localizadas
no municipio de S&o Jodo da Barra/RJ;

o Aplicar um gquestionario que contemple os principais itens a serem avaliados
pelos clientes dos servi¢os contabeis;

o Analisar o grau de importancia dos servicos contabeis segundo a Otica das
empresas;
o Aplicar métodos estatisticos que permitam analisar as percepcbes das

empresas, identificando os itens considerados mais importantes por elas, 0os pontos
a serem melhorados pelos prestadores de servigcos contabeis e os aspectos mais
bem avaliados pelos clientes de servigos de contabilidade.

1.3: ESTRUTURACAO DO TRABALHO

O trabalho esta estruturado em 5 capitulos. Os capitulos 2, 3 e 4 constam no
formato de artigo.

O presente capitulo, Introducdo, apresenta a contextualizacdo do tema, a
importancia do estudo, a justificativa, e 0s objetivos da pesquisa.

O capitulo 2, Revisado sistemética da Literatura relacionada ao tema “servigos
contabeis” nas bases Scopus e ISI Web of Knowledge, apresenta o mapeamento da
producao cientifica sobre os servicos contabeis.

O capitulo 3, Método para validagcdo de itens do questionario sobre os
servicos contdbeis conforme a oOtica das empresas, descreve o método utilizado para
determinar os itens validos para aplicacdo no questionario sobre a visdo das
organizacdes em relacdo aos servicos contabeis. O referido capitulo tambéem
apresenta os resultados obtidos por meio da aplicagdo do método.

O capitulo 4, Abordagem multimétodos para avaliar a percepcado das

empresas sobre a importancia e a satisfacdo com 0s servicos contabeis, apresenta
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os métodos utilizados e os resultados obtidos relativos & pesquisa realizada com as
empresas do municipio de S&o Jodo da Barra/RJ para aferir o nivel de satisfacéo e
importancia das mesmas com 0s servigos contabeis.

O capitulo 5, Consideracdes finais, apresenta as conclusfes e a proposta

para trabalhos futuros.
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2: REVISAO SISTEMATIC'A DA LITERATURA RELACIONADA AO
TEMA “SERVICOS CONTABEIS” NAS BASES SCOPUS E ISI WEB
OF KNOWLEDGE

2.1: RESUMO

Este artigo teve como objetivo realizar uma pesquisa da producao cientifica
divulgada na base Scopus e na base ISI (Web of Knowledge), acessadas por meio
do portal de periddicos Capes sobre o tema servicos contdbeis, incluindo as
expectativas dos clientes em relacdo aos servicos prestados, o papel da
contabilidade na area gerencial e a satisfacdo dos clientes com 0s servicos
contabeis. O mapeamento contemplou a andlise de 25 artigos relacionados ao tema
da pesquisa. Os resultados permitiram indicar os periddicos que mais publicam
nesse contexto, os autores que abordaram o0 tema, a cronologia dos artigos
publicados, o ano com maior frequéncia de publicacdo e também os paises com

maior volume de artigos publicados nesse contexto.

PALAVRAS-CHAVE: Analise bibliométrica; Mapeamento da producdo cientifica;
Servigos contabeis; Informagéo gerencial; Necessidade dos clientes.

2.2: INTRODUCAO

Atualmente, com a globalizacdo, constantes mudancas e concorréncia
acirrada, as empresas tém a necessidade de buscar estratégias que Ihes propiciem
vantagens competitivas e permitam atender as necessidades dos clientes (ASSIS,
2013).
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Acompanhando as organizacdes, a contabilidade, a qual € estreitamente
ligada as praticas de negdcios, vém seguindo as mudancas ocorridas em virtude de
novas realidades sociais (VELOSO, 2004).

Conforme mencionado em Moreira et al. (2013), em um ambiente competitivo,
em que o0s gestores tém a necessidade de tomar decisbes a todo momento, a
informagao pode ser utilizada como um instrumento para lidar com os problemas
relacionados a administracdo de empreendimentos. Assim, de acordo com o0s
referidos autores, para que os gestores possam decidir corretamente é necessario
obter informacdes concretas que supram a caréncia informacional e administrativa
dos mesmaos.

Com a finalidade de orientar as decisbes tomadas pelos gestores, 0s
profissionais contabeis, além de realizar os procedimentos de escrituracdo e
elaboracdo de relatorios contabeis passaram também a fornecer informacdes
econOmicas e financeiras (VELOSO, 2004).

Nesse contexto, de preocupacdo com a satisfacdo dos clientes e a
necessidade de informacéo para auxilio no processo de tomada de decisédo, surgem
as seguintes questdes: qual a visdo das empresas sobre 0s servicos contabeis
oferecidos? Quais as informacgdes que 0s gestores necessitam?

Pretende-se, por meio desta pesquisa, contribuir para a consolidacdo do
conhecimento sobre a contabilidade e auxiliar pesquisadores e profissionais
contdbeis sobre a percepcdo dos clientes sobre os servicos de contabilidade
oferecidos. Em relacdo ao porte das empresas, esta pesquisa aborda principalmente
as pequenas e médias empresas, tendo em vista, que as mesmas sao as que mais
demandam, quantitativamente, 0s servicos contabeis, no Brasil e em outros paises
(CANECA et al., 2009).

O presente trabalho teve por objetivo realizar um mapeamento da producao
cientifica publicada na base Scopus e ISI (Web of Knowledge) referente aos servigos
contabeis oferecidos as empresas, incluindo as expectativas dos clientes em relacdo
aos servigos prestados, o papel da contabilidade na érea gerencial e a satisfagéo

dos clientes com o0s servi¢os contabeis.

2.3: METODOLOGIA
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As descricdes metodoldgicas da pesquisa foram inspiradas nos trabalhos de
Neves, Pereira e Costa (2012) e Rodriguez, Costa e Carmo (2013). A pesquisa foi
realizada de dezembro de 2013 a janeiro de 2014 e utilizou as bases cientificas
Scopus e ISI (Web of Knowledge), acessadas por meio do portal de periddicos
Capes.

O processo de busca nas bases cientificas utilizou termos relacionados a
contabilidade, as informacgdes gerenciais e as pequenas e médias empresas. Foram
utilizados dois termos de pesquisa. Conforme constante na Figura 1, o primeiro
termo de pesquisa utilizou a seguinte frase: (accounting OR accountant OR
accountants), buscando apenas no “Article Title”. Foram encontrados 16.523
registros na base Scopus e 70.866 na base ISI (Web of Knowledge). Esses
resultados foram filtrados por meio da frase (quality service) e retornaram 985 e 321
registros, respectivamente, na base Scopus e na base ISI (Web of Knowledge).
ApOs selecionar apenas os “Article” e “Review” e selecionar a area de “Business,
Management and Accounting” foram encontrados 526 artigos na base Scopus e 35
na base ISI (Web of Knowledge).

1° Termo de Pesquisa

accounting

OR + Parametro: Titulo

+ Resultados: 16.523 registos na

e base Scopus e 70.866 na base ISI
Web of Knowledge

+ Parametro: Todo o texio

« Resultados: 985 registros na base
Scopus e 321 na base |S| Web of
Knowledge

quality service

~ -
~

Parametro:

Artigos e revisdes e area de negocios, gestao e contabilidade

Resultados:
526 registros na base Scopus e 35 na base IS| Web of Knowledge

Figura 1: 1° termo de pesquisa para mapeamento da producao cientifica
Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Encontra-se na Figura 2 a segunda expressao utilizada na pesquisa, a qual foi
a seguinte: ("accounting information” OR "management accounting” OR "accounting

firms" OR "accounting practices” OR accountant OR accountants OR business SMEs
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AND accounting AND service). A busca foi realizada utilizando o parametro “Article
Title”, exceto os termos “accounting” e “service”, os quais foram buscados em todo o
texto. Essa pesquisa retornou 545 registros na base Scopus e 158 na base ISI (Web
of Knowledge). Selecionando apenas os “Article”, “Article in Press” e “Review” os
resultados reduziram para 477 registros na base Scopus e 64 na base ISI (Web of
Knowledge). O ultimo filtro aplicado refere-se a selecéo da area de conhecimento de
“‘Business, Management and Accounting”, a qual apresentou 389 artigos na base

Scopus e 48 na base ISI (Web of Knowledge).

2° Termo de Pesquisa

"accounting information”
OR "management
accounting” OR
“accounting firms" OR

+ Parametro: Titulo, exceto 0s termos
"accounting” e "service" que foram

"accounting practices” buscados em todo o texto
OR accountant OR * Resultados: 545 regstros na base
. Scopus e 158 na base IS] Web of
accountants OR business Knowledge
SMEs
AND accounting
AND service
‘%
~_

Parametro: Artigos, arigos impressos e revisies
Resultadosz: 477 registroz na base Scopus & 64 na base ISI Web of
Knowledge

==

Ll

Parametro: area de negocios, gestao e contabilidade
Resultados: 389 registros na bhase Scopus & 48 na base IS| Web of
Knowledge

Figura 2: 2° termo de pesquisa para mapeamento da producéo cientifica
Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Foram utilizados dois termos para realizacdo da pesquisa com 0 objetivo de
abranger uma maior diversidade de expressfes utilizadas nos artigos constantes
nas bases cientificas.

Ao final da pesquisa foram selecionados 25 artigos para analise, sendo 25 da
base Scopus e 7 da base ISI Web of Knowledge (7 eram comuns as duas bases).

Os demais artigos foram excluidos por nédo tratarem do assunto em questdo, nao
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estarem ligados diretamente ao tema ou ndo o fazerem com relevancia,
apresentando apenas comentérios superficiais.
A seguir sdo apresentados os resultados da revisdo sistematica realizada e

também um resumo de cada um dos artigos analisados.

2.4: RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, sdo apresentadas as estatisticas dos artigos analisados,
classificando os por fonte de publicacdo, ano, autores e 0s paises que se

destacaram na publicacdo dos artigos relacionados ao tema pesquisado. E
apresentada também a sintese dos artigos pesquisados.

2.4.1: Estatisticas dos artigos pesquisados

Conforme demonstrado na Tabela 1 os periédicos que mais publicaram foram
Business Strategy Series, International Small Business Journal e Journal of Business
Research. Cada um desses periodicos apresentou dois artigos sobre o tema, as
demais fontes de publicacdo apresentaram apenas um artigo. A analise dos
periodicos com maior volume de publicacdo € importante, pois auxilia o0s
pesquisadores a identificar as fontes de publicacdo que apresentam com maior

frequéncia o tema de interesse.



Tabela 1: Andlise por Fonte de Publicacédo
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Periddico

N° artigos

Journal of Business Research

International Small Business Journal

Business Strategy Series

South African Journal of Business Management
Service Industries Journal

Revista Brasileira de Gestao de Negocios

Qualitative Research in Accounting and Management
Marketing Intelligence and Planning

Management Accounting Research

Journal of Small Business and Enterprise Development
Journal of Services Marketing

International Journal of Digital Accounting Research
International Journal of Applied Business and Economic Research
International Journal of Accounting

Family Business Review

British Accounting Review

Australian Accounting Review

Accounting, Auditing and Accountability Journal
Accounting Research Journal

Accounting in Europe

Accounting Forum

Accounting Education

RPRRPRRPRRPRRPRRPRPRRPRRPRPRPRPRREPRPRPRPREPENNN

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Em relacdo a analise dos anos de publicacdo do tema em questéo, verifica-se

por meio da Figura 3, que a primeira publicacdo ocorreu no ano de 1994. Em 2004

houve duas publicacbes e em 2006, trés. Constata-se também que a partir de 2011

cresce a frequéncia da producéo cientifica por ano, sendo trés artigos no ano de

2011, sete em 2012 e quatro artigos publicados em 2013. Observa-se que em 2012

houve um 4pice de artigos publicados no ambito da pesquisa.

N° de publicagdes
~

'R i i s

mmmmmmmmmmmmmmmmmm
oooooooooooooooooooo
oooooooooooooooooooo
mmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

Figura 3: Analise por Ano de Publicacéo
Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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Esta pesquisa identificou que Gerard William Stone foi o autor que mais

publicou artigos sobre o tema abordado neste estudo. Conforme consta no Quadro

1, Stone foi autor de quatro producdes cientificas. Os demais autores apresentaram

apenas uma publicacdo. E importante ressaltar que a quantidade de autores que

abordaram o tema foi significativa, porém apenas um autor teve publicagfes acima

de um artigo.
N° Autor Public N° Autor Public N° Autor Public
01|Stone, G.W. 04 20|Estébanez, R.P. | 01 39|Lins, A. 01
02|Ali, N.N.K. 01 21|Ferguson, C.B. 01 40|Maelah, R. 01
03|Al-Mawali, H.H. 01 22|Freeman, K. 01 41|Marriott, N. 01
04|Aman, A. 01 23|Gooderham, P.N.| 01 42|Marriott, P. 01
05|Amiruddin, R. 01 24/\Goto, J. 01 43|McNeilly, K.M. 01
06|Auzair, S.M. 01 25|Grande, E.U. 01 44|Metwally, M.M. 01
07|Barbera, F. 01 26|Hamzah, N. 01 45|Neves Janior, 1.J.| 01
08|Barr, T.F. 01 27|Hasso, T. 01 46|Nordhaug, O. 01
09|Berry, A.J. 01 28|Hellier, P.K. 01 47|0'Dea, T. 01
10(Burritt, R.L. 01 29|Isidro, H. 01 48|0zer, A. 01
11|Carr, R.A. 01 30|Jackling, B.F. 01 49|Pierce, B.J. 01
12|Carter, AJ. 01 31|Jarvis, R. 01 50|Pisaniello, J.D. 01
13|Celik, O. 01 32|Johnson, S. 01 51|Raonic, I. 01
14|Chowdhury, A. 01 33|Kamyabi, Y. 01 52|Rigby, M. 01
15|Colomina, C.M. 01 34(King, S.H. 01 53|Sweeting, R.C. 01
16|Cooper, B.J. 01 35|Kirby, D.A. 01 54(Tobiassen, A.E. 01
17|Dart, J. 01 36|Kocak, A. 01 55|Wines, G.L. 01
18|Devi, S.S. 01 37|Lightbody, M.G. 01 56|Yalcin, S. 01
19|Dgving, E. 01 38|Lin, Z. 01 57|Zainuddin, Y. 01

Quadro 1: Quantidade de publica¢des por autor
Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

A Figura 4 demonstra a analise dos artigos de acordo com o pais.

Verifica-se que 27% dos artigos analisados sdo da Australia, 17% do Reino Unido,

10% dos Estados Unidos, 10% da Malasia e 7% da Turquia. Os demais paises

constantes na figura, dentre eles, o Brasil possuiram apenas um artigo publicado.

Pode-se constatar que o pais que apresentou uma maior quantidade de artigos

publicados foi a Australia.
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Turquia
2

Noruega

Reino Unido

Figura 4: Andlise de publicacéo por Pais
Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

2.4.2: Anélises dos artigos por ano de publicacéo

Este tOpico apresenta a sintese das producdes cientificas analisadas e
encontra-se em ordem cronolégica, visando mostrar a evolugdo dos estudos sobre o

tema pesquisado.

2.4.2.1: Artigo publicado em 1994

Dart e Freeman (1994) propuseram investigar a dinamica de comportamento
dos clientes de empresas de contabilidade insatisfeitos. Foi utilizado, neste estudo, o
método de aplicacdo de questionarios aos empresarios e executivos que eram
susceptiveis de ter uma interacdo regular com o contador externo da empresa.
Foram distribuidos 550 questionarios a uma amostra de membros de uma Camara
do ramo de comércio localizada em uma provincia canadense ocidental. Os
questionarios utilizaveis totalizaram 224. Com base nos resultados deste estudo,
verifica-se que o0s usuarios dos servicos profissionais contabeis podem ser

agrupados em quatro tipos, de acordo com o0s seus estilos de resposta a



31

insatisfacdo. De acordo com a pesquisa, 5% dos clientes ndo costumam demonstrar
a sua insatisfacdo a empresa de contabilidade, mas s&o muito propensos a
manifesta-la aos colegas de trabalho. O segundo grupo identificado na pesquisa,
geralmente encaminha reclamacfes a empresa contabil e o terceiro, apresenta um
nivel mais elevado de reclamacgfes, incluindo envid-las a um terceiro, como por
exemplo, um Instituto relacionado a &area. Esses dois Ultimos grupos citados
representam juntos, cerca de 55% dos clientes. Segundo o artigo, a estratégia para
lidar com qualquer categoria, € incentivar o comportamento de falar como a opc¢éo
preferida de queixa, o qual € conseguido através da manutencdo do contato regular
com o cliente. Além disso, de acordo com os autores, a andlise sistematica de
reclamacdes pode ajudar a identificar deficiéncias na estratégia organizacional, ou,
pelo menos, na execucdo de seus esfor¢cos de marketing. A Ultima categoria, 42%
da amostra, sdo aqueles que demonstram uma tendéncia a evitar todos os tipos de
comportamento de queixa. Esse grupo representa talvez uma volta a uma época em
que as atividades do contador, e 0s honorarios cobrados, eram aceitos sem

guestionamento.

2.4.2.2: Artigo publicado em 1997

Kirby e King (1997) buscam analisar a relagdo entre as pequenas empresas e
os profissionais de contabilidade, no nordeste da Inglaterra. A pesquisa foi realizada
com 31 pequenas empresas e 33 profissionais de contabilidade. Os resultados
revelam um descompasso das expectativas dos dois grupos e argumenta que, se a
profissdo contabil € cumprir o seu potencial em ajudar as pequenas empresas a
desenvolver e melhorar a sua capacidade de gestdo é necessario as mudancas na

forma como os servi¢os de contabilidade sédo comercializados e prestados.

2.4.2.3: Artigo publicado em 2000

No trabalho de Marriott e Marriott (2000) o objetivo foi determinar a
necessidade dos proprietarios-gerentes de gestdo da informacgdo, o tipo e a
frequéncia da informacédo e a capacidade dos profissionais de contabilidade de

contribuir com essas necessidades. Foi utilizado o método de pesquisa qualitativa e
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15 proprietérios-gerentes de pequenas empresas da regido de Gales do Sul do
Reino Unido participaram de entrevistas semiestruturadas. Nos resultados obtidos
verificou-se que as empresas utilizam os computadores para elaboracdo de
informacfBes contabeis gerenciais, mas geralmente ndo o utilizam em seu pleno
potencial. A consciéncia financeira dos proprietarios-gerentes variaram
consideravelmente, pois apesar de todos os entrevistados serem capazes de inserir
dados em seus programas de computador, apenas quatro afirmaram que
compreendem totalmente as contas que foram produzidas. A pesquisa também
identificou que h& um alto grau de fidelidade dos clientes aos contabilistas. Outro
resultado obtido foi em relacdo a uma resposta favoravel, principalmente pelos
empresarios que possuem menor conhecimento financeiro, a apresentacdo da
informacédo por meio de indices e graficos acompanhada de uma explicacdo do
contabilista. No entanto, uma barreira para essa situacdo € que eles acreditam que
essas informacdes adicionais podem resultar em aumento de custos. Uma
possibilidade abordada no artigo para o desenvolvimento da gestdo da contabilidade
€ aumentar a consciéncia financeira dos pequenos empresarios, pois esta elevacao
na perspicacia financeira permite que o0s proprietarios-gerentes percebam a
importancia da informacao e se disponham a pagar pelo servico.

2.4.2.4: Artigo publicado em 2003

Pierce e O’'Dea (2003) buscam identificar a percepcdo dos gestores em
relacdo as suas proprias necessidades de informacéo e as suas percepgdes sobre a
eficacia dos contabilistas gerenciais em atender a esses requisitos. A coleta dos
dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas a contabilistas
gerenciais e aos gestores de 11 empresas. Os resultados destacam o conhecimento
e as habilidades exigidas dos contabilistas gerenciais em trés areas principais. Em
primeiro lugar, verifica-se que um conhecimento técnico completo € essencial, a fim
de ser capaz de adaptar a informacéo para as necessidades de uma dada situagao,
e alcancar um equilibrio entre a validade técnica e organizacional. Em segundo
lugar, é necessario um bom conhecimento de outras funcdes dos negdcios, tais
como Tecnologia de Informacdo, producdo e comercializacdo. Em terceiro lugar,

constata-se que € preciso também um desenvolvido conjunto de habilidades sociais
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e interpessoais. Dessa forma, € possivel que os contadores gerenciais equilibrem
com sucesso as funcbes de controle e de apoio e atendam as necessidades de
informacédo de uma ampla gama de gestores. Foi identificado também neste artigo
que existem diferencas entre as percepcfes dos gestores e as dos contadores
gerenciais sobre a utilidade de tipos especificos de informacBes e indicios
consistentes de gestores sobre o desejo da func&o a ser exercida no futuro pelos
contadores gerenciais. Segundo o texto, a melhoria das informacdes contabeis
gerenciais pode somente ser obtida por meio de uma convergéncia das percepcdes
de contadores gerencias e gestores sobre a natureza, tempo e formato da

informacgao requerida, aumentando assim a sua utilidade ou validade organizacional.

2.4.2.5: Artigos publicados em 2004

O principal objetivo do trabalho de Gooderham et al. (2004) € ampliar o
conhecimento sobre as caracteristicas das pequenas empresas que usam Servicos
de consultoria empresarial decorrentes de contabilistas e contribuir para a
compreensao dos determinantes das variacées na utilizacdo de contadores como
consultores empresariais. A pesquisa foi realizada por meio de um questionario
estruturado, aplicado por telefone, em maio de 1998 a uma amostra de 320
pequenas empresas da Noruega. Dessa amostra 305 empresas responderam a
pesquisa. O estudo revela que a qualidade, em vez da longevidade, da relacdo entre
a empresa e 0 contabilista € um antecedente importante do grau em que as
pequenas empresas usam contadores como consultores de negocios. Outro item
relevante é que para utilizar os servicos de consultoria, as pequenas empresas
devem ter a ambicdo de crescer ou se desenvolver no sentido de serem receptivas
aos servicos de consultoria a serem oferecidos. O artigo indica que a competéncia
na orientacdo de empresas também funciona como um determinante importante.

De acordo com Lin e Johnson (2004), o estudo pretende investigar a
percepcao dos gerentes de negdcios e contabilistas chineses sobre a importancia da
gestdo da qualidade, o papel da contabilidade no controle e gestdo da qualidade,
bem como a demanda para a adocao de relatorio de Custo da Qualidade e outras
medidas orientadas para a qualidade que tem sido sucesso experimentado na

América do Norte e em outros paises ocidentais. Foram aplicados aos gerentes de
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negdécios e contabilistas chineses 300 questionérios utilizando a escala de Likert. Em
virtude da ndo devolucdo de alguns questionarios respondidos e de alguns que
foram respondidos parcialmente, a quantidade final de questionarios utilizados no
estudo foi de 126. A pesquisa identificou que os gerentes de negdécios e contabilistas
chineses tém geralmente reconhecido a importancia da gestdo da qualidade para a
sobrevivéncia e o crescimento das empresas. Ha um apoio geral para a aplicacao da
informacé&o contabil orientada para a qualidade para auxiliar o controle e a gestéo da
gualidade. No entanto, as medidas nao financeiras tradicionais de desempenho de
qualidade sao atualmente preferidas pela maioria dos entrevistados, enquanto que o
relatorio Custo da Qualidade ainda ndo recebeu apoio suficiente na pratica no pais.

2.4.2.6: Artigos publicados em 2006

O estudo de Ozer, Kogak e Celik (2006) pretendeu desenvolver e validar uma
relevante escala de orientacdo para o mercado para as empresas de contabilidade.
A metodologia deste artigo foi composta de um quadro conceitual, construido a partir
de uma revisdo da literatura, e de um questionario de pesquisa. Foram coletados
1.042 questionarios utilizaveis preenchidos por gestores de empresas de
contabilidade na Turquia. A orientacdo para o cliente, a orientacdo para o
concorrente e o ambiente de mercado foram identificados como as trés principais
dimensdes de orientacdo para o mercado. Os resultados sugerem que as empresas
turcas de contabilidade acreditam que a construgdo da orientagdo para o cliente é a
mais importante dentro da orientacdo para o mercado. O ambiente de mercado
também é considerado importante, mas ndo ha um forte apoio para orientacéo
competidora, principalmente por causa das caracteristicas Unicas da profissao.

Berry, Sweeting e Goto (2006) buscam neste artigo analisar a relagao entre o
desempenho do negdécio (crescimento) e a natureza e o grau de uma ampla gama
de consultoria de negécios. O estudo foi realizado com 140 proprietarios/gestores de
pequenas e médias empresas na cidade de Manchester do Reino Unido. Os dados
foram coletados por meio de um questionario, aplicado pessoalmente aos
respondentes. Os resultados permitem identificar que o grau de utilizacdo de uma
gama de assessoria externa foi relacionado positivamente com a taxa de

crescimento das pequenas e médias empresas. Verificou-se que as assessorias
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mais procuradas foram os contadores e as redes de contatos. A assessoria
académica foi procurada muito raramente. Este estudo examinou a natureza da
assessoria fornecida por contadores externos, procurada para incluir apoio aos
negocios, as situacdes emergenciais e a gestao financeira, além de aconselhamento
legal. O grau de disposicéo desta assisténcia adicional foi associado a um maior
crescimento.

McNeilly e Barr (2006) buscam identificar as expectativas comuns dos clientes
de profissionais de contabilidade, as oportunidades dos profissionais desta area de
exceder as expectativas dos clientes e o potencial de superar as expectativas e
satisfazer os clientes. Neste artigo foram utilizadas duas amostras de clientes das
empresas de contabilidade. Na primeira amostra foram entrevistados 50 clientes de
empresas do Centro-Oeste (EUA) e na segunda, seis meses depois, foram
entrevistados 58. A segunda amostra foi entrevistada um tempo depois com a
finalidade de determinar se os resultados eram estaveis e compativeis ou nao com
as do primeiro grupo. As entrevistas foram realizadas via telefone, e-mail, e
pessoalmente. A primeira amostra de clientes entrevistados identificou oito
atividades comuns que, se presente nos servicos prestados de contabilidade,
excedem as suas expectativas normais. Os entrevistados na segunda amostra foram
convidados a avaliar seus prestadores de servicos de contabilidade em cada uma
das oito atividades identificadas anteriormente e, em seguida, determinar a extensao
em que a empresa de contabilidade excedeu as expectativas de seus clientes.

Este estudo identificou que sdo geradas fortes expectativas envolvendo o
cumprimento dos prazos, bom relacionamento com os funcionarios do cliente, estar
disponivel ao cliente, e ser bem informado sobre os assuntos relacionados a
empresa do cliente. Foi verificado também que a competéncia e experiéncia foram

areas que superaram as expectativas dos clientes.

2.4.2.7: Artigo publicado em 2007

O objetivo principal do artigo de Neves Junior e Lins (2007) é verificar as
percepcbes das Entidades de Interesse Social, chamadas de Terceiro Setor, em
relacdo aos servicos contabeis e a confrontacdo desses com a opinido dos

contabilistas. O método utilizado foi uma pesquisa de campo realizada no Distrito
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Federal, aplicando-se questionarios as empresas do Terceiro Setor do Distrito
Federal e aos profissionais contabeis que atuam na referida regido. Os resultados
obtidos demonstram o baixo nivel de atendimento, por parte dos profissionais
contabeis, das necessidades de informacfes das empresas do Terceiro Setor; o
desconhecimento por parte dos profissionais de contabilidade do que é este setor,
em especial, das empresas que o integram; e a existéncia de um campo de trabalho

a ser explorado pelo profissional contabil.

2.4.2.8: Artigo publicado em 2009

Chowdhury e Metwally (2009) buscam verificar as diferengas nas
caracteristicas de contabilistas da Australia que distinguem entre as pequenas
empresas que utilizam os servicos de contadores externos e as pequenas empresas
gue ndo o fazem. O estudo abrange uma amostra de 139 empresas de pequeno
porte e utiliza caracteristicas de dez contabilistas. Os resultados da andlise indicam
gque as pequenas empresas que utilizam os servicos dos contabilistas externos
atribuem grande importancia a formacdo académica; localizacdo académica,
académicos dispostos a comunicar-se; melhoria de negdcios, servico de alerta;
respostas rapidas e conexao no servigo, enquanto as pequenas empresas que nao
fazem a utilizagdo dos servicos dos contabilistas externos atribuem grande
importancia as despesas com encargos; pagamentos de impostos e conexao no

servigo.

2.4.2.9: Artigo publicado em 2011

Segundo Grande, Estébanez e Colomina (2011) o objetivo do trabalho foi
medir a relagdo entre 0 uso dos Sistemas de Informacfes Contabeis (AIS) pelas
Pequenas e Médias Empresas (PME) na Espanha, e melhoria dos indicadores de
desempenho e da produtividade das empresas. Esta pesquisa foi realizada entre as
empresas de pequeno e meédio porte para determinar a extensdo em que 0
desenvolvimento e a implementacéo de sistemas de informacdo de contabilidade
tivesse ocorrido, e, posteriormente, foi feita uma analise para verificar se a utilizacao

dos referidos sistemas impactaram na melhoria de indicadores de resultados e
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produtividade. Os resultados obtidos demonstram que existe uma relagcao positiva
entre as pequenas e médias empresas que usam AIS para a gestéo fiscal e bancaria
e melhores medidas de desempenho.

Stone (2011b) busca neste artigo explorar a legibilidade de uma nova e nao-
corporativa area de relacdo, as comunica¢fes dos contabilistas com as pequenas
empresas. Foi utilizado um método quantitativo para analisar a legibilidade de uma
amostra de 92 documentos preparados por profissionais contabeis para os seus
clientes gerentes de empresas de pequeno porte. Os resultados obtidos sugerem
que a maioria dos gerentes de pequenas empresas pode encontrar grande
dificuldade de ler a andlise das divulgacbes e as notas das demonstracfes
financeiras. Ja os boletins informativos apresentam uma facilidade de leitura maior e
os documentos de apoio a decisdo, embora sejam tipicamente de natureza
complexa, foram utilizadas técnicas gramaticais e estilisticas para facilitar a
compreensao do leitor em relacdo ao contetdo dos documentos, e dessa forma, a
maioria dos leitores foram capazes de analisar o documento. Identifica-se neste
artigo, a existéncia de um desafio para os contabilistas no que diz respeito a
comunicar informacdes para os gerentes das empresas de pequeno porte que seja
de interesse para eles, de forma que eles possam entender. Outro resultado obtido
foi que as pontuacdes de legibilidade dos documentos entregues aos gerentes de
pequenos negoécios foram consideravelmente maiores quando o0s contabilistas
forneceram documentos que ndo estavam de acordo com as exigéncias legais e
regras da contabilidade convencional. A utilizacdo de frases curtas nos documentos
€ um outro recurso que facilita a analise dos mesmos. A pesquisa permite também
identificar que a cobertura de topicos nao financeiros no texto analisado e a reflexao
de motivacbes ndo financeiras dos gerentes de pequenas empresas é susceptivel
de aumentar o interesse dos mesmos nos documentos. Por sua vez, essa acéo
pode aumentar ainda mais a legibilidade do texto analisado. Os resultados indicaram
gue a alta legibilidade estereotipada e conteddo néo financeiro dos documentos
analisados podem satisfazer os interesses de comunicagdo dos gerentes de
pequenos negodcios. Ao colocar os interesses individuais dos gerentes de pequenas
empresas a frente de uma entidade com fins lucrativos, os documentos de suporte a
decisdo e boletins informativos analisados neste estudo sdo um exemplo da
capacidade da contabilidade para fornecer aos seus usuarios informacdes que

cumpre seus objetivos n&o financeiros mais amplos.
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Stone (2011a) relata o impacto dos objetivos dos gestores de pequenos
negécios e os métodos de comunicacdo preferidos por eles, considerando a
consultoria dos contadores. O trabalho procura contribuir para a compreensao da
capacidade da contabilidade de satisfazer as necessidades de seus usuarios no
aspecto comunicacdo. O estudo utiliza uma metodologia mista, composta por um
questiondrio para acessar as evidéncias de gerentes de pequenos negoécios e
entrevistas semiestruturadas com contadores, a qual fornece uma perspectiva
complementar para a comunicacao entre contador e empresa de pequeno porte. Os
resultados obtidos foram que os gestores de pequenas empresas preferem formas
diretas de contato com seus contadores e as riquezas das comunicagdes verbais.
Relatorios emitidos pelos contadores tém sido postos em plano secundario, como
uma funcado de refor¢co suplementar nas comunicacdes do profissional com gerentes
de pequenos negocios. Foi verificado também que os objetivos dos gerentes de
pequenas empresas influenciam seu interesse na utilizacao da informacédo contabil e
na aproximacdo de comunicacdo que seu contador implementa. Os resultados
indicam que os contabilistas adotam aproximacfes nas comunicacfes com 0s
gerentes de pequenas empresas e satisfazem as necessidades de comunicacéo dos

empresarios.

2.4.2.10: Artigo publicado em 2012

Jarvis e Rigby (2012) buscam examinar o tipo de apoio prestado e os
recursos utilizados por aqueles contadores, cuja maioria dos clientes sdo pequenas
e médias empresas, e a relacdo desse papel de apoio junto as competéncias
centrais dos mesmos. Foram realizadas nas regides inglesas, 19 entrevistas com
contadores, cuja maioria dos clientes sdo pequenas e médias empresas. O estudo
encontrou uma énfase sobre os procedimentos de trabalho e acordos no apoio dado.
O apoio oferecido e os recursos utilizados foram relacionados ao tamanho do
estabelecimento profissional do contabilista. A confiangca estabelecida durante a
prestacdo de servicos tradicionais de contabilidade foi a principal razdo que as
pequenas e médias empresas se aproximaram de seus contadores em busca de

apoio nas questdes de recursos humanos e de emprego.
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O trabalho de Kamyabi e Devi (2012) teve como objetivo identificar os fatores
que afetam as decisdes dos proprietarios e gestores de pequenas e médias
empresas do setor de fabricacdo iraniana para utilizar servicos de consultoria dos
profissionais contabilistas e examinar o impacto desses servicos de consultoria
sobre o desempenho das pequenas e médias empresas através da Visdo Baseada
em Recursos (RBV - Resource-Based View) da empresa. O método de pesquisa
utilizado foi a aplicacdo de questionario a 658 pequenas e médias empresas
iranianas, do segmento de fabricacdo. Os resultados obtidos revelam uma relacéo
positiva entre a utilizacdo de servigos de consultoria dos contabilistas profissionais e
trés variaveis independentes, as quais sdo: o conhecimento do proprietario/gerente,
intensidade competitiva e complexidade das decisdes de marketing. Foi constatado
também que o0 uso de servicos de consultoria é significativo e positivamente
associado com o desempenho das pequenas e médias empresas e que a utilizacao
desses servicos interpbe parcialmente a relacdo entre o conhecimento do
proprietario/gerente, a intensidade competitiva e a complexidade das decisdes de
marketing e o desempenho da empresa.

Yalcin (2012) busca determinar as praticas contdbeis gerenciais utilizadas por
empresas industriais na Turquia e por que essas praticas sdo usadas. Os dados
foram coletados por meio da aplicacdo de um questionario. Este estudo sugere
possiveis razdes para a utilizacdo dessas praticas e intencdes de usa-las no futuro,
na Turquia. Os resultados indicam que o grau de adocdo de praticas de
contabilidade gerencial tradicionais sdo superiores as das técnicas recentemente
desenvolvidas. O grau de adoc¢édo dessas praticas obtido na Turquia € visto como
sendo mais elevado do que os obtidos a partir de seis estudos anteriores.

Stone (2012) prop6s neste trabalho avaliar a eficdcia das praticas de
contabilidade mais utilizadas nas relacbes técnicas com os clientes. Ao avaliar a
eficacia dos boletins informativos que os contadores fornecem para gestores de
pequenas empresas, 0 artigo avalia criticamente o seu papel na contribuicdo para a
estratégia global dos contadores para o desenvolvimento de relagcbes com os
gestores de pequenas empresas. O meétodo adotado foi de entrevistas
semiestruturadas realizadas com dez contadores que tenham entregue boletins
informativos para 0s gestores de pequenas empresas. As entrevistas foram
motivadas pelos resultados de um questionario aplicado a uma amostra de gestores

de pequenas empresas. Os resultados da entrevista oferecem informacdes valiosas
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sobre a justificativa dos contadores para o fornecimento de boletins informativos
para seus clientes de pequenas empresas e a avaliagdo dos contabilistas da eficacia
dos boletins nas relacfes técnicas com o cliente. Os resultados deste artigo indicam
que, apesar de sua aparente popularidade entre os profissionais das empresas de
contabilidade, os boletins informativos sdo um método ineficaz para o
desenvolvimento de relagBes com os gerentes de pequenos negocios. A eficicia dos
boletins dos contadores € reduzida pela natureza impessoal, genérica do conteudo
informativo que os gestores das pequenas empresas nao sdo capazes de relacionar
a suas circunstancias proprias e pelo conteudo contabil e fiscal técnico dos boletins
gue os gestores empresariais tém dificuldade de entender.

O estudo de Al-Mawali, Zainuddin e Ali (2012) pretende contribuir para o
avanco das pesquisas de contabilidade gerencial estratégica especificamente
contabilidade dos clientes pesquisando se o nivel de utilizacdo da contabilidade
pelos clientes pode ser traduzido em melhor desempenho organizacional.
Particularmente, com base na teoria da contingéncia é proposto e testado um
modelo de links para itens de informacdo contabil dos clientes e as suas
consequéncias sobre o desempenho organizacional. Foram aplicados questionarios
a todas as 192 empresas de servicos enumeradas no centro de Negocia¢cdes de
Valores Mobiliarios de Ama (Amman Stock Exchange) em 2009. Foram
desenvolvidos 20 itens para medir a disponibilidade e o nivel de uso da informacéo
contébil dos clientes, sendo a organizacdo a unidade de analise e os entrevistados o
Diretor da contabilidade ou Diretor de marketing. Para avaliar o desempenho
organizacional cada entrevistado foi convidado a avaliar o nivel de desempenho de
sua empresa, comparando-a com o0 maior concorrente em sete indicadores de
desempenho financeiros e néo financeiros. Os resultados da pesquisa demonstram
que a informacé&o contabil dos clientes mais utilizada pelas empresas da Jordania é
a Analise da rentabilidade dos clientes seguida pela Analise do tempo de vida da
rentabilidade dos clientes. J& a informacdo menos utilizada refere-se a Avaliacdo
dos ativos dos clientes. Foi verificado também que Andlise da rentabilidade dos
clientes teve um impacto significativo sobre o desempenho organizacional,
significando que a utilizacdo mais elevada da Andlise da rentabilidade dos clientes
melhora o desempenho organizacional.

Stone e Lightbody (2012) buscam analisar como as habilidades de escuta sao

utilizadas na pratica contabil e utilizam os resultados das entrevistas com
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contabilistas australianos sobre a natureza de suas comunica¢cdes com 0S Seus
clientes proprietarios-gerentes de pequenas empresas. O objetivo é fornecer
importantes percepcdes sobre o significado da capacidade de escuta dos
contabilistas, as maneiras pelas quais diferentes habilidades de escuta sdo usadas
pelos profissionais, e como ouvir é incorporado nas praticas de comunicagdo em
geral que os contadores adotam com seus clientes. Foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com 10 contabilistas. Os resultados indicam que ouvir € um
aspecto significativo da comunicacdo dos contabilistas com os seus clientes. A
importancia de ouvir € ampliada pela preferéncia dos gerentes de empresas de
pequeno porte se comunicar por meio de reunides pessoais e discussdes por
telefone, métodos esses que fornecem aos gestores um contato direto com seus
contadores e o retorno imediato. Todos os entrevistados indicaram 0s encontros
pessoais e discussfes por telefone como os métodos preferidos de comunicagéo
dos proprietarios-gerentes de pequenas empresas com seus contadores. Houve
também um acordo undnime entre os entrevistados que o encontro pessoal é o
melhor método para aumentar a compreensdo dos gerentes de pequenas empresas
das técnicas contabeis e das questdes fiscais e de consultoria empresarial.

O objetivo do trabalho de Isidro e Raonic (2012) é investigar como 0s
incentivos a relatorios empresariais e os fatores institucionais afetam a qualidade da
contabilidade em empresas de 26 paises. A amostra da pesquisa é composta por
empresas ndo financeiras de 26 paises que adotaram o IFRS (Normas e Padrdes
Internacionais de Contabilidade) até 2005. Foram utilizados os dados dos anos
fiscais de 2006 e 2007 para um maximo de 7.854 observacdes de empresas — ano.
Para medir a qualidade dos numeros contabeis foram utilizadas duas medidas. A
primeira, captura a relevancia da informacdo de ganhos para os investidores do
mercado de acdes, e a segunda, reflete como os ganhos sédo afetados pelas
escolhas dos gestores. Este artigo demonstra que a qualidade dos relatérios
financeiros é melhorada com a presenca de fortes mecanismos de monitoramento
por meio de concentracdo de dominio, andalise minuciosa, auditoria eficaz,
necessidade de financiamento externo, e influéncia. Ja a instabilidade das
operacdes de negocios, a existéncia de perdas, e a falta de divulgacao transparente
afetam negativamente a qualidade da informagdo contébil. Os resultados apoiam a
visdo de que a adocao global de um anico conjunto de normas contabeis de forma

isolada néo é suscetivel de conduzir a demonstracdes financeiras mais comparaveis
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e transparentes, a menos que as condi¢cdes institucionais e 0s incentivos de

relatérios especificos das empresas também mudem.

2.4.2.11: Artigo publicado em 2013

O trabalho de Wines et al. (2013) teve como objetivo apresentar as praticas
contabeis dos profissionais das empresas de contabilidade localizadas nas areas
rurais e regionais da Austrélia. Busca também identificar os fatores que causam
preocupacdes e tensbes e quantificar o seu alcance e importancia. O estudo
envolveu uma pesquisa em larga escala com os profissionais de contabilidade
localizados nas zonas rurais e regionais da Austrdlia. Foi realizada uma extensa
revisdo da literatura seguida das entrevistas semiestruturadas com os profissionais e
proprietarios de pequenas e médias empresas de contabilidade localizadas em
areas rurais e regionais. Foram aplicados também 1.729 questionérios utilizando o
banco de dados de profissionais contabeis da Australia. Deste total, 546
contabilistas responderam a pesquisa. O artigo identificou um alto padrdo de
prestacdo de servicos por profissionais contabeis rurais e regionais, mas com
tensdes consideraveis, que irdo apresentar dificuldades crescentes nos anos futuros.
Essas tensbes surgem principalmente a partir das dificuldades dos profissionais,
tecnologia de comunicac¢fes e desenvolvimentos regulatérios, e afetara toda a gama
de servicos prestados por empresas de contabilidade rurais e regionais.

Carter, Burritt e Pisaniello (2013) buscam explorar o papel dos contadores,
como parte da infraestrutura necessaria no desenvolvimento da comunidade rural do
sul da Austréalia, proporcionando conhecimentos e habilidades especializadas para
donos de empresas que podem nao ter o conhecimento necessario para garantir as
operacfes de negocios bem-sucedidas. Esta pesquisa representa um estudo
qualitativo interpretativo. O método de coleta de dados foi a realizacéo de entrevistas
semiestruturadas com os agentes de desenvolvimento rural, incluindo membros dos
Conselhos de Desenvolvimento Regional e com dois governos do sul da Australia.
Os resultados encontrados neste artigo desafiam a nocdo de que o uso de
tecnologia de comunicacdo moderna, que permite a contadores ser localizados em
qualquer parte do mundo, é suficiente para cumprir 0 seu papel nas comunidades

rurais. Em vez disso, um duplo papel critico para os contabilistas € identificado, que
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inclui uma funcédo de desenvolvimento da comunidade. A pesquisa revela que a
sustentabilidade das comunidades rurais requer, entre outros fatores, o
fortalecimento do local, da economia, e da presenca de empresas de contabilidade
locais, em vez de visitantes de cidades maiores.

O estudo de Barbera e Hasso (2013) teve como objetivo explorar a relacéo
entre a utilizacdo de um contador externo e o crescimento das vendas e a
sobrevivéncia de empresas familiares. Os dados foram obtidos da Pesquisa
Longitudinal de Negdcios (BLS - Business Longitudinal Survey), a qual fornece
informacdes de pequenas e médias empresas. A partir desses dados, foi utilizado o
servico de estatistica para testar empiricamente as hipoteses dos autores. O total da
amostra foi de 2.004 pequenas e meédias empresas familiares. Os resultados
permitem verificar que o0s contadores externos tém um impacto positivo no
crescimento das vendas e sobrevivéncia da empresa. Foi identificado também que o
grau em que o contador esta familiarizado com a familia e as necessidades da
empresa, interfere nos resultados positivos. Outro resultado obtido mostra que os
processos de planejamento estratégico adequado sao necessarios para maximizar o
crescimento de vendas, no entanto, esses processos nao S80 necessarios para a
sobrevivéncia da empresa.

O artigo de Auzair et al. (2013) busca fornecer evidéncias de praticas de
terceirizacdo de contabilidade na Malasia e as estratégias de controle gerencial
assumidos por essas empresas para atenuar 0s riscos inerentes. Foi empregada
neste texto a metodologia de pesquisa com questionarios estruturados, aplicados a
51 empresas, e realizacdo de estudos de caso com duas empresas, por meio de
entrevistas. Os dados da pesquisa revelam que receber servigos de contabilidade de
qualidade com os especialistas é a principal razdo para terceirizar 0s servicos
contadbeis. Em relacdo as estratégias de controle gerencial, verifica-se que o0s
entrevistados enfatizaram a importancia do comportamento, 0s servicos realizados e
as regulamentacdes sociais. Ja os estudos de caso envolvendo um fornecedor e
empresas clientes revelam que os mecanismos de controle foram indicados no
contrato de terceirizacdo, mencionando inclusive as penalidades no caso de

descumprimento do compromisso assumido.

2.5: CONSIDERACOES FINAIS
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Este trabalho apresentou um mapeamento da producéo cientifica sobre os
servicos contdbeis oferecidos para as empresas, principalmente as pequenas e
meédias. Os artigos analisados referem-se, por exemplo, a informacéo contabil para
auxilio no processo de tomada de deciséo, as informacdes que os clientes julgam
ser importantes, a satisfacdo dos clientes com os servi¢cos oferecidos e o que pode
ser buscado pelos profissionais contdbeis para melhorar a qualidade de seus
servicos.

A andlise contemplou 25 artigos indexados na base Scopus ou na base ISI
(Web of Knowledge), acessadas por meio do portal de periddicos Capes. Foram
selecionados apenas os artigos, artigos impressos e de revisdo que constavam na
area de conhecimento de negadcios, gestéo e contabilidade.

Os artigos foram classificados quanto a fonte de publicacdo, ano, autores e 0s
paises que apresentaram publicacdes relacionadas ao tema da pesquisa. Foi
verificado que 22 periédicos publicaram artigos relacionados ao contexto deste
estudo, porém apenas os periodicos Business Strategy Series, International Small
Business Journal e Journal of Business Research apresentaram, cada um deles,
dois artigos sobre o tema, os demais possuiram apenas uma publicacdo. A analise
cronoldgica dos artigos pesquisados demonstrou que o primeiro artigo publicado
sobre o tema foi no ano de 1994. A partir de 2011 ocorreu um crescimento dos
artigos publicados, com um pico de publicacdo no ano de 2012, o qual apresentou
um quantitativo de sete artigos. Outro dado obtido no estudo foi que o autor Gerard
William Stone foi o que apresentou um maior numero de artigos publicados referente
ao assunto em questdo. Ele foi autor de quatro artigos. Ja& o pais que obteve mais
publicacdes relacionadas ao tema foi a Australia com 27% dos artigos analisados,
seguida do Reino Unido com 17%.

As limitacbes desta pesquisa referem-se a utilizacdo de apenas duas bases
cientificas: Scopus e ISI (Web of Knowledge), disponiveis no portal de periddicos
Capes. Outro fator de limitacdo refere-se a utilizagdo de expressdes booleanas para
a selecdo dos artigos. Embora tenha-se buscado abranger uma diversidade
significativa de expressoes, é possivel que nem todas as expressdes tenham sido
consideradas na pesquisa, o que possibilita haver textos nédo incluidos na analise.

Para trabalhos futuros, sugere-se a abordagem do seguinte tema: avaliagéo
do nivel de satisfacdo das empresas com 0s servi¢cos contabeis. Sugere-se também
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a utilizacdo de bases cientificas brasileiras, como por exemplo, Scielo e Spell e a
inclusdo na pesquisa de dissertacbes de mestrados e teses de doutorados.
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3: METODO PARA VALIDA(}A'O DE ITENS DO QUESTIONARIO
SOBRE OS SERVICOS CONTABEIS CONFORME A OTICA DAS
EMPRESAS

3.1: RESUMO

Este artigo tem como objetivo identificar a validade dos itens relacionados aos
servicos contabeis para aplicacdo de questionario as empresas do municipio de Sao
Jodo da Barra/RJ. Para validacao dos itens foi utilizado o método de Lawshe. Foi
realizada uma consulta a literatura sobre o tema em questédo e, posteriormente, as
empresas do municipio de Sdo Jodo da Barra e os proprietarios e/ou funcionarios
dos estabelecimentos contabeis foram questionados sobre os pontos positivos,
negativos e 0s mais importantes relacionados aos servi¢os contabeis. Assim, foram
definidos 51 itens os quais foram aplicados em forma de questionario a 22 clientes
de servicos contabeis para averiguacdo quanto a importancia de cada item. Os
resultados obtidos permitem identificar que houve uma reducgédo de 39% nos itens,
sendo considerados validos 31 itens. Os itens “Informagao Trabalhista e Fiscal’;
“‘Qualidade dos servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigcos
prestados” e “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional
/ Atualizacdo referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade” destacaram-se, pois foram considerados essenciais por todos o0s
respondentes da pesquisa. Ja o item “Acessibilidade e disponibilidade do
profissional quando necessario” foi considerado valido, entretanto, dentre os 31 itens
classificados para constarem no questionario final foi o que apresentou menor
percentual de respondentes que o consideram essencial (63,6%). Este trabalho

contribui para que estejam presentes no questionario apenas os itens considerados
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mais importantes pelos clientes, diminuindo assim o tempo necessario para
aplicacdo dos questionarios, pois pesquisas longas tendem a reduzir a quantidade

de respondentes, em virtude da disponibilidade dos mesmos para respondé-las.

PALAVRAS-CHAVE: Servicos contdbeis; Empresas; Avaliacdo dos itens;
Questionario; Método de Lawshe; CVR.

3.2: INTRODUCAO

Em virtude do crescimento dos processos produtivos e, principalmente, da
globalizacdo, as empresas precisaram definir novas estratégias para garantir a
continuidade de seus negocios. Surgiram, assim, novas preocupacfes em que 0S
gestores necessitam direcionar esforcos com o intuito de aperfeicoar a utilizacao de
recursos e consequentemente maximizar os lucros (NOBREGA et al., 2010).

Nesse contexto, foi necessario que o0s profissionais contabeis
desenvolvessem um novo perfil, unindo seu conhecimento técnico ao conhecimento
gerencial (ZONATTO; ZONATTO; BARTZ, 2012). De acordo com o CFC (2014) o
profissional contabil auxilia os gestores das empresas nas questbes burocraticas e
presta servicos também na area de assessoria e consultoria em gestao, ajudando a
empresa a crescer em seus negocios.

Entretanto, segundo Stroeher (2005) a incompreensao da légica contabil, faz
com gue, muitas vezes, os relatorios financeiros emitidos pelo profissional contabil
sejam apenas um cumprimento da obrigacéo legal, ao invés de suprir a necessidade
de informacao dos gestores para o0 processo de tomada de decisao.

De acordo com Carvalho e Tomaz (2010) os prestadores de servigcos
contabeis devem buscar uma gestdo adequada, oferecer servigcos de qualidade e
satisfazer as necessidades de seus clientes. E preciso também que estejam
constantemente em formacao, a procura de novos conhecimentos para aumentar a
oferta de servicos e promover a melhoria na qualidade dos servicos prestados
(CARVALHO; TOMAZ, 2010).

Diante do exposto, o presente trabalho tem por objetivo determinar os itens
validos para realizacdo de uma pesquisa junto as empresas de Sao Joao da

Barra/RJ em relagao aos servigos de contabilidade.
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3.3: REVISAO DE LITERATURA

3.3.1: Conceito da contabilidade e informagé&o contabil

De acordo com Marques (2010) a contabilidade € a ciéncia que estuda e
controla o patriménio das organiza¢des. O patriménio, segundo o autor, € o conjunto
de bens, direitos e obrigacdes das entidades.

Gomes (2011) afirma que a contabilidade € uma ciéncia social, em que é
constantemente modificada pela acdo humana. Possui como objeto o patrimonio e
tem como objetivo gerar informacdes sobre o mesmo (GOMES, 2011). Ainda de
acordo com a mesma autora, atualmente o contabilista ndo atende apenas as
exigéncias fiscais, ele € um gestor da informacéo e auxilia no processo de tomada
de decisOes da empresa.

A contabilidade retne os dados econbmicos, registra-os e sintetiza-os em
relatérios ou comunicados, contribuindo assim, para o processo decisorio das
organizacdes (STROEHER, 2005). Com base em Atkinson et al. (2000) Zonatto,
Zonatto e Bartz (2012) afirmam que a informacao gerencial contabil, trata-se da
primeira fonte de informacdo para auxilio nas decises da empresa, contribuindo
também para o controle da mesma, pois oferece assessoria nas tomadas de
decisbes e utilizacdo dos recursos, cooperando para o aperfeicoamento do
desempenho da organizacdo. No entanto, caso a informacdo ndo esteja
acompanhada de atributos que realmente a tornem Util ao processo decisorio, ela
nao sera capaz de satisfazer as expectativas de seus usuarios (REGINATO;
NASCIMENTO, 2007). Esses atributos sdo acuracia da informacgéo, tempestividade
e comunicacdo adequada aqueles que dela necessitam para o cumprimento de suas
atividades (REGINATO; NASCIMENTO, 2007).

Segundo Stroeher e Freitas (2006), a maioria dos empresarios ndo possui 0s
conhecimentos contabeis suficientes e dessa forma, ndo conseguem avaliar a sua
importancia. Conforme os referidos autores, caberia ao profissional contabil
participar, conhecer melhor a vida empresarial de seus clientes e demonstrar a
importancia da contabilidade para uma gestdo empresarial eficiente.

De acordo com Barbulho (2001 apud GOMES, 2011), conquistar a confianga,
fidelidade e parceria do cliente € muito importante, pois o cliente esta cada vez mais
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exigente e, assim, os prestadores de servicos precisam oferecer servicos de

qualidade com os menores custos possiveis para poderem competir no mercado.

3.3.2: Qualidade dos servigos contabeis

De acordo com Nobrega et al. (2010) a qualidade pode ser sintetizada no
atendimento de maneira satisfatéria das necessidades implicitas e explicitas dos
usuarios dos produtos ou servicos. Ainda segundo os autores, as necessidades
implicitas referem-se aquilo que o cliente espera e as necessidades explicitas estao
relacionadas ao que consta expresso formalmente.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que a avaliacdo da qualidade em
servicos surge ao longo da prestacdo do servico. Segundo os autores, pode-se
verificar a satisfacdo do cliente com a qualidade do servico por meio da comparacéo
da percepc¢do dos servicos prestados com as expectativas dos clientes. O servigco €
considerado de qualidade excepcional quando as expectativas dos clientes séao
excedidas, ja quando ndo se atende as expectativas dos mesmos, a qualidade é tida
como inaceitavel e nas situacfes em que as expectativas sao confirmadas pela
percepcao dos servicos, a qualidade é satisfatoria.

Segundo Silva (2005) produtos ou servicos de qualidade sao aqueles que
possuem requisitos que atendam da melhor forma as expectativas dos clientes no
que diz respeito as suas necessidades e desejos. O referido autor afirma também
que existe a qualidade interna e a externa. A primeira esta relacionada a otimizacao
da empresa na execucao de seu trabalho, e a segunda refere-se a percepcéao do
cliente sobre o produto ou servigo oferecido (SILVA, 2005). Silva (2005) afirma que
para construir e manter a qualidade externa é necessario possuir a qualidade
interna.

Com base em Lovelock e Wright (2001), Costa e Costa (2003) afirmam que a
qualidade do servico é fundamental para o crescimento da fidelidade dos clientes e
para promover a diferenciagcdo do produto. Ainda de acordo com Costa e Costa
(2003) a qualidade dos servicos se relaciona fortemente com a percepcao dos

clientes que utilizam os servicos.
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Para Thomé (2001) os fatores que contribuem para melhorar a qualidade dos
servigos contabeis podem ser divididos em trés grupos: estrutura; atendimento; e
produtos e relatérios.

Segundo o referido autor, a estrutura € composta pelo ambiente no qual as
pessoas, sistemas e equipamentos estao inseridos; pelas pessoas que trabalham na
unidade contabil e pela organizacdo interna que faz com que todo o grupo trabalhe
com eficiéncia. Para Thomé (2001) além de haver um ambiente com condicdes
agradaveis, como por exemplo, iluminacdo, limpeza e temperatura controlada, é
importante também um bom ambiente social com um relacionamento harmonico
entre as pessoas, pois se o ambiente for agradavel, a qualidade aumenta e se o
ambiente for desagradavel, a qualidade diminui. Outro item relevante segundo o
autor é a mao-de-obra, pois a qualidade dos servigos varia conforme a aptidao e
capacidade de cada profissional.

Em relacdo ao atendimento, Thomé (2001) acredita que a atencdo com que
se trata o cliente € um fator importante na satisfacdo e manutencdo do mesmo. Para
0 autor o atendimento deve ser agil e eficiente.

Sobre o grupo produtos e relatérios Thomé (2001) explica que este grupo esta
relacionado ao que a organizacdo contabil elabora e entrega ao cliente ou aos
orgdos do governo. Thomé (2001) afirma que pelo motivo dos produtos e relatorios
serem o resultado final de um trabalho realizado, a qualidade dos mesmos é muito
importante para a qualidade dos servicos prestados, pois para o cliente o servico
contabil é tdo bom quanto o relatério ou produto que possui.

Para Eckert et al. (2010) um servico contabil de qualidade é aquele que se
ajusta as necessidades dos clientes. De acordo com os referidos autores é
necessario também que o cliente confie no profissional contébil, pois a confianca é
imprescindivel para a relagdo entre o empresario e o contabilista.

Segundo Ozer, Kogak e Celik (2006) a qualidade do servico é considerada
como um dos principais fatores de satisfacdo e as reclamacdes dos clientes sao
uma ferramenta eficaz para a manutengdo da qualidade e melhoria dos servigos
prestados. Kotler e Keller (2006) afirmam que a qualidade € o ponto prioritario para

criacao de valor e satisfacao do cliente.

3.3.3: Método de Lawshe
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Lawshe (1975) apresentou em seu artigo o conceito de validade do contetdo
e expOs uma abordagem para quantifici-la.

A legislacdo de direitos civis, as acdes assistenciais de entidades filantropicas
e alguns casos de processos judiciais forneceram o impulso para a ampliacdo da
aplicacdo de validade de conteudo a partir de testes académicos realizados para
serem utilizados nos negdcios e na industria (LAWSHE, 1975).

A validacdo de conteudo demonstra que os itens do teste sdo uma amostra
significativa de todos os itens referentes ao conteido de interesse (ANASTASI,;
URBINA, 1997; KERLINGER, 1986 apud WILSON; PAN; SCHUMSKY, 2012).

Lawshe (1975) afirma que por meio da apresentacdo de que o0s itens no teste
séo condizentes com o dominio do conteudo, estabelece-se a validade de conteudo.

De acordo com Ayre e Scally (2014) a validade de conteddo pode ser
alcancada por meio de um conjunto de especialistas no assunto em questao e que
considerem a relevancia dos itens individuais dentro do tema de interesse. As
pessoas que possuem conhecimento sobre o conteldo de analise podem classificar
os itens em uma das trés categorias seguintes: “essencial’; “importante, mas néo
essencial” ou “ndo importante” (LAWSHE, 1975).

Segundo Wilson, Pan e Schumsky (2012) verifica-se que o método de
Lawshe é de facil utilizacdo e exige célculos simples. Além disso, é fornecida uma
tabela contendo o valor critico para corte e os itens que obtiverem um CVR (Content
Validity Ratio) abaixo do valor critico podem ser desconsiderados da pesquisa final
(AYRE; SCALLY, 2014).

O método de Lawshe tem sido utilizado em diversas areas, tais como, saude,
ciéncias da educacdo, gestdo organizacional, pesquisa de mercado, seguranca na
internet e psicologia (WILSON; PAN; SCHUMSKY, 2012).

Para Wilson, Pan e Schumsky (2012) a estatistica de Lawshe satisfez uma
necessidade e tornou-se um método reconhecido internacionalmente no que se

refere a definicdo de validade do conteudo.

3.4: METODOLOGIA

Para selecionar os itens para avaliacdo dos servicos de contabilidade,

primeiramente foi realizada uma consulta a literatura. Nessa pesquisa, foram
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localizados 11 artigos e 03 dissertacoes que abrangiam itens relacionados ao
assunto em questdo. Apos esse procedimento, foram aplicadas questdes abertas a
15 empresarios e a 14 profissionais de contabilidade, incluindo os proprietarios e/ou
funcionarios dos escritorios contabeis do municipio de S&o Jodo da Barra/RJ
durante o més de novembro de 2013. Foram selecionados empresarios e
profissionais contabeis, pois eles possuem conhecimento sobre o assunto em
guestdo e assim, puderam contribuir informando itens importantes no contexto da
prestacdo de servicos contabeis. Os clientes foram entrevistados sobre os pontos
positivos e negativos que destacam no estabelecimento de contabilidade e os
fatores mais importantes considerados na escolha do mesmo. Ja os proprietarios ou
funcionarios do estabelecimento de contabilidade foram questionados sobre os
pontos positivos e negativos que poderiam, respectivamente, atrair ou afastar os
clientes e os fatores mais importantes que acreditam ser considerados pelo cliente
no momento de escolher um local que preste servigcos contabeis. De acordo com os
itens consultados na literatura e com as respostas dos clientes, proprietarios e/ou
funcionéarios dos estabelecimentos de contabilidade, foi elaborado um questionario
contendo 51 itens. Esse questionario foi aplicado a 22 clientes de contabilidade no
més de janeiro de 2014, contendo as seguintes opcdes de resposta para cada item:
(1) ndo importante; (2) importante, mas nao essencial; (3) essencial e (N) ndo
sei/prefiro ndo opinar. Em seguida, foram identificados a quantidade de
respondentes que assinalaram a opcéao (3) essencial para cada item e a quantidade
de participantes da pesquisa, excluindo-se aqueles que responderam (N) nao
sei/prefiro ndo opinar. Apos esse procedimento, foi calculado para cada item do
guestionario o CVR (Content Validity Ratio) proposto por Lawshe (1975), conforme

férmula a seguir:

cyp="e— V2 2

Em que CVR indica a razédo de validade do conteudo, “ne" é a quantidade de
participantes que indicam o item como essencial e “N” refere-se a quantidade total
de participantes (AYRE; SCALLY, 2014).
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Os valores CVR variam entre -1 e +1, em que -1 representa discordancia total
e +1 representa concordancia total (AYRE; SCALLY, 2014). Quando o CVR é
positivo indica que mais da metade dos participantes responderam que o item em
questdo é essencial (LAWSHE, 1975). Quando o CVR é negativo, significa que
menos da metade dos respondentes informaram o item como essencial (LAWSHE,
1975). J& no caso do CVR ser igual a zero indica que a metade dos participantes
responderam essencial e a outra metade nao (LAWSHE, 1975).

Para realizar a verificacdo dos itens que irdo compor a pesquisa final, Lawshe
(1975) menciona valores criticos de CVR, os quais foram calculados por Lowell
Schipper. Dessa forma, os itens que obtiverem um CVR abaixo do valor critico
podem ser desconsiderados da pesquisa final (AYRE; SCALLY, 2014).

3.5: RESULTADOS E DISCUSSAO

O Quadro 2 apresenta a consolidacdo dos itens com base na consulta a
literatura e nas entrevistas realizadas. Os autores citados foram os seguintes: Al =
(CARVALHO; TOMAZ, 2010); A2 = (NOBREGA et al., 2010); A3 = (SOUZA;
MOREIRA; NASCIMENTO, 2008); A4 = (CANECA et al.,, 2009); A5 = (ANJOS;
MIRANDA; SILVA, 2011); A6 = (MARRIOTT,; MARRIOTT, 2000); A7 = (STONE,
2012); A8 = (MCNEILLY; BARR, 2006); A9 = (STONE, 2011); A10 = (MOREIRA et
al., 2013); A11 = (ZONATTO; ZONATTO; BARTZ, 2012); D1 = (VELOSO, 2004); D2
= (ASSIS, 2013) e D3 = (UMBELINO, 2008).
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7

De acordo com o Quadro 2 é possivel observar que 71% dos textos
pesquisados abordam o item “Agilidade na execugéo dos servigos, cumprimento dos
prazos”, o que permite identificar que se trata de um item muito importante na
execucdo dos servicos contdbeis, em virtude principalmente da maioria das
obrigacgOes fiscais e trabalhistas apresentarem multa, caso ndo sejam entregues no
prazo correto. Outros itens mencionados em grande parte dos artigos e dissertacdes
pesquisados foram: “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente”
(50%); “Honorarios contabeis compativeis com o servico oferecido” (50%);
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizagdo
referente a legislagéo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” (50%);
“Confeccdo dos demonstrativos contabeis/ Escrituragdo contabil financeira e
Confecgdo dos livros fiscais” (50%); “Satisfacdo com os servicos contabeis
oferecidos” (43%) e “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade /
Educacéo” (43%).

Em relacdo as entrevistas com o0s clientes e com os profissionais e
funcionéarios de contabilidade pbéde-se constatar que o item mais mencionado por
eles foi a “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional /
Atualizacdo referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade”, sendo o mesmo mencionado por 86% dos respondentes. Também
foram considerados importantes os seguintes atributos: “Tratamento recebido /
Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educagao” (69%); “Atendimento das
necessidades e expectativas do cliente” (45%) e “Agilidade na execugdo dos
servigos, cumprimento dos prazos” (45%). A partir desses resultados é possivel
identificar que a qualificacdo do profissional, a sua competéncia, ética e atualizagédo
sobre as questbes contabeis € um item que se destaca quando os profissionais
contabeis e empresarios do municipio de Sdo Jodo da Barra sado questionados
abertamente sobre os servicos de contabilidade. Os dados obtidos também
permitem constatar que mais da metade dos respondentes entendem que a simpatia
no atendimento € um atributo muito importante.

Os itens “Pontualidade nos compromissos assumidos” e “Qualificacdo dos
funcionarios” nao estiveram presentes em nenhum dos artigos e dissertacdes
pesquisados, porém, respectivamente, 10% e 14% dos respondentes o0s

mencionaram quando questionados sobre 0s servigos contabeis.
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A Tabela 2 apresenta os itens considerados validos, em conformidade com o
calculo do CVR. Dentre os 51 itens constantes no questionario, 31 itens foram

classificados como validos para aplicacdo do questionario na pesquisa final.



Tabela 2: ltens validos de acordo com o método de Lawshe

Ne | item | Ne | N | %Ne | cVRcalc | CVRerit

Atendimento

Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade /
Educacéao

Servicos oferecidos

Realizagdo correta dos servigos contabeis, servicos livres da
incidéncia de erros

Orientagdo quanto aos procedimentos a serem adotados /
Fornecimento de explicacdes

Atendimento das necessidades e expectativas do cliente 21 22 955% 0,909 0,273
Confecgédo dos demonstrativos contabeis/ Escrituragdo contabil
financeira e Confecgéo dos livros fiscais

3
4
5
6 Informagé&o Trabalhista e Fiscal 22 22 100,0% 1,000 0,273
7
8
9

1 20 22 90,9% 0,818 0,273

21 22 955% 0,909 0,273

21 22 955% 0,909 0,273

20 22 90,9% 0,818 0,273

Informac&o ao cliente de quando o servigo é concluido / informacéo

0,
sobre o andamento dos trabalhos 16 22 72.7% 0455 0273

Elaborag&o das guias para pagamento 19 22 86,4% 0,727 0,273
Elaboragéo da folha de pagamento 21 22 955% 0,909 0,273
10 Abertura de empresa 20 21 952% 0,905 0,279
11 Apresentagédo dos documentos solicitados pelo cliente 21 22 955% 0,909 0,273
12 Auditoria (verificacdo de possiveis erros e fraudes) 13 20 65,0% 0,300 0,286
Satisfacdo com os servicos prestados
13 Satisfagdo com os servigos contabeis oferecidos 21 22 955% 0,909 0,273

Qualidade dos servigos / Interesse em melhorar a qualidade dos
servigcos prestados

Agilidade e Cumprimento de Prazos

22 22 100,0% 1,000 0,273

15 Agilidade na execugéo dos servigos, cumprimento de prazos 21 22 955% 0,909 0,273
16 Antecedéncia/pontualidade no encaminhamento de guias 19 22 86,4% 0,727 0,273
17 Pontualidade nos compromissos assumidos 20 22 90,9% 0,818 0,273

Competéncia, Atualizagdo e Experiéncia
Qualificacdo do profissional contéabil / Competéncia / Etica

18 Profissional / Atualizacéo referente a legislacao fiscal e contéabil e 22 22 100,0% 1,000 0,273
assuntos ligados a contabilidade

19 Experiéncia do profissional contabil 20 22 90,9% 0,818 0,273

Disponibilidade do profissional contabil

20 Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessario 14 22 63,6% 0,273 0,273

Confianca

21 Confian¢a nas informacgdes elaboradas 20 22 90,9% 0,818 0,273

Informacdes gerenciais

Entrega de relatérios gerenciais / Relatorios que ajudem na gestéo do 15 22 68.2% 0.364 0273

negécio
23 Entendimento, clareza do contetido dos relatérios contabeis 20 22 90,9% 0,818 0,273
Comunicacao
24 Comunicagdo, informagdes claras e precisas 19 22 86,4% 0,727 0,273
Comunicagdo com o profissional contabil durante o ano para
25 observar em relacéo a declaracdes de imposto de renda e 15 22 68,2% 0,364 0,273

declarages de atividades do negécio
Funcionarios do Estabelecimento de Contabilidade

Confianga nos funcionarios do estabelecimento de contabilidade e
comprometimento dos mesmos com o desempenho de suas funcdes

27 Qualificagdo dos funcionarios 20 22 90,9% 0,818 0,273
Imagem e Instalacdes fisicas do Estabelecimento de Contabilidade

Imagem / Reputacéo do estabelecimento de contabilidade /
Referéncias

Organizagéo do estabelecimento de contabilidade / Instalagdes

26 19 22 86,4% 0,727 0,273

20 22 90,9% 0,818 0,273

29 fisicas 19 22 86,4% 0,727 0,273
Tecnologia

30 Nivel de tecnologia do estabelecimento de contabilidade 21 22 955% 0,909 0,273
Honorérios contabeis

31 Honorérios contabeis compativeis com o servico oferecido 20 22 90,9% 0,818 0,273

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014)
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Verifica-se por meio da Tabela 2 que os itens “Informacdo Trabalhista e
Fiscal”; “Qualidade dos servigos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigos
prestados” e “Qualificagdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional
/ Atualizacdo referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade” foram classificados como essenciais pelos 22 clientes entrevistados.
Esse resultado permite constatar que os clientes estdo preocupados principalmente
com as informacdes relacionadas as questdes trabalhistas e fiscais fornecidas pelo
profissional contabil; com a qualidade de seus servicos; com 0 conhecimento
técnico, a competéncia e a ética do profissional e também com a atualizacao
referente as legislacdes. O conhecimento das mudancas na legislacdo se faz
necessario para que o profissional contabil possa se adequar e atender as
exigéncias legais.

J& os atributos que foram classificados como validos conforme o Método de
Lawshe, mas apresentaram os menores percentuais de clientes que os consideram
essenciais foram: “Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando
necessario” (63,6%); “Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes)” (65,0%);
“Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do negocio”
(68,2%); “Comunicagao com o profissional contabil durante o ano para observar em
relacéo a declaragdes de imposto de renda e declaragdes de atividades do negdcio”
(68,2%) e “Informacéo ao cliente de quando o servi¢o é concluido / informacéo sobre
o andamento dos trabalhos” (72,7%).

Em relac@o aos itens descartados conforme o calculo do CVR, os mesmos
sédo apresentados na Tabela 3. Dentre os 51 itens constantes no questionario 20

foram excluidos.



Tabela 3: ltens descartados conforme o método de Lawshe

No | item | Ne | N | %Ne | CVRcalc | CVRerit
Atendimento
1 Atendimento personalizado ao cliente 12 22 545% 0,091 0,273
Servicos oferecidos
2 Compreenséo de dificuldades 12 19 63,2% 0,263 0,294
3 Concluséo do trabalho sem interrupcao de suas operagoes 12 21 57,1% 0,143 0,279
4  Controladoria 8 19 42,1% -0,158 0,294
Informagdes produzidas pelo profissional de contabilidade que
5 atendam mais as necessidades de terceiros do que as do 3 17 17,6% -0,647 0,310
proprietario-gerente
Competéncia, Atualizacdo e Experiéncia
6 Conhecimento do profissional contabil para auxilio no célculo do 10 22 455% -0,001 0273
custo dos produtos
7 gr(;rg;iumento do profissional contabil para auxilio na definicdo dos 6 22 27.3% -0,455 0,273
8 ConheC|m§nto do prof_|SS|on_aI contabil sobre transacdes bancérias e 9 22 40,9% -0,182 0,273
calculo de juros para financiamentos
9 Co_nheumepto do profissional contébil para auxilio no célculo do 7 22 31.8% -0,364 0,273
caixa do més
10 (Cj?(())rrl:gglmento do profissional contébil para auxilio no célculo do lucro 6 22 27.3% -0,455 0273
11 (C):L(J)r;g((e)umento do proprietario gerente se as contas foram auditadas 10 19  52,6% 0,053 0,294
12 Conhecimento do profissional sobre a empresa e o negécio do cliente 12 22  54,5% 0,091 0,273
Disponibilidade do profissional contabil
13 Relacionamento pessoal com o profissional contabil 13 22 59,1% 0,182 0,273
14 Horéario de Expediente 11 22 50,0% 0,000 0,273
Informacgdes gerenciais
15 Estratégias para a empresa / Assessoria na area de gerenciamento 6 21 28,6% -0,429 0,279
Comunicagao
Utilizac&o pelo profissional contabil do método de documentos e
16 formularios escritos para se comunicar com sua empresa em 8 22 364% -0,273 0,273
assuntos de negdécios
Utilizac&o pelo profissional contabil do método de conversas por
17 telefone para se comunicar com sua empresa em assuntos de 10 22  455% -0,091 0,273
negoécios
Comunicagéo com o profissional contabil durante o ano para
18 assuntos relacionados a Tl (por exemplo, assessoria em sistemas 10 22 455% -0,091 0,273
computacionais, hardware, software e questdes associadas)
19 Cf)munlca(;e_lo_com o profissional c~0ntab|I _dgrante 0 ano para razées 4 22 18,2% -0,636 0273
nao-comerciais (por exemplo, razbes sociais)
Funcionarios do Estabelecimento de Contabilidade
20 Apresentacéo/aparéncia dos funcionérios e do profissional contabil 10 22 455% -0,001 0,273

do estabelecimento de contabilidade

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014)

A comparacdo da Tabela 2 com a Tabela 3 revela

atendimento o item “Atendimento personalizado ao cliente” foi

CVR calculado desse item foi menor que o CVR critico. Ja o item “Tratamento
recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educag¢ao” foi mantido,

demonstrando assim a importdncia dos prestadores de servigos contabeis serem

simpaticos e tratarem bem seus clientes.

que na dimensao

descartado, pois o
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Na dimensdo Servicos oferecidos, foram mantidos quase todos os itens,
exceto os seguintes: “Compreensao de dificuldades”; “Conclusdo do trabalho sem
interrupcdo de suas operagdes”; “Controladoria” e “Informagdes produzidas pelo
profissional de contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do que
as do proprietario-gerente”.

Os itens “Satisfagdo com os servigos contabeis oferecidos” e “Qualidade dos
servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigcos prestados”, constantes na
dimensdo Satisfacdo com o0s servicos prestados, foram considerados essenciais
pelos clientes, possuindo CVR calculado acima do CRV critico.

Os itens inseridos na dimenséo Agilidade e Cumprimento de Prazos também
foram classificados como validos para serem aplicados na pesquisa final. S&o eles:
“‘Agilidade na execugdo dos servigcos, cumprimento dos prazos’;
“Antecedéncia/pontualidade no encaminhamento de guias” e “Pontualidade nos
compromissos assumidos”. Verifica-se que os clientes desejam um servico de
qualidade, mas que também seja agil, pois uma empresa esta sujeita, por exemplo,
ao surgimento de problemas e ela necessita, assim, de um profissional preparado
para resolvé-los com rapidez. Em meio a compromissos, 0s empresarios necessitam
gue o contabilista seja pontual nos compromissos assumidos e encaminhe com
antecedéncia as guias para pagamento, para que a empresa possa se planejar para
0s pagamentos. Outro fator importante que demanda agilidade dos profissionais
contdbeis € a incidéncia de multas para a empresa caso determinadas obrigacées
fiscais e trabalhistas ndo sejam entregues no prazo correto.

Na dimensdo Competéncia, Atualizacdo e Experiéncia os seguintes itens
foram descartados: “Conhecimento do profissional contabil para auxilio no calculo do
custo dos produtos”; “Conhecimento do profissional contabil para auxilio na definicao
dos precos”; “Conhecimento do profissional contabil sobre transagdes bancarias e
calculo de juros para financiamentos”; “Conhecimento do profissional contabil para
auxilio no calculo do caixa do més”; “Conhecimento do profissional contabil para
auxilio no calculo do lucro do més”; “Conhecimento do proprietario gerente se as
contas foram auditadas ou nao” e “Conhecimento do profissional sobre a empresa e
0 negdcio do cliente”. Por meio da aplicagao dos questionarios pode-se identificar

gue os referidos itens ndo séo significativamente essenciais.
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A dimensdo confianga possui apenas o item “Confianga nas informacdes
elaboradas”. Esse item foi mantido e apresentou percentual de 90,9% de clientes
gue o consideram essencial.

Os itens “Relacionamento pessoal com o profissional contabil” e “Horario de
Expediente”, presentes na dimensao Disponibilidade do profissional contabil, ndo
foram mantidos, revelando assim, que nao séo significativamente essenciais para os
clientes. Ja o item “Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando
necessario” foi mantido, entretanto, dentre os itens classificados foi o que
apresentou o menor percentual de respondentes que o consideram essencial
(63,6%).

Dos trés itens constantes na dimensao Informacdes gerenciais apenas o item
“Estratégias para a empresa / Assessoria na area de gerenciamento” foi excluido.
Percebe-se que a maioria dos clientes acredita que receber estratégias para suas
empresas e assessoria na area de gerenciamento ndo € uma funcéo essencial a ser
exercida pelo contabilista.

Constata-se na dimensdo Comunicacédo que informacgdes claras e precisas e
comunicacdo com o profissional contabil para tratar sobre assuntos relacionados a
declaracdo de imposto de renda séo significativamente essenciais. Ja os itens:
“Utilizacdo pelo profissional contabil do método de documentos e formularios
escritos para se comunicar com sua empresa em assuntos de negdécios”; “Utilizacao
pelo profissional contabil do método de conversas por telefone para se comunicar
com sua empresa em assuntos de negdcios”; “Comunicagdo com o profissional
contabil durante o ano para assuntos relacionados a Tl (por exemplo, assessoria em
sistemas computacionais, hardware, software e questdes associadas)” e
“Comunicacao com o profissional contabil durante o ano para razdes nao-comerciais
(por exemplo, razdes sociais)’ foram descartados, apresentando CVR calculado
menor que o CVR critico.

Na dimensdao Funcionarios do Estabelecimento de Contabilidade foram
considerados validos os itens: “Confianga nos funcionarios do estabelecimento de
contabilidade e comprometimento dos mesmos com o desempenho de suas
fungdes” e “Qualificacdo dos funcionarios”. O item “Apresentagdo/aparéncia dos
funcionarios e do profissional contabil do estabelecimento de contabilidade” foi
excluido, o que demonstra a preocupacdo dos clientes com a qualificacdo e
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desempenho dos funcionarios do estabelecimento de contabilidade, ndo se
importando com a aparéncia dos mesmos.

Observa-se por meio da dimensdo Imagem e Instalacbes fisicas do
Estabelecimento de Contabilidade que os clientes apreciam um estabelecimento de
contabilidade organizado e com boas instalacdes fisicas. E importante ressaltar
também que é consideravel a importancia fornecida ao item “Imagem / Reputagao
do estabelecimento de contabilidade / Referéncias”. Dos respondentes, 90,9%
consideraram esse item essencial.

Na dimensao sobre Tecnologia constata-se que o item “Nivel de tecnologia do
estabelecimento de contabilidade” é significativamente essencial.

Na ultima dimensédo, Honorarios contabeis, foi possivel identificar que parte
significativa dos clientes considera essencial que o valor cobrado seja compativel
com o servico oferecido.

Por meio da Tabela 3 foi possivel identificar que dentre os 20 itens
descartados segundo o método de Lawshe, o item “Compreensao de dificuldades”
foi o atributo que obteve maior percentual de respondentes que o consideram
essencial (63,2%). Ja os atributos “Informacdes produzidas pelo profissional de
contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do que as do
proprietario-gerente” e “Comunicacdo com o profissional contabil durante o ano para
razdes nao-comerciais (por exemplo, razées sociais)” foram os itens que obtiveram
0S menores percentuais de clientes que os consideram essenciais, respectivamente,
17,6% e 18,2%.

O Quadro 3 apresenta a consolidacéo das informacdes presentes no quadro 2

e nas Tabelas 2 e 3.
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Constata-se por meio do Quadro 3 que os itens “Agilidade na execugao dos
servicos, cumprimento de prazos”; “Qualificagdo do profissional contabil /
Competéncia / Etica Profissional / Atualizac&o referente a legislacéo fiscal e contabil
e assuntos ligados a contabilidade” e “Atendimento das necessidades e expectativas
do cliente” foram os atributos que mais se destacaram em relacdo as publicacdes
consultadas, aos entrevistados e ao percentual de clientes que assinalaram os itens
como essenciais. A realizacdo de servi¢cos ageis, cumprindo os prazos foi o servi¢co
gue apresentou maior percentual de presenca nas publicacfes consultadas (71%).
O referido item foi mencionado por 45% dos entrevistados e 955% dos
respondentes consideraram esse atributo como essencial. O item “Qualificagéo do
profissional contéabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizacéo referente a
legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” foi mencionado por
86% dos entrevistados, esteve presente em 50% dos artigos e dissertagbes
consultados e todos os respondentes da pesquisa marcaram esse atributo como
essencial. Ja o atributo “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” foi
mencionado em 50% das publicacdes consultadas, 45% dos entrevistados fizeram
menc¢ao a esse atributo e 95,5% dos respondentes consideraram esse item como
essencial.

Em relacédo ao item “Confeccdo dos demonstrativos contabeis/ Escrituracao
contébil financeira e Confeccdo dos livros fiscais”, 0 mesmo esteve presente em
metade dos artigos e dissertacfes consultados, 90,9% dos participantes da pesquisa
assinalaram esse item como essencial, mas apenas um entrevistado (3%)
mencionou o referido atributo durante as entrevistas.

O atributo “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade /
Educacao” foi o segundo item que obteve um maior quantitativo de entrevistados
gue o0 mencionaram (69%), esteve presente em 43% das publicacbes consultadas e
foi considerado essencial por 90,0% dos respondentes. E importante destacar que
embora o percentual de clientes que assinalaram o item como essencial seja alto,
houve outros atributos que foram mencionados por uma quantidade menor de
entrevistados e apresentaram um percentual de clientes que 0s consideram
essenciais maior que o item relativo a simpatia no atendimento. Diferentemente do
atributo “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educacgéo”,
o item “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional /

Atualizacdo referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a
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contabilidade” foi o item mais mencionado durante as entrevistas (86%) e foi
considerado essencial por todos os respondentes da pesquisa.

Ja os itens “Qualidade dos servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos
servicos prestados” e “Informacgdo Trabalhista e Fiscal” foram mencionados por
todos os respondentes como itens essenciais, mas, no entanto, estiveram presentes
respectivamente, em apenas 21% e 14% das publicacdes consultadas e o
percentual dos respondentes que relataram esses servi¢cos durante as entrevistas foi
abaixo de 15%.

E importante destacar também que o item “Qualificagdo dos funcionarios” ndo
foi abordado por nenhum dos artigos e dissertacdes consultados e apenas 14% dos
entrevistados mencionaram o mesmo como importante durante a aplicacdo das
guestBes abertas. Entretanto, na aplicacdo do questionario 90,9% dos respondentes
consideraram esse item como essencial. Essa consideravel percentagem
provavelmente € em virtude de muitos estabelecimentos de contabilidade possuirem
funcionarios que executam os servicos e dessa forma, precisam ser qualificados
para que possam realizar corretamente as atividades.

Assim como o atributo “Qualificacdo dos funcionarios” o item “Pontualidade
nos compromissos assumidos” ndo esteve presente em nenhuma das publicacdes
consultadas e somente 10% dos entrevistados mencionaram o referido item, mas
durante a aplicacdo do questionario foi considerado essencial por 90,9% dos
respondentes.

Situagdo semelhante ocorreu com os itens “Entendimento, clareza do
conteudo dos relatérios contabeis”; “Elaboragdo das guias para pagamento” e
“Elaboragao da folha de pagamento” que nao foram mencionados por nenhum dos
entrevistados nas questdes abertas e nas publicagbes consultadas, apenas 14%
mencionaram os referidos atributos. No entanto, na aplicacdo dos questionarios
esses itens obtiveram um percentual acima de 80% de respondentes que o0s
consideraram essenciais.

Em relagdo ao item “Honorarios contdbeis compativeis com o0 servico
oferecido” foi mencionado por apenas 10% dos respondentes da entrevista, esteve
presente em 50% dos artigos e dissertacdes consultados, mas durante a aplicacao
do questionario 90,9% consideraram esse item como essencial. Com esse resultado,
€ possivel constatar que embora o valor do honoréario seja um item essencial para

grande parte dos clientes, existem outros itens que os clientes consideram de maior
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relevancia. Esses dados revelam também que o cliente que obtiver do
estabelecimento de contabilidade o atendimento de suas necessidades e
expectativas, possivelmente estard disposto a pagar o honorario proposto pelo
profissional, em conformidade com os servi¢cos oferecidos.

Ja os itens “Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes)’;
“Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessario”; “Entrega de
relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do negécio” e “Comunicagao
com o profissional contabil durante o ano para observar em relacdo a declaracbes
de imposto de renda e declaragbes de atividades do negdcio” foram classificados de
acordo com o método de Lawshe, pois apresentaram um CVR acima do CRYV critico.
Entretanto, ndo foram citados por nenhum dos respondentes nas entrevistas
compostas por questbes abertas, foram mencionados por menos de 30% das
publicacdes pesquisadas e na aplicacdo dos questionarios o percentual de clientes
gue os consideraram essenciais foi abaixo de 70%.

Outra analise que pode ser feita € a partir da comparacédo do Quadro 3 com a
Tabela 3 que permite evidenciar que os itens com percentual igual ou abaixo de
63,2% de clientes que consideram os servicos essenciais foram excluidos de acordo
com o método de Lawshe. Esses itens desconsiderados para a pesquisa final
estiveram presentes em até 21% das publicacdes consultadas e ndo foram
mencionados por nenhum dos entrevistados, exceto os seguintes itens: “Estratégias
para a empresa / Assessoria na area de gerenciamento” que esteve presente em
29% dos artigos e dissertacdes consultados e nao foi mencionado por nenhum
entrevistado; “Atendimento personalizado ao cliente” que esteve presente em 21%
das publicacdes consultadas e foi mencionado por um dos entrevistados (3%) e
“Relacionamento pessoal com o profissional contabil” que foi mencionado em 29%

dos textos consultados e em 3% das entrevistas.

3.6: CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo buscou identificar, por meio da utilizacdo do método de
Lawshe, os itens validos para aplicacdo de questionario numa pesquisa referente
aos servigos contabeis oferecidos aos clientes de contabilidade no municipio de Séo
Joé&o da Barra/RJ.
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A consulta a literatura permitiu identificar que o item mais mencionado pelos
autores trata-se da “Agilidade na execugdo dos servigos, cumprimento dos prazos”,
apresentando um percentual de 71% de presenca nos artigos e dissertacoes
consultados. Esse fato reflete a importancia das obrigacdes exigidas por lei serem
apresentadas nos prazos determinados, tendo em vista que, 0 ndo envio das
mesmas acarretam multas para as empresas na maioria das situagoes.

As entrevistas realizadas com os clientes e com o0s proprietarios e
funcionéarios de contabilidade foram compostas de questdes abertas, o que permitiu
constatar um item fundamental para a prestacdo de servicos contabeis:
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizagdo
referente a legislacéao fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade”. O referido
item foi mencionado por 86% dos respondentes.

ApGs a consulta a literatura e as entrevistas realizadas compostas de
questdes abertas, foram definidos os itens, totalizando um quantitativo de 51 itens. A
partir das respostas dos clientes de servigcos contabeis foi calculado o CRV para
cada um dos itens e desses 31 foram considerados validos para aplicacdo no
questionario final. A aplicacdo do método de Lawshe permitiu uma reducao de 39%
nos itens.

De acordo com a pesquisa realizada foi possivel constatar que todos os
respondentes consideram essenciais os seguintes itens: “Informacao Trabalhista e
Fiscal”; “Qualidade dos servigos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigos
prestados” e “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional
| Atualizacdo referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade”.

Ja os itens “Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes)’;
“Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessario”; “Entrega de
relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do negdcio” e “Comunicagao
com o profissional contabil durante o ano para observar em relagdo a declaracdes
de imposto de renda e declaragdes de atividades do negdcio” foram considerados
validos de acordo com o célculo do CVR, porém apresentaram um percentual abaixo
de 70% dos clientes que os consideram essenciais. Dentre os 51 itens constantes
no questionario aplicado as empresas, os itens “Informac¢des produzidas pelo
profissional de contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do que

as do proprietario-gerente” e “Comunicacdo com o profissional contabil durante o
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ano para razdes nao-comerciais (por exemplo, razbes sociais)” foram considerados
essenciais por menos de 20% dos clientes participantes da pesquisa e,
consequentemente, ndo foram validados para constarem no questionario final,
conforme o método de Lawshe.

A importancia do presente trabalho refere-se a otimizacdo do tempo para a
realizagdo da pesquisa, permitindo que com a redugdo dos itens, 0os entrevistados
possam respondé-la mais rapidamente. E relevante que o tempo necessario para
responder a pesquisa ndo seja prolongado, pois diante dos compromissos dos
empresarios, possivelmente pode haver uma redugdo no retorno das respostas. Este
artigo também contribui para que, de acordo com o0 questionario aplicado as
empresas, apenas 0s itens relevantes permanecam nha pesquisa final, sendo
descartados os itens considerados menos importantes por parte significativa dos
respondentes.

Para trabalhos futuros sugere-se a aplicacdo de um questionario contendo os
itens considerados validos para identificar o nivel de satisfacdo das empresas com

0S servigos contabeis.
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4: ABORDAGEM MULTIMETODOS PARA AVALIAR A PERCEPCAO
DAS EMPRESAS SOBRE A IMPORTANCIA E A SATISFACAO COM
OS SERVICOS CONTABEIS

4.1:RESUMO

O objetivo do presente artigo é identificar como avaliar o nivel de satisfacao
das empresas com 0s servicos contabeis e verificar também o nivel de importancia
dos servi¢os de contabilidade para as organizagfes. A pesquisa foi realizada com as
empresas localizadas no municipio de Sédo Joado da Barra. O questionario contém 31
itens e foi elaborado a partir dos resultados obtidos por meio da aplicacdo do método
Lawshe, sendo aplicado a 103 empresas. Para analise dos resultados foram
utilizados os métodos de satisfacdo simples, analise de GAP, importancia versus
satisfacdo e insatisfacdo ponderada. Os resultados obtidos revelam que as
organiza¢c6es do municipio de S&o Jodo da Barra encontram-se satisfeitas com os
servicos contabeis oferecidos, no entanto, dentre os itens abordados, os servi¢os
gque mais apresentam necessidade de melhorias prioritarias sdo a “Entrega de
relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestado do negécio” e a “Informacao
ao cliente de quando o servigo € concluido / informacdo sobre o andamento dos
trabalhos”. Ja os itens relacionados a confianca nas informacdes elaboradas e a
qualificacdo do profissional contabil, sua competéncia, ética e atualizacéo referente
a legislacdo representam pontos positivos para os prestadores de servigcos
contdbeis, pois além de serem itens considerados de importancia alta para os
clientes, o grau de satisfagdo também é elevado. Essa pesquisa contribui para que

os prestadores de servicos contabeis identifiguem os principais servicos que
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precisam ser melhorados e assim aumentem a satisfagdo de seus clientes, os

mantendo fiéis e atraindo novos clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Importancia;, Satisfacdo; Servicos contabeis; Empresas;

Questionario.

4.2: INTRODUCAO

Durante muitos anos, as entidades mantiveram seu foco nas mercadorias e
no mercado, no entanto, a partir dos anos 1990 as organizag0es passaram a utilizar
estratégias com foco no cliente (STEIL et al., 2013).

De acordo com Eckert et al. (2010) as organizacBes apresentam-se
preocupadas em atender as necessidades e expectativas de seus clientes visando
disponibilizar produtos ou servigos de qualidade distinta dos demais ofertantes.
Ainda segundo os autores, para obter um aperfeicoamento da qualidade dos
servicos ou produtos, € preciso que as empresas oucam seus clientes, buscando
conhecer suas necessidades e expectativas e assim, estarem aptas a satisfazé-las.

Kotler e Keller (2006) afirmam que existem muitas organizacfes que aferem
sistematicamente o nivel de satisfacdo de seus clientes e os fatores que o
influenciam. Os referidos autores destacam que a medicdo da satisfacdo dos
clientes deve ser realizada regularmente, tendo em vista que o ponto central para
manté-los é satisfazer suas expectativas e necessidades. Um cliente muito satisfeito
é fiel a organizacdo por mais tempo, elogia a empresa, fornece pouca atencao a
concorrentes, apresenta menor sensibilidade ao preco e realiza sugestdes sobre os
servigos (KOTLER; KELLER, 2006).

Para Eckert et al. (2010) deve-se analisar minuciosamente a idoneidade dos
prestadores de servicos contabeis e a sua habilidade em atender as necessidades
dos clientes, pois sdo crescentes as obrigacfes tributarias, fiscais, previdenciarias e
trabalhistas e também a necessidade de dados gerenciais.

Rossi e Slongo (1998) afirmam que as organizagdes comprometidas com a
qualidade de seus produtos ou servigos apresentam como uma de suas principais

prioridades a informacé&o sobre os niveis de satisfacdo de seus clientes.
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Assim, o presente trabalho tem por objetivo identificar como avaliar o grau de
satisfacdo das empresas com 0s servicos contabeis e também mensurar o nivel de

importancia dos servi¢os de contabilidade para as organizagdes.

4.3: REVISAO DE LITERATURA

4.3.1: Profissao contabil

A profissdo contabil foi regimentada por meio do Decreto Lei 9.295/46, no
qual constam a criagdo do Conselho Federal de Contabilidade e a criacdo dos
Conselhos Regionais de Contabilidade (GOMES, 2011 apud BRASIL, 1946). O
artigo 25 da referida legislacdo determina as atribuicbes dos contabilistas, as quais

sao:

a) organizacdo e execucdo de servicos de contabilidade em geral; b)
escrituracdo dos livros de contabilidade obrigatérios, bem como de todos os
necessarios no conjunto da organizacdo contdbil e levantamento dos
respectivos balancos e demonstragBes; c¢) pericias judiciais ou extra-
judiciais, revisdo de balancos e de contas em geral, verificacdo de haveres
revisdo permanente ou periédica de escritas, regulag@es judiciais ou extra-
judiciais de avarias grossas ou comuns, assisténcia aos Conselhos Fiscais
das sociedades anfnimas e quaisquer outras atribuicbes de natureza
técnica conferidas por lei aos profissionais de contabilidade (GOMES, 2011;
apud BRASIL, 1946).

Entretanto, cabe destacar que os servicos mencionados na alinea c do art. 25
do Decreto Lei 9.295/46 sao privativos dos contadores, ndo podendo ser realizados
por técnicos de contabilidade, a excecdo daqueles relativos a direitos adquiridos
(GOMES, 2011 apud BRASIL, 1946).

Figueiredo e Fabri (2000) afirmam que a principal atribuicdo do contabilista
esta relacionada a execucdo da contabilidade geral, financeira e gerencial,
realizando servicos nas seguintes areas: agricola, bancaria, comercial, hospitalar,
imobiliaria, industrial, pastoril, publica e de seguros. Os autores revelam ainda que a
funcdo do profissional contébil também esta ligada a todas as demais atividades
pertencentes a contabilidade, assim como, na geracdo de informacdes sobre a

gestdo econdmica das empresas.
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No entanto, durante um determinado tempo, o contabilista possuia como
fungéo principal escriturar os livros mercantis das empresas comerciais e, por este
motivo era conhecido como “guarda-livros” (QUEIROZ; CAVALCANTE; DUARTE,
2003).

De acordo com Figueiredo e Fabri (2000) além dos conhecimentos técnicos, o
contabilista necessita conhecer o ambiente interno e externo das empresas e
possuir um comportamento consciente e responsavel.

Thomé (2001) afirma que as empresas contabeis, em geral, atendem pessoas
fisicas e juridicas atuantes em todos os setores da atividade econdmica. Ja
Figueiredo e Fabri (2000) afirmam que o principal segmento que emprega 0sS
profissionais contabeis sdo as empresas privadas.

No ano de 2010 foi publicada a Lei 12.249 a qual altera alguns artigos do
Decreto Lei 9.295/46 (BRASIL, 2010). De acordo com a referida lei publicada, sera
necessario além da conclusdo do curso de Bacharelado em Ciéncias Contabeis
devidamente reconhecido pelo Ministério da Educacdo (MEC) e do registro no
Conselho Regional de Contabilidade (CRC), a realizacdo de exame de suficiéncia
para que os profissionais possam exercer a profissdo (BRASIL, 2010). Em relacdo
aos técnicos de contabilidade, terdo o seu direito de exercicio da profissdo
garantidos aqueles que ja estdo registrados no CRC e aqueles que o facam até o dia
1° de junho de 2015 (BRASIL, 2010).

De acordo com Eckert et al. (2010) constata-se atualmente no mercado uma
alta tendéncia na terceirizacdo dos servicos contabeis. Segundo Thomé (2001), as
empresas terceirizam 0s servigos contabeis por questdes financeiras, tendo em vista
gue possuir funcionarios para desempenhar tais atividades € mais oneroso que o
pagamento dos honoréarios ao contabilista. J& os prestadores de servigos contabeis
necessitam estar bem estruturados, possuindo equipamentos e instalacdes
adequados e mao-de-obra especializada (THOME, 2001). Para Eckert et al. (2010) é
relevante a terceirizacdo dos servicos de contabilidade, pois eles sao bastante
especificos, necessitando de qualidade e pessoal especializado para atuar nas
distintas areas que constituem os servigos contabeis. Além disso, Figueiredo e Fabri
(2000) revelam que os clientes de servicos contabeis estdo mais exigentes,
demandando qualidade e eficacia nos servicos realizados. Figueiredo e Fabri (2000)

também destacam que dentre os varios ramos para atuacdo dos profissionais
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contabeis, o trabalho autbnomo € um dos segmentos ocupados por grande parte dos
contabilistas.

4.3.2: Importancia do profissional contabil para as empresas

De acordo com Pitela (2000) desde a antiguidade eram realizados registros e
controles contabeis para auxiliar nas decisdes e na avaliagdo do desenvolvimento
das empresas. Com a evolucdo da sociedade foram surgindo novas exigéncias
guanto aos servicos contabeis e atualmente, a contabilidade € essencial como fonte
geradora de informagdes (PITELA, 2000).

Para Dards (2013), a contabilidade apresenta relevancia nas distintas etapas
da gestdo de uma organizacdo. Ainda segundo o autor, a situacdo econdmica,
financeira e patrimonial da entidade é refletida por meio das informac6es produzidas
e registradas pela contabilidade, contribuindo dessa forma, para planejamentos,
controles e avaliacdes relativas a empresa.

Quando ocorre a decisdo de possuir uma empresa € necessario que o
interessado procure um profissional contabil para que o mesmo realize os tramites
legais para abertura da firma e cadastramento da empresa nos devidos 0Orgaos
(PASSONI et al., 2013). Segundo os autores, além de realizar as demais atribuicdes
cabiveis ao profissional contabil, o contabilista também ir4 orientar o empresario
guanto a forma de tributacdo mais adequada para a empresa. Ainda de acordo com
Passoni et al. (2013), as informagBes e controles contabeis auxiliam no
planejamento tributario, possibilitando a reducéo licita dos tributos empresariais.

O Caodigo Tributario Nacional define tributo como sendo todo pagamento
obrigatério estabelecido por lei, que ndo se refere a puni¢do por ato ilicito e sim ao
valor arrecadado em razdo de atividade administrativa inteiramente vinculada
(BRASIL, 1966). Ja a multa esta relacionada a pratica de um ato ilicito, isto é,
contrario as normas legais, como por exemplo, o ndo pagamento de um tributo ou a
nao apresentacao de uma declaracado (HACK, 2008). De acordo com Longo (2010) o
ndo cumprimento de uma exigéncia legal pode ocorrer em virtude de
desconhecimento das exigéncias ou por vontade consciente de agir contrariamente

as exigéncias.
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O planejamento tributério refere-se ao conjunto de acbes realizadas por
profissionais que visam obter alternativas licitas para reducdo ou postergacao dos
tributos empresariais (POHLMANN, 2012). Santos e Oliveira (2008) complementam
0 conceito, afirmando que o planejamento € a escolha entre duas ou mais opc¢odes
licitas aquela que permite que a organizacdo obtenha melhores resultados. De
acordo com Santos e Oliveira (2008) quando a empresa opta pelo regime tributario
adequado os reflexos nos resultados podem ser muito significativos, permitindo
assim, sua presenca e continuidade no mercado. Em conformidade com Santos e
Oliveira (2008), Longo (2010) afirma que o planejamento tributario ndo realizado
corretamente pode pdr em risco a atividade econdmica da empresa.

Pitela (2000) afirma que o administrador necessita de informacfes para
acompanhar as atividades empresariais e analisar os resultados, determinando
assim, metas para alcancar os objetivos. Ainda de acordo com o autor, € a
informacdo contabil que permitirh a obtencdo de uma visdo geral da situagéo
econdbmico-financeira da entidade. Eckert et al. (2010) afirmam que os relatorios
contdbeis sédo constituidos de informacgBes que auxiliam nas tomadas de decisbes
financeiras, econdmicas e de investimentos nas empresas e dessa forma,
representam um papel relevante no desenvolvimento das organizacdes. Darés
(2013) complementa afirmando que as informacfes geradas pela contabilidade séao
importantes também para investidores e credores de empréstimos e de fornecimento
de recursos para a empresa. O referido autor relata que as informacfes contabeis
facilitam as transacfes empresariais, pois a confiabilidade entre as organizacdes
envolvidas torna-se maior, tendo em vista que é possivel que o mercado externo
avalie a empresa com base em suas demonstracfes contabeis.

No entanto, embora os gestores identifiguem a necessidade de possuir
informacgéo, constata-se que as organizacfes nado fazem uso dos dados que a
contabilidade pode apresentar (DAROS, 2013). Com base em Braga (1992), Pitela
(2000) afirma que existe uma ideia de que a contabilidade é necessaria apenas para
atender as exigéncias legais. Tal afirmacdo também se encontra no artigo de
Oliveira, Muller e Nakamura (2000), em que segundo os autores as demonstracdes
contabeis transformaram-se em documentos de dificil compreensao gerencial e sdo
vistos como necessarios somente para atendimento das exigéncias fiscais, ficando
em segundo plano o apoio ao empresario no processo decisério. JA segundo Eckert

et al. (2010) durante muito tempo os contabilistas foram vistos como profissionais
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que atendiam muito mais aos O6rgdos publicos do que aos empresarios, mas de
acordo com os autores, a classe contébil conseguiu transformar essa ideia.

Miranda et al. (2008) revelam que empregar a intuicdo para as tomadas de
decisbes aumenta a taxa de mortalidade das organizacdes. Segundo os autores,
muitos gestores obtiveram prejuizos e necessitaram encerrar suas atividades
empresariais por motivo de decidirem com base nas suas percepcdes e nao
contratarem mao-de-obra especializada para auxilia-los.

Oliveira, Muller e Nakamura (2000) afirmam que com relacdo as pequenas
empresas ha a realizacdo de controles insuficientes e a falta de informacgfes que as
auxiliem nas decisdes empresarias. Dessa forma, a contabilidade é o mecanismo
que se utilizado adequadamente irA suprir as necessidades das organizacdes
(OLIVEIRA; MULLER; NAKAMURA, 2000).

4.3.3: Satisfacdo com os servi¢os prestados

Em virtude da competitividade no mercado, a satisfacao dos clientes tem sido
um dos principais fatores para que as empresas aumentem o empenho em atender
os interesses e desejos dos clientes (BRANDAO JUNIOR; LIRA; GONCALVES,
2004). Para Patterson et al. (1997) o cliente satisfeito € essencial para a criacdo de
vantagem competitiva sustentavel no mercado.

Oliver (2010) afirma que a satisfacdo refere-se a realizacdo do cliente. Trata-
se da opinido do consumidor sobre o produto ou servigo oferecido (OLIVER, 2010).

De acordo com Eckert et al. (2010) o profissional precisa demonstrar
continuamente o0s aspectos positivos de seu trabalho, para que o cliente possa
identificar qual € o seu servico e a sua finalidade e assim, fique satisfeito com o
resultado.

Pesquisas de satisfacdo abordam principalmente sobre a desconfirmacéo das
expectativas, isto é, se o desempenho percebido supera as expectativas do cliente
ocorre uma desconfirmacgéo positiva e entdo, o cliente sente-se satisfeito, ja se o
desempenho percebido ficar abaixo de suas expectativas hd uma desconfirmacgéo
negativa e o cliente fica insatisfeito (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY, 1996).

Laran e Espinoza (2004) afirmam que as expectativas referem-se a

pensamentos que geram para o0 consumidor um padrdao de referéncia para o
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julgamento. Segundo os autores, a desconfirmacé&o ocorre quando os resultados sao
diferentes do padrdo de referéncia. A desconfirmagédo positiva ocorre quando o
resultado é melhor do que esperava-se, e a desconfirmacdo negativa acontece
qguando o resultado € pior que o esperado, o que tende a gerar a insatisfacdo do
consumidor (LARAN; ESPINOZA, 2004).

O conceito de satisfacdo pode ser distinguido em duas formas: satisfagao
especifica da transacdo e satisfacdo cumulativa (BOULDING et al., 1993). A
satisfacdo especifica pode fornecer informacdes exclusivas sobre um determinado
produto ou servico, ja a satisfacdo cumulativa € um indicador fundamental referente
ao desempenho passado, presente e futuro da empresa (ANDERSON; FORNELL;
LEHMANN, 1994).

Segundo Matsukuma e Hernandez (2006), para estudar a satisfacdo dos
clientes é importante analisar individualmente os atributos do objeto em questéo,
pois é por meio dessa analise que é possivel compreender a formacao da satisfacao
do cliente e, assim, decidir estrategicamente com maior confianca. Ainda de acordo
com os autores, além de identificar a satisfacdo para cada um dos atributos é
necessario obter a importancia de cada um dos itens para a satisfacdo, pois os
atributos mais importantes devem ser privilegiados em detrimento dos menos
importantes.

Segundo Rossi e Slongo (1998) a pesquisa de satisfacdo dos clientes gera
muitos beneficios para a empresa entre eles: percepcdo dos clientes mais positiva
em relacdo a organizacdo; informacdes especificas e atuais referente as
necessidades dos clientes; relagbes de lealdade e confianca desenvolvida em

virtude de maior proximidade com o cliente.

4.4: METODOLOGIA

A partir dos resultados obtidos por meio da aplicacdo do método Lawshe, foi
elaborado um questionario contendo 31 itens validados pelo calculo do CVR
(Content Validity Ratio) e aplicado a 103 empresas do municipio de Sdo Jodo da
Barra.

Para realizacdo desta pesquisa foi utilizada uma relacdo da Secretaria

Municipal de Fazenda de S&o Jodo da Barra/RJ na qual constam as seguintes
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informacgdes: Situagdo; Inscricdo; Nome; CPF/CNPJ; Atividade e Endereco. A partir
dessa listagem foi realizada uma contagem das empresas por setor, excluindo os
cadastros com situacdo baixada; campo CPF/CNPJ constando CPF ou CNPJ
invalido ou a palavra “null” e campo atividade apresentando a palavra “null’. As
empresas constantes na relacdo foram agrupadas nos seguintes setores
econdmicos: agropecuaria; industria; construcdo civil; comércio e servigos, conforme
classificagcdo do IBGE (MTE, 2014). Segue abaixo a Tabela 4 na qual é possivel
observar a totalidade de empresas por setor, 0 percentual das mesmas em cada um
dos segmentos, a amostra para realizacdo da pesquisa e a quantidade que
efetivamente foi realizada em cada setor.

Tabela 4: Empresas de S&do Jodo da Barra por setor econémico

Setor Econdmico Quantidade Percentual | Amostra | Realizado

Agropecuaria 02 0,2% 0 0
Indastria 111 11,7% 12 12
Construcéo civil 50 5,3% 5 7
Comércio 471 49,6% 50 52
Servicos 316 33,3% 33 36
Total 950 100,1% 100 107

FONTE: Elaborado pela autora com base nos dados da relagdo do ano de 2013 da Secretaria
Municipal de Fazenda de S&o Jodo da Barra/RJ

E importante ressaltar que a amostra é proporcional ao percentual de
empresas em cada setor econbmico e que o total de pesquisas realizadas
constantes na tabela superam as 103 empresas pesquisadas, pois algumas
organizacdes pertencem simultaneamente, a mais de um grupo econdmico. A
amostra foi selecionada por conveniéncia, ndo probabilistica.

A aplicagdo do questionario as empresas do municipio de Sado Joado da Barra
iniciou-se no dia 18/05/2014 e finalizou-se no dia 10/07/2014. Entretanto, antes da
aplicacdo do questionario final foi realizado o pré-teste, aplicado a 08 empresas com
o objetivo de identificar possiveis falhas no entendimento e descricdo dos itens. N&o
foram necessarias alteracbes no questionario. O questionario é constituido de 31

itens relacionados a prestacdo de servicos contabeis e contém também perguntas
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direcionadas a identificar o perfil do entrevistado e da empresa. As dimensdes

contempladas no questionario séo: “Atendimento”; “Servigos oferecidos”; “Satisfacao
com o0s servigos prestados”; “Agilidade e Cumprimento de Prazos”; “Competéncia,
Atualizacdo e Experiéncia”; “Disponibilidade do profissional contabil”; “Confianca”;
‘Informacdes gerenciais”; “Comunica¢do”; “Funcionarios do Estabelecimento de
Contabilidade”; “Imagem e Instalagdes fisicas do Estabelecimento de Contabilidade”;
“Tecnologia” e “Honorarios Contabeis”. Para cada um dos itens do questionario
buscou-se avaliar a satisfacdo e a importancia do mesmo, e para isso foi adotada a
escala de Likert (1932). A importancia e a satisfagdo foram medidas utilizando a
seguinte escala: (1) - Muito baixa; (2) Baixa; (3) Média; (4) Alta; (5) Muita alta e (N)
N&o sei. Para calcular o tamanho da amostra foi utilizada a férmula a seguir (GIL,
1988):

h= c%.pg.N
e’(N -1)+o°.p.q

em que,

n = tamanho da amostra

o = nivel de confianca escolhido, expresso em nimero de desvio-padrao
p = percentagem com a qual o fenbmeno se verifica

g = percentagem complementar (100 — p)

N = tamanho da populagéao

e = erro maximo permitido

Por meio da utilizacdo da referida formula, a partir de um total de 950
organizacdes, obtém-se um resultado de 274 empresas, levando em consideracéo
um erro de 5%. Entretanto, para a realizacdo desta pesquisa adotou-se um erro de,
aproximadamente 9,27% o0 que resulta numa amostra de 100 empresas, pois
entrevistar 274 empresarios demandaria muito tempo tendo em vista a restrita
disponibilidade dos empresarios.

Os dados obtidos por meio da aplicacdo do questionario foram tabulados
utilizando o Microsoft Office Excel, versdo 2007. Em seguida, foram calculadas as
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bY bY

médias e os erros padrdo relativos a importancia e a satisfacdo de cada item.
Posteriormente, as médias foram comparadas por meio do teste de Scott-Knott, a
um nivel de significancia de 5%. As médias seguidas de mesma letra simbolizam
gue nao existe diferenca significativa entre elas. O programa computacional adotado
para realizar a andlise estatistica foi 0 SAEG (Sistema para Analises Estatisticas e
Genéticas), versao 9.1.

Apoés a tabulacdo dos dados e calculo das médias e erros padrdo foram
utilizados os seguintes métodos para analisar os resultados: satisfacdo simples,
analise de GAP, importancia versus satisfacdo e insatisfacao ponderada.

No método de satisfacdo simples € calculada a média de cada item e os
atributos com menores médias de satisfacdo devem ser priorizados para melhorias
(MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2006).

Diferentemente do método de satisfacdo simples, a analise de GAP leva em
consideracdo a importancia, expressando a diferenca entre a média da importancia
e a média da satisfacdo de cada item (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005). Os
itens que apresentarem maior discrepancia entre a média de importancia e a média
de satisfacdo devem ser focados para melhorias (FONTENOT; HENKE; CARSON,
2005).

A analise de GAP retrata a divergéncia entre a importancia e a satisfacdo de
cada atributo, jA o método de importancia versus satisfacdo consiste em analisar a
relacdo entre eles (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005). Esse método busca
identificar os itens a serem melhorados, por meio da comparacédo entre o nivel de
satisfacdo e a importancia de cada um dos atributos, utilizando um grafico com
quadro quadrantes: excedente, atencdo, manter e melhorar (FONTENOT; HENKE;
CARSON, 2005).

Alta

Excedente Manter

Satisfagdo  Média

Atencdo Melharar

Baixa

Baixa Média Alta

Importancia

Figura 5: Modelo de Importancia versus satisfacdo
Fonte: adaptacéo de Fontenot; Henke; Carson, (2005).
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Outro método de andlise refere-se a insatisfacdo ponderada, a qual identifica
os atributos mais criticos por meio do seguinte calculo: a diferenca entre o maior
nivel possivel de satisfacdo (neste trabalho refere-se ao nivel 5) e a média da
satisfacdo de cada item, e em seguida multiplica-se a referida diferenca pela média
da importancia de cada atributo (MARTINS et al., 2012). Ainda de acordo com os
autores, os itens que possuirem um valor acima de 10 na insatisfagcdo ponderada

sdo itens considerados criticos.

4.5: RESULTADOS E DISCUSSAO

A Figura 6 apresenta as médias e erros padrédo referentes a importancia de
cada item e mostra também a comparacédo das médias pelo teste de Scott-Knott. As

meédias que possuem letras iguais ndo apresentam diferenca significativa entre si.



Grau de importancia (médias e erros-padréo)

1 2 3
Qualificagéo, competéncia e ética 4,76 A i
Confianga 4,75 A H
Pontualidade 4,68 A A
Realizacéo correta dos servigcos 4,66 A M
Experiéncia 4,66 A =
Qualificagéo dos funcionarios 4,64 A
Antecedéncia naentrega de guias 4,64 A H
Agilidade 4,63 A H
Comunicagéo sobre declaragdes 4,61 A L
Confianga nos funcionarios 4,59 A H
Comunicagéo 4,58 A H
Reputacéo cégﬁggitljeleum ento 458 A e
Necessidades e expectativas 4,57 A i
Guias para pagamento 4,57 A H
Folha de pagamento 4,55 B B
Nivel de tecnologia 4,55 B A
Explicagdes 4,54 B‘ H
Informacéo Trabalhista e Fiscal 4,53 B A
Organizacédo/InstalagGes fisicas 4,53 B A
Satisfacédo 4,52 B H
Disponibilidade 4,50 B H
Entendimento dos relatorios 4,49 B A
Demonstrativos contabeis 4,46 B i
Apresentacédo de documentos 4,46 B =
Qualidade 4,46 B i
Abertura de empresa 4,44 B "|“
Honorarios contabeis 4,43 B i
Cordialidade 4,40 B B
Auditoria 4,31 C —‘
Informagao andamento dos servigos 4,16 D
4,10 D

Entrega de relatdrios gerenciais

Figura 6: Médias de importancia dos servigos contabeis em ordem decrescente

Fonte: Elaborado pelo Artor (2014)
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De acordo com a andlise da Figura 6 verifica-se que todos os itens avaliados
apresentaram importancia média acima de 4, demonstrando assim, que a relevancia
dos itens para os empresarios, em média, € alta ou muito alta. O item “Qualificacéo
do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizacédo referente a
legislacéo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” foi o atributo que
apresentou a maior importancia média (4,76), seguido do item “Confianca nas
informacdes elaboradas” (4,75). Verifica-se que durante a aplicacdo do questionario
para determinacdo dos itens validos de acordo com o método de Lawshe, esses
itens também apresentaram percentuais elevados de respondentes que o0s
consideram essenciais, sendo 100% dos respondentes que marcaram 0O item
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizac&o
referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” como
essencial e 90,9% dos respondentes assinalaram o item “Confianca nas informacdes
elaboradas”. A pesquisa de Veloso (2004) também apresentou os atributos
relacionados a confianca e a qualificacdo, competéncia e ética do profissional
contébil como os mais essenciais na prestacao de servicos contabeis.

Outros itens que se destacaram quanto a importancia foram: “Pontualidade
nos compromissos assumidos” (4,68); “Realizacdo correta dos servicos contabeis,
servicos livres da incidéncia de erros” (4,66) e “Experiéncia do profissional contabil”
(4,66). Esses resultados relacionam-se com os obtidos por Anjos, Miranda e Silva
(2011), pois na pesquisa realizada por eles com gestores de cooperativas em
Alagoas, a experiéncia do contador e seu conhecimento referente a legislagédo
tributaria foram os critérios avaliados como mais importantes para selecdo do
contabilista.

J& os atributos “Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na
gestao do negocio” (4,10); “Informacao ao cliente de quando o servigco € concluido /
informacéo sobre o andamento dos trabalhos” (4,16); “Auditoria (verificacdo de
possiveis erros e fraudes)” (4,31); “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento /
Cordialidade / Educagdo” (4,40) e “Honorarios contadbeis compativeis com o servi¢o
oferecido” (4,43), foram os itens que apresentaram menores indices de importancia.
Comparando esse resultado com o percentual de clientes que consideraram 0s
referidos itens essenciais durante a aplicacdo do questionario para determinar os
itens validos, constata-se que os atributos “Entrega de relatérios gerenciais /

”.

Relatorios que ajudem na gestdo do negocio”; “Informacéo ao cliente de quando o
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servico é concluido / informacdo sobre o andamento dos trabalhos” e “Auditoria
(verificacdo de possiveis erros e fraudes)” estiveram, dentre os atributos
classificados como validos, entre 0s cinco itens com menor percentual de clientes
gue os consideraram essenciais. Ja os itens “Tratamento recebido / Simpatia no
atendimento / Cordialidade / Educacéo” e “Honorarios contdbeis compativeis com o
servigo oferecido” apresentaram, respectivamente, um percentual de 90,0% e 90,9%
de clientes que os assinalaram como servi¢os essenciais.

Como o item “Entrega de relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na
gestdo do negocio” foi o atributo que apresentou menor importancia média, constata-
se que os clientes ndo possuem grande preocupa¢do com a entrega de relatorios
gue os ajudem na gestdo da empresa. Essa informacdo leva a concluir que os
clientes de servicos contdbeis entendem nédo ser essa uma funcdo primordial do
profissional contabil, cabendo ao préprio empreséario ou algum de seus funcionérios
gerenciar 0 negocio e produzir as informacdes necessérias para realizar essa
atividade. O resultado mencionado anteriormente reflete o achado de Moreira et al.
(2013) em que apenas 21,3% dos respondentes consideram as informacdes
contabeis relevantes para a tomada de decisdes e controle gerencial. Ainda de
acordo com os referidos autores, os resultados indicam que o0s gestores
desconhecem a real contribuicdo que a contabilidade gerencial pode oferecer para a
empresa e 49,20% dos respondentes associam o administrador como o profissional
mais apto para produzir informacdes que auxiliem no controle e avaliacdo do
desempenho da empresa.

Resultado semelhante foi encontrado por Bernardes e Miranda (2011) em que
se constatou que grande parte dos gestores de pequenas empresas nao reconhece
a relevancia da informacéo econdémico-financeira e o quanto ela auxilia na gestédo
financeira da empresa e na sua continuidade. Ainda de acordo com 0s autores, 0S
empresarios nado associam o0 contabilista a um profissional que os ajude a
administrar adequadamente a sua empresa, sendo 0 mesmo procurado apenas para
realizar os procedimentos legais e fiscais. Bernardes e Miranda (2011) também
afirmam que muitos profissionais contabeis limitam-se as questdes legais e fiscais,
nao apresentando interesse em tratar de assuntos relacionados a outras areas.

Diferentemente dos achados de Moreira et al. (2013) e Bernardes e Miranda
(2011), o artigo de Anjos, Miranda e Silva (2011) mostra que para 0s gestores de
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cooperativas de Alagoas o servico mais importante é a assessoria a administracéo
da cooperativa, seguido da confec¢do das demonstragdes contabeis.

Analisando os atributos “Honoréarios contabeis compativeis com 0 servico
oferecido” (4,43) e “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade /
Educacdo” (4,40) identifica-se que eles apresentam, respectivamente, a 52 e 42
menor média de importancia. Esse resultado revela que o valor cobrado pelos
servicos contabeis e o tratamento recebido embora sejam itens importantes, ndo séo
atributos de importancia prioritaria para os clientes, sendo para eles essenciais
caracteristicas ligadas a integridade pessoal, ética, qualificacdo e experiéncia
profissional. E muito relevante também para os clientes que o profissional contabil
produza informacdes confiaveis, exerca corretamente seu servico e seja pontual nos
compromissos assumidos. Esse resultado confirma o obtido por Anjos, Miranda e
Silva (2011) em que o prec¢o dos servigos € o critério considerado pelos gestores das
cooperativas como 0 menos importante na escolha do profissional contabil.

Ja a andlise do trabalho de Souza, Moreira e Nascimento (2008) aponta que
ha uma relacdo entre a solicitacdo de demonstrativos contabeis e o porte da
empresa, pois o0 nivel de solicitacdo dos referidos documentos é mais elevado nas
empresas de grande porte. Essa relacdo entre a solicitagdo de demonstrativos
contabeis e o porte da entidade pode ser um possivel motivo para que na presente
pesquisa, realizada na maioria com micros e pequenas empresas, 0 item
“Confeccdo dos demonstrativos contabeis/ Escrituracdo contabil financeira e
Confeccao dos livros fiscais”, esteja entre os 10 itens que apresentaram menor
importancia média. Cabe ressaltar que a importancia média do referido atributo € de
4,46 (importancia entre alta e muita alta), porém guando se compara com 0s demais
itens, a confecgdo dos demonstrativos contébeis e livros fiscais apresenta-se entre
0s ultimos atributos considerados relevantes. O artigo de Moreira et al. (2013),
realizado com micros e pequenas empresas, também corrobora esses resultados,
pois somente 8,9% dos respondentes recebem do contabilista o balanco patrimonial,
os balancetes, a Demonstracdo de Resultado do Exercicio (DRE) e o Fluxo de
Caixa.

Quando se compara o presente artigo ao trabalho de Nébrega et al. (2010)
evidencia-se alguns resultados semelhantes entre eles. Verifica-se que os atributos
mais importantes na prestagcédo de servigos contabeis de acordo com a pesquisa de

Nobrega et al. (2010) s&o: confianca, imagem, pontualidade, agilidade, instalacdes
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fisicas, colaboradores do escritério e presteza no atendimento. Os atributos que
correspondem a esses no presente trabalho também foram considerados muito
importantes, tendo em vista que apresentaram importancia média entre 4,76 e 4,53,
exceto o item “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade /
Educacdo” que apresentou importancia média de 4,40 e foi o 4° item com menor
grau de importancia.

Outra informacgéo importante que se pode destacar da Figura 6 € que do item
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizag&o
referente a legislagcéo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” ao item
‘Elaboracdo das guias para pagamento” ndo ha diferenca significativa entre as
médias. Entre os itens “Elaboracdo da folha de pagamento” e “Tratamento recebido /
Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educacdo” também né&o existe diferenca
significativa entre as médias. O item “Auditoria (verificacdo de possiveis erros e
fraudes)” possui diferenca significativa das médias dos demais itens e as médias dos
itens “Informacdo ao cliente de quando o servico é concluido / informacédo sobre o
andamento dos trabalhos” e “Entrega de relatorios gerenciais / Relatorios que

ajudem na gestdo do negocio” ndo diferem significativamente uma da outra.

4.5.1: Métodos de Satisfacao

A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos relativos ao grau de
satisfagcdo das empresas do municipio de Sdo Jodo da Barra/RJ com 0s servicos
contabeis prestados. Os resultados foram analisados utilizando os métodos de
satisfacdo simples, analise de GAP, importancia versus satisfacdo e insatisfacéo
ponderada. Posteriormente, os resultados obtidos por meio da aplicagdo dos

métodos foram comparados.

4.5.1.1: Resultados pelo método de satisfagdo simples

Na Figura 7 constam as médias e erros padrdo do grau de satisfacdo
atribuido a cada item, assim como a comparacdo das médias pelo teste de Scott-
Knott.



Grau de satisfagdo (médias e erros-padrao)

1 2 3 4 5
Confianca 4,30A —H
Reputagdo do es'ta‘belecimento 4.30A L
contabil
Experiéncia 427 A H
Folha de pagamento 424 A -
Qualificacdo, competéncia e ética 4,20A H
Organizacao/Instalac¢des fisicas 4,19A >—|—<
Guias para pagamento 4,18A H
Confianca nos funcionarios 4,13A H
Nivel de tecnologia 4,12A —
Disponibilidade 411A H
Comunicagéao 410A =
Cordialidade 4,10A H
Comunicacao sobre declaragbes 4,09A —
Antecedéncia na entrega de guias 4,07 A —
Aberturade empresa 4,06 A =
Qualificagdo dos funcionéarios 4,04 A —
Pontualidade 4,04 A | |_
Apresentacdo de documentos 4,00A —H
Informacéo Trabalhista e Fiscal 3,96 B =
Satisfacéo 3,94B -
Realizacao correta dos servigos 391B H
Honorarios contabeis 3,89B -
Demonstrativos contabeis 3,89B H
Agilidade 3,85B =
Necessidades e expectativas 3,83B H
Explicagbes 3,83B >—|—<
Qualidade 3,82B H
Entendimento dos relatérios 3,81B —
Auditoria 3,80B ——
Informac&o andamento dos servi¢cos 3,62B —
Entrega de relatorios gerenciais 3,60B ——

Figura 7: Médias de satisfacdo com os servicos contabeis em ordem decrescente
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014)

95



96

Nota-se que de modo geral os clientes estdo satisfeitos com 0s servigos
contabeis, pois o0 menor nivel de satisfacdo refere-se a uma média de 3,60 o que
representa uma satisfacdo entre média e alta. Esse achado é semelhante ao obtido
por Umbelino (2008) no qual 68% dos respondentes estdo satisfeitos com os
servicos contabeis recebidos. Zonatto, Zonatto e Bartz (2012) também obtiveram
resultado similar, pois de acordo com sua pesquisa realizada em Soledade/RS nao
houve indicativo de insatisfacdo por parte dos gestores com 0s servicos contabeis
prestados.

Por meio da Figura 7 identifica-se que os clientes estdo mais satisfeitos com
0s seguintes itens: “Confianga nas informagdes elaboradas” (4,30); “Imagem /
Reputacdo do estabelecimento de contabilidade / Referéncias” (4,30); “Experiéncia
do profissional contabil” (4,27); “Elaboracdo da folha de pagamento” (4,24);
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizag&o
referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” (4,20);
“‘Organizacdo do estabelecimento de contabilidade / InstalacBes fisicas” (4,19) e
“Elaboracéo das guias para pagamento” (4,18).

Em relacdo aos atributos com menor grau de satisfacdo destacam-se 0s
seguintes: “Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do
negécio” (3,60); “Informacéo ao cliente de quando o servigo é concluido / informacao
sobre o andamento dos trabalhos” (3,62); “Auditoria (verificacdo de possiveis erros e
fraudes)” (3,80); “Entendimento, clareza do contetdo dos relatérios contabeis”
(3,81); “Qualidade dos servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigos
prestados” (3,82); “Orientacdo quanto aos procedimentos a serem adotados /
Fornecimento de explicagbes” (3,83) e “Atendimento das necessidades e
expectativas do cliente” (3,83).

Realizando um comparativo com outros estudos que abordaram o0 assunto em
questao verifica-se que no artigo de Caneca et al. (2009) os resultados obtidos
indicam a necessidade de melhorar a entrega de relatorios que auxiliem na gestao
da empresa. Esse resultado assemelha-se ao encontrado neste trabalho, pois o item
“‘Entrega de relatérios gerenciais / Relatorios que ajudem na gestdo do negocio” foi o
item que apresentou o menor nivel de satisfacdo (média = 3,60).

Em relagcdo a pesquisa de Souza, Moreira e Nascimento (2008) identificou-se
gue na avaliagao feita pelos clientes sobre os contabilistas, o atributo que obteve
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menor meédia (6,0) foi o item “fornecimento de informag¢des importantes para a
administracdo da empresa”.

A pesquisa de Umbelino (2008) realizada na grande Recife também ratifica
esse resultado, pois verificou-se uma demanda de informacfes gerenciais, sendo na
média 66% dos dados processados sem o auxilio do profissional contébil e para
62% dos respondentes o item “Entregar relatorios diferentes dos atuais que possam
ajudar na gestdo dos negocios” precisa ser melhorado. Outro trabalho que
apresentou resultado similar foi o de Moreira et al. (2013), em que apenas 22,6%
dos gestores utilizam relatérios contabeis para tomada de deciséo.

Comparando a Figura 6 com a Figura 7 percebe-se que alguns itens possuem
semelhancas entre os niveis de importancia e satisfacdo. Alguns desses atributos
gue se destacam sdo relatados a seguir. O item “Confianca nas informacoes
elaboradas” apresenta maior nivel de satisfacdo média (4,30) e apresenta
importancia de 4,75 (2° maior nivel de importdncia entre os itens). O item
“Experiéncia do profissional contabil” possui 0 2° maior grau de satisfacdo dentre os
itens (4,27) e apresenta a 4% maior média de importancia (4,66). E o atributo
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizag&o
referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade”, o qual
apresenta maior importancia média (4,76) possui nivel de satisfacdo média de 4,20
(4° maior grau de satisfacdo). Ainda se destacam os itens: “Entrega de relatérios
gerenciais / Relatorios que ajudem na gestao do negdcio”; “Informacéo ao cliente de
quando o servico é concluido / informacdo sobre o andamento dos trabalhos” e
“Auditoria (verificacdo de possiveis erros e fraudes)”. Esses itens chamam a
atencdo, pois apresentam 0s menores niveis de importancia e também de
satisfacdo. E possivel constatar que os referidos servicos provavelmente ndo sio
realizados pelos contabilistas, sdo realizados com baixa frequéncia ou sao
desenvolvidos, porém ndo como o cliente gostaria que fosse. Embora os niveis de
importancia desses atributos tenham sido os menores € importante melhora-los, pois
o0 menor grau de importancia média foi de 4,10 o que é considerado uma importancia
alta, ja a satisfacdo dos clientes ficou proxima a uma satisfacdo média, néo
alcancando uma média alta.

E importante ressaltar que o atributo “Realizagdo correta dos servigos

contabeis, servicos livres da incidéncia de erros” apresentou importancia média de
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4,66 (42 maior média de importancia dentre os itens), porém a satisfacdo média foi
de 3,91, o que mostra que este item deve ser melhorado.

Outra analise que pode ser realizada a partir da Figura 7 é que do item
“Confianca nas informacfes elaboradas” ao item “Apresentacdo dos documentos
solicitados pelo cliente” ndo h& diferenca significativa entre as médias. O mesmo
ocorre entre os itens “Informacdo Trabalhista e Fiscal” e “Entrega de relatorios

gerenciais / Relatérios que ajudem na gestao do negécio”.

4.5.1.2: Andlise de GAP

A Tabela 5 e a Figura 8 apresentam a analise de GAP, na qual os resultados
sdo obtidos por meio da subtracdo entre a média da importancia e a média da
satisfacdo (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005).
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Tabela 5: Médias da importéancia e da satisfacdo com os servigcos contabeis e os valores da analise

de GAP
Dimenséo Item  Descricao Import. Satisf. GAP
Atendimento 1 Tratamento recebido /NSimpatia no atendimento / 4.40 410 0,30
Cordialidade / Educacgao
5 _Re_ali}agéo correta dos servigos contabeis, servigos livres da 466 301 075
incidéncia de erros
3 Orienta_(;éo quanto aos pr(zcedimentos a serem adotados / 454 383 072
Fornecimento de explicacdes
4 Atendimento das necessidades e expectativas do cliente 4,57 3,83 0,74
5 Conf}ec_gé_o dos _demonstrativqs contébeis/ I_Escr_ituragao 4.46 389 057
contabil financeira e Confeccéo dos livros fiscais
Servigos oferecidos 6 Informagé&o Trabalhista e Fiscal 4,53 396 0,57
7 _Informag§0 ao cliente de quando o servigo é concluido / 416 362 054
informacé&o sobre o andamento dos trabalhos
8 Elaboracéo das guias para pagamento 4,57 4,18 0,38
9 Elaboracéo da folha de pagamento 4,55 4,24 0,32
10  Abertura de empresa 4,44 4,06 0,38
11  Apresentacdo dos documentos solicitados pelo cliente 4,46 4,00 0,46
12 Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes) 4,31 3,80 051
Satisfacdo com 13  Satisfacdo com os servicos contabeis oferecidos 4,52 3,94 0,58
0S servigos Qualidade dos servigos / Interesse em melhorar a qualidade
prestados 14 dos servigos prestados 4,46 382 063
Agilidade e 15  Agilidade na execucdo dos servigcos, cumprimento de prazos 4,63 3,85 0,78
Cumprimento de 16  Antecedéncia/pontualidade no encaminhamento de guias 4,64 4,07 0,57
Prazos 17  Pontualidade nos compromissos assumidos 4,68 4,04 0,64
Competéncia Qua]ifiqagéo do prqfissi~onal contébil‘/ Co_mpeEén(_:ia/ Etica
Atualizacio e’ 18 Profl/ss_lonal /Atuallzggao referente a !eglslagao fiscal e 4,76 4,20 0,56
Experiéncia contapll e _assuntoslllggdos a contgbllldade
19  Experiéncia do profissional contabil 4,66 4,27 0,38
Dispon_ibilidade dp_ 20 Acessib’ili_dade e disponibilidade do profissional quando 450 411 039
profissional contabil necessario
Confianca 21  Confianga nas informacdes elaboradas 4,75 4,30 0,45
Informacdes 29 Entrgga de rela}tc'?rios gerenciais / Relatérios que ajudem na 410 360 050
gerenciais gestdo _do neégocio y — P
23  Entendimento, clareza do contetdo dos relatérios contabeis 4,49 3,81 0,67
24  Comunicacgéo, informacdes claras e precisas 4,58 4,10 0,48
Comunicagao Comunicagao com o profissional contét_JiI durante o ano para
25  observar em relagéo a declaracdes de imposto de renda e 4,61 4,09 0,52
declaracg6es de atividades do negdcio
Funcionarios do Confiar_1_ga nos funcionérios_ do estabelecimento de
. 26  contabilidade e comprometimento dos mesmos com o 4,59 4,13 0,46
Estabelecimento de d ~
Contabilidade esempen~ho de suas_fun'(;ges
27  Qualificac8o dos funcionarios 4,64 4,04 0,60
Imagem~e o8 Imaggm / Reputacao do estabelecimento de contabilidade / 458 430 029
Instalagcbes Referéncias
fisicas do Organizacéo do estabelecimento de contabilidade /
Estabelec. de 29 Instalacdes fisicas 4,53 419 0,34
Contabilidade ¢
Tecnologia 30 Nivel de tecnologia do estabelecimento de contabilidade 4,55 4,12 0,43
Honqrar!os 31  Honorérios contabeis compativeis com o servigo oferecido 4,43 389 054
contabeis

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).
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Por meio da Tabela 5 verifica-se que o maior valor possivel a obter-se por
meio da analise de GAP seria 4 (diferenca entre 5 — maior nivel de importanciae 1 —
menor nivel de satisfacdo). Entretanto, identifica-se neste trabalho que o maior valor
na andlise de GAP foi 0,78, mostrando assim que existem pontos a serem
melhorados, porém ndo em situacdo de extrema discrepancia entre a importancia e
a satisfacéo.

Analisando a Figura 8 € possivel constatar que os itens que necessitam de
melhorias prioritarias sédo: “Agilidade na execucdo dos servicos, cumprimento de
prazos”; “Realizacdo correta dos servigos contabeis, servicos livres da incidéncia de
erros”; “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” e “Orientacéo
guanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento de explicacdes”. Esses
resultados sugerem que 0 empresario necessita de servicos contabeis realizados
rapidamente para atender as suas demandas e que a execucdo das atividades seja
realizada de forma correta, pois muitas vezes os erros cometidos pela contabilidade
geram gastos adicionais para a empresa. Verifica-se também que é preciso haver
maior preocupacdo por parte dos contabilistas em identificar e atender as
necessidades e expectativas do cliente, além de orienta-lo quanto as mudancas na
legislacdo e aos procedimentos a serem adotados, pois 0 empresario deseja ter
conhecimento sobre como deve proceder e os resultados indicam que esta
orientacdo do profissional contabil precisa ser melhor.

Ainda de acordo com a Figura 8 identifica-se que os itens “Imagem /
Reputacdo do estabelecimento de contabilidade / Referéncias”, “Tratamento
recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educagao”; “Elabora¢éo da folha
de pagamento” e “Organizacdo do estabelecimento de contabilidade / Instalagbes
fisicas” apresentaram os menores valores na analise de GAP. Portanto, esses itens
seriam os ultimos a serem melhorados.

Os dois itens prioritarios para melhorias de acordo com a analise de GAP
encontram-se em sintonia com os resultados obtidos na pesquisa de Assis (2013),
pois segundo o referido trabalho os indicadores que apresentaram menores
desempenhos na qualidade percebida foram entrega de servicos dentro do prazo e
realizacdo de servicos livres de erros. Outra informacdo constante na pesquisa de
Assis (2013) € que uma das hipéteses testadas confirmou que ha uma relacéo
positiva entre a percepcdo da qualidade do servico e o nivel de satisfacdo dos

clientes. Dessa forma, € importante que os prestadores de servicos contabeis
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busquem melhorar a qualidade de seus servicos. Embora no presente trabalho o
grau de satisfagcédo dos clientes com o atributo “qualidade dos servigos / Interesse em
melhorar a qualidade dos servigos prestados” seja de 3,82 (satisfagao entre média e
alta), este item refere-se ao 5° atributo com menor nivel de satisfacdo e o 7° item na
andlise de GAP em ordem decrescente, necessitando assim, que sejam priorizados
procedimentos visando a melhoria do referido atributo.

4.5.1.3: Importancia versus satisfagéo

Com o intuito de analisar a relacdo entre a importancia e a satisfacao foi
elaborada a Figura 9, a qual apresenta um grafico que contém quatro quadrantes:
atencao, excedente, melhorar e manter. Por meio da analise dessa figura constata-
se que todos os itens encontram-se no quadrante “manter”. Para melhor analisar o

quadrante “manter” foi elaborada a Figura 10.

5
EXCEDENTE MANTER
¢ o &
0,‘0::"0“ ¢
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1
1 3 5
Importéancia

Figura 9: Médias de satisfacdo e de importancia plotadas no grafico de importancia versus satisfacao
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).
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Figura 10: Ampliacdo do quadrante “manter” do grafico de importancia versus satisfacéo
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).

OBS: Legenda: 1 — Cordialidade, 2 — Realizacdo correta dos servicos, 3 — Explicagbes, 4 —
Necessidades e expectativas, 5 — Demonstrativos contabeis, 6 — Informacao Trabalhista e Fiscal, 7 —
Informacdo andamento dos servicos, 8 — Guias para pagamento, 9 — Folha de pagamento, 10 —
Abertura de empresa, 11 — Apresentacdo de documentos, 12 — Auditoria, 13 — Satisfacdo, 14 —
Qualidade, 15 - Agilidade, 16 — Antecedéncia na entrega de guias, 17 — Pontualidade, 18 -
Qualificacdo, competéncia e ética, 19 — Experiéncia, 20 — Disponibilidade, 21 — Confianca, 22 —
Entrega de relatorios gerenciais, 23 — Entendimento dos relatérios, 24 — Comunicagdo, 25 —
Comunicacdo sobre declaragdes, 26 — Confianga nos funcionarios, 27 - Qualificacdo dos
funcionérios, 28 — Reputacédo do estabelecimento Contabil, 29 — Organizacao / Instalacdes Fisicas,
30 — Nivel de tecnologia e 31 — Honorérios contabeis.

Observando a Figura 10 percebe-se que o item 22 - “Entrega de relatérios
gerenciais / Relatorios que ajudem na gestdo do negocio” e o item 7 - “Informacéo
ao cliente de quando o servigo € concluido / informacdo sobre o andamento dos
trabalhos” sdo os itens que mais se aproximam do quadrante “melhorar’. Assim,
essa analise sugere prioriza-los para melhoria.

Outra questdo gque se destaca na Figura 10 € que os itens 21 - “Confianga nas
informacdes elaboradas” e 18 - “Qualificacdo do profissional contébil / Competéncia /
Etica Profissional / Atualizacdo referente a legislacéo fiscal e contabil e assuntos
ligados a contabilidade” representam pontos positivos para os prestadores de
servicos contabeis, pois além de serem itens considerados de importancia alta para
os clientes, o grau de satisfacdo também € elevado. J& no estudo de McNeilly e Barr
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(2006) os atributos que superaram as expectativas dos clientes foram a competéncia

e a experiéncia.

4.5.1.4: Insatisfacdo Ponderada

Para avaliar os pontos criticos na prestacdo de servigos contabeis, além dos

métodos analisados anteriormente, foi utilizado o método de insatisfagdo ponderada.

A Tabela 6 apresenta as etapas para realizacdo do método de insatisfacédo

ponderada e os valores obtidos pelo mesmo, e a Figura 11 mostra os referidos

valores em ordem decrescente.

Tabela 6: Valores utilizados para calculo da insatisfagao ponderada

Item
Cordialidade
Realizacao correta dos servicos
Explicacdes

Necessidades e expectativas
Demonstrativos contabeis
Informacéo Trabalhista e Fiscal
Informag&o andamento dos servigos
Guias para pagamento

Folha de pagamento

Abertura de empresa
Apresentacdo de documentos
Auditoria

Satisfacéo

Qualidade

Agilidade

Antecedéncia na entrega de guias
Pontualidade

Qualificagdo, competéncia e ética
Experiéncia

Disponibilidade

Confianca

Entrega de relatdrios gerenciais
Entendimento dos relatorios
Comunicacéo

Comunicacéo sobre declaracdes
Confianca nos funcionarios
Qualificacdo dos funcionarios
Reputacéo do estabelecimento
contébil

Organizacao / Instalagdes fisicas
Nivel de tecnologia

Honorarios contabeis

Maior valor

5

oo o0 oo ogoooolooooooo o

Satisfacédo

4,10
3,91
3,83
3,83
3,89
3,96
3,62
4,18
4,24
4,06
4,00
3,80
3,94
3,82
3,85
4,07
4,04
4,20
4,27
411
4,30
3,60
3,81
4,10
4,09
4,13
4,04

4,30

4,19
4,12
3,89

Insatisfacao

0,90
1,09
1,17
1,17
1,11
1,04
1,38
0,82
0,76
0,94
1,00
1,20
1,06
1,18
1,15
0,93
0,96
0,80
0,73
0,89
0,70
1,40
1,19
0,90
0,91
0,87
0,96

0,70

0,81
0,88
111

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).

Importancia

4,40
4,66
4,54
4,57
4,46
4,53
4,16
4,57
4,55
4,44
4,46
4,31
4,52
4,46
4,63
4,64
4,68
4,76
4,66
4,50
4,75
4,10
4,49
4,58
4,61
4,59
4,64

4,58

4,53
4,55
4,43

Insatisfagao
ponderada
3,97
5,07
5,34
5,33
4,95
4,71
5,73
3,73
3,47
4,17
4,46
5,18
4,79
5,25
5,31
4,32
4,49
3,81
3,38
4,01
3,32
5,73
5,32
4,13
4,20
3,99
4,43

3,22

3,66
3,99
4,91
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Figura 11: Insatisfacdo ponderada dos itens em ordem decrescente
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).
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Informacgéo andamento dos servigos 5,73
Entrega de relatérios gerenciais 5,7é
Explicacdes 5,34
Necessidades e expectativas 5,88
Entendimento dos relat6rios 5,32
Agilidade 5,31
Qualidade 5,25
Auditoria 5,18
Realizacéo correta dos servicos 5,07
Demonstrativos contabeis 4,95
Honorarios contabeis 491
Satisfagéo 4,79
Informacéo Trabalhista e Fiscal 4,71
Pontualidade 4,49
Apresentagéo de documentos 4,46
Qualificacdo dos funcionérios 4,43
Antecedéncia na entrega de guias 4,32
Comunicacao sobre declaragfes 4,20
Aberturade empresa 4;17
Comunicagéo 4,13
Disponibilidade 4,01
Confianca nosfuncionarios 3,99
Nivel de tecnologia 3,99
Cordialidade 3,97
Qualificagdo, competéncia e ética 3,81
Guias para pagamento 3,73
Organizacdo/Instalagdesfisicas 3,66
Folha de pagamento 3,47
Experiéncia 3,38
Confianga 3,32
Reputagéo do estabelecimento 3.22
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A Figura 11 permite observar que os itens que apresentam indices de
insatisfacdo ponderada acima de 5 séo: “Informacéo ao cliente de quando o servi¢co
€ concluido / informacdo sobre o andamento dos trabalhos” (5,73); “Entrega de
relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do negocio” (5,73);
“‘Orientacdo quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento de
explicagbes” (5,34); “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente”
(5,33); “Entendimento, clareza do conteudo dos relatorios contabeis” (5,32);
“Agilidade na execucdo dos servicos, cumprimento de prazos” (5,31); “Qualidade
dos servigos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigos prestados” (5,25);
“Auditoria (verificacdo de possiveis erros e fraudes)” (5,18) e “Realizacdo correta dos
servicos contabeis, servicos livres da incidéncia de erros” (5,07).

Martins et al. (2012) afirmam que sé@o considerados itens criticos agueles que
possuem insatisfacdo ponderada acima de 10. Entretanto, é relevante que se inicie
procedimentos de melhoria para os itens mencionados acima, evitando que se
agravem os niveis de insatisfacdo, o que pode causar perda de clientes para os
concorrentes.

Em relagcdo aos itens: “Imagem / Reputacdo do estabelecimento de
contabilidade / Referéncias” (3,22); “Confianga nas informacdes elaboradas” (3,32);
“Experiéncia do profissional contabil” (3,38); “Elaboracdo da folha de pagamento”
(3,47) e “Organizacdo do estabelecimento de contabilidade / Instalacbes fisicas”
(3,66), esses deveriam ser os Uultimos atributos a serem contemplados com
melhorias, tendo em vista que possuem 0s menores indices de insatisfacao

ponderada.

4.5.1.5: Comparacao dos métodos de satisfacao

Com o objetivo de comparar os resultados conforme o método utilizado foi

elaborado a Tabela 7.
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Tabela 7: Comparacao entre os métodos de satisfacdo simples, analise de GAP, importancia versus

satisfacdo e insatisfacdo ponderada

Satisfacdo simples

Analise de GAP

Import. vs Satisf.

Insatisfagdo ponderada

Iltem Satisfacao Iltem GAP Item Item Insatisfagao
ponderada
A Entrega de &
Entrega de relatérios - 2 Informag&@o andamento
- 3,603 Agilidade 0,777 relatérios A 5,734
gerenciais gerenciais* dos servicos
= o Informacéo -
Informag&o andamento Realizagéo correta dos Entrega de relatorios
: 3,620 : 0,748 andamento dos . 5,727
dos servigos Servicos senvicos* gerenciais
- Necessidades e I
Auditoria 3,800 expectativas 0,739 Explicacdes 5,338
Entendimento dos L Necessidades e
relatérios S Erliemeies e expectativas SRS
Qualidade 3.822 Ente[\c_jlmento dos 0,672 Entepdlmento dos 5.322
relatérios relatérios
Explicagcbes 3,825 Pontualidade 0,637 Agilidade 5,305
Necessidades e . .
expectativas 3,833 Qualidade 0,635 Qualidade 5,251
Agilidade 3854 ualiicacdo dos 0,599 Auditoria 5,175
uncionarios
Dempns_tratwos 3,800 Satisfagio 0,583 Real_lzagao correta dos 5.067
contébeis servigos
- P Informacé&o Trabalhista Demonstrativos
Honoréarios contébeis 3,891 e Fiscal 0,574 contabeis 4,951
Realizagdo correta dos Antecedéncia na - P
Servicos 3,913 entrega de guias 0,572 Honorérios contabeis 4,914
Satisfacao 3,942 Demp nstrativos 0,571 Satisfagéo 4,788
contabeis
Infqrmagao Trabalhista 3.960 Quahﬂcgga_o, B 0,562 Infqrmagao Trabalhista 4714
e Fiscal competéncia e ética e Fiscal
Apresentacéo de - . .
documentos 4,000 Honoréarios contdbeis 0,540 Pontualidade 4,491
. Informag&@o andamento Apresentacéo de
Pontualidade 4,040 dos senvicos 0,535 documentos 4,461
Qua!lflcggao dos 4,045 Comunlc:%l(;ao sobre 0,522 Qual_|f|c§1gao dos 4.435
funcionérios declaracdes funcionérios
Abertura de empresa 4,060 Auditoria 0,513 Antecedenua_na 4,322
entrega de guias
Antecedéncia na Entrega de relatérios Comunicagéo sobre
entrega de guias 4,069 gerenciais 0,498 declaragfes 4,197
Comunlc:';\gao sobre 4,090 Comunicagao 0,484 Abertura de empresa 4,172
declaracdes
Cordialidade 4,098 Sonflangg nos 0,462 Comunicagao 4,129
uncionarios
Comunicagao 4,099 gpresentagao de 0,461 Disponibilidade 4,010
ocumentos
. S ) Confian¢a nos
Disponibilidade 4,108 Confianga 0,447 funcionarios 3,993
Nivel de tecnologia 4,124  Nivel de tecnologia 0,431 Nivel de tecnologia 3,991
fo”f.'a”,@"?‘ nos 4,130 Disponibilidade 0,387 Cordialidade 3,970
uncionarios
. . Qualificacéo,
Guias para pagamento 4,184  Guias para pagamento 0,384 competéncia e ética 3,810
Organlelan'/_ 4,192  Experiéncia 0,382 Guias para pagamento 3,726
Instalacdes fisicas
Quallflc.?gap, - 4,200 Abertura de empresa 0,376 Orgamz%gao’/' 3,660
competéncia e ética Instalagdes fisicas
Folha de pagamento 4,239 Organggao,/_ 0,337 Folha de pagamento 3,468
Instalacdes fisicas
Experiéncia 4,275 Folha de pagamento 0,316 Experiéncia 3,379
Reputacéo do
estabelecimento 4,297 Cordialidade 0,304 Confianca 3,319
contabil
Reputacéao do Reputacao do
Confianca 4,301 estabelecimento 0,285 estabelecimento 3,221

contabil

contabil

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).

*[tens constantes no quadrante “manter” de acordo com o método utilizado, porém se aproximaram
do quadrante “melhorar”.
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De acordo com a Tabela 7 verifica-se que os resultados obtidos por meio dos
métodos adotados divergem uns dos outros, porém ndo apresentam total
discrepancia entre eles.

Os itens “Entrega de relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestao
do negécio” e “Informacado ao cliente de quando o servigo é concluido / informacéao
sobre o andamento dos trabalhos” sdo os itens que apresentam menor nivel de
satisfacdo média e sdo os primeiros no ranking de insatisfacdo ponderada. O
método de importancia versus satisfacdo, embora tenha mantido todos os itens no
guadrante “manter” os itens que mais se aproximaram do quadrante “melhorar”
foram os atributos citados anteriormente. Essa andlise mostra que os itens
prioritarios para melhoria seriam “Entrega de relatorios gerenciais / Relatérios que
ajudem na gestdo do negocio” e “Informacdo ao cliente de quando o servico é
concluido / informacédo sobre o andamento dos trabalhos”, pois constam em todos os
métodos como prioritarios, exceto na analise de GAP. Verifica-se que na andlise de
GAP esses itens ndo constam como prioritarios para melhorias, pois embora
apresentem 0s menores niveis de satisfacdo, sdo os itens considerados menos
importantes pelos clientes, assim quando se calcula a diferenca entre as médias de
importancia e satisfacdo, obtém-se um valor menor que outros itens que possuem
uma importancia maior.

Outros itens que se destacam para possiveis melhorias sdo: “Auditoria
(verificacdo de possiveis erros e fraudes)” (32 menor satisfacdo média, 82 maior
insatisfacdo ponderada e 172 posicdo em ordem decrescente da analise de GAP);
“‘Entendimento, clareza do contetdo dos relatorios contabeis” (42 menor satisfacao
média, 52 posicdo em ordem decrescente da analise de GAP e 52 maior insatisfacao
ponderada); “Agilidade na execucdo dos servicos, cumprimento de prazos” (12
colocagdo na analise de GAP em ordem decrescente, 62 maior insatisfacdo
ponderada e 82 menor satisfacdo meédia); “Realizacdo correta dos servigos
contabeis, servicos livres da incidéncia de erros” (22 colocacdo na analise de GAP
em ordem decrescente, 92 maior insatisfagdo ponderada e 112 menor satisfacéo
meédia); “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” (32 posicao na
analise de GAP em ordem decrescente, 42 maior insatisfacdo ponderada e 72 menor
satisfagdo meédia) e “Orientacdo quanto aos procedimentos a serem adotados /
Fornecimento de explicagbes” (32 posi¢cao na insatisfacdo ponderada, 42 posicdo em

ordem decrescente da analise de GAP e 62 menor satisfacdo media).
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A Tabela 7 permite identificar também que os quatro ultimos atributos a
necessitarem de melhorias, de acordo com o método de satisfacdo simples e
insatisfacdo ponderada sdo: “Confianca nas informacdes elaboradas”; “Imagem /
Reputacdo do estabelecimento de contabilidade / Referéncias”; “Experiéncia do
profissional contabil” e “Elaboracéo da folha de pagamento”. Em relacdo ao método
de analise GAP, permanecem os itens “Imagem / Reputacdo do estabelecimento de
contabilidade / Referéncias” e “Elaboracdo da folha de pagamento” e surgem os
itens “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educacéo” e

“Organizacado do estabelecimento de contabilidade / Instalacdes fisicas”.

4.6: CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo visou analisar como identificar o nivel de satisfacdo das empresas
com o0s servigos contdbeis e também verificar o grau de importancia dos servigcos
prestados pelos contabilistas para as organiza¢gfes. Para alcancar esse objetivo foi
aplicado um questionéario contendo 31 questdes relacionadas aos servicos contabeis
a 103 empresas do municipio de Sdo Jodo da Barra. Utilizou-se o teste de Scott-
Knott para comparar as médias e os métodos aplicados para analisar os resultados
foram satisfacdo simples, analise de GAP, importancia versus satisfacdo e
insatisfagdo ponderada.

Verificou-se por meio desse artigo que as empresas do municipio de Sao
Jodo da Barra consideram a importancia dos servicos contabeis, em média, entre
alta e muita alta, pois todos os itens da pesquisa apresentaram meédia acima de 4
(importancia alta). Entretanto, cabe destacar que os itens que obtiveram um maior
nivel de importancia foram: “Qualificagcdo do profissional contabil / Competéncia /
Etica Profissional / Atualizacio referente a legislacdo fiscal e contabil e assuntos
ligados a contabilidade” (4,76) e “Confianca nas informacdes elaboradas” (4,75). Ja
os atributos “Entrega de relatérios gerenciais / Relatorios que ajudem na gestédo do
negocio” (4,10) e “Informagédo ao cliente de quando o servico é concluido /
informagé&o sobre o andamento dos trabalhos” (4,16) foram os que apresentaram
menores niveis de relevéancia.

Em relacéo a satisfacdo, nota-se que em geral as empresas estéo satisfeitas

com 0s servigos contabeis, pois a menor satisfacdo média foi 3,60 o que representa
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uma satisfacao entre média e alta. Os trés itens que apresentaram maiores niveis de
satisfacdo foram: “Confianca nas informacdes elaboradas” (4,30); “Imagem /
Reputacdo do estabelecimento de contabilidade / Referéncias” (4,30) e “Experiéncia
do profissional contabil” (4,27). Em contrapartida, os atributos com menores niveis
de satisfacdo foram: “Entrega de relatorios gerenciais / Relatérios que ajudem na
gestdo do negocio” (3,60); “Informacéo ao cliente de quando o servigo € concluido /
informacédo sobre o andamento dos trabalhos” (3,62) e “Auditoria (verificacdo de
possiveis erros e fraudes)” (3,80).

Outra andlise realizada foi por meio da utilizacdo da analise de GAP, a qual
identificou que os itens que necessitam de melhorias prioritarias sdo: “Agilidade na
execucao dos servicos, cumprimento de prazos”; “Realizacdo correta dos servigos
contébeis, servicos livres da incidéncia de erros”; “Atendimento das necessidades e
expectativas do cliente” e “Orientagdo quanto aos procedimentos a serem adotados /
Fornecimento de explicagdes”. E importante destacar, que embora os itens acima
necessitem ser melhorados, eles ndo se encontram em situacdo de extrema
discrepancia entre a importancia e a satisfacdo, tendo em vista que o maior valor
possivel a obter-se por meio da analise de GAP seria 4 (diferenca entre 5 — maior
nivel de importancia e 1 — menor nivel de satisfacdo) e na presente pesquisa, 0
maior valor obtido por meio da analise de GAP foi 0,78.

Outro resultado obtido nesta pesquisa é que no grafico de importancia versus
satisfacdo todos os 31 itens constam no quadrante “manter”, mostrando assim, que
mesmos aqueles atributos que apresentaram niveis de satisfacdo mais baixos néo
estdo em niveis de insatisfacdo criticos que necessitem melhorar com extrema
urgéncia. No entanto, os itens que mais se aproximam do quadrante “melhorar” sao:
“Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do negdécio” e
‘Informacdo ao cliente de quando o servico é concluido / informacdo sobre o
andamento dos trabalhos”. Esse resultado esta em sintonia com o encontrado no
método de satisfacdo simples, em que os referidos itens foram 0s que apresentam
niveis mais baixos de satisfacdo média. Assim, embora esses itens estejam no
quadrante “manter” é valido iniciar procedimentos de melhorias, pois se aproximam
do quadrante “melhorar”. Ja os atributos “Confianca nas informacdes elaboradas” e
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizag&o

bY

referente a legislagdo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade”
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apresentam niveis de importancia e satisfacdo elevados, representando assim,
pontos positivos para os prestadores de servigos contabeis.

No dultimo método analisado, insatisfacdo ponderada, os atributos que
apresentaram niveis mais elevados de insatisfacdo ponderada foram: “Informacéo
ao cliente de quando o servico € concluido / informacdo sobre o andamento dos
trabalhos” (5,73); “Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na
gestado do negécio” (5,73); “Orientacdo quanto aos procedimentos a serem adotados
| Fornecimento de explicacbes” (5,34); “Atendimento das necessidades e
expectativas do cliente” (5,33); “Entendimento, clareza do contetdo dos relatérios
contabeis” (5,32); “Agilidade na execucdo dos servicos, cumprimento de prazos”
(5,31); “Qualidade dos servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos servicos
prestados” (5,25); “Auditoria (verificacdo de possiveis erros e fraudes)” (5,18) e
“Realizacdo correta dos servicos contabeis, servicos livres da incidéncia de erros”
(5,07).

Constata-se neste trabalho que os métodos aplicados para analisar 0s
resultados apresentaram algumas divergéncias nos resultados obtidos, no entanto,
essas divergéncias ndo sao totalmente discrepantes. De forma geral, verifica-se que
os clientes estdo satisfeitos com 0s servigcos contabeis, principalmente com a

”. W

‘confianca nas informacdes elaboradas”; “Imagem / Reputacdo do estabelecimento
de contabilidade / Referéncias”; “Elaboracédo da folha de pagamento”; “Experiéncia
do profissional contabil” e “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica
Profissional / Atualizacao referente a legislacao fiscal e contabil e assuntos ligados a
contabilidade”. J& os itens que os prestadores de servicos contabeis necessitam
fornecer mais atencdo sdo: “Entrega de relatérios gerenciais / Relatorios que ajudem
na gestdo do negocio” e “Informacéo ao cliente de quando o servico € concluido /
informacéo sobre o andamento dos trabalhos”. Outros itens que se destacam para
futuras melhorias sao: “Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes)”;
“‘Entendimento, clareza do conteudo dos relatérios contabeis”; “Agilidade na

”,

execucgao dos servigos, cumprimento de prazos”; “Realizacdo correta dos servigos
contabeis, servicos livres da incidéncia de erros”; “Atendimento das necessidades e
expectativas do cliente” e “Orientacdo quanto aos procedimentos a serem adotados /
Fornecimento de explicagbes”.

A relevancia desta pesquisa esta relacionada a utilizacdo de uma abordagem

multimétodos para averiguacdo da satisfacdo das empresas com 0S Servigos
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contabeis e também a necessidade dos prestadores de servicos contabeis
conhecerem o nivel de satisfagdo dos seus clientes com os servigcos prestados, para
assim poderem melhorar aqueles menos satisfatorios e dessa forma, manter seus
clientes fiéis. Sugere-se para trabalhos futuros a realizacdo da pesquisa em
municipios préximos ao municipio de S&o Jodo da Barra e a comparagdo dos
resultados encontrados em cada municipio. Outra sugestdo seria analisar os
resultados dos dados levantados relativos ao perfil das empresas do municipio de
Séo Joédo da Barra/RJ.
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5: CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresenta as conclusdes relativas ao presente estudo, advindas
da revisdo de literatura, da determinacdo dos itens para questionario final e da
aplicacéo do referido questionario a 103 empresas do municipio de Sdo Jodo da
Barra. Além das conclus@es, sao apresentadas sugestdes para trabalhos futuros.

5.1: CONCLUSOES

Para alcancar o propdsito principal desta pesquisa foi realizado um
mapeamento da producado cientifica sobre os servicos contdbeis e utilizou-se um
método para determinacdo dos itens validos para aplicacdo no questionario sobre a
importancia e satisfacdo das empresas com 0s servicos contabeis no municipio de
Séo Joéo da Barra/RJ.

O mapeamento da produgéo cientifica foi realizado nas bases Scopus e ISI
(Web of Knowledge) e identificou 25 artigos relacionados ao tema da pesquisa. O
artigo mais antigo data de 1994 e em 2012 foi 0 ano em que ocorreu 0 pico de
publicacdes, totalizando sete artigos publicados. Verificou-se também que o pais
gue mais publicou artigos relacionados ao tema em questao foi a Australia (27% dos
artigos analisados) e o autor com maior niumero de artigos publicados foi Gerard
William Stone.

Para determinacdo dos itens validos para constarem no questionario foi
utilizado o método de Lawshe. Foram definidos 51 itens, 0os quais as empresas
classificaram em “nao importante”; “importante, mas ndo essencial”’; “essencial”’ e

“nao seil/prefiro ndo opinar”. A utilizagdo do método de Lawshe permitiu uma reducao
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de 39% nos itens, sendo considerados validos 31 itens para aplicagdo no
questiondrio final.

O referido questionario foi aplicado a 103 empresas do municipio de Sao Joao
da Barra/RJ com o objetivo de identificar o grau de satisfacdo e importancia das
mesmas com 0S servicos contabeis oferecidos. Para analisar os dados foram
utilizados os métodos de satisfacdo simples; analise de GAP; importancia versus
satisfacdo e insatisfacdo ponderada. As médias foram comparadas utilizando o teste
de Scott-Knott.

Por meio das analises realizadas, foi possivel constatar que os clientes estao
satisfeitos com o0s servicos contabeis, tendo em vista que o menor nivel de
satisfacdo refere-se a uma média de 3,60 o que representa uma satisfacdo entre
média e alta. Entretanto, os atributos que se destacaram foram: “confianga nas
informagdes elaboradas”; “Imagem / Reputacéo do estabelecimento de contabilidade
| Referéncias”; “Elaboracdo da folha de pagamento”; “Experiéncia do profissional
contabil” e “Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional /
Atualizacdo referente a legislacdo fiscal e contdbil e assuntos ligados a
contabilidade”.

Embora no geral as organizacdes estejam satisfeitas com 0s servigcos
contabeis, esta pesquisa identificou que a entrega de relatérios que ajudem na
gestdo da empresa e o fornecimento de informac¢des ao cliente sobre o andamento
do servico e sobre a sua concluséo séo servicos que devem ser melhorados. Outros
itens que se destacam para futuras melhorias sdo: “Auditoria (verificacdo de
possiveis erros e fraudes)”; “Entendimento, clareza do contetdo dos relatérios
contabeis”; “Agilidade na execucdo dos servicos, cumprimento de prazos”;
“Realizagéo correta dos servigos contébeis, servigos livres da incidéncia de erros”;
“‘Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” e “Orientacdo quanto aos
procedimentos a serem adotados / Fornecimento de explicagdes”.

Em relagdo ao grau de importancia dos servigos contabeis para as empresas
conclui-se que todos os itens presentes no questionario final sdo relevantes para as
organizacdes, revelando assim, que os clientes tém conhecimento do quanto a
contabilidade € importante para o desenvolvimento de suas empresas.

Os atributos que obtiveram as maiores médias de importancia foram:
“Qualificacdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizac&o

referente a legislacéo fiscal e contabil e assuntos ligados a contabilidade” (4,76) e
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“Confianca nas informacdes elaboradas” (4,75). Ja os itens que apresentaram 0S
menores niveis de relevancia estédo relacionados a entrega de relatorios que ajudem
na gestado do negocio e a informacgéo ao cliente sobre o andamento dos trabalhos e
sobre quando eles séo concluidos. Esse resultado corrobora a afirmacéo de Moreira
et al. (2013) e de Bernardes e Miranda (2011) em que relatam que grande parte dos
gestores ndo conhece o quanto a contabilidade gerencial pode auxiliar na
administracdo da empresa.

No entanto, é relevante ressaltar que os servicos de entrega de relatérios que
ajudem na gestdo do negocio e de informacdo ao cliente sobre o andamento dos
trabalhos e sobre quando eles sdo concluidos mesmo apresentando 0os menores
niveis de importancia devem ser melhorados, pois eles foram os itens que
apresentaram as menores médias de satisfacdo e, portanto, devem ser priorizados
para melhorias.

Outro resultado importante obtido na presente pesquisa € que 0s métodos
utilizados para analisar o grau de satisfacdo das empresas com 0S Servicos
contdbeis ndo apresentaram como resultado os mesmos itens, mas as divergéncias
nao foram totalmente discrepantes.

Este trabalho contribui com a literatura existente ao realizar um mapeamento
da producédo cientifica sobre o tema de servicos contabeis e ao aplicar um método
para determinar os itens validos para utilizacdo em questionario, permitindo assim,
gue este trabalho seja utilizado como referéncia em pesquisas futuras. Outra
contribuicdo da presente dissertacdo refere-se a identificacdo do grau de
importancia dos servicos contabeis para as organizacdes e também a mensuracao
do nivel de satisfacdo das empresas com o0s servi¢cos de contabilidade, por meio de
uma abordagem multimétodos. Esta dissertacdo possibilita que os contabilistas
tomem conhecimento dos servicos que necessitam ser melhorados e assim

aperfeicoem as suas prestacdes de servicos.

5.2: TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros sugere-se a analise dos dados relativos ao perfil dos
participantes da presente pesquisa. Sugere-se também a realizacdo da pesquisa

para mensurar o grau de satisfacdo e importancia das empresas em relagdo aos
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servicos contabeis nos municipios préximos ao municipio de S&do Jodo da Barra/RJ
e a comparacao dos resultados encontrados em cada municipio. Outra sugestao &
utilizar outras metodologias para analisar o grau de satisfacdo utilizando os dados

encontrados nesta pesquisa e verificar se os resultados serdo semelhantes.
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APENDICE A: ANALISE DE INCIDENTES CRITICOS:
CLIENTE.

QUESTIONARIO

RESPONDENTE: CLIENTE

1) Quais os pontos positivos que o(a) senhor(a) destaca no estabelecimento de
contabilidade?

2) Quais os pontos negativos que o(a) senhor(a) destaca no estabelecimento de
contabilidade?

3) Quais os pontos mais importantes que o(a) senhor(a) considera no momento
de escolher um estabelecimento de contabilidade?
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APENDICE B: ANALISE DE INCIDENTES CRITICOS:
FUNIONARIOS

QUESTIONAIRO
RESPONDENTE: GERENTE OU FUNCIONARIO
1) Quais os pontos positivos, para atrair clientes, que o(a) senhor(a) destaca no

estabelecimento de contabilidade?

2) Quais os pontos negativos, que poderiam afastar clientes, que o(a) senhor(a)
percebe no estabelecimento de contabilidade?

3) Quais os pontos mais importantes que o(a) senhor(a) acha que o cliente mais
leva em consideragdo no momento de escolher um estabelecimento de
contabilidade?
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APENDICE C: GRAU SATISFACAO DOS EMPRESARIOS DO
COMERCIO VAREJISTA DO MUNICIPIO DE SAO JOAO DA BARRA —
RJ.

QUESTIONARIO
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Esta pesquisa faz parte do trabalho de Dissertacdo para conclusdo do Curso de Mestrado em Engenharia de Produgdo na Céandido
Mendes, em Campos dos Goytacazes. O tema refere-se a satisfacdo de empresarios do comércio varejista de Sdo Jodo da Barra com a
prestacdo de servicos contabeis e busca identificar por meio desta pesquisa os itens mais relevantes que o cliente considera que um
estabelecimento de contabilidade deva possuir.

o 8 e
§ =] 5 |8
N° | Item / Descrigéo E |2 &8 |88
2 |8 2|28
s |Eg| & |<S*<
SIS z
Atendimento
1 | Atendimento personalizado ao cliente (1) (2) (3) (N)
2 | Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educagéo (1) (2) 3) (N)
Servigos oferecidos
3 | Realizagdo correta dos servigos contébeis, servicos livres da incidéncia de erros (1) (2) 3) (N)
4 | Compreensdo de dificuldades (1) (2) 3) (N)
5 | Orientagdo quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento de explicacdes 1) (2) 3) (N)
6 | Atendimento das necessidades e expectativas do cliente (1) (2) 3) (N)
7 | Confecgdo dos demonstrativos contébeis/ Escrituragdo contébil financeira e Confecgéo dos livros fiscais 1) (2) 3) (N)
8 Informacdo Trabalhista e Fiscal 1) (2) 3) (N)
9 | Informacdo ao cliente de quando o servigo é concluido / informacéo sobre o0 andamento dos trabalhos (1) 2 3 (N)
10 | Concluséo do trabalho sem interrupgdo de suas operagdes 1) (2) 3) (N)
11 | Elaboragdo das guias para pagamento (1) (2) 3) (N)
12 | Elaboragdo da folha de pagamento 1) (2) ?3) (N)
13 | Abertura de empresa 1) (2) ?3) (N)
14 | Apresentagdo dos documentos solicitados pelo cliente (1) (2) 3) (N)
15 | Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes) 1) (2) 3) (N)
16 | Controladoria (1) (2 3 (N)
Informagdes produzidas pelo profissional de contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do
v que as do proprietério-gerente & @) ©) (N)
Satisfagdo com os servigos prestados
18 | Satisfagdo com os servigos contabeis oferecidos 1) (2) 3) (N)
19 | Qualidade dos servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos servigos prestados (1) (2) (3) (N)
Agilidade e Cumprimento de Prazos
20 | Agilidade na execucéo dos servicos, cumprimento de prazos (1) 2 3) (N)
21 | Antecedéncia/pontualidade no encaminhamento de guias (1) (2) 3) (N)
22 | Pontualidade nos compromissos assumidos (1) (2) 3) (N)
Competéncia, Atualizacéo e Experiéncia
23 Qualificagdo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional / Atualizaco referente a legislacéo (1) @ @) (N)
fiscal e contébil e assuntos ligados a contabilidade
24 | Experiéncia do profissional contabil (1) (2 3 (N)
25 | Conhecimento do profissional contabil para auxilio no calculo do custo dos produtos 1) (2) 3) (N)
26 | Conhecimento do profissional contabil para auxilio na defini¢do dos precos (1) (2) 3) (N)
27 | Conhecimento do profissional contabil sobre transagdes bancérias e calculo de juros para financiamentos (1) (2 3) (N)
28 | Conhecimento do profissional contébil para auxilio no célculo do caixa do més (1) 2 3) (N)
29 | Conhecimento do profissional contabil para auxilio no célculo do lucro do més (1) (2) 3) (N)
30 | Conhecimento do proprietario gerente se as contas foram auditadas ou nao (1) (2) 3) (N)
31 | Conhecimento do profissional sobre a empresa e 0 negécio do cliente (1) (2) 3) (N)
Disponibilidade do profissional contabil
32 | Relacionamento pessoal com o profissional contébil (1) (2) 3) (N)
33 | Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessario (1) (2) 3) (N)
34 | Horério de Expediente (1) (2) (3) (N)
Confianca
35 | Confianca nas informacées elaboradas QT @le [n
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2 |8 £
gl | _|B
Ne | Item / Descricéo 2 |s8| 8 |2
E |€28| © |88
Z 188 & | oE
2 |8 o |’
EES 8122
2 |Tge| g |z
Informagdes gerenciais
36 | Entrega de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do negécio (1) (2) 3) (N)
37 | Entendimento, clareza do contetido dos relatérios contabeis )] 2 3) | (N)
38 | Estratégias para a empresa / Assessoria na area de gerenciamento (1) (2) (3) (N)
Comunicagao
39 | Comunicagdo, informagdes claras e precisas 1) (2) 3) (N)
Utilizacéo pelo profissional contébil do método de documentos e formuldrios escritos para se comunicar com
40 i @@ 6N
sua empresa em assuntos de negdcios
Utilizacéo pelo profissional contabil do método de conversas por telefone para se comunicar com sua empresa
41 > @M@ 6 MmN
em assuntos de negdcios
Comunicacédo com o profissional contabil durante o ano para observar em relagéo a declaragdes de imposto de
42 © T . ; : W@ 6| MmN
renda, declaracdes de atividades do negécio, contas financeiras, atas
Comunicagdo com o profissional contabil durante o ano para assuntos relacionados a Tl (por exemplo,
43 : ; Sont ~ - @16 | mN
assessoria em sistemas computacionais, hardware, software e questdes associadas)
Comunicagdo com o profissional contabil durante o ano para razdes ndo-comerciais (por exemplo, razdes
44| oo P P (por exemp Wl eleln
Funcionérios do Estabelecimento de Contabilidade
Confianga nos funciondrios do estabelecimento de contabilidade e comprometimento dos mesmos com o
45 5 @@ 6N
desempenho de suas fungdes
46 | Apresentagdo/aparéncia dos funcionérios e do profissional contabil do estabelecimento de contabilidade 1) 2) 3) (N)
47 | Qualificagéo dos funcionarios 1) (2) 3) (N)
Imagem e Instalagdes fisicas do Estabelecimento de Contabilidade
48 | Imagem/ Reputacdo do estabelecimento de contabilidade / Referéncias (1) (2) 3) (N)
49 | Organizagdo do estabelecimento de contabilidade / Instalagdes fisicas (1) (2) 3) (N)
Tecnologia
50 [ Nivel de tecnologia do estabelecimento de contabilidade ol @l ln
Honorérios contabeis
51 [ Honorérios contabeis compativeis c/ o servigo oferecido O T Ol n
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APENDICE D: GRAU DE SATISFACAO E INSATI$FA(;AO DOS
CLIENTES DO COMERCIO VAREJISTA DO MUNICIPIO DE SAO
JOAO DA BARRA - RJ.

QUESTIONARIO
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Questionario n°

Confianca

21 | Confianga nas informagdes elaboradas

ololelw]le]

Nolalele]le

Informagoes gerenciais

29 Egégecgig de relatérios gerenciais / Relatérios que ajudem na gestdo do ololelwle ololelele |
23 | Entendimento, clareza do contetido dos relatérios contabeis (O RAREOREOREO)] DI BG]6G N

IMPORTANCIA SATISFAGAO
Ne Item © ©
X s | -l 2 s | -
8 AR S| 8
o ] 8 < o o < 8 < o
HEIEELIE E FREIEELEE:
Slo|lZ|l<|Z|AllzZ|lalZ]<]|=2]|~
clele|lsle| e ele]|sle| e
Atendimento
1 Egﬁgg;gr;to recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / olole!lwle N)w ololelele |
Servigos oferecidos
5 (Ij?:aelrirzssgéo correta dos servigos contébeis, servigos livres da incidéncia| olole!lwle olole!lele v
Orientacéo quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento|
3 | de explicagdes wlo(a|@|o wle|lea|le|e|n
4 | Atendimento das necessidades e expectativas do cliente (ISR IORIORKO) (OIS EORIOR IO W)
Confeccdo dos demonstrativos contabeis/ Escrituragdo contabil
5 financeira e Confeccdo dos livros fiscais Ol@fef@|e O} QR ROR RO LOR KO
6 Informag&o Trabalhista e Fiscal DITAIRAITGOIBINEOLD]IOIR]I®]I6G N
Informacdo ao cliente de quando o servigo é concluido / informacéo
! sobre o andamento dos trabalhos O RGN KON KO O RCH EOR RON KON U
8 | Elaboragdo das guias para pagamento (ORI AR ESOREOREO)] D@ 1@]G)]|N
9 | Elaboragdo da folha de pagamento [OE AR EOREOREO)] [OR ISR ESORIOR ISR W)
10 | Abertura de empresa (R RAREOREOREO)] (N) [ ISR EORIOREOR W)
11 | Apresentacdo dos documentos solicitados pelo cliente O KO EORO) D] ]@]6G) N
12 | Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes) [ EAR SR EOR IO DI B] G N
Satisfacdo com os servigos prestados
13 | Satisfagdo com os servigos contabeis oferecidos DA @OIEITMNEOLIT@]I ]G] G)]|WN
Qualidade dos servicos / Interesse em melhorar a qualidade dos|
14 | cervicos prestaros wlale|le|le|ofolale|ele |
Agilidade e Cumprimento de Prazos
15 | Agilidade na execucéo dos servigos, cumprimento de prazos (O RARESOREOREO) [OREARESOREOR ISR IO
16 | Antecedéncia/pontualidade no encaminhamento de guias [ EAREOREOREO)] D@1 1@]G) N
17 | Pontualidade nos compromissos assumidos (A RAREOREOREO)] (N) D@1 1@ G ]|WIN
Competéncia, Atualizagdo e Experiéncia
Qualificagfo do profissional contabil / Competéncia / Etica Profissional
18 |/ Atualizagdo referente a legislacéo fiscal e contabil e assuntos ligadosfi (1) | @ | R) | @ |G [ (NW@D) | @ | R | @ | B) | (N)
a contabilidade
19 | Experiéncia do profissional contabil DITAIRITGOIBINELD]IOIR]I®]I6G N
Disponibilidade do profissional contabil
20 | Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessario (O RAREOREOREO)] N)|I] DI B]6G N
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Item

SATISFACAO
< (o]

‘:E Sz -E s | =
8 s | 8l © <| 8
o I < < o o c | & < o
= x el ] h— uT h= 3 ko] < = uT
2 ‘S o = =] 4 = s | @ = S pd
SlaoalZ|l<]|Z2]| =] o]l=z2]<]=2]| ~
~l =l al=2]l~~lZll~1l ]l 12|~z
Slslasl=slIclel=lalaslslBl &

ha BEG BNON N ) 21l e|I|e

Comunicacéo

IMPORTANCIA |

24 | Comunicacdo, informagdes claras e precisas JI@IRT@O]IEITMNEOLT@]B) @] G)]N)
25 |em relagdo a declaragbes de imposto de renda e declaragdes de (AR EOREORECRIWV] (O EAR IO EOREOR IO
atividades do negécio
Funciondrios do Estabelecimento de Contabilidade
Confianga nos funcionarios do estabelecimento de contabilidade e
26 comprometimento dos mesmos com o desempenho de suas funcdes O@e@fe [Ny e fe)f@fe [N
27 | Qualificagéo dos funcionarios [ AR IORIOREIORIWV] (ORI IO IO IORIWN)
Imagem e Instalacoes fisicas do Estabelecimento de Contabilidade
28 | Imagem / Reputacéo do estabelecimento de contabilidade / Referéncias[fl (1) | @) | ) | @ | G) [ (N)H D) | @ | R | @ | G) | (N)
29 | Organizacdo do estabelecimento de contabilidade / Instalacdes fisicas (OREARESOREORIOR IV ORISR EORIOR ISR IO

(1
Comunicagdo com o profissional contébil durante o ano para observaril]
1

Tecnologia

30 | Nivel de tecnologia do estabelecimento de contabilidade

IoTeoTeTelolnIoTeleleleTn

Honorarios contéabeis

31 | Honordrios contdbeis compativeis ¢/ o servigo oferecido

ToTeTeTelTeo ToloTaleTale Tn

PERFIL DO ENTREVISTADO E DA EMPRESA

Género:
(1) Masculino
(2) Feminino

Faixa etaria:
(1) 15a 19 anos
(2) 20 a 24 anos
(3) 25a 29 anos
(4) 30 a 39 anos
(5) 40 a 49 anos
(6) 50 a 59 anos
(7) 60 a 69 anos
(8) 70 ou mais

Grau de escolaridade:
(1) fundam. incompleto
(2) fundam.completo
(3) médio incompleto
(4) médio completo

(5) superior incompleto
(6) superior completo
(7) Pés-graduagdo
(Especializagao)

(8) Mestrado

(9) Doutorado

Cargo:

(1) Proprietario
(2) Sécio-dirigente
(3) Gerente

(4) Outro. Qual?

Tempo que a empresa
encontra-se no mercado:
anos

Tempo em que o atual
profissional contbil
presta servicos para
a empresa:

anos

Quantidade de
funcionarios na empresa:
funciondrios

O prestador de servigos
contébeis localiza-se no
municipio de S&o Jodo
da Barra?

(1) Ndo

(2) Sim

o proprietario  da
empresa reside em S&o
Jodo da Barra?

(1) Ndo

(2) Sim

Caso as exigéncias
governamentais fossem
simplificadas e o proprio
empresario pudesse
realizé-las, a empresa
manteria o profissional
contébil?

(1) Certamente ndo
manteria

(2) Provavelmente nao
manteria

(3) Talvez sim, talvez
nado

(4) Provavelmente
manteria

(5) Certamente manteria
(N) néo sei / prefiro ndo
opinar

Estaria  disposto(a) a
pagar mais ao
profissional contabil
caso  este  produza
informagdes que
permitam gerenciar

melhor o negécio?

(1) Certamente ndo
pagaria

(2) Provavelmente ndo
pagaria

(3) Talvez sim, talvez
nédo

(4) Provavelmente
pagaria

(5) Certamente pagaria
(N) néo sei / prefiro ndo
opinar



