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Percepcao dos Clientes de dois Escritdrios de Contabilidade Acerca
da Qualidade dos Servicos Prestados

RESUMO

A qualidade dos servicos prestados por um escritério contabil pode ser entendida como um dos
principais requisitos a ser disponibilizado pelo mesmo aos seus clientes, a percep¢éo e satisfacéo
dos clientes com relacdo a qualidade desses servicos é um constante questionamento que todo
profissional contéabil deveria ter. Neste viés, esta pesquisa tem por objetivo descrever a percepcao
dos clientes acerca dos servigcos contabeis prestados por dois escritorios da regido da grande
Floriandpolis, aléem do exposto tem-se 0s seguintes objetivos especificos: Identificar as
caracteristicas das empresas clientes dos escritorios; Analisar o desempenho esperado pelos
clientes; Entender se 0s escritorios cumprem os prazos legais; e Apresentar o entendimento da
importancia dada pelos clientes com um relacionamento mais aproximado com 0S escritorios
contabeis. Para tanto, foi realizada uma pesquisa de carater descritivo, com a abordagem
quantitativa, o procedimento de coleta de dados utilizado foi 0 método Survey, mediante a aplicacéo
de questionarios com 12 questdes objetivas, cuja amostra € composta por 124 clientes dos dois
escritérios. Com os resultados obtidos percebe-se a importancia atribuida pelos clientes aos
servicos prestados pelos dois escritorios, e pode-se destacar o nivel de satisfacdo dos clientes como
“satisfeitos” e “muito satisfeitos”.

Palavras-chave: Profissional Contabil; Clientes; Nivel de Satisfacdo; Sistema de Informacdes
Gerenciais;

Linha Tematica: Contabilidade para Pequenas e Médias Empresas
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1 INTRODUCAO

No intuito de atender as demandas das empresas que cada vez mais precisam de controles
de auxilio na gestdo, muito em virtude da dindmica apresentada pelo mercado, 0s servi¢os prestados
pelos escritorios contabeis tem alcancado um nivel de importéncia cada vez maior, um de seus
principais objetivos é ter qualidade e eficiéncia. Tem-se, portanto que na percepcao de Cunha,
Olivio & Martins (2017, p. 72) “a contabilidade deixou de ser uma simples escrituragdo e se tornou
um elemento fundamental para a administragdo empresarial”.

O profissional contabil deixou de ser visto como apenas aquele profissional que gerava as
guias para o recolhimento de impostos, tornando-se um importante auxiliador para a administragéo
das organizacOes. Nesse sentido Henrique (2008), aponta que o profissional contabil € importante
em um empreendimento, sendo dentre algumas de suas funcdes bésicas a producéo de informacoes
e dados Uteis para as tomadas de decisdes e o planejamento financeiro.

Para Dantas (2013) gerir uma empresa é hoje um grande desafio. As decisdes devem, mais
do que nunca, ser muito bem pensadas, pois ndo se pode correr o risco de toméa-las de forma leviana
o suficiente para tornar a organizagdo vulnerdvel. Assim, surge nesse cenario outro fator
importante: a necessidade da informagao.

Em um mercado de trabalho aquecido, Santos, Sobral, Correa, Antonovz, & Santos (2011,
p. 3), apregoam que ¢ “essencial identificar as habilidades e conhecimentos demandados pelo
mercado de trabalho para que o profissional contabil desenvolva sua carreira de forma eficaz, desde
a sua graduagao”.

Neste contexto, surge a seguinte pergunta que norteard a presente pesquisa: Qual o
entendimento dos clientes acerca dos servi¢os contabeis prestados?

Visando responder a esta pergunta, o estudo tem como objetivo geral descrever a percepcao
dos clientes acerca dos servi¢os contabeis prestados por dois escritdrios contabeis da regido da
grande Floriandpolis.

Auxiliando no atingimento do objetivo geral foram elaborados os seguintes objetivos
especificos:

e ldentificar as caracteristicas das empresas clientes dos escritorios;

e Analisar o desempenho esperado pelos clientes;

e Entender se 0s escritorios cumprem os prazos legais; e

e Apresentar o entendimento da importancia dada pelos clientes com um relacionamento
mais aproximado com 0s escritorios contabelis.

Como justificativa tedrica para a realizacdo do estudo, foram considerados alguns estudos
relacionados ao tema como o de Cunha, Olivio & Martins (2017) que sugerem como estudos
futuros realizar pesquisas que envolvam médias e grandes empresas, para assim comparar 0O
panorama de diferentes tamanhos de organizacdes. Também recomenda-se aplicar esta pesquisa
em anos posteriores, a fim de acompanhar a evolucao da percepcéo dos clientes sobre o0s servicos
contabeis e, por fim, aplicar o questionario nas micros e pequenas empresas de outros escritorios
de Florianopolis ou de diferentes cidades.
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J& Maciel e Martins (2018), sugerem estudos da Escala Servqual aplicados a percepcdo da
qualidade nas entidades de classe contabil, nas entidades em que os contadores apresentam relacdo
e nos servicos publicos em que os contadores buscam atendimento. Por fim, outros estudos de
qualidade de servico prestado em escritdrios de contabilidade, utilizando-se de outras escalas para
comparagdes, a fim de evidenciar quais outras dimensdes devem ser levadas em consideragao neste
ramo.

Nesse contexto tem-se o estudo de Reis, Santos e Tavares (2018), que sugerem como
futuros trabalhos ser interessante fazer um comparativo do rendimento entre as empresas que
utilizam os demonstrativos prestados pela contabilidade para a tomada de decisdo e as que ndo os
usam. Assim é importante conhecer o diferencial dos contadores em que as empresas se sintam
satisfeitas com seus servicos contabeis.

Justifica-se empiricamente o tema escolhido, pois a pesquisa trara a opinido de clientes de
dois escritdrios contébeis de regides diferentes, além de comparacdes com pesquisas anteriores
poder-se-a fornecer informacdes para 0s proprietarios dos escritdrios, para que com isso possam
vir a aperfeicoar e melhorar ainda mais os servigos prestados.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta etapa da pesquisa além da expertise das autoras, serdo utilizados artigos, teses,
dissertacdes, monografias e livros de outros pesquisadores, que ddo embasamento tedrico ao tema.

2.1 O Profissional Contabil

Com a evolucdo da sociedade, o perfil do contador passou a exigir caracteristicas que
demandam identificacdo de estudo e compreensdo. Percebe- se a contabilidade em constante
modernizacdo, necessitando de um profissional contabil eficaz e responsavel. Guimaraes,
Paullcio, Almeida, & Maura (2011) asseveram que em 1850 houve a promulgacdo do primeiro
Caodigo Comercial Brasileiro por meio da Lei n® 556, trazendo com ela a obrigatoriedade de as
empresas manterem a escrituracdo contabil; seguirem uma ordem uniforma para seus registros
contabeis; e realizarem o levantamento dos balancos gerais no final de cada ano, dando assim uma
importancia mais relevante a profissdo dos contadores.

A histdria da contabilidade como ciéncia comeca no ano de 1494, pelo trabalho elaborado
pelo Frei Luca Paccioli, onde surge o conhecimento das partidas dobradas, o Débito e o Crédito.
De acordo com Barbosa e Ott (2015, p. 35), “a profiss@o contabil sempre acompanhou o processo
de evolucdo da sociedade. Portanto, para ter atingido seu estagio atual de regulacédo profissional,
muitos esforcos foram despendidos pelos antigos profissionais da contabilidade”.

No entendimento de Cunha, Olivio & Martins (2017), no século XX, o profissional contabil
obteve destaque nos Estados Unidos, surgindo a escola contabil americana. Nesse contexto a
harmonizacdo das normas contabeis ao padrdo internacional se intensificou no século XXI. A Lei
n.° 11.638/2007 iniciou, no Brasil, o processo de convergéncia, sendo considerada uma importante
conquista para o pais.

Ao se discutir a atuacdo do contador e do perfil que passou a ser exigido dele com o advento
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da globalizacéo, Ferreira e Angonese destacam (2015, p.3) “O perfil dos Contadores no Brasil,
recentemente, sofreu mudancas significativas a luz da adaptacdo as normas do Internacional
Financial Reporting Standards — IFRS que trouxeram em seu arcabougo novas leis federais,
pronunciamentos do Comité de Pronunciamentos Contabeis — CPC e resolu¢des do Conselho
Federal de Contabilidade - CFC”.

Neste viés Martins, Martins & Morais (2017), vislumbram o profissional contébil,
atendendo todas as normativas relacionadas a sua profissdo, estara realizando um trabalho de
grande importancia para a sociedade, pois o contador é o principal responsavel pela prestacdo de
contas, controle patrimonial, controle fiscal e tributario, setor previdenciario e trabalhista entre
outras funcGes que envolvem obrigacdes legais, gerenciais e operacionais dos seus clientes.

Tem-se, portanto que o profissional contabil ndo é apenas um profissional, e sim se tornou
uma fundamental ferramenta para o gerenciamento das organizagdes.

2.2 Mercado de Trabalho

O Mercado de trabalho € bastante dinamico, apresentando, constante crescimento e
competitividade, demandando a procura por uma capacitacdo cada vez maior de todos os
envolvidos. De acordo com Ferreira e Angonese (2015, p.3) “para atuar em um ambiente em
constante mudanca e ter a sua devida valorizagcdo, como previu a campanha nacional do Ano da
Contabilidade em 2013, o profissional recém-formado precisa gerir eficientemente a sua carreira,
e conhecer a realidade do mercado de trabalho ¢ parte inicial desse contexto™.

A Ciéncia Contabil, portanto, necessita de constante adaptacdo e atualizacdo de
informacGes por parte do profissional contabil, dessa forma existe uma preocupacdo com a grande
quantidade de alteracdes nas leis e normas contabeis. Segundo Ferreira e Angonese (2015, p. 4),
os “estudos evidenciam que muitos sdo os anseios da classe acerca da capacidade formativa dos
profissionais contabeis”, conforme o entendimento de Ott, Cunha, Junior & Luca (2011, p. 339) “a
educagdo como um processo sistematico tem o objetivo de desenvolver conhecimentos, habilidades
e atitudes, objetivando dentre outros, dotar o individuo de competéncia, visando sempre seu
sucesso profissional e a evolugdo da classe e do pais.”

Identifica-se que profissionais contabeis focam seus empenhos em atividades periodicas e
metodicas, como célculos e apuracfes de impostos, numa forma bem detalhada. Se faz necesséario
também o direcionamento de esforcos na busca pela transformacédo dos dados, em informacdes que
auxiliam os gestores nas tomadas de decisdes, para tanto se faz necessaria a utilizacdo de Sistemas
de Informacdes Gerenciais — SIG.

2.3 Sistemas de Informac6es Gerenciais - SIG

Com a constante mudanca nas leis e normas da contabilidade e a necessidade de
informacGes, em grande escala, para as tomadas de decisdes, surge nesse contexto o Sistema de
InformacBes Gerenciais.

Segundo Lima, Souza & Campos (2017, p. 61) o “SIG surgiu no intuito de auxiliar as

organizac¢des no processo de organizacdo dos dados, pois armazena com clareza as informagdes,
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contabiliza, organiza, coordena e monitora os dados, também reduz custos, enfim, sdo inimeras
suas fungdes, todas com a intengdo de agregar valor as organizagdes”.

Conforme Galvdo, Santos, Lima, Silva, & Ferreira (2017) a partir década 1960 acrescentou-
se uma nova qualidade a esse sistema, fornecer aos gestores das organizacGes relatorios
detalhadamente elaborados, com as informacdes necessarias para a tomada de decisoes.

Para Riccio (1989), o desenvolvimento acelerado nos avancos tecnoldgicos e a globalizacdo
da informagdo tem caracterizado o ambiente empresarial como um novo cenério de
competitividade. Tem-se, portanto que se faz necessario que o Sistema de Informacdo seja
organizado da melhor forma possivel visando o auxilio nas tomadas de decisdes mais assertivas
possiveis, por parte dos gestores.

No entanto, Carteri e Rodrigues (2011, p. 8) observam que “o SIG, cumpre um papel
fundamental dentro da empresa, executando processos capazes de gerar e transformar os dados
obtidos em informac®es Uteis para a tomada de decisdo, vindo a nos beneficiar de diversas formas,
principalmente na reducao de custos, que € o ponto mais exigido dentro das organizagdes”.

Os mesmos autores Carteri e Rodrigues (2011) seguem afirmando que o que pode
diferenciar o dado da informagdo estd unido ao conhecimento que cada uma delas podera nos
proporcionar para a tomada de decisdo especialmente a informacéo. Ja que a informacéo de forma
abreviada é o dado processado de forma a ser entendido pelo receptor.

Conclui-se assim que o Sistema de Informacgdes Gerenciais € o0 processo de informacdes
transformadas em dados, que por sua vez, sao utilizados como instrumento para auxiliar os gestores
na tomada das decisdes.

2.4 Estudos Correlatos

Este topico objetiva apresentar os principais estudos utilizados na presente pesquisa, tanto
para a justificativa tedrica, bem como, para o referencial tedrico e posteriormente na analise dos

dados.
Quadro 1: Estudos Correlatos

Autor (es)/ Objetivo Resultados
ano
V.e“.f'ca!. por  Melio de  pesquisa Nota-se que os clientes estdo cada vez mais
bibliogréfica e pesquisa de campo, dados
Gomes. . . : dependentes dos colaboradores e do contador da
suficientes para analisar a qualidade dos o e : x
(2011) : o . . organizacdo contabil, necessitando da atencdo e dos
servigos contébeis como diferencial para os .
. servigos destes.
clientes.
Cunha, Descrever a percepcao dAos.empr,esarlos Os clientes atribuem maior importancia para a
- acerca do grau de importéncia e nivel de N . x
Olivio e e - apuracdo de impostos e confeccdo de folha de
. satisfacdo dos servigcos prestados pelo
Martins .3 > pagamento.
(2017) profissional da contabilidade.
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Autor(es)/ .
anc() ) Objetivo Resultados
Os resultados apontaram que os discentes
concordam, em maior proporgao, com os beneficios
que o uso da ferramenta pode proporcionar em sala
Verificar a percepcdo de discentes da de aUI,a " Destacou-_se também que algumas
graduacio em Ciéncias Contabeis quanto caracteristicas do perfil dos respondentes exerceram
« - e . influéncia sobre a percepgdo destes, tais como
Galvao et | aos beneficios e maleficios proporcionados | . o f_p_ pIQ fato de i foi
al. (2017) | pela insercdo dos Sistemas de Informacdes genero, s[tuadgao ;I)ro Bsmnaf eofatode jaterem el(;to
Gerenciais (SIG) em classe e nas atividades Uso ou ndo de SIG. Desta orma, 0 presente estudo
académicas procurou mostrar que essa habilidade exigida para o
contador pode ser iniciada ja& na graduagao,
destacando que os discentes estdo abertos para isso e
sentem a necessidade de aprendé-la o quanto antes os
Seus pontos positivos.
Identificou-se que a 0s empresarios possuem maior
satisfacdo no relatério de Folha de Pagamento, ja o
Plano de Negdcios e o Plano de Expansdo de Precos
de Vendas demonstraram-se menos satisfeitos. O
Identificar a satisfacdo dos micro e | Balanco Patrimonial, a Demonstracdo do Resultado
Reis pequenos empresarios, associados ao | do Exercicio, o Livro Caixa e o Relatorio de
Sant,os e Grupo Empreender da cidade de | Faturamento ficaram com uma satisfacdo mediana.
Tavares Uberlandia, quanto aos servicos prestados | Contudo se percebe a necessidade dos contadores
(2018) ' pelos contadores externos. manterem uma relacdo de proximidade com os
micros e pequenos empresarios, para ocorrer uma
melhor troca de informacfes para a tomada de
decisdo.
Observou-se que as médias gerais para as dimensdes
foram positivas, apesar de algumas das variaveis
. Avaliar a qualidade percebida no servico apresen'garem GAPs negatlv~os. OS. gaps neg'atl-vos
Maciel e prestado em  um  escritbrio  contdbil foram, justamente, as questdes mais caracteristicas
Martins localizado em Foz do Iguagu PR, por meio do servigo contébil, em que se deve haver um maior
(2018) da aplicacio da Escala Ser\(iqual ' zelo por parte do gestor, quanto ao cumprimento dos
¢ ' prazos acertados, registros atualizados e sem erros,
precisdo ao informar o inicio e conclusdo de um
servigo e atendimento imediato.

Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

Dos estudos apresentados no quadro 1, destacam-se 0s estudos de Cunha, Olivio & Martins
(2017), Maciel e Martins (2018) e Reis, Santos e Tavares (2018) que serviram de justificativa
tedrica, bem como, de base para a elaboracdo do questionario utilizado para a coleta de dados da
presente pesquisa, ndo menos importante os demais que suportaram tanto o embasamento teorico
e como a anélise dos dados.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta etapa da pesquisa sera apresentada a metodologia utilizada para responder a questéo
problema e atender aos dois objetivos: o geral e os especificos. Na percepcao de Prodanov e Freitas
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(2013, p.14) “Metodologia é compreendida como uma disciplina que consiste em estudar,
compreender e avaliar os varios métodos disponiveis para a realizacdo de uma pesquisa
académica”. Ja na compreensdo de Oliveira (2011, p. 7) “Metodologia literalmente refere-se ao
estudo sistematico e l6gico dos métodos empregados nas ciéncias, seus fundamentos, sua validade
e sua relagdo com as teorias cientificas”.

Quanto ao tipo de pesquisa utilizou-se a descritiva, que segundo Prodanov e Freitas (2013,
p.52) ocorre “quando o pesquisador apenas registra e descreve os fatos observados sem interferir
neles. Visa a descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendémeno ou o
estabelecimento de relagdes entre varidveis”. Na percepcdo de Beuren, Longaray, Raupp, Sousa,
Colauto, & Porton (2008, p. 81) “a pesquisa descritiva configura-se como um estudo intermediario
entre a pesquisa exploratéria e a explicativa, ou seja, ndo é tdo preliminar como a primeira e nem
tdo aprofundada como a segunda. Nesse contexto, descrever significa identificar, relatar, comparar,
entre outros aspectos’.

No que tange aos procedimentos sera utilizada como técnica de coleta de dados o
levantamento ou survey, aplicado em dois escritorios de contabilidade, sendo um localizado na
cidade de Biguagu e outro no municipio de Antonio Carlos no estado de Santa Catarina - SC. Neste
contexto, Prodanov e Freitas (2013, p.57) conceituam levantamento ou survey como o “tipo de
pesquisa quando envolve a interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento desejamos
conhecer através de algum tipo de questionario”. Ja Beuren et al (2008, p. 85) descrevem que “os
dados referentes a esse tipo de pesquisa podem ser coletados com base em uma amostra retirada de
determinada populagdo ou universo que se deseja conhecer”.

O instrumento para coleta de dados foi um questionario encaminhado aos clientes desses
dois escritorios de contabilidade por meio eletronico, utilizando-se do google formularios, de
acordo com Vergara (2016, p. 52) “questionario caracteriza-se por uma série de questdes
apresentadas ao respondente, por escrito, de forma impressa ou digital”, ja Diehl e Tatim (2004, p.
68) conceituam questionario como “um instrumento de coleta de dados constituido por uma serie
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”.

A abordagem do problema utilizada nesta pesquisa foi a quantitativa, onde Prodanov e
Freitas (2013, p.69) consideram esse tipo de abordagem como “tudo pode ser quantificavel, o que
significa traduzir em nameros opinides e informagdes para classifica-las e analisa-las.”. Nesse
sentido, Diehl e Tatim (2004, p. 51) caracterizam quantitativa “pelo uso da quantificagdo tanto na
coleta, no tratamento das informacdes por meio de técnicas, estatisticas, desde a mais simples,
como percentual, media, desvio-padrdo, as mais complexas, como coeficiente de correlacéo,
analise de regressao, etc.”.

A populacdo da presente pesquisa esta apresentadas no quadro 2.

Quadro 2: Populacdo da pesquisa

Escritorios Numero de Clientes %
A 81 40%
B 131 60%
TOTAL 212 100%

Fonte: Elaborado pelos autores
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A populacdo desta pesquisa totalizou 212 clientes, dos dois escritorios de contabilidade,
que receberam o questionario, Vergara (2016, p. 46) define populagdo como “ndo o numero de
habitantes de um local, como é largamente conhecido o termo, mas um conjunto de elementos
(empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas que serdo objeto de
estudo”. Neste contexto, Diehl e Tatim (2004, p. 64) entendem a populagdo como “um conjunto de
elementos passiveis de serem mensurados com respeito as variaveis que se pretende levantar.”

Posteriormente o envio do questionario foi possivel estabelecer a amostra, obtida através
dos referidos questionarios que foram respondidos de forma correta, os resultados estdo

representados no quadro 3.
Quadro 3: Amostra da pesquisa

Escritorios Populacdo Amostra %
A 81 42 51,85%
B 131 81 61,83%
TOTAL 212 124 58,49%

Fonte: Elaborado pelos autores

Prodanov e Freitas (2013, p.98) definem amostra como “parte da populacdo ou do universo,
selecionada de acordo com uma regra ou um plano. Refere-se ao subconjunto do universo ou da
populacdo, por meio do qual estabelecemos ou estimamos as caracteristicas desse universo ou
populacao.” Por outro lado, Diehl e Tatim (2004, p. 64) determinam amostra como “uma por¢ao
ou parcela da populagdo convenientemente selecionada”. A coleta dos dados ocorreu nos meses de
marco e abril de 2019.

Perpassada essa etapa onde se apresentou o caminho percorrido, do instrumento utilizado
para a captacdo dos dados da pesquisa, a proxima etapa reside em analisar os mencionados dados.

4 ANALISE DE DADOS

Nesta parte da pesquisa sera apresentada a analise de dados atraves das respostas obtidas, sera
constituida por 4 blocos:
e O primeiro esta relacionado com a caracterizacdo dos respondentes;
e O segundo apresenta a forma como os setores contabeis estdo satisfazendo ou ndo as
expectativas dos clientes;
e O terceiro bloco desvela a opinido acerca do comprometimento dos escritérios com o
cumprimentos dos prazos legais; e
e No quarto bloco tem-se o0 entendimento de como se da o relacionamento cliente e escritorio.
Na Tabela 1 estdo apresentados os ramos de atividade das empresas que compde a amostra
do presente estudo.

Tabela 1: Ramo de Atividade

Ramo A % B %
Inddstria 3 7,14% 8 9,88%
Comeércio 35 83,33% 42 51,85%
Servico 4 9,53% 31 38,27%
TOTAL 42 100% 81 100%
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Entende-se, de acordo com a tabela 1, que em relagdo ao ramo de atividade das empresas
entrevistadas, os clientes dos dois escritorios possuem como principal ramo de atividade o
comércio, sendo 83,33% dos clientes do escritério A e 51,85% dos clientes do escritorio B.
Identifica-se também, dentro deste contexto, clientes com o ramo de atividade de prestacdo de
servico, correspondendo a 9,53% dos clientes do escritério A e 38,27% dos clientes do escritorio
B; e em menor proporcéo os clientes com atividade principal indUstria, sendo 7,14% dos clientes
do escritério A e 9,88% dos clientes do escritdrio B.

Essa pesquisa néo corrobora com resultados encontrados por Maciel e Martins (2018), pois
em seu artigo destacam como atividade principal dos respondentes o ramo prestacdo de servico,
com cerca de 33%, e o ramo comercial com 29% dos respondentes.

Na Tabela 2 estdo representados os resultados acerca do nimero de funcionarios que cada
empresa continha no momento da realizacdo da pesquisa, esse fator pode ser considerado relevante,
pelo fato de se poder mensurar o porte da empresa pelo seu nimero de funcionarios.

Tabela 2: Nimero de Funcionarios

N° de Funcis. A % B %

0-5 33 78,57% 60 74,07%
6-15 9 21,43% 15 18,52%
16 - 30 0 0% 5 6,17%
+31 0 0% 1 1,24%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)
O SEBRAE classifica o porte das empresas pelo nimero de funcionarios, conforme descrito
nas tabelas 3 e 4 a seguir:

Tabela 3: Classificagdo das Empresas

Segmento IndUstria Quantidade
Micro Com até 19 empregados
Pequena De 20 a 99 empregados
Média De 100 a 499 empregados
Grande Mais de 500 empregados

Tabela 4: Classificagdo Comércio

Segmento Comércio Quantidade
Micro Com até 9 empregados
Pequena De 10 a 49 empregados
Média De 50 a 99 empregados
Grande Mais de 100 empregados

Fonte: SEBRAE (2019)

De acordo com a tabela 2, percebe-se que maioria dos clientes dos dois escritorios possuem
até 5 funcionarios, sendo 78,57% dos respondentes do escritorio A e 74,07% dos respondentes do
escritdrio B, destaca-se também, em menor proporc¢édo, que 6,17% do escritério B possuem de 16
a 30 funcionarios e 1,24 % do mesmo possui mais de 31 funcionarios, esses nimeros apontam para
uma variacao entre micro e pequenas empresas se comparadas a classificacdo do SEBRAE.
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Tem-se também que a andlise vai de encontro com a pesquisa de Maciel e Martins (2018),
onde 72% das empresas possuem de 0 & 15 funcionérios sendo as mesmas do ramo comercial, é
possivel notar também que os maiores percentuais estdo no quesito de 0 a 5 funcionarios o que
indica que a grande maioria das empresas respondentes, podem ser consideradas como micros.

Outra situacdo importante a ser analisada, € como as empresas chegam até os escritérios
contabeis, para a contratacao dos servigos, esses dados estdo apresentados na Tabela 5.

Tabela 5: Contratagdo dos Servigos Contabeis

Motivo A % B %
Indicacdo 12 28,57% 35 43,21%
Grau Parentesco 4 9,52% 4 4,94%
Qual.. do Servico 23 54,76% 37 45,68%
Outros 3 7,15% 5 6,17%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Conforme tabela 5, a contratacdo dos servi¢os contabeis dos dois escritorios por parte dos
respondentes, concentra seu maior resultado na qualidade dos servigos prestados por eles,
demonstrado por 57,76% dos respondentes do escritorio A e 45,68% do escritorio B. Percebe-se
também que cerca de 28,57% dos respondentes do escritorio A e 43,2% dos respondentes do
escritério B contrataram os servigos por indicagao.

Esse quesito da pesquisa ndo esta em conformidade com os resultados do estudo de Gomes
(2011), que destaca em sua pesquisa que a maioria dos respondentes contratou 0S Servigos
contabeis atraves de indicacdo, visto que, na presente pesquisa esse quesito foi o segundo mais
apontado.

Apresenta-se na tabela 6 o tempo da contratacdo dos servicos contabeis dos dois escritorios.

Tabela 6: Tempo da contratagdo dos Servigos Contabeis

Tempo A % B %

0-1ano 1 2,38% 5 6,17%
1-5anos 3 7,14% 28 34,54%
5-10anos 7 16,67% 12 14,81%
10 anos + 31 73,81% 36 44,48%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Tem-se que 73,81% dos respondentes do escritério A e 44,48% dos respondentes do
escritdrio B contrataram 0s servicos contabeis a mais de 10 anos, e € interessante ressaltar que
16,67% dos respondentes do escritorio A e 14,81% dos respondentes do escritdrio B sdo clientes a
mais de 5 anos.

Essa pesquisa vai de encontro com a pesquisa de Maciel e Martins (2018), pois em sua
pesquisa destacam que a maioria dos respondentes sdo cliente no maximo a 4 anos. Percebe-se
também que vai no mesmo sentido dos achados por Cunha, Olivio e Martins (2017), onde, a maioria
dos respondentes utiliza 0s servi¢os contabeis no intervalo de 1 a 3 anos.

Esses dados levam a conclusdo de que a rotatividade nos dois escritdrios é baixa, visto que,
a grande maioria dos respondentes se utiliza dos servi¢os a mais de 10 anos.
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A Tabela 7 evidencia em porcentagem, o Grau de Satisfagdo dos clientes com os Setores
dos dois escritérios, sendo divididos em 6 Setores avaliados como Muito Satisfeito; Satisfeito; Nem
Satisfeito Nem Insatisfeito; Pouco Satisfeito e Insatisfeito.

Tabela 7: Satisfagdo com os Setores dos Escritorios

Muito s Nem Sat./ Nem Pouco e
Setores Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Satisfeito Insatisfeito
%A %B % A %B %A % B %A %B %A %B
Contador 52,38 64,20 47,62 34,57 0 1,23 0 0 0 0
Setor Contabil 54,76 58,02 45,24 38,27 0 2,47 0 0 0 1,24
Setor Fiscal 54,76 61,73 524 35,80 0 1,23 0 1,24 0 0
Setor Pessoal 57,14 64,20 2,86 35,80 0 0 0 0 0 0
Setor Registro 57,14 62,96 2,86 35,80 0 1,24 0 0 0 0
Setor Boy 50 48,15 40,48 33,33 ,38 18,52 2,38 0 4,76 0

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Esses resultados, mostram que, a maiorias dos clientes dos dois escritorios estdo Satisfeitos
e Muito Satisfeitos com os setores mencionados, sendo mais de 50% dos respondentes estando
muito satisfeitos e mais de 40% estando satisfeitos com todos os setores dos escritorios. Percebe-
se uma pequena porcentagem dos respondentes estando pouco satisfeito e insatisfeito, isso justifica
o fato de a maioria dos respondentes contratarem os servi¢os dos dois escritorios e manterem por
um longo tempo, conforme a tabela 6, bem como, pela qualidade dos servicos prestados, conforme
a tabela 5.

Essa analise corrobora com a pesquisa de Gomes (2011), que também identifica que o maior
desempenho dos respondentes estd como muito satisfeito e satisfeito.

A Tabela 8, apresenta o Grau de Satisfacdo com o cumprimento do prazo dos Setores dos
dois escritorios, como anteriormente, também ¢ dividida em 6 Setores avaliados como Muito
Satisfeito; Satisfeito; Nem Satisfeito Nem Insatisfeito; Pouco Satisfeito e Insatisfeito.

Tabela 8: Satisfagdo com o cumprimento dos prazos dos Setores dos Escritorios

Muito Nem Sat./ Pouco

Setores Satisfeito Satisfeito Nem Insat. Satisfeito Insatisfeito
%A %B % A % B %A %B %A %B %A %B
Contador 57,14 70,37 42,86 29,63 0 0 0 0 0 0
Setor Contabil 54,76 69,14 42,86 28,40 2,38 2,46 0 0 0 0
Setor Fiscal 54,76 67,90 45,24 32,10 0 0 0 0 0 0
Setor Pessoal 61,90 70,37 38,10 29,63 0 0 0 0 0 0
Setor Registro 57,14 67,90 42,86 30,86 0 1,24 0 0 0 0
Setor Boy 52,38 55,56 35,71 29,63 238 1481 2,38 0 7,15 0

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Na mesma perspectiva das respostas da tabela 7, na tabela 8, observa-se que na mesma
proporcao a satisfacdo dos clientes com o cumprimento dos prazos pelos setores dos escritorios, é
entendido por mais de 50% dos respondentes, alcangando até 70%, como muito satisfeitos, e ainda
possuindo cerca de 20% a 40% dos respondentes como satisfeitos com o mesmo argumento.
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Essa pesquisa ndo corrobora com o encontrado por Gomes (2011), pois o nivel de Satisfacdo
avaliada pelos seus respondentes é como Muito Satisfeito.

Na Tabela 9 estdo representados os resultados acerca do grau da importancia de algumas
atividades prestadas pelo profissional contabil.

Tabela 9: Grau de Importancia das Atividades Prestada Pelo Profissional Contabil

Setores Sem Importéncia Pouco Importante  Importante Muito Importante
% A % B % A % B % A % B % A %B

AT @ A 0 247 238 617 4762 3333 50 58,03

empresas

Confeccdes de Folha 5 3 153 714 0 3333 3457 57,15 64,20

de pagto

AEMEEDES 0 1,23 2,38 0 3571 2716  Obol 71,61

Impostos

Elaboracédo dos

registros fiscais e 0 1,23 2,38 0 40,48 24,69 57,14 74,08

contabeis

Geracdo de

demonstrativos 2,38 0 2,38 0 50 34,57 45,24 65,43

contabeis

Assessoriana Gestao , g 0 0 247 4762 39,51 50 58,02

da empresa

Entrega declaragies  , 59 0 2,38 0 4524 30,86 50 69,14

p/ o fisco

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Conforme os resultados obtidos, a maioria dos respondentes acredita que é muito
importante, as atividades mencionadas na tabela acima, serem executadas pelo profissional
contabil, sendo uma propor¢do de 57% até 74% dos respondentes que confirmam como muito
importante a elaboracdo dos registros fiscais e contabeis, e ainda pode-se mencionar 0s
respondentes que julgam pouco importante essa mesma atividade ser executada pelo profissional
contabil, com percentuais de aproximadamente 1% a 3%.

Essa analise € corroborada com a pesquisa de Cunha, Olivio & Martins (2017); que
apresentaram uma meédia proxima e destacam as atividades que sdo muito importante e importante,
onde o resultado dessas atividades vao ao encontro do resultado encontrado.

A Tabela 10 apresenta a percepc¢do dos respondentes acerca de 0s mesmos terem a pretenséo
de troca de escritério contabil.

Tabela 10: Pretensdo de troca de Escritorio Contabil

A % B %
Sim 1 2,38% 1 1,23%
Nao 33 78,57% 67 82,72%
Sem opinar 8 19,05% 13 16,05%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)
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A opc¢éo de permanecer com 0s servicos prestados pelos dois escritérios abrange a grande
maioria dos respondentes, sendo 78,57% dos respondentes do escritorio A e 82,72% do B. E em
menor proporcdo observa-se a opgdo de troca de Escritorio com 2,38 % dos respondentes do
escritorio A e 1,23% do B. Esse é outro fator que corrobora os resultados obtidos com o tempo em
que as empresas se utilizam dos servicos contabeis e com a satisfacdo dos clientes.

A andlise corrobora com o artigo Gomes (2011), que a maioria dos respondentes também
ndo pretende mudar de escritorio.

Na Tabela 11, estdo representadas as opinides dos respondentes acerca dos valores pagos
pelos servigcos contabeis.

Tabela 11: Valores pagos pelos Servigos Contabeis

A % B %
Valor Justo 28 66,67% 48 59,26%
Valor Superior 4 9,52% 10 12,35%
Sem opinar 10 23,81% 23 28,39%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

O principal destaque esta no Valor Justo, que apresenta-se com 66,67% do escritorio A e
59,26% do B. No contexto da andlise, a op¢do Valor Superior é de 9,52% dos respondentes do
escritério A e 12,35% do B, e a opcdo sem opinar, 23,81% dos respondentes do escritorio A e
28,39% do B. As respostas levam ao entendimento de que os valores cobrados estdo em
conformidade com o que os clientes julgam como justos.

Essa analise corrobora com a pesquisa de Gomes (2011), onde, os respondentes descrevem
que pagam o valor justo para 0s servicos contabeis, com o elevado indice de 79% dos respondentes.

A tabela 12 analisa a satisfacdo da participacdo do contador na tomada de decisdes da
empresa.

Tabela 12: Satisfa¢do da participagdo do contador na tomada de decises da empresa

A % B %
Muito Satisfeito 9 21,43% 27 33,33%
Satisfeito 26 61,90% 42 51,85%
Nem Satisfeito/ Nem Insatisfeito 6 14,29% 11 13,58%
Pouco Satisfeito 1 2,38% 1 1,24%
Insatisfeito 0 0% 0 0%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

A maioria dos respondentes esta satisfeito com a participacdo do contador na tomada de
decisdes da empresa, com cerca de 61,90% respondentes do escritorio A e 51,85% do B. Por sua
vez, apenas de 1% a 3% dos respondentes dos dois escritorios que encontram-se pouco satisfeitos
com essa participacdo. Demonstra-se assim, que a maioria dos clientes encontra-se satisfeito em
relacdo a essa situacao.

Essa analise corrobora com os achados de Gomes (2011), onde os respondentes estdo
Satisfeitos e Muito Satisfeitos com a participacdo dos contadores nas tomadas de decisGes.
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Entende-se, que 0s mesmos sentem-se inseguros em tomar decisdes sem o auxilio dos contadores,
fator que pode servir de auxiliador em melhorias e oferta dos servigos, agregando, com isso, valor
aos honorérios dos escritorios contabeis.

Na Tabela 13, esta representada a satisfagdo dos respondentes com a visita do contador na
empresa.

Tabela 13: Satisfacdo da visita do contador na empresa

A % B %
Muito Satisfeito 8 19,05% 19 23,46%
Satisfeito 27 64,29% 33 40,74%
Nem Satisfeito/ Nem Insatisfeito 3 7,14% 24 29,63%
Pouco Satisfeito 1 2,38% 4 4,94%
Insatisfeito 3 7,14% 1 1,23%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Conforme resultados apresentados na tabela 13 tem-se que a maioria dos respondentes
encontra-se satisfeitos com a visita do contador na empresa, perfazendo um percentual de 64,29%
no escritorio A e 40,74% no B; e ainda pode-se destacar como muito satisfeito 19,05% dos
respondentes do escritorio A e 23,46% do B. Constata-se com isso, um nivel elevado de satisfacao
dos clientes com os servicos prestados pelo profissional contabil dos dois escritorios.

Neste contexto quando relacionado ao estudo de Gomes (2011) a presente pesquisa vai ao
encontro, visto que o referido autor também encontrou em seus resultados que os respondentes dos
dois escritorios analisados possuem um nivel alto de satisfacdo com a visita do contador na
empresa.

Se 0s 6rgaos competentes criassem uma Lei que excluisse a obrigacdo das empresas em
manter 0s servicos contabeis, os resultados de como as empresas reagiriam estdo representados na
Tabela 14.

Tabela 14: Continuidade dos servigos contébeis com a criacdo de uma Lei que excluisse a obriga¢do de manté-los

A % B %
Sim 29 69,05% 64 79,01%
Nao 3 7,14% 6 7,41%
Sem Opinar 10 23,81% 11 13,58%
TOTAL 42 100% 81 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

A grande maioria dos respondentes optam em continuar com 0s servigos contabeis, com
cerca de 69,05% dos respondentes no escritério A e 79,01% em B. Ja as opc¢des de Nao continuar
com 0s servigos contabeis sdo de 7,14% dos respondentes escritorio A e 7,41% de B, o que
demonstra a importancia do profissional contabil e dos servicos prestados pelo mesmo para as
empresas.

Essa pesquisa corrobora com os resultados obtidos por Cunha, Olivio e Martins (2017);
onde a maioria dos respondentes também permaneceria com a contabilidade mesmo ap0s a criacao
da Lei que excluisse a sua obrigatoriedade.
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CONSIDERACOES FINAIS

A importancia da qualidade dos servicos contabeis prestados est4 cada vez maior, muito em
virtude do mercado altamente competitivo, fator esse que faz com que a contabilidade ndo se
restrinja somente ao controle de tributos e impostos, mas esteja sintonizada a satisfagdo de seus
clientes, e se 0s mesmos conseguem dar a devida importancia aos servi¢os prestados pelo
profissional contabil.

Cabe salientar que a questdo problema foi respondida e os objetivos da pesquisa foram
alcancados, visto que a maior parte dos clientes pesquisados sdo do ramo de atividade do comercio,
possuem de 0 a 5 funcionarios e buscam os servicos dos escritdrios pela qualidade ofertada.

Outro fato relevante foi compreender a percepcao dos clientes em relacdo a qualidade dos
servicos prestados, onde pode-se observar que a mesma, nos dois escritorios, encontra-se entre 0s
niveis de Satisfeito e Muito Satisfeito, assim como que a rotatividade de cliente dos mesmos €
muita baixa e o nivel de pretensdo de troca de escritério vem no mesmo sentido, qual seja, um
nimero bem baixo associado a tal possibilidade.

No que tange a visdo dos clientes em relacdo a importancia das atividades prestadas pelos
escritorios, destacam-se a confeccdo da folha, apuracdo de impostos e elaboracdo dos registros
contabeis como sendo 0s servigos prestados com maior importancia.

Neste contexto tem-se que a satisfacdo dos clientes em relacdo a participacdo do
profissional contabil no auxilio para tomada das decis6es, cujos resultados apontam para que 0s
mesmos se dao por satisfeitos, e ao mesmo tempo, destacaram também que se houvesse a criacao
de uma Lei que excluisse a obrigacao de permanecer com 0s servigos contabeis, eles mesmo assim
ndo abririam méo da utilizacdo da contabilidade.

Como limitagdo na presente pesquisa tem-se a dificuldade de alguns clientes em responder
ao questionario, fato que diminuiu a amostragem, bem como, a possibilidade de uma analise mais
aprofundada, outra situacdo que pode ser entendida como limitacédo € o porte das empresas, que em
sua maioria ndo se utilizam da contabilidade como auxiliador nas tomadas de decisdes.

Sugere-se para trabalhos futuros a replicacdo da pesquisa em escritorios de outras cidades,
como Sdo Jose e Florianopolis, cidades proximas as utilizadas na presente pesquisa, bem como,
em escritérios que possuam um maior namero de clientes, e principalmente que possuam em sua
carteira, clientes de grande porte, possibilitando com isso um melhor comparativo, principalmente
com as questdes gerenciais.
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