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RESUMO

As empresas precisam obter informagdes gerenciais que assegurem a correta tomada de deciséo,
possibilitando sua permanéncia no mercado. Assim o objetivo do estudo foi verificar a
qualidade da prestacdo de servicos de contabilidade para micro e pequenas empresas do
municipio de Francisco Beltrdo/PR. Para elaboracdo e desenvolvimento do presente trabalho,
foram utilizados métodos de pesquisa, descritiva e qualitativa, tendo em vista seu foco principal
a explanacdo sobre 0s servigos contabeis prestados as micro e pequenas empresas, elaborado
através de coleta de dados por meio da aplicacdo de questionario. Deste modo, aplicou-se o
instrumento de pesquisa escala SERVQUAL utilizada para medicdo da qualidade do servicgo
esperada pelo consumidor e outro questionario da qualidade percebida pelo consumidor. Em
analise aos quesitos pre-estabelecidos no questionario aplicado, é preocupante a auséncia da
contabilidade em determinados aspectos, uma vez que essa insuficiéncia na prestacao de servico
pode ocasionar perda de credibilidade, entretanto, a avaliacdo da figura do contador, pessoa
responsavel pelo escritorio de contabilidade, aos olhos do empresario no que se refere a
prestatividade, competéncia e receptividade sdo consideradas como 6tima pela grande maioria
dos respondentes, e 0 bom atendimento aos empresarios destacam-se a importancia de um
trabalho conjunto além daquelas demais obrigacdes exigidas pelo fisco. Conclui que a qualidade
dos servigos contabeis prestados, ainda é falha, ausente ou insufiente para o bom
desenvolvimento de uma empresa. Verifica-se que o bom relacionamento entre empresa e
escritorio ndo é suficiente para garantir uma gestdo de qualidade.

Palavras-chave: Qualidade de servigos. Gestdo de informacdo, Escala Servqual.

ABSTRACT:

Companies need to obtain management information that ensures the correct decision making,
allowing them to remain in the market. Thus, the objective of the study was to verify the quality
of the provision of accounting services for micro and small companies in the city of Francisco
Beltrdo / PR. For the elaboration and development of the present work, descriptive and
qualitative research methods were used, in view of its main focus, the explanation of the
accounting services provided micro and small companies, elaborated through data collection
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Anélise da Percepcéo Sobre a Qualidade

through the application of a questionnaire.Thus, the SERVQUAL scale research instrument
used to measure the quality of service expected by the consumer and another questionnaire on
the quality perceived by the consumer were applied. In analyzing the pre-established questions
in the applied questionnaire, the absence of accounting in certain aspects is worrying, since this
insufficiency in the provision of services can cause loss of credibility. accounting, in the eyes
of the entrepreneur with regard to helpfulness, competence and responsiveness are considered
to be excellent by the vast majority of respondents, and good service to entrepreneurs highlights
the importance of working together in addition to those other obligations required by the tax
authorities. It concludes that the quality of the accounting services provided is still flawed,
absent or insufficient for the good development of a company. It appears that the good
relationship between the company and the office is not enough to guarantee quality
management.

Keywords: Quality of services. Information management, Servqual scale.

1. INTRODUCAO

H& muitos anos micro e pequenas empresas (MPES) adquiriram papel de destaque para
analistas econémicos, pois seu potencial de geracao de renda e de emprego, é um dos fatores
responsaveis na diminuicdo das desigualdades sociais (DA COSTA et al., 2020). Porém, apesar
de sua grande importancia no ano de 2010 58% das empresas de pequeno porte encerraram as
suas atividades antes de completar cincos anos (PORTAL BRASIL, 2012). Este alto indice de
mortalidade muitas vezes esta associado a falta de competéncia de seus gestores (SEBRAE,
2017). Assim, verifica-se que estas empresas precisam obter informacgdes gerenciais que
assegurem a correta tomada de decisdo, possibilitando sua permanéncia no mercado
(PADOVEZE, 2010).

O profissional que presta servicos de contabilidade ndo é responsavel somente pelo
envio de impostos, mas também é capaz de examinar o comportamento de custos, de
investimentos, de despesas e receitas em diversos niveis de produtividade, passando a explicar
as oscilac@es dos resultados, dando o auxilio necessario para o administrador entender melhor
a rentabilidade de diversos niveis de producdo (OLIVEIRA; MULLER; NAKAMURA, 2000;
SILVA, 2008). Todavia, o uso da informag&o contébil como instrumento gerencial depende do
modo com que vai ser exposta aos gestores, necessitando ter clareza e concisao, para facilitar
sua interpretacdo (DA COSTA et al., 2020). Além disso, para que seja indispensavel a mesma
precisa ser desejada e Gtil para os individuos responsaveis pela administracdo da associacao
(PADOVEZE, 2010).

O contador nem sempre explica os relatdrios contabeis de modo com que o0s gestores
entendam. Geralmente, desempenha apenas as obrigagcOes legais, deixando de trazer
informacdes precisas e Uteis para o processo de tomada de decisdo (STROEHER, 2005).

Para Dias Filho e Machado (2012), a falta de compreensdo dos demonstrativos contabeis
acarreta em uma analise deficiente, fato que pode gerar o ndo cumprimento do objetivo previsto
dessas informacdes, que é o esclarecimento dos eventos econdmicos e financeiros.

A informacdo de qualidade é elemento fundamental e representa uma vantagem frente
a concorréncia (Beuren, 2000). Segundo Horngren et al. (2004) os gestores almejam
informacdes complementares por parte do contador Uteis ao processo de tomada de decisao,
ainda que, ao final, a resolucdo do gestor ndo seja a indicada pelo contador. Ainda, gestores
estariam dispostos a pagar mais aos seus contadores se obtivessem maior suporte no auxilio da
tomada de deciséo (Miranda et al., 2008; Silva et al., 2015; Rodrigues et al.,2015).
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A qualidade estd atrelada ao bom atendimento ao cliente, ao oferecer suporte em
quaisquer situacdes que demandam de informacdes para uma tomada de deciséo, sejam elas
demonstracOes contabeis ou até mesmo informacdes rotineiras que impactaram no desfecho de
uma situacao indesejada. Do mesmo modo, saber conduzir um acontecimento inesperado ou
planejar estratégias que alavanquem o desenvolvimento econémico da empresa, ou ainda,
instruir da melhor forma as constantes mudancas que poderdo impactar no sucesso da empresa.

Neste contexto, a problematica do trabalho é: Qual a qualidade da prestacéo de servicos
de contabilidade para micro e pequenas empresas do municipio de Francisco Beltrdo/PR?

2. REFERENCIAL TEORICO

Para 0 embasamento e sustentagdo tedrica, o referencial trata-se de uma pesquisa ja
desenvolvida por outros autores onde auxiliam na abordagem e fundamentacdo do tema em
questdo (Menezes, 2020). De forma sucinta, concerne em explanar os conceitos, exemplificar
as funcdes responsaveis pelo contador, bem como discorrer sob o método aplicado para
obtencdo do resultado.

2.1 Micro e Pequenas Empresas

As Micro e Pequenas Empresas (MPE’s) sdo categorizadas pela Lei Complementar n°
123/2006, conhecida como Lei Geral da Micro e Pequena Empresa ou Lei do Simples Nacional.
Segundo essa lei as pequenas e microempresas sao sociedades empresaria simples, individual
de responsabilidade limitada e o empresario registrado em 6rgdo competente. Classificam-se
como microempresa aquelas com receita bruta anual igual ou inferior a R$360.000,00. Ja
empresas de pequeno porte podem faturar anualmente valor superior a R$360.000,00 e igual ou
inferior a R$ 4.800.000,00 (Brasil, 2020).

As MPE’s sao muito importantes para a economia brasileira, pois contribuem
expressivamente na geracao de empregos e capital. Em fevereiro de 2019, os pequenos negocios
registraram saldo de 125,2 mil empregos formais, ou seja, trés vezes e meia maior que o saldo
proporcionado pelas médias e grandes empresas, que € de 36,5 mil empregos formais. O saldo
de empregos gerados pelas MPE’s no segundo més de 2019 representou 72,3% do total de
empregos gerados no pais, sendo o maior saldo registrado em um més de fevereiro (Sebrae,
2019).

Do mesmo modo, nos Ultimos anos as MPE’s foram responsaveis por 54% do total de
empregos formais do pais, logo, empregam mais trabalhadores com carteira assinada que as
médias e grandes empresas, além disso respondem por 27% do Produto Interno Bruto (PIB)
(SEBRAE, 2019).

Todavia, essas empresas enfrentam dificuldades na administracdo e controle de seus
negadcios, induzindo-as a mortalidade precoce. Dentre estes problemas condicionantes a
mortalidade destas destacam-se: conflitos particulares dos socios, crise econdmica, ambiente
de negdcios desfavoravel, forte concorréncia, alta carga tributaria, a falta de utilizacdo de
informagBes contabeis e a auséncia de assisténcia ou assessoria de um contador (Sales; Barros
& Arauljo, 2011). Acredita-se que seria possivel diminuir tais dificuldades se houvesse maior
emprego de instrumentos gerenciais em micro e pequenas empresas (Santos; Dorow & Beuren,
2016). Faria, Azevedo e Oliveira (2012) hd uma subutilizacdo dos instrumentos contabeis
nessas empresas, resultado da falta de conhecimento de seus gestores sobre a utilidade da
contabilidade no processo de gestéo.
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Segundo pesquisa realizada por Queiroz (2005) com micro e pequenas empresas na
regido do Seridé Potiguar-RN, verificou que 69,1% utilizam a informacdo contabil
exclusivamente para o cumprimento das obrigacGes fiscais e trabalhistas, e somente 42,6% a
utilizam como apoio a tomada de decisdo. Dessa forma, verifica-se uma lacuna referente ao uso
de instrumentos da contabilidade em micro e pequenas empresas 0 que impulsiona a realizacdo
de pesquisas nesta area, a fim de salientar a importancia da utilizacdo de profissionais
capacitados nesta area para 0 sucesso da empresa.

2.2 Gestao de Informacao

O principio da fundacdo para a area de gestao da informag&o se inicia com a procura de
informacdo, esse processo de busca envolve o estudo da informacdo e suas caracteristicas,
fluxos e necessidades e 0 processo de agregacao de valor as informagdes, contém capacidades
como: diagndstico, condensacdo, interpretacdo, representacdo, métodos de procura e
apresentacéo da informacéo disponibilizada, de acordo com seus canais, suportes e com 0s tipos
de informag6es, como visuais, sonoras, numéricas ou textuais (Marchiori, 2002).

A informacdo € a estrutura do processo de decisdo, devem ser bem constituidas
utilizando métodos auténticos, além disso, precisam ser bem apresentadas a todos o0s
interessados (Fernandes, 2004). Ainda, segundo Gongalves e Riccio (2009) necessitam atender
todas as necessidades da gestdo, com énfase nos controles de gestdo e na tomada de deciséo.

O controle da gestdo é o processo de influenciar o comportamento dos membros de uma
organizacdo formal. O sistema de controle é definido como uma série de mecanismos projetados
para aumentar a probabilidade de as pessoas se comportarem de modo a alcancar os objetivos
da organizacdo (Goncalves & Riccio, 2009).

A contabilidade é o centro do sistema de informacgfes gerenciais, pois ela identifica
mensura e registra, conforme a sua natureza, 0s eventos econdmicos que acontecem,
principalmente, das realizadas entre a organizagdo e terceiros, como: clientes, fornecedores, etc.
(Frezatti, 2009).

Desta forma, saber usufruir de informag@es contdbeis torna-se uma vantagem para o
gerenciamento da organizacdo, estimulando os administradores a tomar medidas com maior
cautela, visando o progresso dos negécios (Ribeiro; Freire; Barella, 2012).

Porém, nem sempre 0 contador mostra com clareza os relatorios contabeis aos gestores.
Em grande parte dos casos, desempenha apenas as obrigacOes legais, ndo fornecendo
informacdes Uteis para o processo de tomada de decisdo, sendo que o objetivo da informacéo
contabil é proporcionar melhor compreensdo dos fatos ocorridos (Dias Filho & Machado,
2012).

2.3 Caracteristicas e qualidade dos servicos

O atendimento ao cliente é o principal fator de qualidade sobre as prestacdes de servicos
contabeis. De acordo com Campos (2014) “a qualidade pode ser entendida como um conjunto
de caracteristicas que sdo capazes de atender as exigéncias feitas pelos clientes e que devem
estar disponiveis a qualquer instante, no tempo certo, apresentando seguranga para 0S Seus
clientes e um baixo custo”.

Conforme Caneca et al. (2009), os servicos contabeis deveriam ser melhorados nos
seguintes pontos:

o Entrega de Impostos: O cumprimento do prazo na entrega dos impostos é uma obrigacéo
da contabilidade, enviando com antecedéncia para o cliente, possibilitara que 0 mesmo se
programe para pagamento sem sofrer apuros;
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o Conhecimento na legislacao: Informar o cliente as possiveis alteracdes que ocorrer na
legislacdo, sabemos que as leis sofrem alteragdes e muitas vezes o cliente ndo fica sabendo.
A comunicacdo referente a estas mudancas é um diferencial que poucos fazem;

o Visitas frequentes: Um dos principais fatores que a contabilidade pode oferecer ao seu
cliente, e sua inteira disposi¢do quanto a ele. Quando o cliente se sente bem representado,
quando ha uma relacdo legal entre as partes, a confiabilidade € maior e consequentemente
as coisas fluem melhor;

o Emissdo de relatdrios: Apresentar relatorios frequentes ao cliente, auxilia nas decisdes
esporadicas que possam advir.

O auxilio gerencial fornecido pelo escritdrio contabil quando de qualidade, faz com que
0s processos desempenhados tenham maior confiabilidade e exatiddo. As bonificagdes sobre

este, equivalem a situacdo da empresa e sua alavancagem econémica (caneca et al. 2009).

2.4  Escala Servqual

Um servico € entendido como atividade econdmica que beneficia clientes em horarios e
locais especificos (Lovelock, 2006). Para que este seja executado da melhor maneira possivel,
é importante verificar a percep¢do dos consumidores quanto a qualidade do servigo oferecido.
Visando conhecer a qualidade em servicos, porém pela dificuldade em obter parametros
compreensiveis a esse fim, verificou-se a necessidade em desenvolver um modelo de
questionario dotado de escala mensurando a opinido do cliente a respeito do servico recebido e
do que deseja receber (Bachmann, 2002).

Diante disso, 0 modelo dos cinco Gaps, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985, 1988, 1990), possui como finalidade avaliar as falhas na qualidade dos servigos,
onde a empresa, segundo Bateson e Hoffman (2001) consegue eliminar as lacunas ou minimiza-
las a0 maximo.

O modelo dos cinco Gaps mostra a inconsisténcia e a discrepancia entre dois fatores,
sendo as analises uma de ambito externo e quatro de &mbito interno. A externa envolve o cliente,
avalia-se 0 quanto a expectativa deste esta sendo atendida, utilizando um comparativo em escala
de Likert entre expectativa e percepcdo da qualidade em servicos, ja as analises internas
compreendem o comparativo entre a interpretacdo das expectativas do cliente e as expectativas
reais; a interpretacdo das expectativas dos clientes e as qualidades dos servicos; as
particularizacdes que o servigco oferece e o0 servigco verdadeiramente prestado e por Gltimo o
servico feito e 0 que é comunicado ao cliente que sera prestado (Parasuraman; Zeithaml; Berry,
1985; 1988; 1990).

Na analise dos cinco gaps verifica-se que o0 gap 5 é originario de uma anélise externa,
ou seja, para verificar as diferencas entre o servico percebido e prestado € imprescindivel uma
pesquisa externa que demostre a grande diferenca entre os dois polos da relacdo oferta X
demanda, sendo que, para verificar o que esta causando essas falhas, é necessario analisar outros
quatro gaps, de ordem interna, como os citados anteriormente (Dozinete et al., 2017).
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) citam que o gap 5 é a soma dos gaps 1, 2, 3 e 4, assim
também afirma Prass, Sant’ Anna e Godoy (2010) que os primeiros quatro gaps contribuem para
0 quinto, que é exatamente onde reside o problema: expectativa do usuario X percepcdo dos
servicgos oferecidos.

Contudo, anteriormente a anélise dos cinco gaps é imprescindivel uma adaptagdo das
ferramentas de pesquisa. De modo a solucionar essa lacuna os autores que desenvolveram o
modelo de gaps, criaram e aperfeicoaram a ferramenta Servqual pautada em cinco
caracteristicas, sendo elas tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia,
com objetivo de mensuracao das percepcdes dos clientes sobre a qualidade de servigos. O



Anélise da Percepcdo Sobre a Qualidade

modelo de questionario SERVQUAL mede as expectativas e percep¢des dos clientes no que
tange um servico de qualidade (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmnos (2000) e Barros e Oliveira (2014) a Escala
Servqual se baseia multiplos itens, para medir as cinco dimensdes ou critérios da qualidade em
servigos. Para os autores, tal ferramenta é necessariamente composta por duas etapas; tendo, na
sec¢do inicial, um rol de afirmativas relacionadas ao servico a ser medido, para que os clientes
registrem suas expectativas; seguida por uma segunda secdo para registro, sob as mesmas
condigdes, das percepcdes dos clientes sobre o desempenho do servigo de uma determinada
empresa.

Partindo da base da delimitagdo divulgada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
as dimensdes para a definicdo da qualidade em servigos, recomendado pelo modelo chamado
SERVQUAL, sdo: tangibles, reliability, responsiveness, assurance e empathy. Assim,
utilizando um questionario com 30 questdes que buscam diminuir as dividas expostas nos cinco
gaps, a qual apds sera objeto de analise exclusiva de tal ferramenta, fundamentado em duas
linhas de questionarios.

Desta forma, utilizando o método SERVQUAL para subsidiar a analise dos cinco gaps
é possivel obter uma adaptacdo da realidade, pois parte de um modelo proposto com cinco
elementos, que podem ser modificados ou mesmo complementados, visto as necessidades
especificas de cada empresa, além disso verifica-se que o modelo SERVQUAL é somente uma
ferramenta staff da analise dos cinco gaps, sendo que por si s6 nao apresenta os resultados, mas
cria condigOes para que se analise a ferramenta subsequente (Dozinete et al., 2017).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa realizada instruiu-se pelo método descritivo. Segundo Bervian, Cervo e Silva
(2006), este método tem a obtencao de investigar o comportamento humano, sendo ele na sua
vida social, econdmica ou politica, do mesmo modo podendo ser avaliado de forma
individualizada, ou como em grupos ou comunidade.

Para Bervian, Cervo e Silva (2006) a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e
correlaciona os fenémenos (variaveis) sem manipula-los. Procura descobrir, com a maior
precisdo possivel, a frequéncia com que um fenémeno ocorre, sua relacdo e conexdo com
outros, sua natureza e suas caracteristicas. Para abordar o estudo do trabalho, sera utilizado o
método qualitativo. Segundo discorre Marcondes et al. (2017) “esse método compreende a
coleta, o tratamento e a anélise dos dados com o emprego de técnicas”, isto ¢, de acordo com
as necessidades é aplicado este tipo de técnica.

Conforme discorre Richardson (1999) sobre o método aplicado, “contribui no processo
de mudanca de determinado grupo e possibilita, em maior nivel de profundidade, o
entendimento das particularidades do comportamento dos individuos”. Para Vergara (1998)
“amostra ¢ uma parte do universo (populacdo), escolhida segundo algum critério de
representatividade”. Neste contexto, a pesquisa busca questionar o grau de satisfagdo do cliente
perante aos servicos contabeis que a contabilidade contratada oferece.

A aplicacdo do questionario abrangeu diversos ramos de atividade, sejam eles
comerciantes ou prestadores de servigos, uma vez que a intencdo era ter um respaldo de todos
0s possiveis respondentes da questdo, visando ter uma percepcao nao somente de uma atividade
ou outra e sim, atingir o méximo de empresas do municipio.

Para atender ao esperado, utilizou-se como ferramenta para coleta de dados, um
questionario desenvolvido pelo método SERVQUAL. De acordo com Bervian, Cervo e Silva
(2006) a palavra questionario “refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma
formula que o proprio informante preenche”.
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Mais precisamente, foi aplicado o método survey, o qual possibilitou a captacdo de
informacdes inerentes as necessidades do trabalho. Esse tipo de pesquisa ocorre quando envolve
a interrogacao direta das pessoas cujo comportamento desejamos conhecer através de algum
tipo de questionario (Freitas & Prodanov, 2013).

Deste modo, aplicou-se o instrumento de pesquisa escala SERVQUAL utilizada para
medic¢do da qualidade do servigo esperada pelo consumidor e outro questionrio da qualidade
percebida pelo consumidor.

O Questionario SERVQUAL foi aplicado em 104 empresas, sendo micro e pequenas
empresas pertencentes ao municipio de Francisco Beltrdo-PR, onde utilizou-se de 30 perguntas
para formular o questionario. Os dados obtidos na pesquisa, foram tabulados em planilha
eletrénica Excel®, calculados por meio da diferenca entre a percepcdo do cliente, relativa a
cada item das cinco dimensdes da escala SERVQUAL, e suas expectativas.

Calculada conforme demonstragéo resolucdo a seguir:

X = soma de todos os itens da percepgéo

Y = soma de todos os itens da expectativa

N = namero de empresas que responderam a pesquisa
N =104

Célculo da média X=X/ N

Célculo da média X2=Y /N
X1= média por item referente a percepcao do servigo
X2=meédia por item referente a expectativa do servico

Para o célculo da média servqual foi realizado a seguinte formula:

Férmula do método SERVQUAL

X! Percepgdo — X? Expectativa = SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Santi (2018).

Conforme pesquisa realizada na Prefeitura Municipal de Francisco Beltrdo no dia 27 de
maio de 2020, estima-se que 3.320 empresas estdo registradas e ativas no municipio de
Francisco Beltréo, até a presente data. Para a coleta de dados, foi selecionado 300 empresas dos
diferentes regimes tributarios, independente do seu ramo de atividade, uma vez que seu
enguadramento fosse Microempresa (ME) ou Empresa de Pequeno Porte (EPP).

O questionario foi aplicado no més de setembro, disponibilizado por uma plataforma
online (Google Forms), onde teve um prazo de 15 dias para retorno. Também, buscando
acrescentar o publico alvo, foi disponibilizado um questionario impresso, cujo qual apanhou
em torno de 50 empresas localizadas no bairro Vila Nova e Centro da cidade. Conforme
monitoramento no decorrer desses dias, chegando a obtencéo de 104 respostas.

4. DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Com o objetivo de atender a problematizacdo do trabalho, o presente tépico pondera 0s
resultados obtidos com o questionario aplicado, onde através deste, foi possivel analisar,
interpretar e desta forma explanar os resultados.

Subdivididos em quatro blocos, obteve-se 104 respostas das quais correspondem aos
diversos ramos de atividade do comércio de Francisco Beltrdo, onde estes foram respondidos
pelos administradores, sdcios, gerentes, entre outros cargos da empresa
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4.1 InformacGes Sobre A Empresa Do Respondente

Contemplando as cinco primeiras perguntas, a indagacdo foi saber qual o porte da
empresa, 0 tempo de atuagdo no mercado, bem como o ramo de atividade da empresa
respondente, quantos funcionarios cada uma tinha e quem foi o responsavel pelo preenchimento
do questionario, uma vez que a demanda da prestacao sob os servicos da contabilidade poderia
variar conforme a empresa.

Analisando os dados nota-se que das 104 empresas respondentes do questionério, 61
empresas se enquadram como ME e as outras 43 empresas se enquadram como EPP, onde é
possivel considerar que ndo houve uma diferenca muito expressa quanto ao seu porte ou
enquadramento . Segundo Marion (2015), independente do porte da empresa, seus gestores
frequentemente estdo tomando decisdes para o sucesso do seu negdcio. Logo, a presenca do
profissional contabil provendo dados e informag6es contabeis de qualidade contribui para que
0s gestores acertem nos negdcios o que faz com que a empresa prospere (Silva & Marion, 2013).

Avaliando o tempo de existéncia no mercado, e considerando que um pouco mais de
50% das empresas sdo enquadradas como ME, pondera-se que a grande maioria das empresas
entrevistadas possuem mais de 5 anos de mercado, o que é um indice bom, quando visualizado
em um cenario onde muitas empresas encerram suas atividades de maneira precoce. Segundo
Batista et al. (2010) é evidente que a maior parte dos empreendedores que tem seus
estabelecimentos fechados estéo relacionados principalmente a falta de planejamento tributéario.
Uma vez que a atengdo seja dada de forma diferenciada, poderd interferir nos resultados da
empresa.

4.2  Opinido da Empresa Sobre o Escritério de Contabilidade

Neste bloco sera retratado a opinido dos empresarios quanto ao grau de satisfacdo sobre
a prestacdo dos servigos contabeis conforme a coleta de dados, bem como expor percepcoes
sobre a importancia da contabilidade e possiveis fatores de melhorias apontados opcionalmente
pelos respondentes da pesquisa.

Considerando que 67 empresas possuem mais de 5 anos de mercado, o indice obtido em
questdo é relevante, tendo em vista que 71 empresas responderam que nunca trocaram de
contabilidade, ou seja, desde sua abertura € o mesmo profissional contabil que lhe presta
servicos, bem como, apenas 31 responderam que ja trocaram uma vez, e 2 empresas ja trocaram
duas veses ou mais, representa assim, confianca no servigo prestado pela op¢éo de permanecer
com o mesmo profissional contabil desde sua origem (Figura 11).

Figura 1: Troca de contabilidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Observando o numero elevado dos empresarios que acham seus contadores um
profissional atualizado, competente e prestativo, correspondendo a 86 empresas, mostra o
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qudo é importante prestar um servico de qualidade, embora 18 empresarios acham que nem
sempre, as vezes ou quase nunca seu contador tem eficiéncia no seu trabalho, a grande maioria
aprova essa questdo (Figura 22).

Figura 2: Profissional competente, atualizado e prestativo
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Para uma visdo mais ampla sobre a prestacdo de servicos, e buscando evidenciar qual
departamento mais demanda funcdo para a empresa, verificou-se que o fiscal é o setor que mais
tem solicitacbes, entre questdes tributarias e envio de impostos, em seguida o Recursos
Humanos (RH) com as questdes da folha de pagamento e por fim questdes legislativas (Figura

).

Figura 3: Departamentos que mais demandam informacfes para a empresa
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Na opinido de 55 empresarios a contabilidade serve para gerar informacdes Uteis para a
tomada de decisao, outros 21 empresarios acham que a contabilidade serve para enviar as guias
de impostos, ja 16 empresarios acham que a contabilidade serve para informar sobre alteracGes
na legislacdo e os outros 12 empresarios acham que a contabilidade sé serve para cumprir a
exigibilidade do fisco (Figura 4).

Segundo Marion (2008) a principal funcéo do contador é gerar informacdes Uteis para a
tomada de decisdes, mas relata também que, em alguns segmentos da economia no Brasil,
sobretudo na pequena empresa, a funcdo do contador muitas vezes, estd sendo voltada somente
para satisfazer as exigéncias do fisco.
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Figura 4: Para que serve a contabilidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Oliveira et. al. (2000) afirma que a contabilidade deve tomar-se de caracteristicas
fundamentais a administracdo, a saber: ter utilidade, ser oportuna, compreensivel e relevante,
para ser Util aos usuarios.

Para facilitar os meios de comunicacdo entre as partes, 63 empresas responderam que
usam o WhatsApp para se comunicar, 36 empresas usam o e-mail, outras 3 empresas usam 0
SKYPE e as outras 2 empresas ndo utilizam nenhum tipo comunicacdo a néo ser presencial,
nota-se que o0 meio tecnologico é um grande aliado no processo de comunicacao, cujo qual é a
corrente de transmissdo de informagéo. (Figura 5).

Figura 5: Meios de comunicacao entre as partes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

E possivel verificar a satisfacdo dos empresarios quanto aos servigos oferecidos pelos
seus escritérios de contabilidade, onde a grande maioria correspondente a 100 empresas,
avaliaram como 6timo ou bom o0s servicos de seus contadores e somente 4 empresarios
consideraram como regular ou péssimo (Figura 66).
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Figura 6: Grau de satisfacdo sobre o0s servicos contabeis prestados
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

De acordo com o CFC (2020) a gestdo de qualidade s&o um conjunto de atividades que
devem garantir conformidade com os requisitos estabelecidos. Analisando neste aspecto, nota-
se 0 bom relacionamento entre as partes, e uma boa condugéo a prestacéo de servico.

4.3 Percepgao e Expectativa da Empresa Sobre o Escritério de Contabilidade

As abordagens descritas nesse bloco, referem-se aos servigos direcionados ao futuro
comparado a realidade presente, ou seja, uma analise aplicada sob a percepcdo do cliente
enquanto situacdo atual dos servigcos contabeis e 0 que eles esperariam que fossem tais servicos.
Ao analisar as 9 dimensdes abordadas, somente uma questdo que se enquadra na dimensdo
receptividade, atingiu a expectativa dos empresarios (Tabela 1).

Tabela 1: Resultados obtidos com a aplicacdo do Questionario

ITEM PERCEPCAO | EXPECTATIVA | SERVQUAL
Valor justo do honorario contabil 5,38 5,40 -0,03
SEGURANCA Auxilio no crescimento econdmico 4,12 5,93 -1,82
Anélise passado, presente e futuro 3,95 5,73 -1,78
Apresentacdo de Relatorios 4,52 5,17 -0,65
CONFIABILIDADE Influéncia dos relatorios 4,55 5,54 -0,99
Contato frequente com a empresa 5,09 4,56 0,53
RECEPTIVIDADE Prazo sobre envio de impostos 571 5,75 -0,04
TANGIBILIDADE |  Confianca nas atividades dos 5,63 5,69 0,06
funcionarios
Contabilidade é crucial para o
EMPATIA desenvolvimento da empresa 3,95 573 -1.78

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Na dimensdo seguranca, pode-se verificar que se concentrou o0 maior nimero de questéo,
e delas, acompanham os maiores indices negativos da tabela. Esses indices, apresentam a
auséncia dos escritorios ao que compete analises dos periodos e auxilio no desenvolvimento da
empresa, € por sua vez a inseguranca dos empresarios em relacdo ao valor pago de honorario
contabil.

O que difere uma prestacdo de servico de qualidade, ao que traz seguranca para a
empresa, estd ligado no quanto o escritério de contabilidade auxilia no processo econdémico
desta, bem como apresentar uma analise demonstrando as consequéncias que as decisfes



Anélise da Percepcdo Sobre a Qualidade

feitas estdo gerando, assim como melhorar nas decisbes futuras para gerar resultados
satisfatorios.

O que segundo Rodrigues et al. (2015) com o esclarecimento das informacdes contabeis
aos seus usudrios, a demanda de clientes e a valorizacdo destes servigos provavelmente
aumentariam significativamente.

Segundo Horngren et al. (2004) muitos gestores almejam que o contador ofereca
informagdes complementares, aquelas que possam auxiliar no processo de tomada de deciséo.
Todavia devido a caréncia de alguns prestadores fornecerem este tipo de servico, entendendo
os clientes que poderia ser um diferencial no atendimento do servigo prestado (TORRES;
GOUVEIA; KAMLOT, 2019).

Sob a questdo de confiabilidade direcionado a apresentacdo e influéncia dos relatorios a
expectativa ainda se sobressai perante a realidade, deixando consideravelmente os indices
negativos, bem como, um alerta para os profissionais contabeis, de que os seus clientes ndo
sintam insuficiéncia nos servigos recebidos.

Nesse quesito, a auséncia sobre a apresentacdo de relatorios, bem como demonstrativos
gue possam impactar no resultado, faz com que os resultados pretendidos de seus clientes ndo
sejam efetivados com éxito muitas vezes, ou até mesmo quando um relatério ndo compete com
a realidade da empresa, com tudo, ndo influencia para decisdes eficacias.

Na dimensdo de receptividade, no que tange o contato ou prestatividade para com seus
clientes, avaliou-se como positivo, ou seja, na percepcao dos empresarios seus contadores sao
atenciosos e buscam manter contato com frequéncia com suas empresas. Ja N0 mesmo quesito,
sob avaliacdo do prazo das guias enviadas para pagamento com antecedéncia, nao atendeu a
expectativa dos respondentes, que ocasionou em um indice negativo.

Esta dimensdo dispde sob a rapidez no bom atendimento prestado, o quao satisfeitos os
clientes estdo perante as informac@es exigidas. Nota-se que ainda ha falhas no que diz respeito
ao envio de impostos, que segundo 0s respondentes gostariam que estas guias chegassem com
um prazo maior a data de vencimento.

Comparado aos demais indices, a média da questdo tangibilidade é a segunda mais alta
dentre todas. Com a andlise extraida dela, € possivel identificar que ha uma transparéncia e
confianca nos servigos desenvolvidos pelos funcionarios, porém comparado a sua expectativa,
0 SERVQUAL permanece negativo, com uma pequena diferenca de resultado.

Sob este quesito, € relevante considerar a importancia de um trabalho em conjunto, pois
um escritério de contabilidade € composto por membros que se responsabilizam por
determinados setores, ainda assim, se fazem eficientes para atender quaisquer necessidades da
empresa, bem como garantir a satisfagdo do cliente.

Na dimensdo de empatia, verifica-se a grande diferenca entre a importancia da
contabilidade para o desenvolvimento da empresa, além das informacdes fiscais/contébeis, e 0
qudo ela representa para a empresa, podendo-se ponderar que neste quesito ndo atingiu a
expectativa das empresas. Contudo Anjos, Miranda e Silva (2011) afirmam que as informacdes
financeiras e resultados econdémicos sdo alcancados em trabalho conjunto com a contabilidade,
quando utilizadas de maneira correta, dispde aos gestores a base para avaliar a situacdo da
organizacao.

4.3.1  Andlise geral da percepc¢do das empresas sobre os servi¢os da contabilidade

Sob avaliacdo dos blocos subdivididos, é possivel ponderar que o relacionamento do
escritério de contabilidade com seus clientes é considerado bom/relevante.

Englobando os resultados obtidos no bloco 2, nota-se que as empresas estdo satisfeitas
com a prestacdo dos servicos de seus escritorios de contabilidade, muitas delas, nunca trocaram
de contabilidade, possuem mais de 5 anos de mercado, bem como avaliam seu
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contador um excelente profissional e classificam a conduta dos servicos prestados como
Otima.

Comparando com o bloco 3 e 4, percebe-se que os escritorios de contabilidade nao
correspondem ao esperado em questdes de apresentagdes de relatorios e auxilio no
desenvolvimento das empresas. Ao que representa, a contabilidade permanece ausente em
alguns critérios, porém ainda se sobressai quanto ao relacionamento bom entre as partes. 1sso
porque segundo Zeithaml e Bitner (2003), o cliente sempre procura algum indicador para
evidenciar a qualidade esperada de um servico, logo um problema na prestacdo do servigo pode
afetar a percepcdo de qualidade, comprometendo-a.

As sugestdes de melhorias foram pontuadas pelos empresarios de modo opcional, como
uma maneira de melhorar ainda mais o relacionamento e disponibilizar meios que contribuiam
para o aprimoramento das atividades, sendo eles:

e Mais rapidez para tirar as duvidas;
ReuniBes com mais frequéncia;
Se atualizar nas leis de incentivos fiscais para assim dar todo o suporte necessario;
Fazer planejamento tributario;
Mais organizacéo e informacéo e
Dar sugestdes de ampliacdo nas areas de atuacdo de seus clientes.

5 CONCLUSAO

A contabilidade vai muito além de apurar impostos e calcular a tributacdo de uma
empresa, principalmente no universo gerencial que oferece inimeros beneficios e ferramentas
possiveis para o desenvolvimento e crescimento econémico, juntamente com aprimoramento
de uma gestéo de qualidade.

Deste modo, o presente trabalho teve como finalidade, analisar a percepgdo dos
empresarios do municipio de Francisco Beltrdo-PR quanto a qualidade da prestacdo dos
servigos de contabilidade, bem como avaliar a satisfacdo desses servigcos e explanar a
importancia da contabilidade para a satde econdmica de uma empresa.

Analisando a contabilidade de modo geral ndo supera as expectativas das micro e
pequenas empresas do municipio de Francisco Beltrdo/PR ao que tange a prestagéo de relatorios
para auxiliar em uma tomada de decisdo. Nota-se que a auséncia da contabilidade é um ponto
negativo avaliado pelos empresarios, que segundo eles, além de ser uma exigibilidade do fisco,
deveria ser primordial para o desenvolvimento da empresa.

Vale ressaltar que, toda prestacédo de servico para ser eficiente e coesa, deve-se manter
a disposi¢do dos interessados, todas as informagdes pertinentes a questdo, a omissdo de
informagcdes pode ocasionar um resultado n&o esperado pelo cliente. E nula uma demonstracéo
cujo qual néo reflete a realidade da empresa, pois, muitas vezes a contabilidade ndo tem acesso
as informacg6es como deveria.

Em anélise aos quesitos pré-estabelecidos no questionério aplicado, é preocupante a
auséncia da contabilidade em determinados aspectos, uma vez que essa insuficiéncia na
prestacdo de servico pode ocasionar perda de credibilidade e dar brechas para o
descontentamento dos clientes.

Entretanto, a avaliacdo da figura do contador, pessoa responsavel pelo escritorio de
contabilidade, aos olhos do empresario no que se refere a prestatividade, competéncia e
receptividade sdo consideradas como 6tima pela grande maioria dos respondentes, e 0 bom
atendimento aos empresarios destacam-se a importancia de um trabalho conjunto além daquelas
demais obrigacg0es exigidas pelo fisco.

Entre as solicitacbes de melhorias os empresarios listaram mais rapidez para tirar as
davidas; reunides com mais frequéncia; se atualizar nas leis de incentivos fiscais para assim
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dar todo o suporte necessario; fazer planejamento tributario; mais organizacéo e informacéo; e
dar sugestdes de ampliacdo nas areas de atuacdo de seus clientes.

Em observacdo aos dados explanados no decorrer do trabalho, faz-se necessario uma
reavaliacdo na prestacdo dos servigos da contabilidade. E muito importante que o contador
deixe claro ao seu cliente a relevancia de repassar todas as informag6es devidas da empresa,
para o fisco. Uma vez que a contabilidade tenha em posse todas as informagdes, 0 servigo
podera ser desenvolvido com mais exatidao.

Conclui-se entdo, que a qualidade dos servicos contabeis prestados, ainda é falha,
ausente ou insuficiente para 0 bom desenvolvimento de uma empresa. Verifica-se que o bom
relacionamento entre empresa e escritorio ndo é suficiente para garantir uma gestdo de
qualidade.

Todavia, para assegurar que a prestacdo de servico seja desenvolvida de forma eficaz,
0s escritorios de contabilidade de modo geral, poderiam aplicar um questionamento de
satisfacdo ao final de cada periodo para obter um feedback de seus clientes, pois assim,
contribuiriam consideravelmente para uma revisdo e aprimoramento em seus métodos de
trabalho para os proximos periodos, visualizando a capacitacdo e eficiéncia para prestar um
servigo que atenda as expectativas de seus clientes.
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APENDICE A

Questionério aos micros e pequenos empresarios do municipio

de Francisco Beltrao-PR

Bloco 1: Refere-se as informacdes sobre a empresa do respondente

Questdes

Respostas

Qual o ramo de atuag8o da empresa?

Numero de funcionarios da empresa?

Qual é o porte da empresa?

() Micro Empresa

( )Empresa de Pequeno Porte

4 | Qual é o tempo de existéncia da empresa no mercado? | () 1 ano oumenos | () Dela2anos |()De?2ab5anos 0 M;r:zge 5
Bloco 2: Refere-se a opinido da empresa sobre o escritdrio de contabilidade
Questdes Respostas
Ja trocou de contabilidade, desde sua abertura até os x . . () Sim, 3 vezes
5 dias atuais? () Nao () Sim, 1 vez () Sim, 2 vezes ou mais
6 Vocé considera seu contador um profissional () Nunca () As vezes () Quase sempre () Sempre
competente, atualizado e prestativo? P P
() Recursos () Recursos
Qual é o departamento que mais demanda () Fiscal, () Fiscal, Humanos Humanos,
7 | informagoes do escritorio de contabilidade para sua envio de questdes uestc”)es, questdes sobre a
empresa? impostos tributarias questo da folha de
legislativas
pagamento
() Gerar
() Gerar e informacdes () Informar () Exigibilidade
8 Na sua percepg¢do, para que serve a contabilidade? enviar guias de Gteis para sobre alteraces dg fisco
impostos tomada de na legislagdo
deciséo
Qual é o grau de satisfacdo sobre os servicos A .
9 contabeis prestados pela sua contabilidade? () Bom () Gtimo () Regular () Péssimo
10 Sugestdes de melhoria quanto a prestacdo de servigos

a serem oferecidos:
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Questionario servqual

Quadro 1: Legenda utilizada na

escala de respostas para bloco 3 e bloco 4.

Legenda

Concordo totalmente

1

Discordo totalmente

7

Bloco 3: Refere-se as informacgdes da empresa

sobre o escritorio de contabilidade - Expectativa futura

Questdes

Respostas

3

4

5

E com frequéncia que excelentes firmas de contabilidade entram

11 .
em contato com seus clientes
12 E com frequéncia que excelentes firmas de contabilidade
apresentam relatérios ou demonstrativos contabeis?
Os relatdrios apresentados pelas excelentes firmas de
13 | contabilidade, deveriam influenciam na tomada de decis6es das
firmas contratantes?
14 As solicitagdes feitas a uma excelente firma de contabilidade
devem ser realizadas corretamente e com agilidade?
15 Uma excelente firma de contabilidade envia as guias de impostos
para pagamento com prazo de antecedéncia ao seu contratante?
16 O honorério contabil é um valor justo a ser cobrado quando a
firma de contabilidade é de excelente qualidade?
Uma excelente firma de contabilidade aponta informac6es
17 | estratégicas através dos demonstrativos de resultado e também de

relatorios gerenciais com frequéncia?

Excelentes firmas de contabilidade sdo capazes de reduzir os

18 custos operacionais, direcionar 0s investimentos e aumentar o
faturamento da empresa?
19 Uma excelente firma de contabilidade sempre utiliza os dados

gerados pela contabilidade para realizar o planejamento tributario?

20

Uma excelente firma de contabilidade além de tudo, atua como
consultor financeiro da empresa?

21

A legislacdo tributaria passa por constantes atualizagcdes ao longo
do ano. Regras mudam e prazos sdo alterados. Um excelente
profissional de contabilidade, aliado a um bom software de gestdo
contabil, sempre cumpre esse papel, evitando que erros
acontecam?

Empresas que participam de licitacfes publicas e concorréncias
privadas, por isso € importante ter a mdo documentos essenciais

22 que comprovem caracteristicas especificas do negécio. Manter
pastas com documentos sempre atualizados é mais uma das
missBes dos excelentes profissionais de contabilidade?
23 Uma excelente firma de contabilidade sempre analisa os resultados

anteriores e atuais da empresa para projetar resultados futuro?

24

Uma excelente firma de contabilidade é crucial para o
desenvolvimento da empresa?

25

Empresas sé contratam firmas de contabilidade porque a legislacéo
impde?

26

O relacionamento de uma excelente firma de contabilidade com
seu contratante sempre vai ser 6timo?
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Bloco 4: Refere-se as informacdes da empresa sobre o escritorio de contabilidade - Percep¢do da empresa
sobre a firma de contabilidade

Questdes Respostas

1] 2 31415 6 7

E frequente que a firma de contabilidade entra em contato com a

27
empresa
28 E com frequéncia que a firma de contabilidade apresenta 0s
relatérios ou demonstrativos contabeis para a empresa?
29 Os relatérios apresentados pela firma de contabilidade, sempre
influenciam nas tomadas de decisGes da empresa?
30 As solicitacdes feitas pela empresa para firma de contabilidade
sempre sdo realizadas corretamente e com agilidade?
31 A firma de contabilidade com frequéncia envia as guias de
impostos para pagamento com prazo de antecedéncia a empresa?
32 Concordo que o honorario contabil € valor justo a ser cobrado pela

firma de contabilidade?

Com frequéncia a firma de contabilidade aponta informacdes
33 | estratégicas através dos demonstrativos de resultado e também de
relatérios gerenciais.

A firma de contabilidade é capaz de reduzir os custos operacionais,

34 direcionar os investimentos e aumentar o faturamento da empresa?
A firma de contabilidade utiliza os dados gerados pela
35 - . . e
contabilidade para realizar o planejamento tributario?
36 A firma de contabilidade além de tudo, atua como consultor
financeiro da empresa?
A legislacdo tributaria passa por constantes atualiza¢es ao longo
37 do ano. Regras mudam e prazos sdo alterados. Seu profissional de
contabilidade, aliado a um bom software de gestéo contabil,
cumpre esse papel, evitando que erros aconte¢cam?
Empresas que participam de licitagcBes publicas e concorréncias
38 privadas, por isso € importante ter a mao documentos essenciais
gue comprovem caracteristicas especificas do negocio. Seu
profissional de contabilidade mantem as pastas com documentos
da empresa sempre atualizados?
39 A firma de contabilidade sempre analisa os resultados anteriores e
atuais da empresa para projetar resultados futuro?
40 A firma de contabilidade é crucial para o desenvolvimento da
empresa?
a1 Nesta empresa sd contratamos uma firma de contabilidade porque
a legislagdo impde?
42 O relacionamento entre a firma de contabilidade e a empresa é

otimo?
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