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ATUACAO DO PROFISSIONAL CONNTABIL NO MUNICIPIO DE ALTA
FLORESTA- MT, SEGUNDO PERCEPCAQO DOS EMPRESARIOS-CLIENTES DE
ESCRITORIOS DE CONTABILIDADE

SANTOS, Tatiele Magevskil

RESUMO

Esse artigo tem como tema a atuacdo do profissional contéabil, segundo a percepc¢éao
dos empresarios/clientes. O presente trabalho teve como objetivo avaliar o nivel de
satisfacdo da classe empresarial de Alta Floresta quanto aos servicos prestados pelos
Contadores. Foi utilizado o método indutivo e o método de procedimento monografico.
Na coleta de dados empregou-se a técnica de observacdo direta extensiva, através de
questionarios de multipla escolha aplicados a 20 (vinte) empresarios/clientes. Ao final
do estudo percebeu-se que 100% dos empresarios-clientes estdo satisfeitos com a
prestacdo de servicos do escritério contabil. Verificou-se também que o atendimento
realizado pelo profissional contabil satisfaz 100% as necessidades dos clientes.

Palavras-chave: Atendimento. Clientes. Satisfacao.

1 INTRODUCAO

Um empresério, face ao momento atual, marcado por uma economia em frangalhos,
somado a crise politica nacional, certamente, uma gestdo empresarial se mostra cada vez mais
necessaria, que por sua vez necessita de informacgdes econémico-financeiras oportunas. Nessa
direcdo, insere-se a contabilidade enquanto fonte geradora de informacdes (IUDICIBUS,
2011; CASTIGLIONI, 2017).

A contabilidade é um instrumento auxiliar no cenario empresarial em face da utilizacao
de informacgdes para auxiliar de todas as formas nas tomadas de decisdes. Em suma, “a fungéo
de prestar informac6es € de fundamental importancia, porque elas sdo necessarias a0 processo
de tomadas de decisdes pelos administrativos de uma entidade, bem como pelos demais
usuarios da contabilidade” (NEVES; VICECONTI, 2013, p. 2). Ela atua como cooperadora
das empresas, por meio de informacdes, demonstracdes, fatos incididos, entre outros. E na
contabilidade que todos os fatos incididos na empresa sdo transformados em subsidios
capazes de darem ao gestor um melhor entendimento em relacdo a sua situagé@o financeira e
econémica (CASTIGLIONI, 2017).

Dentre as inimeras fung¢bes do Contador, uma das principais é apresentar informac6es

Uteis aos usuarios da contabilidade, pois a Contabilidade tem por finalidade dar o suporte
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necessario para a tomada de decisdo (CASTIGLIONI, 2017, NEVES; VICECONTI, 2013).
Desta forma, logo se percebe o papel do profissional contabil — contador perante o
desenvolvimento econdmico-financeiro das micro, pequenas, médias e grandes empresas
brasileiras.

A sobrevivéncia de qualquer empresa, sem duvida nenhuma, baseia-se em informacdes
precisas e concretas, emitidas pelo Contador em favor do gestor dos negdcios. Apoiado nestas
informacdes o gestor tera total seguranca para tomar decisdes (CASTIGLIONI, 2017). Cabe a
este profissional a obrigacdo em manter a exceléncia de seus servicos, buscando a qualidade,
para consequentemente ter a devida valorizacao do servico contabil prestado.

Barbosa et al (2017, s.p) afirmam que, “a qualidade no atendimento esta
relacionada como o cliente se sente quando ¢ atendido por uma empresa”. A qualidade
no atendimento da empresa, pode ser o diferencial frente a concorréncia, pois é
importante saber como atender um cliente, as formas de se prestar um servigo.

Ainda de acordo com Barbosa et al (2017, s.p):

Com a evolugdo das empresas prestadoras de servigcos contabeis, se percebeu a
necessidade de buscar maneiras de obter um diferencial para a garantia da
clientela. Visando atender a esse novo panorama de clientes, ja existem alguns
programas que foram criados com o objetivo de incentivar as empresas de
servicos contdbeis & melhoria continua de seus processos de servicos e que
buscam a exceléncia em seu atendimento.

Assim, o servico e o atendimento estdo fortemente vinculados e incidindo
respectivamente na execucao dos servicos contabeis, seja para elucidar davidas, cumprir
prazos, solicitar informagfes, ou outras demandas provenientes da relagdo
empresario/contador, visto que, a empresa deve ter como principio basico, a satisfacdo

do cliente. A partir desse contexto Oliveira (2015, p. 22) comenta que:

A satisfacdo dos clientes é muito importante, tanto para a empresa quanto para
quem utiliza dos servicos, pois os clientes buscam por servicos de qualidade
para satisfazer suas necessidades, e a empresa fara seus servicos atendendo as
expectativas do cliente, como um bom atendimento, Otima qualidade,
agilidade, entre outras coisas.

Destaca-se que, o presente trabalho questiona o nivel de satisfacdo da classe
empresarial de Alta Floresta quanto aos servicos prestados pelos Contadores
estabelecidos no municipio. O interesse pela pesquisa justifica-se pela necessidade de
conhecer as opinides quanto a qualidade dos servigos do profissional contabil. Para
tanto, torna-se essencial a percepc¢édo e a avaliacdo dos servigos pelo empresario-cliente,
visto que, a empresa contabil, atualmente, tem como desafio manter os clientes que estdo
cada vez mais exigentes, e isso faz com que a esta necessite buscar medidas mais eficazes

para satisfazé-los.
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Deste modo, dividiu-se o trabalho em secdes. A primeira trata da Introducdo
discorrendo sobre o tema, bem como o problema levantado, a justificativa e a relevancia
do estudo para as empresas contabeis. A segunda discorreu-se sobre o0s aspectos
conceituais sobre satisfacdo, qualidade dos servigos contabeis, e atendimento aos clientes,
com o intento de fundamentar o tema da pesquisa. A terceira expde a metodologia
aplicada na efetivacdo desta pesquisa, visando o alcance dos objetivos propostos no
capitulo de Introducdo. A quarta capitulo trata dos resultados e da discussdo dos dados
coletados no estudo. Na quinta foram apresentados os objetivos alcan¢ados com o estudo
realizado para a conclusdo deste trabalho, bem como as sugestes para maior satisfagédo

aos empresarios/clientes.

2 ATUACAO DO PROFISSIONAL CONTABIL PARA O ALCANCE DA
QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

A principal funcdo do contador é de fornecer informacdo para a tomada de
decisdes. O profissional que atua na area de contabilidade é responsavel pelo controle do
movimento financeiro da empresa. Seu servigo consiste na descricdo, registro e controle
de toda a movimentagdo de dinheiro de uma empresa. Assim, 0s contadores possuem
uma posicdo estratégica para as empresas, visto que possuem a habilidade de planejar e
propor estratégias para os negdécios, e com isso colaborar com informacdes para 0s
empresarios em suas tomadas de decisdes.

ludicibus e Marion (2011, p. 20) asseveram que:

A funcdo basica dos contadores é produzir informagdes Uteis aos usudrios da
contabilidade para a tomada de decisGes. Ressalte-se, entretanto, que em nosso
pais, em alguns seguimentos de nossa economia, principalmente na pequena
empresa, a funcdo do contador foi distorcida (infelizmente), estando voltada
exclusivamente para satisfazer as exigéncias do fisco.

Portanto, toda empresa necessita dos servigcos prestados pelos contadores, desde a
escrituracdo até a gestdo empresarial. O contador é imprescindivel para o0 bom funcionamento

das atividades empresariais.

O profissional da contabilidade enfrenta inimeros dilemas éticos no cotidiano do
exercicio de sua profissao. Essas situagdes criticas situa-se na esfera do conceitos de
dever, direito, justica, responsabilidade, consciéncia e vocagdo. O dever corresponde
a obrigacdo oferecer, realizar, ou omitir algo diante do direito de alguém. A
obrigacdo do contador de uma empresa € realizar 0s servicos de natureza contabil da
instituicdo, com qualidade dentro de determinado prazo. Tal obrigacdo é um dever
desse profissional e um direito da empresa. (LISBOA, 2001, p. 88).

A valorizagéo da profissdo contabil passa, necessariamente, pela conscientizacdo de sua

importancia e da carga de responsabilidade que cada contabilista carrega. Quando lhe €
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confiado um servico, o profissional precisa ter a nogdo e o cumprimento, em detrimento a
qualquer interesse pessoal ou que, de alguma forma, seus atos conflitem com a ética da
profisséo.

Os empresarios do municipio precisam dos profissionais contdbeis para o
crescimento da sua empresa, porém, muitos ndo lhe conferem o devido valor,

mostrando-se insatisfeitos com a prestacao de servicos. Oliveira (2015, p. 20):

A satisfacdo do cliente depende da forma como ele foi tratado, como o servico
foi executado, se atendeu as suas expectativas, se estas foram atendidas
conforme ele desejava, caso contrario, fara com que este cliente fique
insatisfeito, e disposto a procurar por outros servicos ou produtos quando
houver uma oferta mais satisfatoria de outra empresa.

A satisfacdo do empresario/cliente se reflete na maneira como ele for tratado,
como o servico foi realizado, o oposto, fara com que este empresario/cliente fique
insatisfeito, e disposto a buscar por outros servi¢cos em outro escritorio contabil.

A "satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto/servi¢co em relagao
as expectativas do comprador" (KOTLER, 2000, p. 83). Portanto, a distincdo entre
resultados e expectativas é que vai fazer o cliente ter um sentimento de satisfacdo ou

insatisfacdo com a qualidade do servigo prestado.

2.1 A qualidade na prestacdo dos servigos contabeis

A empresa deve ter como principio basico, a satisfacdo do cliente. Sua filosofia
de gestdo deve estar voltada para o conhecimento total do cliente e que todos tenham
como meta o bem estar e a satisfagdo do mesmo: “A administragdo de servigos € um
enfoque organizacional global que faz a qualidade do servico, tal como sentida pelo
cliente, a principal for¢a matriz do funcionamento da organiza¢do” (ALBRECHT,1992,
p. 21).

E valido mencionar, que os servicos sdo somente sentidos, sdo intangiveis, por isso
se diferenciam dos produtos fisicos. Sdo na sua esséncia, um comportamento que pode
ser somente analisado, comparado, ndo pode ser medido de forma alguma. Seus
objetivos procuram acrescentar valor ao produto, como por exemplo, os servicos de
atendimento ao cliente. Mas também podem ser 0s proprios produtos, como servicos de

consultoria contabil, por exemplo.

O servico € uma mercadoria comercializavel, ou seja, um produto intangivel
que ndo se cheira, ndo se pega, ndo se apalpa, geralmente ndo se experimenta
antes de comprar, mas permite a satisfacdo que compensa o dinheiro gasto na
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realizacio de desejos e necessidades dos clientes (COBRA, 1992, p. 3).

Desta forma, o setor de servigos € diversificado e sua definicdo ndo é Unica. O
servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o servico
possa estar ligado a um produto fisico, o seu desempenho é essencialmente intangivel, e
quem presta servigos precisa entender perfeitamente a diferenca entre o produto e o
servico prestado e a forma com a qual ele podera afetar o mercado (LOVERLOCK,
1998).

Assim, o “servigo ¢ qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a
outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua
produgao pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico” (KOTLER, 2000, p. 412). Os
servicos sdo apenas sentidos, sdo intangiveis, por isso se diferenciam dos produtos
fisicos.

A prestagdo de servico, na maioria das vezes, é interpretada pelos seus clientes
como a forca motriz do funcionamento da empresa. Na area contabil existem diferentes

tipos de servicos destinados a auxiliar a sociedade em especial o0 campo empresarial.

Inimeras sdo as vantagens que eles trazem para o desenvolvimento da
entidade. Os mesmos podem estar distribuidos de diversas formas: balango
patrimonial, escrita fiscal, céalculos de impostos, controle de estoques de
contas a pagar e a receber, escrituragdo contabil entre outros estes sdo 0s mais
comuns e talvez os mais utilizados pela classe contabil (PEREIRA, 2017, s.p).

Ademais, ressalta-se que, existem situacGes em que esses servicos sao realizados
somente para atender a legislacdo contabil e fiscal como, por exemplo, as obrigacdes
acessorias, que segundo Pereira (2017, s.p), “correspondem aos tramites burocraticos
que servirdo como base para o pagamento dos tributos e futura fiscalizagao”. Portanto,
as empresas devem sempre ter em vista, o atendimento das necessidades de seus
clientes, prestando servicos que sejam de excelente qualidade, oferecendo vantagens que
superem os da concorréncia. Conforme Cobra (2000, p. 32), "o cliente se conquista e se
mantém com base na qualidade de servicos".

A qualidade em servicos, "é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro
fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer
beneficios a alguém” (ALBRECHT, 1992, p. 44). Em outras palavras, servigo com
qualidade € aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacdo. A satisfacdo do
cliente é vital para o sucesso de uma organizagao.

A melhor forma de administrar a qualidade de um servigco é estar sempre
verificando o ponto de vista de seu cliente, pois a qualidade dos servicos ocorre durante

a entrega e esta fortemente ligada a interacao entre consumidor e o prestador de servico.
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Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas.

Desatnick e Detzel (1995, p. 7) afirmam que: “a empresa conhecedora das
necessidades e expectativas de seus clientes tém mais chances de satisfazé-los”. Isso
significa estar permanentemente em sintonia com os clientes, abordando as suas
necessidades e condi¢des individuais, respondendo sem demora.

Neste mesmo viés, Zeithaml (2012, p. 65) pontua que: “a qualidade pode ser
entendida como o conjunto de caracteristicas que propicia atingir, ou até ultrapassar, a
expectativa do cliente”. Isso significa que, o empresario-cliente avalia o servi¢co do
Contador, de acordo com sua expectativa, sendo positiva, torna-se fiel do escritorio
contabil, visto que, o cliente fiel € um grande propagador dos seus servigos.

Algumas empresas ndo ddo muito destaque a qualidade do servico contabil
prestado e s6 compreendem a falha quando ha a perda de clientes. Quando o profissional

tem satisfacdo ao prestar o servico ele esta se preocupando com sua qualidade.

Essa preocupacdo, em minha opinido, é fruto do prazer que o empreséario
contébil tem em trabalhar na sua profissdo. Ele gosta do que faz, por isso faz
bem feito. Na outra ponta, temos o empresario que ndo se preocupa com a boa
qualidade do servico, porque se preocupa tdo-somente com que o cliente ndo
perceba os defeitos. Com certeza, é porque nio gosta do que faz (THOME,
2001, p. 79).

Assim, vale destacar a relevancia da qualidade em servicos e a qualidade no
atendimento, visando encontrar alternativas para aperfeicoar os servicos prestados pelos
escritorios de contabilidade.

Neste sentido, Moreira et al (2017, s.p) argumenta que:

Existem profissionais que ndo se preocupam com a qualidade de seus servigos
prestados por ndo estarem estimulados no trabalho, e s6 pensardo em melhora-
los quando as falhas forem percebidas. Os escritorios de contabilidade
precisam ter consciéncia de sua capacidade de absorcdo de servicos, para
poder exercé-los com dedicacdo, competéncia e diferencia¢do. Para isto, a
equipe envolvida deve estar preparada para exercer o servico da melhor
maneira possivel, estando treinada e motivada.

A qualidade de atendimento ao empresario/cliente depende dos colaboradores
dentro dos escritorios contébeis, é preciso incentivar os funcionarios a proporcionarem
sempre um atendimento diferenciado e personalizado a cada cliente. Portanto, a
satisfagdo do cliente esté vinculada a qualidade dos servicos contabeis.

Para Duffy (2002), a satisfacdo de um empresario/cliente é o atingimento de seu
grau de felicidade. Esta, aliada a um bom atendimento € o aspecto que faz a retencao do

cliente ao escritorio contabil.

A satisfagdo quando vista do ponto de vista do cliente, é um estado emocional
desejado, que reforca uma experiéncia positiva que, ainda assim ndo impede
no desgaste que decorre dos episddios negativos de consumo. O reforgo
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positivo reafirma o processo de consumo e, desta maneira 0s eventos resultam
um senso de conclusdo bem sucedido levando a uma sensacdo de estabilidade
da experiéncia vivida pelo individuo. (DUFFY, 2002, p. 33).

Inclusive, o Contador que satisfaz as necessidades de seus clientes amplia suas
possibilidades de sucesso. Portanto, a exceléncia na prestacdo de qualquer servigo €
decisivamente indispensavel no ambito do mercado e tal atributo tende a influenciar
todo o ambiente organizacional, dessa maneira 0s escritérios de contabilidade devem se
atentar em melhorar a qualidade nos servi¢os proporcionados aos empresarios-clientes
investindo no emprego de sistemas atualizados que proporcionem melhor apoio ao

processo decisorio da administracao.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo foi realizado por meio de métodos e técnicas a seguir descritos. O método
utilizado foi o indutivo que, de acordo com Martins (2002, p. 28) “é um método logico que
pressupde que existam verdades gerais ja afirmadas e que sirvam de base (premissas) para se
chegar através dele a conhecimentos novos”, ou seja, que fornecem diversas informac6es
sobre a percepcao dos empresarios-clientes com o profissional contabil.

Os métodos de procedimentos empregados foram o monogréafico, no qual realizou-se
um estudo com os clientes do escritorio contabil pesquisado, e o estatistico, cujos dados foram
tabulados e apresentados em percentuais, através de gréaficos.

Utilizou-se um instrumento estruturado que é o questionario, com questdes abertas e
fechadas considerando como universo 100 (cem) empresarios-clientes e a amostra
probabilistica aleatdria simples de 50 (cinquenta) empresarios-clientes. Os questionarios
foram entregues no més de novembro e foram devolvidos no prazo estipulado de dez (10)
dias. Os dados foram analisados e tabulados através da regra de trés simples. Os resultados

foram demonstrados por meio de tabelas.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO DA PESQUISA DE CAMPO

O objetivo principal deste estudo foi avaliar o nivel de satisfacdo da classe
empresarial de Alta Floresta quanto aos servigos prestados pelos Contadores
estabelecidos no municipio.

O perfil dos pesquisados demonstra que 67% sdo do género masculino, 69% sao
casados e tém idade entre 41 a 45 anos de idade, 39% sdo casados, 69% tém o ensino
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superior completo e tornaram-se clientes por indicacdo, 67% sdo clientes do escritério

entre 5 a 10 anos. Percebe-se que a maioria dos empresarios/clientes permanecem enquanto
profissional contdbil por mais de 5 anos, o que demonstra a confianca nos servigos
prestados. Observa-se também que o profissional contabil que proporciona servigos com
qualidade tem mercado de trabalho certo.

Com relacgdo a satisfagdo com os servicos prestados pelos Contadores do municipio

de Alta Floresta, 100% dos pesquisados confirmaram alto nivel de satisfacéo.

Tabela 1 — Satisfeito com 0s servicos prestados.

N° Especificacdo Quantidade %
1° Sim 18 100%
Total 18 100%

Fonte: Elaborado pela Autora baseando-se em Questionario — Anexo

Para Kloter (2000), a empresa deve ter como principio basico, o atendimento ao cliente
e sua a satisfacdo. Quando se fala em satisfacdo do cliente, o primeiro aspecto a ser levado em
conta é a qualidade. A qualidade dos servicos prestados a clientela depende dos colaboradores
dentro de cada departamento do escritdrio contabil.

E oportuno ressaltar a ideia de Fitzsimmons (2000, p. 102), “descreve que a qualidade
em servicos se define na relacdo entre o servico de fato prestado e a expectativa por parte do
cliente em relacdo ao servi¢o que lhe sera prestado”. A qualidade na prestacdo de servicos
tornou-se um forte diferencial competitivo das empresas que despertam-se para a necessidade
de maximizar a satisfacdo dos clientes, atendendo-os, de forma incomparavel, aos seus
desejos, necessidades e expectativas.

O servigo prestado com qualidade é relevante para o sucesso de qualquer empresa
contabil. Ele esta explicito no contato pessoal e na habilidade de relacionamento para atender
o empresario/cliente, quando este procura um profissional contabil.

Seguindo, na tabela 2 tém-se os resultados referentes aos motivos que fazem 0s
clientes sentirem satisfeitos com o servico prestado pelo Contador.

Tabela 2 — Servigo prestado pelo contador

N° Especificacdo Quantidade %
1° Atende minhas necessidades 07 65 %
2° Pela competéncia 02 10%
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2° Total responsabilidade 02 10%

2° S&o prestativos 02 10%

5° Bom atendimento 01 5%
Total 20 100%

Fonte: Elaborado pela Autora baseando-se em Questionario — Anexo

Segundo 65% dos pesquisados, isto €, a maioria, afirmam que esse profissional
atende as necessidades estabelecidas pelos mesmos.

Para Barbosa et al (2017, s.p), “no fornecimento de servi¢cos é imprescindivel que
0 contador conheca e atenda as necessidades de seus clientes”.

A melhor forma de administrar a qualidade de um servi¢co contabil é estar sempre
verificando a necessidade de seu cliente. Para Gianesi (1996, p. 196), a “qualidade em
servicos pode ser definida como o grau em que as expectativas do cliente sdo
atendidas/excedidas por sua percep¢ao do servigo prestado”.

Desta forma, a qualidade no servico prestado tornou-se, um forte diferencial
competitivo das empresas contabeis que despertam para a necessidade de maximizar a
satisfacdo dos clientes, atendendo-os, de forma incomparavel, aos seus desejos,
necessidades e expectativas.

Conforme tabela 3, o Contador é considerado pelos clientes um profissional

competente e prestativo em suas atribuicdes, consoante 100% dos pesquisados.

Tabela 3 — O contador € competente e prestativo

N° Especificacdo Quantidade %
1° Sim 18 100%
Total 18 100%

Fonte: Elaborado pela Autora baseando-se em Questionario — Anexo

Para os empresarios-clientes, o profissional contabil tem competéncia na prestacao
de servicos, ou seja, oferece um bom atendimento.

O profissional da contabilidade deve estar preparado para maior participacdo na
sociedade. Também deve estar atento ao continuo desenvolvimento profissional, em
busca de ideias novas, ampliacdo dos conhecimentos necessarios a eficiente atuacao
profissional, tendo sempre o seu objetivo principal de oferecer bons servicos
(QUEIROZ et al, 2014, s.p).

Urge salientar que, para um atendimento de qualidade, é necessario ter total

conhecimento sobre todos os servigos oferecidos pelo escritorio contabil.

As empresas prestadoras de servicos contabeis tém como grande desafio as
suas responsabilidades para o eficaz desempenho de suas atividades, que
exigem, cada vez mais, atualizagdo de conhecimentos para adequado
atendimento das necessidades dos clientes (QUEIROZ et al, 2014, s.p).
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Nessa direcdo, isto €, atendimento de necessidades, na tabela 4 encontram-se 0s
dados sobre se 0s servigcos contabeis, e segundo 100%, os Contadores atendem
satisfatoriamente as necessidades da empresa. Observa-se que na Tabela 2, tal resultado
havia sido mencionado por 65%, demonstrando assim, uma correlacdo entre as

informacdes alcancadas na pesquisa de campo.

Tabela 4 — Necessidades atendidas satisfatoriamente

N° Especificacdo Quantidade %
1° Sim 18 100%
Total 18 100%

Fonte: Elaborado pela Autora baseando-se em Questionario — Anexo

Conforme Oliveira et al (2015, p. 23), “a satisfacdo é fazer com que o cliente
tenha suas necessidades atendidas conforme suas expectativas é fazer com que o cliente
se sinta importante e bem atendido pelos profissionais contabeis”. Portanto, o
profissional contabil deve empenhar-se em satisfazer as verdadeiras necessidades do
cliente. Uma vez que a empresa conhece estas necessidades e volta o desenvolvimento
de servicos personalizados para atendé-los, conseguird uma maior satisfagdo do
empresario/cliente.

Outro aspecto observado diz respeito ao atendimento. Nas respostas alcancadas,
61% dos pesquisados classificam como sendo bom, seguido de 33% como 6timo,
gerando um cenério de 99% de satisfacdo com o atendimento oferecido pelo Contador.

Tabela 5 — Atendimento proporcionado pelo profissional contabil

N° Especificacdo Quantidade %
1° Bom 11 61%
2° Otimo 06 33%
3° Regular 01 6%
Total 18 100%

Fonte: Elaborado pela Autora baseando-se em Questionario — Anexo

De acordo com Porter (1989, p. 35):

O processo de atendimento aos clientes compreende todas as atividades
envolvidas, bem como a facilidade de acesso dos clientes as pessoas certas
dentro do escritorio contébil para receberem servicos rapidos e satisfatdrios,
respostas a dividas e solucdes de problemas.

Oferecer um bom atendimento é mais que um simples ato, esse fator pode decidir o
futuro do escritorio contébil. O servico prestado pelo profissional contébil tem que fazer

a diferenca. Assim, com a evolucdo das empresas prestadoras de servi¢os contébeis,
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tornou-se necessaria a busca por maneiras de obter um diferencial para a garantia da
clientela, sendo o atendimento esse diferencial.

Neste sentido, Souki (2006, p. 21) assevera que:

[...] é inadmissivel manter os mesmos padrdes de atendimento que davam certo no
passado. Nesse ambiente hipercompetitivo, é essencial que as pessoas saibam filtrar
e processar dados sobre o seu negdcio para gerar conhecimento e,
consequentemente, melhorar constantemente o atendimento ao cliente.

Portanto, oferecer exceléncia em atendimento no servico contabil depende de se ter
as informacGes corretas, seguras, € muito rapidamente completas e detalhadas sobre o

aspecto especifico dos problemas ou necessidades dos clientes.
5 BREVES CONSIDERAQ@ES FINAIS

O presente estudo abordou como tema a atuacdo do profissional contabil, segundo
a percepcao dos empresarios/clientes com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo da
classe empresarial de Alta Floresta quanto aos servigos prestados pelos Contadores
estabelecidos no municipio.

Ao término da pesquisa percebeu-se que, 0s empresarios-clientes estdo satisfeitos
com a prestacdo de servicos do escritorio contabil (Tabela 1). Verificou-se também que
o0 atendimento é bom (Tabela 5), satisfazendo as necessidades dos clientes (Tabela 4).

A avaliacdo de satisfacdo dos empresarios-clientes foi positiva, assim conclui-se
qgue o Contador vem realizando um excelente trabalho, no que se refere a identificacao
das necessidades e desejos dos clientes, fortalecendo-se no mercado onde atua.

Finalizando, espera-se que as informacg@es coletadas contribuam de alguma forma
para o escritorio contédbil pesquisado, bem como o aprimoramento da relacdo entre
cliente/contador, pois afinal, a clientela é a razdo da existéncia da empresa contabil.

Espera-se que esta pesquisa possibilite novos estudos, mais fundamentadas, como
por exemplo, aplicar a pesquisa em um universo maior, abrangendo todos os escritorios
do municipio, dividindo as empresas por ramos de atividades, com o intento de ter
conhecimento do ponto de vista de diferentes setores em relacdo aos servigcos contabeis

prestados.

PERFORMANCE OF THE ACCOUNTING PROFESSIONAL IN THE
MUNICIPALITY OF ALTA FLORESTA-MT, SECOND PERCEPTION OF
ENTREPRENEURS-ACCOUNTING OFFICES CLIENTS
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This article is subject to the performance of the accounting professional, according to
the perception of entrepreneurs/customers. This work was aimed at evaluating the level of
high forest business class satisfaction with the services provided by the accountants. The
inductive method and the Monographic procedure method were used. In the data collection
employed the extensive direct observation technique, through multiple choice questionnaires
applied to 20 (twenty) entrepreneurs/customers. At the end of the study it was realized that
100% of the business owners are satisfied with the provision of Accounting Office services. It
was also verified that the attendance performed by the accounting professional satisfies 100%
the customers ' needs.

Keywords: Attendance. Customers. Satisfaction
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