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RESUMO

Atualmente pela constante busca dos prestadores de servicos das areas contébeis surge
promover a satisfacdo das necessidades tanto de clientes, quanto das empresas. Para que 0S
contadores consigam alcancar seus objetivos, é essencial que haja prestagcdo de servigos com
qualidade,eficiéncia e eficacia. Neste trabalho foram aplicados 17 questionarios as empresas
de médio porte que tm como atividade comércio, sediadas no Municipio de Alta Floresta-
MT. Os questionarios aplicados tém em vista verificar o nivel da qualidade do atendimento
contébil prestados aos empresarios e a opinido deles em relacdo a utilidade destes servicos a
esse setor. A presente pesquisa tem o objetivo de verificar se os escritorios de contabilidade
estdo oferecendo um servigo de qualidade, auxiliando na tomada de decisdo e ndo somente as
necessidades exigidas pela legislacdo vigente. Os dados foram tabulados de acordo com as
informacdes obtidas pelos pesquisados. Pelos resultados pode-se verificar que os escritérios
de contabilidade estdo atendendo e auxiliando seus clientes de maneira satisfatoria. Além de
considerar o contador competente e prestativo, buscando agilidade e praticidade nos servicos
oferecidos.

Palavras-chave: Contador. Qualidade. Servico.

1INTRODUCAO

Atualmente com o mercado de trabalho concorrido as empresas prestadoras de servico
devem se destacar das outras para assim chamar a atencdo de seus futuros clientes. Nao
sdodiferentes os escritorios de contabilidade, pois devem atender seus clientes da melhor
forma e de maneira rapida para se destacar dos demais e assim alcancar as expectativas dos
clientes. E oportuno assinalar que, a qualidade deste servico prestado é um grande
diferencial.Boyle e Desai (1991), Gaskill et al. (1993) e Sheldon (1994) explanam que:

Com o aumento da competitividade o profissional da &rea contabil precisa oferecer
servigos de qualidade, diferenciados, que alcancem as expectativas de seus clientes.
Diversas pesquisas tém se preocupado em entender melhor as necessidades dos
gestores das micro e pequenas empresas por identificar suas dificuldades na
administracdo do negocio. Dentre as principais dificuldades estd a falta de
habilidade para entender e manusear os instrumentos fornecidos pela contabilidade
(BOYLE e DESAI, 1991; GASKILL et al, 1993; SHELDON, 1994).
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Na era moderna, as empresas posicionam-se em busca da defini¢cdo de novas estratégias
para garantir a continuidade de suas atividades; principalmente aquelas que desejam se
sustentar no mercado necessitam de auxilio de um bom servico de contabilidade. Sendo
assim, Franco (1997, p. 22) esclarece que:

A finalidade da contabilidade &, pois, controlar os fen6menos ocorridos no
patriménio de uma entidade, através do registro, da classificacdo, da demonstracéo

expositiva, da analise e interpretacdo dos fatos nele ocorridos. Objetivando fornecer
informacdes e orientacdo — necessarias a tomada de decisées.

Dessa forma, entende-se que o controle patrimonial de uma empresa depende
diretamente de um bom contador, por que a contabilidade é o grande instrumento da
administracdo e das tomadas de decisdes.Ainda, sobreleva ressaltar que a contabilidade vem a
ser um grande instrumento auxiliando a administracdo e as tomadas de decisdes vitais para as

empresas. De acordo com Marion (2009, p.25):

Dentro de uma empresa, a situacdo ndo é diferente. Frequentemente, 0s responsaveis
pela administracdo estdo tomando decisdes quase todas importantes, vitais para o
sucesso do negdcio. Por isso uma boa tomada de decisdo.A contabilidade é o grande
instrumento que auxilia a administracdo a tomar decisdes.

Nesse contexto, 0 mesmo Autor também comenta que o responsavel pela gestdo de
uma empresa € quem toma as principais decisdes, assim, tal atuacdo contabil é de essencial

importancia na empresa.

[...] o contador deve estar no centro e na lideranga deste processo, pois, do contrario,
seu lugar vai ser ocupado por outro profissional. Deve saber comunicar-se com as
outras &reas da empresa. Para tanto, ndo pode ficar com os conhecimentos restritos
aos temas contébeis e fiscais. O contador deve também ter formagao cultural acima
da média, inteirando-se do que acontece ao seu redor, na sua comunidade, no seu
Estado, no seu pais e no mundo. Deve ter um comportamento ético-profissional
inquestionavel, participar de eventos destinados & sua permanente atualizacéo
profissional e estar consciente de sua responsabilidade social e profissional.
(MARION, 2003, p. 33-34).

Na opinido de Franco (1997), o contador verifica e monitora todos os fenémenos
ocorridos no patriménio da entidade, ressaltando a importancia da mesma nas tomadas de
decisbes da entidade. Cada admisséo, demissdo de funcionarios, planejamento estratégico ou
investimento feito por uma empresa e tudo que envolve o patriménioexige, necessariamente, a
atuacdo desse profissional.Entretanto, € importante ressaltar competéncia técnica no exercicio
da funcdo. A qualidade na prestacdo de servicos tem um papel fundamental diario nas

organizacg0es, e depende necessariamente da atuacdo do Contador.
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Ainda no que tange a qualidade em servigos, segundo Albrecht (1992) é definida como
sendo a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma
necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém. Em outras palavras,
servigo com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacéo.

Embora o pais esteja em um momento critico economicamente, 0s servigos de
contabilidade tém recebido grande enfoque em decorréncia de sua participacdo na gestéo das
empresas. A contabilidade é importante em qualquer area, tanto quanto a inddstria ou a
escritério que tem como objetivo fazer a contabilidade da empresa. Inclusive apurar o valor
certo de um produto e o custo para ndo vir a ter prejuizo, cuidar do patriménio da mesma e
ajudar nas tomadas de decisdes. Até mesmo em cidades pequenas é necessario ter uma
contabilidade com qualidade para suprir a necessidade do fisco. Vale ressaltar, ainda, que é
fundamental uma boa administracdo para ter um resultado positivo economicamente para seus
clientes.

Fundada em 19 de maio de 1976 e atualmente com 41 anos, 0 municipio de Alta
Floresta esta localizado no extremo norte do estado de Mato Grosso, a 830 km da capital do
estado, Cuiaba. Como afirma o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2017), a
populacdo estimada é de 50.082 habitantes em 85 % das empresas do municipio sdo de médio
porte (ME).

Embora seja uma cidade jovem, e ainda que ndo tenha muitas empresas de grande porte,
mas engana-se quem pensa que ndo tem contadores com experiéncia e que tenha capacidade
para prestar um servico rapido, eficaz e de qualidade.Diante disso, procura-se responder; qual
é a qualidade dos servicos realizados pelos escritérios de contabilidade estabelecidos no
municipio de Alta Floresta?

Seguindo com essa ideia, justifica-se essa pesquisa pelo interesse no conhecimento
acerca da qualidade dos servicos prestados as médias empresas (ME) em Alta Floresta — MT,
visando também, contribuir com a bibliografia académica, visto que o tema escolhido, por ser
atual, € um tanto escasso no que tange ao material bibliografico e também como fonte de
pesquisa para as partes interessadas como os prestadores de servigo contabil e as empresas
que adquirem este trabalho.

A presente pesquisa esta organizada em cincosecdes, sendo elas:Introducéo, Qualidade
de servico prestado, Procedimentos metodologicos, Resultados e Discussdo e as

Consideracdes finais.



52

2 QUALIDADE DE SERVICO PRESTADOS AS MEDIAS EMPRESAS DE ALTA
FLORETA-MT

A atuacgdo do contador no mercado de trabalho empresarial é bastante vasta, indo desde
o profissional autdbnomo, o professor, os Orgdos publicos, entre outros, entretanto, 0s
profissionais que se destacam nesse mercado, possuem um diferencial que a profissao exige.
Este profissional tem que ter o conhecimento especifico na &rea que atua, pois assim
conseguira prestar um bom servico e com qualidade aos seus clientes.

E muito importante ressaltar que 0s micro e pegquenos empresarios possam ter um
suporte profissional de qualidade. Neste aspecto espera-se que o contador através de suas
informagdes e do seu conhecimento, possa auxilia-los a manter-se no mercado.

Este profissional ndo poder ser aquele que somente auxilia 0 pequeno empresario de
dentro do seu escritdrio, mas aquele que realiza visitas, in loco, para conhecer todo 0 processo
produtivo de seu cliente. Desta maneira se 0 contador conseguir ter conhecimento vasto do
negdcio serd capaz de gerar mais informagdes consequentemente poderd dar mais suporte e
auxilio ao seu cliente, dando-lhe subsidios que possam gerir melhor seu negécio

Neste viés, Fabri e Figueiredo (2000) afirmam que o profissional de contabilidade, além
dos conhecimentos técnicos necessarios ao desempenho da atividade, deve conhecer
ambienteinterno e externo das organizacGes e as suas relagdes de comportamento humano,
social e econdmico. Além disso, deve ser consciente e responsavel, pois as informacGes
emanadas pela contabilidade impactam profundamente a vida econdmica e social do pais, haja
visto, quesdo relevantes as novas formas de expressdo da informacdo contébil, como o
Balanco Social e o Passivo Ambiental.

Ainda no que tange a eficiéncia da atividade do contador, Fitzsimmons (2000)
descreveu que a qualidade em geral do trabalho contabil se define na relagdo entre o servico
de fato prestado e a expectativa por parte do cliente em relacdo ao servico que lhe sera
prestado. Ele afirma que esse servico contébil prestado tende no geral a uma opinido, a do
cliente e o contador espera que seja uma critica boa, mas para ser boa tem que suprir a
necessidade desse cliente, assim 0 mesmo vai classificar esse servico como de qualidade, pois
supriu as suas expectativas.

Dessa forma, pode-se dizer que o atendimento ao cliente realizado através dos
contadores € uma estratégia ainda pouco usada. Por isso, tal medida pode ser aplicada para
ajudar no desenvolvimento competitivo para a empresa. O cliente obtera satisfacdo com um

atendimento diferenciado e agregara valores adicionais nos seus Servicos.
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Necessidades e expectativas influenciam diretamente nesta definicdo. A vista disso,
podemos citar trés conceitos basicos para se ter um servico de qualidade.Assim Casas (2012,

p.33) demostra:

Um servico pode ser considerado de qualidade quando proporciona um determinado
nivel de satisfacdo. Geralmente sdo considerados fatores para um bom servico de
atendimento.Tangibilidade: os clientes avaliam os aspectos visiveis de um local
onde ocorre a prestacdo de servico. Tudo conta nessa avaliacdo, inclusive quadros,
limpeza do local, arrumagéo entre outros fatores.

Confianga: estabelecer uma relacdo de confianca é fundamental. Reconhecer as
fraquezas e os erros, entregar 0 que promete e ser sempre ético sdo fatores que
auxiliam para atingir esses objetivos.

Responsabilidade: esta caracteristica se refere a capacidade que um profissional tem
para prestar servicos rapidamente, sem deixar que os individuos esperem
desnecessariamente. Boa vontade e prontiddo também sdo avaliados pelos clientes.

Com o mercado atual de trabalho concorrido a empresa que ndo usar a qualidade de
trabalho como um instrumento de gestdo que visa atingir os objetivos de seus clientes, acaba
ndo cativando e conquistando-os. As ferramentas que poderia ser usadas para satisfazer o
cliente seriam o bom atendimento, uma boa comunicacdo, atendimento com rapidez entre
outros, e assim tentando suprir as expectativas de seus clientes para alcangar um servico com

qualidade.Nesta toada, Shigunov (2004, p.46) explana que:

Dentro do contexto atual, esses fatores revelam-se criticos para a sobrevivéncia dos
escritérios de contabilidade, pois cada vez mais, eles se preocupam com a
concorréncia de precos do que, muitas vezes, com a qualidade dos servicos
prestados propriamente ditos.

E evidente conformeShigunov(2004) que com o mercado concorrido muitos contadores
podem estar esquecendo-se de prestar um servico de qualidade e prestando esse servico de
qualquer forma.

A Contabilidade néo ¢ algo que tem utilidade apenas para o individuo, mas também se,
torna Util a sociedade, pois a riqueza deve ter um comportamento que atenda, aléem do
individuo, o ambiente onde este esta inserido. A eficacia constante é que traz a prosperidade
para as células sociais e quando todas as células sociais sdo prdosperas a sociedade também é.
(SA, 2009).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este & um estudo realizado a partir de pesquisa exploratorio-descritiva.

Essa pesquisa estabelece critérios, metodos e técnicas para alcancar informagdes sobre o
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objeto desta (CERVO; SILVA, 2006). De modo geral, visa & descoberta, 0 achado, a
elucidacdo de fendmenos ou a explicagdo daqueles que ndo eram aceitos apesar de evidentes.
A exploragdo representa, atualmente, um importante diferencial competitivo em termos de
concorréncia (GONCALVES, 2014).

Na pesquisa descritiva, realiza-se o estudo, a analise, o0 registro e a interpretacdo dos
fatos do mundo fisico sem a interferéncia do pesquisador. S0 exemplos de pesquisa
descritiva as pesquisas mercadoldgicas e de opinido (BARROS; LEHFELD, 2007). A escolha
desses métodos é fundamental para que se tenha, a nosso ver, a maior confiabilidade nos
dados pesquisados.

O instrumento de coleta de dados consistiu em um questionario, contendo 10 perguntas
envolvendo a qualidade do servico prestado pelos seus contadores, sendo questdes dos ti"pos
aberta e fechada. Foram distribuidos para 20 empresas de pequeno/médio portesestabelecidas
no municipio de Alta Floresta. Posteriormente, os dados foram tabulados e apresentados

graficamente na secdo seguinte.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nessa secdo sdo descritos e discutidos os resultados obtidos com a pesquisa a qual foi
realizada em Alta Floresta com a participagcdo de 17 empresas que avaliaram a qualidade do
servico contabil prestado através do questionario como instrumento de coleta de dados.Vale
esclarecer que inicialmente receberam questionarios 20 estabelecimentos comerciais do tipo
pequena/média empresas, contudo, trés nao devolveram o instrumento de coleta de dados.

De acordo com Chiavenato (2007), a empresa para existir, necessita de clientes para se
manter competitiva. Aliado a isso, 0 empreendedor que deseja 0 sucesso da sua organizacao
deve ter um contador pra auxilia-lo desde o planejamento até o crescimento do seu negdcio
(ROCHA, 2014). Seguindo essa linha de pensamento, o objetivou-se em Alta Floresta
conhecer, compreender e verificar o nivel de satisfagdo dos clientes de escritorio de
contabilidade.

Inicialmente, foi levantado o perfil dos clientes, o tempo de contratagdo e os motivos da
escolha pelo servico contabil.Observa-se através do grafico 1 que o perfil dos pesquisados €
definido em 82% pertencentes ao género masculino, 65% possuem idade acima de 36
anos,51% dos clientes pesquisados s&o clientes do escritdrio de contabilidade entre 1 e 5 anos
e a confianca, qualidade e competéncia correspondem a 71% dos motivos da contratacdo de

Servigos.



55

Gréfico 1- Perfil dos pesquisados: género e faixa etaria

100 +
90 82%

80 4
''''''''''''' 65%
70 4 o

60 - :::::::::::::
50 - REDEEIEIE
40 ROSERI
30 - :::::::::::::
20 4 0 ot

10 b
Sexo masculino Idade acima de 36 anos

Fonte: Elaborado pelo autor baseando-se em Questionario de pesquisa

Em um estudo realizado por Ferreira (2013) com relagcdo ao género predominante no
empreendedorismo, em pelo menos 75% das respostas nao o consideram relevante. Entretanto
Ribeiro e Teixeira (2012), Zouain, Oliveira e Barone (2007) e, Motta e Trevissan (2003)
demonstraram que a maioria dos empreendedores sdo do sexo masculino ao contrario de Lima
et al. (2009) que obtiveram igualdade entre os pesquisados.

Quanto a idade do empreendedor, 65% dos pesquisados tem acima de 36 anos o que
condiz com o estudo de Borges, Filion e Simard (2008) que demonstram que 22% dos
empresarios possuem entre 18 a 24 anos sendo que, 78% tinham entre 25 a 34 anos e com
Hisrich et al. (2009) que afirma que a maior parte dos empresarios inicia seu negocio entre 22
a 45 anos.

No grafico 2, os resultados mostram que em torno de 51% dos clientes pesquisados sao

clientes do escritério de contabilidade entre 1 e 5 anos.

Gréfico 2 - Tempo que sao clientes de escritorio de contabilidade
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Por meio do grafico, percebe-se o tempo em que 0s empresérios sdo clientes dos
escritérios de contabilidade, ou seja, a sua fidelidade com o servigo prestado. 1sso
ocorre devido a fatores como o conhecimento sobre o cliente, porque segundo Batista
(2012) esse € o diferencial, o resto pode ser oferecido igual na concorréncia.

De acordo com Kotler e Armstrong (2003), as empresas estdo cada vez mais
competitivas, para driblar isso elas investem muito ndo s6 nos produtos, mas também
nos clientes, o segredo é satisfazer o cliente em todos os @mbitos, conquistando-o. Essa
satisfacdo condiz com a fidelidade do cliente para com a empresa além de indica-la aos
conhecidos e assim colaborar com novos consumidores (KOTLER; KELLER, 2006).

No grafico 3 verifica-se que 71% dos clientes pesquisados informam que a escolha do
escritério de contabilidade para prestacdo de servicos deve-se a confianca, a qualidade e a

competéncia emanadas pela empresa contabil.

Grafico 3 — Motivo da escolha do escritério de contabilidade
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Fonte: Elaborado pelo autor baseando-se em Questionario de pesquisa

Profissionais do ramo da contabilidade estdo extremamente atrelados ao
desenvolvimento da empresa, principalmente o econdmico e dessa forma sdo considerados
como cargos estratégicos (ATHAYDE; MARTINS, 2012) que exigem confianca do
empresario. Para Vieira (2006), o contador ao realizar sua funcéo produz diversos dados que
podem interferir ndo s6 no financeiro da empresa, mas também no aspecto social, tais como,
investidores, clientes e funcionarios. Por isso, a qualidade e a competéncia no servigo
prestado foram um dos fatores decisivos para que 0s empresarios escolhessem o escritério de

contabilidade.
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O grafico 4 mostra que 88% dos empresarios consideram que o escritorio contabil do
qual sdo clientes, por meio de seus Contadores, demonstra interesse no aperfeicoamento do

servico prestado.

Gréfico 4 — Interesse em melhor servico
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Fonte: Elaborado pelo autor baseando-se em Questionario de pesquisa

Os clientes possuem necessidades circunstanciais, que alteram constantemente,
portanto, a empresa precisa estar envolvida para atender as expectativas, apta a fornecer um
servico de qualidade e a aperfeicoa-lo sempre que possivel. De acordo com Crosby (2001), ao
fazer isso a empresa terd um retorno do seu cliente que estard satisfeito com o servico
prestado.

O grafico 5informa que todos os pesquisados consideram o Contador prestador de

servico um profissional competente e prestativo no exercicio de suas atribuicGes.

Gréfico 5 — Contador competente e prestativo
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Como pode ser observado no grafico 5, todos os empreendedores pesquisados definem
seus contadores como competentes e prestativos o que colabora com a defini¢do de S& (2006),
ao mencionar que um profissional da area da contabilidade que tem conhecimentos sobre
varios ramos esta mais capacitado ao sucesso do que o que sé se limita ao aprendizado
contabil.

De acordo com o grafico 6, 59% de clientes de escritorio de contabilidade em Alta

Floresta, classificam o servigo prestado como sendo bom.

Gréfico 6 — Nivel de satisfacdo dos clientes com servigos contéabeis

100 +
90
80 -
70 -
60 -
50 — 41%
40 - —

30
20 -
10

59%

Bom Otimo, regular ou satisfatorio

Fonte: Elaborado pelo autor baseando-se em Questionario de pesquisa

Resultados semelhantes para o grau de satisfacdo dos servicos contabeis foram
encontrados por Cintra (2011) com 73,3% e Caneca (2008) com 76% de avaliagdes positivas.

Conforme Kotler (2000), a tarefa mais importante de uma empresa é ter clientes e
para isso € necessario satisfazé-los. Conforme o grafico, o nivel de satisfacdo mais
escolhido dentre os empreendedores pesquisados foi considerado bom.

Para Johnston (2001), asatisfacdo e a fidelizagdo do cliente estdo relacionadas
proporcionalmente. Ou seja, uma depende da outra e sdo equivalentes para o sucesso de
qualquer profissdo ou empreendimento.

O grafico 7permite verificar que, para53% dos pesquisados, fatorescomo: informacéo,
bom atendimento, praticidade, conhecimento e agilidade, sdo fundamentais para um servico

ser de qualidade.
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Gréfico 7 — Qualidade do servico
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Fonte: Elaborado pelo autor baseando-se em Questionario de pesquisa

Qualidade é um dos vocabulos mais divulgados na sociedade e principalmente nas
empresas (CARPINETTI, 2010), porque o comprometimento e o aperfeicoamento de
qualquer servigo pode ser o diferencial inclusive na area contébil. Para que isso seja possivel,
0 ramo da contabilidade esta se modificando com o intuito de atender a auséncia de
informac@es por parte dos clientes (IUDICIBUS, MARTINS e CARVALHO, 2005). E tem se
destacando por ser considerado um mecanismo de informacdo que influencia totalmente nas

decisbes da equipe gestora (NASI, 1994).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O artigo tem como tema a qualidade dos servigos contabeis prestada pelos contadores as
pequenas/médias empresas (me) estabelecidas no municipio de Alta Floresta-MT, tendo como
objetivo verificar se os escritérios de contabilidade estdo conseguindo suprir as necessidades
de seus clientes, auxiliando na tomada de decisdo e ndo somente atendendo as necessidades
que sao exigidas por lei.

O estudo se justificou pelo interesse no conhecimento acerca da qualidade dos servicos
prestados, visando também, contribuir com a bibliografia académica, visto que o tema
escolhido, por ser atual, € um tanto escasso no que tange ao material bibliografico e também
como fonte de pesquisa para as partes interessadas como os prestadores de servigo contabil e
as empresas que adquirem este trabalho. Portanto, constatou-se com os dados obtidos através

do questionario respondido por 17 empresas que as mesmas valorizam seus contadores.
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Percebeu-se também que as organizagdes estdo satisfeitas com a atividade contabil prestada e
que buscam fatores como agilidade e informacédo na qualidade do servico.

Ao finalizar esse trabalho foi possivel averiguarque a Unica limitacdo encontrada
para realizar essa pesquisa foi as referéncias bibliograficas desatualizadas, ou seja, €
necessario que o ramo contabil faca mais pesquisas e divulgue os dados que sdo de
extrema importancia para a sociedade e para a valorizacao da profissao.

Portanto, recomendam-se futuras pesquisas a cerca do tema a fim de realizar um
levantamento em todos as empresa do municipio de Alta Floresta-MT para montar uma
analise do perfil e caracteristicas dos empreendedores e a relacdo destes com o servico
contébil fornecido.

THE QUALITY OF ACCOUNTING SERVICES PROVIDED BY THE COUNTERS
TO THE MEDIA COMPANIES (ME) ESTABLISHED IN THE MUNICIPALITY OF
ALTA FLORESTA-MT

Currently the constant pursuit of service providers in the accounting areas urges the
satisfaction of the needs of both customers and businesses. In order for the counters to achieve
their goals, it is essential to provide services with quality, efficiency and effectiveness. In this
work, 17 questionnaires were applied to midsize businesses that have as trade activity,
headquartered in the municipality of Alta Floresta-MT. The questionnaires are aimed at
verifying the level of quality of the accounting service provided to entrepreneurs and their
opinion regarding the usefulness of these services to this sector. This research aims to verify
that the accounting offices are offering a quality service, assisting in decision-making and not
only the needs required by the current legislation. The data has been tabulated according to
the information obtained by the surveyed. The results can be verified that accounting offices
are attending and assisting their customers in a satisfactory manner. In addition to considering
the competent and helpful accountant, seeking agility and convenience in the services offered.

Keywords: Accountant. Quality.Service.
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