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RESUMO

Com a atual competitividade, o grande desafio dos prestadores de servicos é
corresponder as necessidades e expectativas de seus clientes. Para tanto, faz-se
necessario prestar um servico de qualidade, em que a satisfacdo do contratante
torna-se o principal objetivo. Assim, este artigo tem por objetivo investigar a
percepcdo dos professores do curso de ciéncias contadbeis de uma universidade
particular em relacdo a qualidade dos servicos prestados pelos contabilistas. Para
tanto, o estudo de carater descritivo foi realizado por meio de um estudo mudltiplo,
com abordagem quantitativa e qualitativa dos dados. Foi aplicado um questionario
contendo questdes abertas e fechadas sobre a temética, dirigido a 30 (trinta)
professores, escolhidos por serem professores do curso de ciéncias contabeis.

PALAVRAS-CHAVES: Prestacédo de servi¢cos contabeis; Qualidade; Docéncia.
1 INTRODUGCAO

A globalizacdo implica em busca constante pelo crescimento dos negdcios e
aprimoramento dos produtos e da prestacdo de servicos. Empresas de diferentes
segmentos vém utilizando diferentes estratégias e metodologias para alcancarem
seus objetivos, devido, principalmente, a crescente competitividade do mercado

empresarial.

Nesse contexto, a contabilidade pode ser vista como meio para que as empresas

atinjam seus objetivos com qualidade, eficiéncia e seguranca. Para isso, se faz
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importante verificar como o servico de contabilidade vem sendo executado,

principalmente em relagéo a qualidade deste.

Segundo Ferreira (1986), qualidade € uma propriedade, atributo ou condicdo das
coisas ou das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de Ihes determinar a
natureza. Numa escala de valores, qualidade é que permite avaliar e,

consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa.

A gualidade esta ligada ao fato de satisfazer as necessidades, sejam elas implicitas
ou explicitas. Ela ndo vem do acaso, ja a ma qualidade é resultado da improvisacgéo,
do descaso. Por que qualidade? Ela esta diretamente voltada a produtividade, a
melhores resultados e pode ser fator fundamental para o fortalecimento das

empresas no mercado. (SENAC, 1997).

Para Piazza (1999) servicos de qualidade implicam em conhecimento e dominio,
bem como na capacidade de detectar erros. Para referido autor, o periodo de

amadorismo acabou; quem ndo tem qualidade é extinto.

A qualidade da prestacao do servico contabil também pode ser avaliada pelo ambito
da retencdo e da satisfacdo dos clientes. Por estas Oticas, torna-se possivel a
analise sobre renegociacdes futuras, diminuicdo dos custos e a elasticidade dos

precos (Araujo; Quelhas, 2005).

Partindo da ideia de que estudar a qualidade dos servicos contdbeis propicia
melhoria na prestacdo do servico tem-se a problematica desta pesquisa: Qual a
opinido dos professores de Ciéncias Contabeis de uma instituicdo particular de
ensino superior quanto a qualidade da prestacdo de servicos contabeis?

O objetivo geral deste artigo é analisar a qualidade da prestacdo dos servicos
contabeis sob a otica dos professores de Ciéncias Contabeis de uma instituicao
particular de ensino superior. Por sua vez, 0s objetivos especificos podem ser
delineados como: identificar os motivos que levam os profissionais da area contabil a
buscar qualidade em seus servigos e analisar como a formagao superior contribui

para um diferencial competitivo.
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Este estudo buscou-se compreender na pratica qual a visdo dos professores quanto
a qualidade dos servicos contabeis prestados atualmente. O questionamento abre
se 0s novos alunos formados estdo capacitados a levar para o mercado uma

prestacao de servicos contabeis com qualidade e confiabilidade.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

O maior desafio dos prestadores de servicos € atender as expectativas e
necessidades de seus clientes. E para isso torna-se necessario prestar um servico

com qualidade. Isso € um fator decisivo para a escolha do cliente.

Nesse contexto, Rolim (2006) quando cita Cerqueira (1994, p.14) afirma que: “A
maneira mais simples de falar sobre qualidade é conceitud-la como o conjunto de
todas as acdes ou atividades desenvolvidas numa organizacao, para que ela atenda

as expectativas de seus clientes ou supere-as”.

Qualidade também ¢é considerada quando todos desempenham seu trabalho da
melhor forma possivel. Gouvéa; Toledo; Rodrigues Filho (2005) afirmam que a
qualidade dos processos e servicos é definida pelo cliente e corresponde ao grau

em que 0 servi¢o atende ou supera suas expectativas.

A qualidade influencia todo o ambiente de trabalho, pois todos os setores estéo
diretamente e indiretamente ligados e possuem papel importante no produto ou
prestacdo de servico oferecido. E importante pensar na qualidade a ser oferecida
desde o inicio de um processo, para que assim haja tempo habil e estratégias para
tomada de acdes. Ao invés de serem surpreendidos somente quando houver falhas

e assim pensar em uma solucao para o problema.

E relevante avaliar as proprias condicdes para exercer a prestacdo de Servicos

contabeis, deve-se avaliar se esta apto a elaborar tais atividades. Algumas vezes é
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melhor recusar-se a prestar um servigco contabil do que ndo exercé-lo com eficacia e

eficiéncia, isso cuidara da protecdo de imagem no mercado.

Treinamento e motivacdo sdo pecas fundamentais para uma boa prestacdo de
servigcos. Preparar uma equipe para que possam absorver todo o trabalho e exercé-
lo com dedicacéo é fundamental.

A qualidade ndo deve ser vista apenas no final da prestacdo do servico, ela deve
existir em cada etapa do processo onde o servi¢o esta sendo executado. Isso pode

ser considerado fator primordial para alcancar um bom lugar no mercado.
2.1.1 A qualidade nas empresas prestadoras de servicos contabeis

Prestacdo de servicos contabeis € um trabalho contratado por terceiros que também

pode ser vista como consultoria e assessoria.

No Brasil é responsavel por aproximadamente 60% do PIB e por empregar
um grande namero de pessoas No Nosso pais, entretanto ha uma grande
caréncia na incorporacdo de medidas que possam tornar compativel a
qualidade e a importancia dos servigos. (GASPARETTO, 2012)

Nota-se que as empresas estdo buscando focar na sua atividade principal, e com
iISSO cresce a procura pelas empresas especializadas na prestacdo de servigos
contabeis. O mundo globalizado faz com que as empresas concentrem todas suas

forcas e expectativas em sua atividade fim.

E perceptivel, portanto, que evolugdo do mercado mundial e da tecnologia
da producéo indica o crescimento da importancia das empresas produtoras
de servigos no cenario econdmico a vigorar a partir do inicio deste terceiro
milénio. Essa tendéncia ja se faz notar, principalmente através da
participacdo significativa do segmento de servicos na composicdo do PIB
(Produto Interno Bruto), no Brasil e em paises desenvolvidos, havendo
previsbes de que, dentro de poucos anos, a maior parte dos trabalhadores,
em todo o mundo estara vinculada a empresas de prestacdo de servigos.
Inseridas no setor da economia que cresce em larga escala, as empresas
de prestacdo de servigos necessitam de rapidas respostas para suporte em
suas operacdes. (ALMEIDA ADVOGADOS, 2013,)

Sabe-se que viver sem administrar é dificil, e isso passou a demandar a eficiéncia
de todos os envolvidos. Até as empresas de porte menor necessitam de uma gestao
dedicada e um trabalho competente. E para garantir a competitividade os
profissionais estdo deixando somente o lado técnico da prestacéo de servigos, estao

se preocupando com a qualidade e os detalhes da relagcdo do atendente com o
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cliente, passando a enxergar com mais abrangéncia, garantindo assim uma melhor
posi¢cdo no mercado.

O termo gestdo deriva do latim gestione e significa gerir, geréncia,
administracdo. Administrar € planejar, organizar, dirigir e controlar recursos,
visando atingir determinado objetivo. Gerir é fazer as coisas acontecerem e
conduzir a organizacdo para seus objetivos. Portanto, gestdo é o ato de
conduzir as empresas para a obtencdo dos resultados desejados.
(OLIVEIRA; PEREZ JR; SILVA, 2007, p.138)

Domingos (2009) diz que:

A terceirizacdo de servicos cada vez se torna uma necessidade gritante
para empresas, sendo que, a competicdo dos mercados obriga foco de
todas as acdes sejam seus negoécios-chaves, deixando de lado as
atividades ditas “acessoérias” a condugao das empresas. Essa necessidade
€ ainda mais relevante quando pensamos na questdo contbil das
empresas. Que por ser uma &rea de grande complexidade e por representar
grande risco é fundamental que se tenha equipes de profissionais
especializados trabalhando, evitando que pequenos deslizes se tornem
grandes despesas tributérias.

Antigamente 0 que se buscava nos prestadores de servicos contdbeis eram
aberturas de empresas, escrituracdes fiscais, contabeis e declaracdes de imposto de
renda. Porém atualmente este quadro se estendeu para auditorias, consultorias,
assessorias, pericias, dentre outros servigcos. A qualidade nos servicos contabeis

pode ser vista com base no foco do cliente, atendimento e fidelizacao.
2111 Foco no cliente e no atendimento

No passado, havia pouca variedade de servicos disponiveis e nao existia tanta
preocupacado com os clientes. Com isso praticamente ndo se existia concorréncia e

a qualidade era pouco exigida.

Segundo Neves (2006, p. 75)

Confirma que na busca pela sobrevivéncia, as empresas tém procurado a
oferecer maior qualidade em servicos e produtos. Porém, mediante da
concorréncia estabelecida, que oferece a seus clientes os mesmos produtos
e servicos, o atendimento ao cliente torna-se como principal fator de
vantagem competitiva nas organizagoes.

Com o passar dos anos, o atendimento ao publico precisou ser melhorado, por isso
foi necessario deixar de lado a visdo mecanica e comecar a enxergar de forma
abrangente a prestacdo de servigos. A importancia de entender a necessidade do

cliente e criar métodos e taticas especificas fez com que a procura por mais
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qualidade aumentasse. A concorréncia se perpetuou na sociedade e os prestadores
de servicos precisaram buscar inovagbes e mais profissionalismo nos servigos

prestados.

A satisfacdo do cliente deve ser o ponto chave do negdcio, um cliente insatisfeito se
abre para novas ofertas e com isso passam a buscar no mercado o que ainda nao
foi encontrado nos prestadores ja contratados. JA um cliente satisfeito dificilmente
sera atraido, pois a confianca e qualidade recebida superam outras ofertas

oferecidas.

Um tratamento personalizado € peca chave para manter o cliente seguro e satisfeito.
A necessidade de um tratamento diferenciado cresceu e a fidelidade do cliente &
praticamente garantida. Ver o cliente como o centro das atividades € uma
caracteristica de exceléncia. Afinal um cliente satisfeito sempre volta, cria indicacdes
e assim naturalmente gera o crescimento no mercado de prestacdo de servigos

contabeis com qualidade.

Zemke (1995) mostra que tratar o processo de prestacdo de servigos visando
somente resultados, gera a diminuicdo da satisfacdo do cliente. Agir de forma

robotizada, mecéanica e padronizada ndo propicia o retorno esperado pelo mercado.
2.1.1.2 Fidelizacao do cliente

Conguistar um cliente pode se tornar mais dificil do que manté-lo. Dessa forma é

fundamental ndo se esquecer dos clientes que ja possui.

hY

Fidelidade, em um contexto empresarial, corresponde a vontade do cliente de
continuar prestigiando uma empresa por um periodo prolongado de tempo,
comprando e recomprando seus produtos de forma preferencialmente exclusiva e
recomendando a marca a outras pessoas. (LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Ter um cliente fidelizado e garantir boas recomendacgdes requer estratégias, visao
ampla do processo e esforco. E tornar-se parte integrante da missdo da empresa,

transformar clientes satisfeitos em clientes fiéis.
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Fidelizacdo as vezes € confundida com a satisfacao do cliente, mas fidelidade & uma
construgcdo em longo prazo, ja satisfacdo pode ser alcancada em uma Unica
transacdo. Dessa forma o cliente pode estar satisfeito, mas pode néo voltar a
comprar por que encontrou em outra marca algo mais valioso. Para que a fidelizagcéo
ocorra, € preciso identificar as caracteristicas e necessidades dos clientes. Isso
certamente ira gerar confiabilidade e criara menos oportunidades para a

concorréncia na prestacéo de servi¢cos contabeis.

Segundo Kotler (2003, p.73)

A fidelidade a marca se reflete aproximadamente na taxa de retencdo dos
clientes. [...] Contudo, taxas de retencdo elevadas podem significar outras
coisas além da fidelidade & marca. Alguns clientes ndo vdo embora por
inércia ou indiferenca e, ndo raro, por serem reféns de contratos de longo
prazo.

Se os funcionarios estiverem orgulhosos e os clientes e investidores satisfeitos, eles

agirdo em beneficio da empresa.
2.2 A IMPORTANCIA DA AREA CONTABIL

Sabe-se que a contabilidade estd em constante crescimento e mudancas, e com

isso vem a importancia de se adequar as novas situacdes e se preparar para

absorver tais mudancas.

Para serem Uteis, as informa¢gBes devem também ser relevantes a
necessidade dos usuéarios na tomada de decisbes. Desta forma, a
informacdo pode ser considerada relevante quando em algum instante
influencie nas decis6es econdmicas dos usudrios, ajudando-os a avaliar o
impacto de eventos passados, presentes ou futuros ou confirmando e
corrigindo as suas avaliagfes anteriores. (LUNELLI, 2015)

Em 1970 foi aprovado o cddigo de ética do profissional contabil. O mesmo tem por
objetivo fixar a forma pela qual se devem conduzir os Profissionais da Contabilidade,
quando no exercicio profissional e nos assuntos relacionados a profissédo e a classe.
(RESOLUCAO CFC N° 803/96)

A ética é uma caracteristica importante e imprescindivel para o profissional prestador
de servicos contabeis e pode ser vista como estudo do comportamento humano no
interior de uma sociedade, com o objetivo de estabelecer normas que garantam a

convivéncia pacifica dentro das sociedades e entre elas.
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Etica € o ramo da ciéncia que visa investigar os codigos e valores morais aos quais
os individuos sdo submetidos, bem como os comportamentos individuais segundo a
moral inserida em determinada sociedade, ao longo da histéria. E assim que a Moral

e a Etica se relacionam.

Ainda, Lopes Sa (1996, p.33) diz que:
A ética € um estado de espirito é quase hereditario e vem da formacéo e do
meio social no qual a crianca teve sua personalidade moldada, burilada
para ingressar no convivio da sociedade, que € o que popularmente se
denomina berco; e moral é adquirida por meio da educacédo formal e da
experiéncia de vida.

Considerando que os interesses dos clientes nem sempre se coincidem, a

informacdo contabil deve ser clara e confiavel, para assim satisfazer as

necessidades comuns de diferentes usuarios.

ludicibus (1987) diz que durante anos a contabilidade serviu apenas como um
sistema de informacdes tributérias, e atualmente ela passa a ser vista também como
um instrumento gerencial, fornecendo informacdes necessarias para tomadas de
decisfes e, para o0 processo de gestdo: planejamento, execucédo e controle.

Para que haja satisfacdo no servico contabil prestado € preciso estar com a
ferramenta “informacdo” bem atualizada, a mesma ajuda no processo decisério de

cada etapa prestada.

A Contabilidade é vista como um sistema de informacdo formal e
estruturado, ratifica sua importancia ndo sé para demonstrar as origens dos
recursos e a forma como eles foram aplicados, evidenciando o aspecto da
transparéncia, como também para validar juridicamente os seus atos
financeiros. Sem o conhecimento do mercado, da formacdo de precos, do
controle dos gastos, do fluxo de caixa e de outras informac8es pertinentes
ao seu negécio, os empresérios tomam decisdes que levam as empresas
ao fechamento precoce. (SOARES; CATAO; LIBONATI, 2008)

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa classifica-se como descritiva, vez que tem como caracteristica

explicar problemas, fatos e fendmenos do dia a dia (MICHEL, 2009).
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Pode-se dizer que esta pesquisa se classifica como bibliogréfica, ja que para
elaboracdo foram usados materiais ja publicados, como por exemplo: livros, artigos,

meios eletrbnicos, e demais materiais relacionados ao tema desenvolvido.

Utilizou-se da coleta de dados através de levantamento ou survey, caracterizado
pela confecgdo de um questionario eletrdnico, via e-mail, tendo como populagéo 30
professores que totalizam o quadro docente do curso de Ciéncias Contabeis de uma
instituicdo particular de ensino superior de Belo Horizonte. Foram obtidas 19
respostas, representando 63% dos 30 questionarios enviados. Para analise desta
pesquisa foi utilizado a ferramenta Excel, e com base nas informacdes foram gerado
graficos, demonstrando os percentuais encontrados e permitindo a criacdo da

analise desejada.

Neste trabalho empregou-se de abordagem qualitativa e quantitativa. Ja que se
realizou de uma interpretacdo mais profunda do tempo e dos fatos. Ademais se

entende que tudo pode ser quantificavel (MICHEL, 2009).

O questionario contém 18 questdes, utilizando a escala de likert. A escolha pelos
professores justifica-se pela premissa de que ja tenham passado por esse periodo
de maturacdo académico e profissional junto ao mercado de trabalho, encontrando-
se em idade ativa, financeiramente estabilizados e capacitados para opinido quanto

a qualidade na prestacdo de servi¢cos contabeis.
4 DADOS E ANALISE DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada com 30 professores do curso de ciéncias contdbeis de uma
universidade particular, sendo que apenas 63% responderam a esta pesquisa. Para
melhor caracterizacdo da amostra estudada, apdés uma andlise quantitativa
descritiva verifica-se que dos respondentes a esta pesquisa 37% estdo na faixa
etaria de 41 a 50 anos, 26% de 51 a 60 anos, 21% de 20 a 30 anos e 16% de 31 a
40 anos. 58% sao do sexo masculino e 42% sao do sexo feminino. Conforme dados

apresentados no grafico 1 e no grafico 2.
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Gréafico 1: Faixa Etéaria Gréafico 2: Género

@ 202 30anos
@® 41a50anos
@ 51a60anos
@® 31a40anos

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: Pesquisa (2015)

Em relacdo ao tempo de docéncia, 42% dos professores possuem de 1 a 5 anos,
21% possuem de 11 a 20 anos e de 6 a 10 anos, 11% possuem de 21 a 30 anos e
apenas 5% possuem acima de 30 anos de docéncia. Como demonstrado dados no
gréfico 3.

Grafico 3: Tempo de docéncia

@® 1a5anos

@ 11a20anos

@ 21a30anos

@® 62 10anos

@ Acima de 31 anos

Fonte: Pesquisa (2015)
Ainda em relacdo ao tempo de atuacdo na docéncia nota-se que os professores do

sexo masculino possuem maior tempo de docéncia do que os do sexo feminino.

Conforme dados mostrado no quadro 1.
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Quadro 1: Percentual por faixa etaria

Faixa etaria Feminino % Masculino %
20 a 30 anos 2 11% 2 11%
31 a 40 anos 1 5% 2 11%
41 a 50 anos 4 21% 3 16%
51 a 60 anos 1 5% 4 21%
Acima de 61 anos 0 0% 0 0%
TOTAL 8 42% 11 58%

Fonte: Pesquisa (2015)

Com referéncia a atuagé@o profissional, 16% exercem somente a docéncia como
atividade profissional e 84% exercem outra atividade além da docéncia, conforme
mostrado no grafico 4. Dentre as areas de ocupacédo foram citadas: Advocacia (2);
Consultoria (5); Contabilidade (5); Geréncia de Controladoria (1); Psicologia (1);
Revisé@o de texto académicos (1); Servidor Pablico Federal (1).

Grafico 4: Atividades exercidas além da docéncia.

® Sim
® Néo

Fonte: Pesquisa (2015)

Dessa forma, foi possivel observar que a maioria dos respondentes exerce a
atividade de consultoria e de contador além da docéncia. Isso indica que eles estao
trabalhando em sua area de atuacdo. E por eles estarem exercendo outras
atividades, tal fato contribui para a qualidade da prestacao de servicos contabeis.
Afinal, € um profissional capaz de atuar tanto na docéncia quanto em outras areas

de saber.

No grafico 5 tem-se as informagdes sobre os profissionais contabeis com registro no
CRC. Chama-se atencdo que a maioria dos professores entrevistados possuem
registro (58%). No grafico 6 foi analisado quem realiza os servicos contabeis

relacionados a propria demanda pessoal do entrevistado. 63% deles préprios
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realizam os servicos contabeis de sua prépria demanda, 21% contratam escritérios
de contabilidade e 16% contratam um terceiro.

Gréfico 5: Registro Profissional Gréfico 6: Quem realiza o servi¢o contabil

@ Néo - @ Vocé proprio

@® Sim s @ Escritorio de
Contabilidade

@ Contrata um
terceiro

Fonte: Pesquisa (2015)
Dessa forma observa-se que 63% dos entrevistados fazem sua prépria atividade
contabil, tal fato demonstra que as atividades ndo sdo restritas ao profissional

contabil.

Segundo Senac (1997) a qualidade estd ligada ao fato de satisfazer as
necessidades, sejam elas implicitas ou explicitas. Neste sentido, nesta pesquisa,
observou-se que 67% dos professores estdo satisfeitos com a qualidade dos
servicos contabeis contratados, conforme mostrado no gréfico 7. Os servigos
contabeis mais buscados no mercado foram demonstrados pelos dados no quadro
2.

Grafico 7: Grau de satisfacéo Quadro 2: Servigos buscados

@ Nio Escrituragéo dos lvros de um escritério de
® sim servicos profissionais.
Declaragéo IRPF

Declaracéo TR

O célculo de todos os impostos que devem
ser recolhidos pelo autbnomo
Folha de pagamento de domestica

Consultorias

Parte Operacional dos servigos contabeis
Fonte: Pesquisa (2015)

Ainda no grafico 7, nota-se que a qualidade percebida pelos respondentes é aquela
caracterizada pela satisfacdo das necessidades. De acordo com 0 questionario
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aplicado, sobre essa perspectiva, a maioria dos professores estao satisfeitos com a
qualidade dos servigos contabeis contratados.

Nascimento (2012) diz que:

A educacdo é um grande pilar no processo de transformacgéo da sociedade.
Pilar este defendido e explorado por grandes educadores. Durante muito
tempo, a educacao foi tida com muitos paradigmas, mas hoje percebemos o
gudo importante ter uma formacéo, principalmente académica, pois a cada
dia o cenario profissional exige pessoas qualificadas. Experiéncia
profissional é importante num mercado de trabalho, porém focar na
formacao académica, bem como cursos técnicos, sdo essenciais para tornar
um profissional preparado e capacitado para exercer tal funcdo e
acompanhar as mudancas que hoje sdo bem mais rapidas. O profissional
gue s6 busca o basico para a sua atuacao, logo se acomoda e é superado.

Em consonancia com o texto de Nascimento (2012), e com as respostas do
questionario aplicado, nota-se que no grafico 8, 95% dos respondentes entendem
ser muito importante a formacdo académica para a area contabil e 5% entendem a
formacao académica apenas importante.

Gréfico 8: A importancia da formacao académica para a area contébil

@ Muito importante
@ Importante

Fonte: Pesquisa (2015)
Ficou evidente a importancia da formacdo académica para o profissional contabil,

sabe-se que as oportunidades para ingressar nas universidades aumentaram, e
passou-se a formar profissionais qualificados com visdo critica. Tornando-se um

profissional de atuacéo diferenciada e, por consequéncia, com qualidade.

De acordo com os dados do Senac (1997) “a qualidade representa alguma coisa

bem-feita, bem concebida, bem projetada, bem elaborada, bem organizada, bem
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administrada, que atende as especificagbes, satisfazendo, assim, produtores,
prestadores de servicos e clientes”.

Quando os entrevistados foram questionados se a qualidade na prestacdo de
servicos influencia na decisdo do usuario para contratar os servicos oferecidos, 74%
dos respondentes deixam claro que influencia muito, e 26% consideram que apenas
influencia. Isto vem de encontro com a citacdo de Senac (1997), demonstrando que

a qualidade tornou-se um diferencial no mercado de trabalho.

Dos respondentes que trabalham em empresas privadas, 58% deles confiam nas
informacdes contabeis recebidas para a tomada de decisbes, 24% confiam muito,
12% confiam pouco e 6% séo indiferentes. Isso demonstra que a qualidade de um
servico € essencial para o perfeito funcionamento de uma empresa prestadora de

servigos. Podendo, assim, garantir plena satisfacéo dos clientes.

De acordo com Senac (1997, p.18)

Quando falamos de um servi¢o de qualidade estamos nos referindo a plena
satisfacdo do cliente. E o segredo para isso € concentrar-se profundamente
nas necessidades e nos desejos do cliente, criando um servigo que atenda
ou exceda as suas expectativas.

O grafico 9 apresenta a percepcdo dos respondentes sobre o tempo de espera da
prestacdo de servigco. Foram obtidas as seguintes opinifes: concordo parcialmente
(46%), concordo totalmente (38%), discordo parcialmente (8%), indiferente (8%).

Grafico 9: O tempo de espera da prestacdo do servico atende suas exigéncias e

expectativas?

@ Indiferente

@ Concordo
totaimente

@ Concordo
parcialmente

@ Discordo
parcialmente

Fonte: Pesquisa (2015)
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Em geral o respondente esta satisfeito com a espera do servigo contabil contratado.
Em consonéncia com as pesquisas de Senac (1997) dizem que “Qualidade, entéo, é
a totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que lhe confere a

capacidade de atender necessidades explicitas ou implicitas”.

Os professores também foram questionados se a formacéo superior influencia na
qualidade do servi¢co prestado, 78% concordam totalmente com a afirmacéo, 17%
concordam parcialmente e 5% acham indiferente como apresentado no gréafico 10.
Quando questionados se as instituicbes de ensino superior estdo formando
profissionais aptos a atuarem no mercado de trabalho e por consequéncia com
qualidade, 53% concordaram parcialmente, 26% concordaram totalmente, 11%

discordaram parcialmente e 10% discordaram totalmente, conforme gréafico 11.

Grafico 10: Formacédo Superior Gréfico 11: Instituicdo de ensino
@ Concordo @ Concordo
totalmente parcialmente
@ Concordo @ Discordo
parcialmente totaimente
o Indiferente @ Concordo
totalmente
@ Discordo
parcialmente

Fonte: Pesquisa (2015)

Piazza (1999) esclarece que o periodo de amadorismo acabou; quem nao tem
qualidade é extinto. Os professores foram questionados se concordam ou ndo com a
citacdo de Piazza (1999). Neste quesito, 44% dos professores concordaram
totalmente e 44% concordaram parcialmente com a afirmacdo. E, ainda, 6%
discordaram totalmente, e 6% discordam parcialmente. Conforme mostrado no

grafico 12.
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Gréafico 12: Periodo de amadorismo

@ Concordo
totalmente

@ Discordo
totalmente
Concordo
parcialmente

@ Discordo
parcialmente

Fonte: Pesquisa (2015)
Ficou explicita a importancia de um servico com qualidade. Afinal a prestacdo de

servico contabil é intermediada por pessoas, dependendo, assim, do desempenho
de cada prestador. Dessa forma, é necessario ter consciéncia do papel que tem e do
comprometimento com o0 sucesso dos negdcios em questdo. S0 as pessoas,
portanto, que fazem com que os servicos sejam diferenciados pelo atendimento

prestado ao cliente.

O quadro 3 apresenta-se a opinido dos professores quanto aos elementos que
caracterizam a qualidade de um servico contabil.

Quadro 3: Elementos da prestacao de servigo contabil e suas caracteristicas.

Elementos da Qualidade Caracteristicas de Qualidade

¢ Qualidade, exatiddo, atencdo e bom e Pontualidade e Precos justos;
relacionamento; e Evitar sonegacéo;
Conhecimento e respeito aos principios contabeis; | e Transparéncia nas relagées e Etica;
Inovagao, Etica, organizag&o e Pontualidade; ¢ Inovagéo e organizagao;

e Répida resposta e Confianca no trabalho ¢ Confiabilidade, transparéncia e respeito;
executado; ¢ Rapida resposta;

e Aprimoramento constante; e Aprimoramento constante;

e Contato com o cliente e Transparéncia,; e Um servigo entregue no prazo exigido, sem

e Formacado académica, experiéncia profissional; incorrecoes.

e Tempestividade, confiabilidade e e Conhecer as necessidades do cliente;
comprometimento com o cliente; e Clareza, organizagéo e exatidao;

e Informagdes claras e tempestivas; e Um servigo com contetdo relevante e

e Preco justo, agilidade, contetdo e relevancia; disponivel em tempo certo para a tomada

e Oportunidade, comprometimento e de deciséo na empresa.
responsabilidade; e Exatiddo

e Otimizacao do resultado. e Precisdo, atendimento personalizado.

Fonte: Pesquisa (2015)
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De acordo com as informacdes apresentadas no quadro 3, nota-se que o0s
elementos caracterizadores da qualidade de uma prestacao de servi¢o contabil e as

caracteristicas do servi¢co contabil de qualidade séo parecidos e até se repetem.

Com a juncéo de alguns itens citados vé-se a importancia da ética na profissao
contabil, e conforme demonstrados no quadro 3, ficam claros quando: S&o
respeitados os principios contabeis; quando sdo cobrados precos justos e mantidos
uma concorréncia leal; quando se € evitado a sonegacdo; quando tem-se
tempestividade e confiabilidade. Entre outros aspectos. Isto vai ao encontro com o

capitulo 11 do codigo de ética do profissional contabil quando diz que:

Exercer a profissdo com zelo, diligéncia, honestidade e capacidade técnica,
observada toda a legislacdo vigente, em especial aos Principios de
Contabilidade e as Normas Brasileiras de Contabilidade, e resguardados os
interesses de seus clientes e/ou empregadores, sem prejuizo da dignidade
e independéncia profissionais; (Resolugao CFC n° 1.307/10, de 09/12/2010)

E possivel manter a ética sem perder qualidade, a ética existe para proteger e tornar
possivel um servigo praticado com igualdade. Quando respeitados, o efeito causado
€ transparéncia, fazendo com os clientes facam indicacdes e permitam crescimento

de mercado com qualidade.

De acordo com informagdes do Senac (1997, p. 26):

Para se obter qualidade na prestacdo de servicos é necessario construir um
ambiente especial na empresa, onde a exceléncia do servi¢co oferecido ao
cliente seja uma misséo de todos os membros integrantes da organizagéo —
trabalhadores, administradores ou gerentes.

No final do questionario foram inseridos figuras tanto do género feminino quanto do
género masculino que representem o profissional contabil, a ideia era verificar em
qual figura o respondente associaria a qualidade na prestacdo de servigos
contabeis. Com base nessa primeira percepcao, 44% dos respondentes
identificaram o perfil da mulher madura como perfil ideal (Foto 3), empatados com
28% foram identificados o perfil de uma jovem contadora (Foto 1) e de um homem

madura (Foto 4).
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Gréafico 13: Sob sua oOtica, qual o perfil de prestador de servicos contabeis

demonstra mais qualidade em seus servigos?

@ Foto 1
@ Foto 4
& Foto 3
Fonte: Pesquisa (2015)
Foto 1 Foto 3 Foto 4

Fonte: Google

A viséo dos respondentes quanto ao perfil ideal do prestador de servicos contabeis
vai de encontro com a realidade representada no quadro 1, pois 21% dos
respondentes masculinos possuem de 51 a 60 anos e 21% das respondentes
femininas possuem de 41 a 50 anos. Sabe-se que o mercado de trabalho esta
mudando, sendo necessario que o profissional contabil se atualize, pois hoje nao
basta apenas atender as necessidades tributarias, é preciso que o prestador de
servigo contabil preste informacdes precisas, dando perfeitas condicfes aos clientes
de como gerir com seguranca as suas atividades econdmicas. Hoje o contabilista
tem um novo perfil, profissional voltado para formagdo humanistica, com visdo
macro do meio social. Em face da globalizac&o, o profissional de contabilidade néo
pode se dedicar exclusivamente a sua profissdo, é preciso buscar outras areas de
conhecimento, ou seja, um profissional disposto a atuar em varias areas de

informacao.
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CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES

A contabilidade pode ser vista como meio para que as empresas atinjam seus
objetivos com qualidade, eficiéncia e seguranca. Para isso, se faz importante
verificar como o0 servico de contabilidade vem sendo executado, principalmente

quanto a qualidade deste.

A qualidade néo é, de forma alguma, algo novo. Muito pelo contrario. Antigamente
eram o0s proprios artesdos que controlavam a qualidade de seus produtos. Hoje, os
produtos e servigcos se mostram mais complexos e sofisticados; a competitividade
cresce dia apés dia; o nivel de exigéncia dos clientes se aprimora e a qualidade
passa a ser o principal fator de diferenciacdo em tudo. Isso implica € claro, novos e
maiores desafios a serem vencidos pelos prestadores de servigcos contabeis. Maior
controle de qualidade dos produtos oferecidos e dos servi¢cos prestados.

O estudo realizado buscou conhecer a percepcédo dos professores do curso de
ciéncias contabeis de uma universidade particular de Belo Horizonte, a respeito da
qualidade dos servicos contabeis prestados atualmente, os motivos que levam os
profissionais da area contabil a buscar qualidade em seus servicos, e analisar como

a formacao superior contribui para um diferencial competitivo.

Com base no estudo feito, pdde-se concluir que existe qualidade na prestacédo de
servicos da &rea contabil. A maioria dos respondentes possui registro no CRC, e
fazem os servigos contabeis de sua demanda pessoal. Os que contratam servigos
contdbeis de um terceiro ou de uma contabilidade, estdo satisfeitos e caracterizam
qualidade por exatiddo, bom relacionamento, inovacéo, ética, preco justo, otimizacao
do resultado, entre outras caracteristicas.

O corpo docente mostrou ser muito importante a formagdo académica para a area
contabil, com qualidade, isso influenciara na decisdo do usuario para contratacao
dos servigos oferecidos. A opinido se divergiu quando perguntado se as instituicoes
estdo formando profissionais aptos a atuar com qualidade no mercado de trabalho.
Mas fica claro na percepgdo dos respondentes que a satisfacdo do cliente é de

extrema importancia para os prestadores de servi¢cos contabeis. Umas das maneiras
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qgue podemos destacar para fidelizar os clientes e obter ao mesmo tempo a
satisfacdo é o atendimento diferenciado na prestacédo de tal atividade. A gestdo de
qualidade busca vencer a concorréncia e depositar a imagem da empresa no
mercado. A qualidade em servicos envolve diretamente o relacionamento entres
pessoas, entdo, cliente bem atendido e servico de qualidade é sinal de cliente

satisfeito, isso & a melhor maneira de driblar seus concorrentes.

Em suma, frente as limitacbes desta pesquisa a restricdo da amostra perante a
acessibilidade dos respondentes dentre os professores do curso de ciéncias
contabeis pesquisados e a interpretacdo dos resultados obtidos por meio das
respostas fornecidas, sugere-se para futuros trabalhos: realizar pesquisas
abrangendo os alunos de 8° periodo, a fim de conhecer o panorama da prestacao de
servicos contabeis dos alunos formandos de segmentos diferentes; utilizar a
comparacdo dos resultados entre a opinido dos professores e dos alunos
formandos, a fim de detectar as divergéncias e convergéncias na prestacdo de
servicos contabeis; e, por ultimo, replicar o0 mesmo tipo de pesquisa em anos
posteriores, para acompanhar a evolucdo da performance dos profissionais
contabilistas.
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APENDICE

Questionario de Pesquisa

Sou graduanda do curso de Ciéncias Contdbeis no campus Estoril, estou na fase de
desenvolvimento do meu trabalho de conclusdo de curso que tem como tema: A
qualidade da prestacdo dos servicos contabeis sob a otica dos professores de um
curso de ciéncias contabeis. E para que isso aconteca tenho a necessidade de
realizar uma pesquisa que envolve os professores do curso de Ciéncias Contabeis.
Dessa forma convido-te a responder meu questionario. Desde ja agradeco

imensamente pela sua atencao.

1. Faixa etaria.
a) 20a 30
b) 31 a40
c) 41a50
d) 51a60

e) Acima de 61 anos

2. Género.
() Feminino

() Masculino

3. Quantos anos vocé possui de docéncia?
a)1lab5anos

b) 6 a 10 anos

c) 11 a 20 anos

d) 21 a 30 anos

e) Acima de 31 anos

4. VVocé exerce outra atividade além da docéncia?
() Sim, Qual?
( ) Nao
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5. Vocé é profissional contébil com registro no CRC?

( ) Sim

( ) Néo

6. Quem realiza os servicos contdbeis relacionados a sua demanda
pessoal?

() Vocé proéprio

( ) Contrata um terceiro

( ) Escritério de Contabilidade

7. Na hip6tese de vocé contratar um terceiro (ou escritério de
contabilidade) para realizar a sua demanda contabil pessoal, vocé esta
satisfeito com a qualidade do servi¢go contabil contratado?

( )Sim
( ) Nao

8. Quais os servigos contdbeis vocé contrata em relacdo a sua demanda

pessoal? Cite-o0s.

9. Qual aimportancia da formacao académica para a area contabil?
a) Muito importante

b) Importante

c) Indiferente

d) Pouco importante

e) Sem importancia

10. A prestacédo do servi¢o contabil com qualidade influencia na decisdo do
usuario para contratar os servigos oferecidos?

a) Influencia muito

b) Influencia

c) Nem muito, nem pouco

d) Influencia pouco
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e)

Nao influencia

11. Em caso de professores que trabalham em empresas privadas, vocés

possuem confianca nas informacdes contabeis recebidas para a tomada
de decisdes?

Confio Muito

Confio

Nem muito, nem pouco

Confio pouco

N&o confio

12. O tempo de espera da prestacdo do servico atende suas exigéncias e

a)
b)
c)
d)
e)

expectativas?
Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Indiferente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

13. A formacgédo superior de um profissional da area contabil influencia na

a)
b)
c)
d)

e)

gualidade do servico prestado?
Concordo totalmente

Concordo parcialmente
Indiferente

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

14. A instituicdo de ensino superior estd formando profissionais aptos a

atuarem no mercado de trabalho e por consequéncia com qualidade?

a) Concordo totalmente

b) Concordo parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo totalmente

e) Discordo parcialmente
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15. Piazza (1999) refere-se que o periodo de amadorismo acabou; quem nao
tem qualidade é extinto. Vocé concorda com esta afirmacéo?
a) Concordo totalmente
b) Concordo parcialmente
c) Indiferente
d) Discordo totalmente

e) Discordo parcialmente

16. A qualidade em um servigo contabil é caracterizada por quais elementos,

em sua opiniao? Cite-os.

17. Em suaopinido o que caracteriza servi¢o contabil de qualidade?

18. Sob sua otica, qual o perfil de prestadores de servicos contabeis

demonstra mais qualidades em seus servi¢gos?
( )Foto1l ( )Foto 2
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