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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a percepcdo dos usuarios dos servigos de
contabilidade em Petrolina-PE e Juazeiro-BA sobre a prestacdo dos servigos de contabilidade
para as empresas comerciais, identificando os fatores determinantes na qualidade percebida
bem como os determinantes na satisfagcdo geral com os servigos prestados pelos profissionais
ou organizacdes de contabilidade. Os servicos de contabilidade envolvem questdes de natureza
econdmica e financeiras pertinentes ao patriménio e suas variagcoes, além das areas tributéria,
trabalhista e previdenciaria das organizacdes. A preocupacdo com a qualidade dos servicos
contébeis e a satisfacdo geral do cliente, representam itens estratégicos de competitividade e

1 Artigo submetido em 26/09/2017, revisado em 16/11/2017, aceito em 29/12/2017 e divulgado em 10/07/2018
pelo Editor Jodo Carlos Hipolito Bernardes do Nascimento, apos double blind review.
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justifica a necessidade de uma analise sobre as variaveis desse processo. A pesquisa é natureza
exploratoria e descritiva, com abordagem predominantemente quantitativa, utilizou como
instrumento de coleta de dados um questionario estruturado em uma escala de Likert de cinco
pontos e foi utilizada a Analise de Regressdo Linear Mdltipla. Entre outros resultados, notou-
se que a elaboracéo de relatorios gerenciais compreensiveis e Uteis para a tomada de deciséo e
a participacdo de maneira ativa do contabilista responsavel no planejamento e conducéo dos
trabalhos contabeis se mostraram significativamente associadas a percepc¢édo da qualidade e 0s
relatorios gerenciais se associam positivamente com a satisfagdo geral do cliente. O presente
estudo mostra-se relevante ao contribuir para uma discussdo mais analitica acerca das variaveis
que estdo diretamente ligadas a percepcao da qualidade e satisfacdo pelos servicos prestados
por empresas ou profissionais contabeis, para um melhor planejamento das atividades e
melhores resultados junto aos usuérios da contabilidade.

Palavras-Chave: Profissionais de contabilidade; Prestacdo de servi¢os contabeis; Qualidade
percebida; Satisfacdo do empresario.

ABSTRACT

This research has as objective to analyze to percepc¢do do usuarios dois of accounting services
of Petrolina-PE and Juazeiro-BA on to prestacdo two accounting services for the mercantis
companies, identifying the determinant factors to a quality perceived as determinants in general
satisfaction servicos rendered by profissionais ou organizac¢6es contabeis. Accounting services
involve economic and financial matters pertaining to equity and its variations, in addition to
the tax, labor and social security areas of the organizations. The concern with the quality of
accounting services and the general satisfaction of the customer represent strategic items of
competitiveness and justifies the need of an analysis on the variables of this process. The
research is exploratory and descriptive, with a predominantly quantitative approach, used as
a data collection instrument, using a questionnaire structured on a five-point Likert scale and
Multiple Linear Regression Analysis. Among other results, it was observed that the preparation
of understandable and useful managerial reports for the decision making and the active
participation of the accountant responsible for the planning and carrying out of the accounting
work were significantly associated with the perception of quality and the management reports
were positively associated customer satisfaction. The present study is relevant to contribute to
a more analytical discussion about the variables that are directly related to the perception of
quality and satisfaction by the services provided by companies or accounting professionals, for
better planning of activities and better results for users of accounting.

Keywords: Accounting professionals. Provision of accounting services. Perceived quality.
Businessman satisfaction.

RESUMEN

Esta encuesta sirve como objetivo analizando una percepcion de los usuarios de los servicios
de Petrolina-PE y Juazeiro-BA sobre una prestacion de servicios de contabilizacién para las
empresas comerciales, identificando los factores determinantes en la calidad perceptiva como
los determinantes de la satisfaccion general. servicos prestados pelos profissionais ou
organizacOes de contabilidade. Los servicios de contabilidad involucra cuestiones de
naturaleza econémica y financiera pertinentes al patrimonio y sus variaciones, ademas de las
areas tributaria, laboral y previsional de las organizaciones. La preocupacion por la calidad
de los servicios contables y la satisfaccion general del cliente, representan elementos
estratégicos de competitividad y justifica la necesidad de un analisis sobre las variables de ese
proceso. La investigacion es naturaleza exploratoria y descriptiva, con abordaje
predominantemente cuantitativo, utilizd como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario estructurado en una escala de Likert de cinco puntos y se utilizd el Analisis de
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Regresion Lineal Multiple. Entre otros resultados, se notd que la elaboracion de informes
gerenciales comprensibles y Utiles para la toma de decision y la participacion de manera activa
del contable responsable en la planificacion y conduccion de los trabajos contables se
mostraron significativamente asociadas a la percepcion de la calidad y los informes
gerenciales se asocian positivamente con la satisfaccion general del cliente. El presente estudio
se muestra relevante al contribuir a una discusion mas analitica acerca de las variables que
estan directamente ligadas a la percepcion de la calidad y satisfaccion por los servicios
prestados por empresas o profesionales contables para una mejor planificacion de las
actividades y mejores resultados junto a los usuarios de la contabilidad.

Palabras clave: Profesionales de contabilidad; Prestacion de servicios contables; Calidad
percibida; Satisfaccion del empresario.

1 INTRODUCAO

tarefa de gerir € uma atividade de grande responsabilidade dentro da empresa

que, como qualquer outra, funciona sobre o principio de continuidade. O

responsavel por esta funcdo tem em maos o sucesso ou fracasso da instituicdo
(BRITO, 2014). Diante disso, pode-se analisar que, para as organizacfes, 0s gestores estdo
tomando decisdes cotidianamente, escolhendo alternativas, simples ou complexas, sobre seus
negocios, devendo optar por estratégias de mercado. Segundo Brito (2014), estas sdo decisdes
que envolvem investimentos, expansao ou reducdo de negdcios ou linhas de produtos, reducdes
de custos.

A legislacdo tributéria brasileira € muito complexa, com inimeras leis e constantes
alteracdes, o que dificulta a interpretacdo dos empresarios, assim como em se manterem
atualizados (SANTOS; OLIVEIRA, 2008).

A pesquisa é relevante para as discussfes sobre a qualidade na prestacdo dos servicos
dos servigos contabeis bem como sobre a satisfacdo do cliente sobre os servi¢os que sdo
prestados nos municipios estudados. Vendo que a cada dia a contabilidade sofre novas
mudancas, tendo que os contadores estarem aptos a essas altera¢cdes constantemente para prestar
um servigo de qualidade. Sendo assim, ressalta-se a importancia das informagdes de natureza
econbmica ou financeiras geradas na contabilidade que influenciam a tomada de decisdo aos
usuérios. Para tanto, discorre-se, inicialmente, sobre as bases conceituas que norteiam a
qualidade na prestacdo de servigos.

Nesse ponto a contabilidade auxilia as organizagdes a tomarem as melhores decisdes
para o desenvolvimento. A informagédo contabil, para Paulo e Martins (2007 , p. 2) “influencia
as decisdes individuais de seus usuérios, afetando a alocagdo dos recursos e o funcionamento
dos mercados, consequentemente, a eficiéncia da economia”, ou seja, atividade contabil é
bastante relevante, mas precisa ser evidenciada e objetiva para cumprir o seu papel. Em relacéo
a evidenciacdo, ludicibus (1998), esclarece que significa apresentar informacdo quantitativa e
qualitativa de maneira ordenada, deixando o menos possivel para ficar de fora dos
demonstrativos formais, a fim de propiciar uma base adequada de informacao para o usuério.”.

Caneca et al. (2009) aponta buscar a satisfacdo das necessidades e superar as
expectativas dos clientes, implica em beneficios escritorios contabeis, pois além de fidelizar os
clientes atuais, permite a propagacdo para a conquista de novos clientes, aumentando pois a
lucratividade do negdcio. Como possiveis resultados, podem-se citar a manutengdo dos clientes
atuais e o aumento no namero de clientes, por meio da divulgagdo "boca a boca”, e 0 aumento
da lucratividade do negdcio.

A partir dessas argumentacfes, a pesquisa parte da seguinte questdo-problema: quais
sdo os determinantes da qualidade percebida e da satisfagdo usuarios dos servigos de
contabilidade quanto aos servigos prestados em Petrolina-PE e Juazeiro-Ba?
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Com base nessa perspectiva, levantou-se a questdo de analisar a percepcdo usuarios da
contabilidade nas empresas do ramo comercial de Petrolina-PE e Juazeiro-BA, cidades que
integram um mesmo polo de desenvolvimento econémico, na divida da Bahia e Pernambuco.
Metodologicamente, a pesquisa a pesquisa € exploratoria e descritiva, predominantemente
quantitativa, para coleta de dados, aplicou-se um questionario estruturado em uma escala de
Likert de cinco pontos e foi utilizada a Analise de Regressdo Linear Multipla. Foram realizadas
102 entrevistas com empresarios, socios e gestores de empresas comerciais nas referidas
cidades.

A presente pesquisa torna-se relevante através de um estudo de campo avaliando a
prestacdo de servico oferecido pelos contadores da regido, se sdo servigos de qualidade,
atendendo as expectativas dos empresarios e ate de como esse servi¢co auxilia na tomada de
decisdo dos comércios.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA
2.1 A CONTABILIDADE, SEUS OBJETIVOS E SEUS USUARIOS

Conforme Marques (2010), a contabilidade é tdo antiga quanto as civilizacBes. As
primeiras manifestacGes humanas de necessidade social de protecdo e interpretacdo de fatos
ocorridos com objetos materiais que 0 homem tinha, estdo relacionadas a ela.

Estudos sobre as civiliza¢bes antigas mostram que a contabilidade € tdo antiga quanto o
homem e que os primeiros sinais de sua existéncia datam de, aproximadamente, 4.000 anos
A.C. As necessidades de cada periodo historico fizeram com que a Contabilidade fosse se
aprimorando. Desde Luca Pacioli (considerado o pai da Contabilidade) até os dias atuais, foram
inimeras as obras escritas sobre a area contabil, que contribuiram para a evolucdo do
pensamento contébil (SILVA, 2012)

Para Lima Filho e Bruni (2012), um dominio adequado dos conceitos basicos da
Contabilidade e uma andlise das suas caracteristicas sdo fundamentais para o desenvolvimento
da Teoria Contabil. De igual forma, o desenvolvimento das técnicas de identificacdo e
mensuracdo dos itens dos relatérios contabeis contribui para o aperfeicoamento do seu uso e
para a melhoria dos processos de registro e gestdo.

De acordo com Ferrari (2012), o campo de aplicacdo da contabilidade se estende a todas
as entidades que possuem patrimonio, sejam fisicas ou juridicas, de fins lucrativos ou ndo. Tais
entidades sdo unidades econdmico-administrativas, cujos objetivos podem ser sociais ou
econdmicos.

Segundo Hall et. al (2012) sempre houve interligacdo entre a gestdo e a contabilidade,
pois segundo os autores, o contador € o elo responsavel por descrever as evolugdes de natureza
econbmicas e financeiras das organizacfes e a partir do uso pleno das técnicas contabeis,
contribuir além das obrigacdes fiscais e trabalhistas. A contabilidade colabora para o processo
de tomada de decisdo, pois ela permite prever problemas e ajuda para a construcdo antecipada
das solucdes.

2.2 O PROFISSIONAL CONTABIL

E importante assinalar que, no Brasil, a evolugéo da profissao contabil esta diretamente
atrelada a regulamentacao da profisséo pelo decreto-lei n°® 9295/1946 (e legislacdes posteriores)
e as normatizagdes baixadas pelo Conselho Federal de Contabilidade (CFC) e pelas demais
instancias reguladoras no campo contabil. O contabilista pode ser reconhecido pela sociedade
como um agente “comunicador de informagdes essenciais a tomada de decisdes destacando a
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habilidade em avaliar fatos passados, perceber os presentes e predizer eventos futuros pode ser
compreendido como fator preponderante ao sucesso empresarial” (SILVA, 2003, p.3).

Também é importante empenhar-se na sua formacao académica e educacao continuada,
buscando absorver o maximo de informacgdes em suas especialidades. Dessa forma, podera se
reposicionar, mudando a visdo global da profissdo e ganhando maior credibilidade e
visibilidade tanto empresarial como social (COSENZA; GOMES; CORREA, 2015).

Relata Silva (2003) que, em decorréncia do desenvolvimento da profissdo contabil no
Brasil, foram criados 6rgdos que regulamentam e fiscalizam a atuacdo da classe contébil,
trazendo ndo s6 maior rigor profissional, mas também a constituicdo de uma base de apoio para
a organizacdo, difusdo e reconhecimento da atividade contabil no pais.

Hoje em dia, o contador ndo é mais considerado apenas como guarda-livros, mas sim
como peca fundamental dentro da administracdo. Essa mudanca acontece tendo em vista que é
o contador quem tem condicdes de fornecer dados sobre a situacdo da empresa (CANTARERO;
PINTRO; FERREIRA, 2011).

Conforme estabelecido na RESOLUCAO CFC N° 803/1996, o profissional deve atuar
de acordo com o cddigo de ética do profissional contéabil, tendo melhor desempenho na sua

profissional, cumprindo as normas estabelecidas.
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 (Resolucéo
CFC n° 1.307/10, de 09/12/2010).

A contabilidade, desde seus primoérdios busca atenderem as necessidades da sociedade,
através do controle do patriménio da entidade. A Ciéncia Contabil procura se adequar as novas
necessidades da economia e das empresas. A preocupacdo dos profissionais em atender e de
fornecer dados importantes as decisfes sdo mais presentes do que apenas a prestacao de servicos
contabeis voltados para area burocratica. A alta carga tributaria faz com que o profissional
contébil tenha a necessidade de manter-se atualizado para as obrigacdes e direitos de seus
usudrios (STAVIS; VEIGA 2004).

2.3 QUALIDADE E SATISFACAO COM 0S SERVICOS DE CONTABILIDADE

De acordo com Marion (2009), a contabilidade ndo deve ser feita somente para atender
as exigéncias do governo, mas, sobretudo para auxiliar no processo de tomada de deciséo nas
organizacoes.

Crepaldi (2004, p.2) afirma que “o grande objetivo da contabilidade gerencial € planejar
e colocar em pratica um sistema de informacdo para uma organizacdo com ou sem fins
lucrativos”. Acrescenta-se que a divulgacao desta informacdo é realizada através de relatdrios,
gue possuem conteudos detalhados e personalizados por unidade para atender as necessidades
de um publico especifico. Assim, a contabilidade gerencial, sera Gtil dentro de uma empresa se
tiver pessoas aptas a interpretar o seu conteudo de maneira a contribuir na tomada de deciséo,
tendo em vista que a mesma precisa ser relevante (FERNANDES; KLANN, 2011).

As informac0es geradas e disponibilizadas a partir da contabilidade proporcionam ao
gestor “ter melhores condigdes de avaliar seu negocio, considerando provaveis situagoes
futuras. Essas informacgdes podem determinar acdes planejadas, considerando diversas
situacdes e cendrios, aumentando a possibilidade de sucesso da organizacdo.” (GOMES, 2013,

p. 9).

O maior desafio das micro e pequenas empresas € sobreviver em um mercado
competitivo. Nesse aspecto, a contabilidade pode ser uma grande aliada, servindo como
instrumento de gestdo e fornecendo informacOes adequadas para a tomada de decisdes,
tornando-se, desta forma, vital para a continuidade das instituicdes (HEINEN; SOUTES 2009).
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De acordo com Ferrari (2012), na contabilidade, através da estrutura conceitual para a
Elaboracdo e Apresentacdo das Demonstracbes Contabeis, entende-se por USU&rios o0s
investidores atuais e potenciais, empregados, credores por emprestimos, fornecedores e outros
credores comerciais, clientes, governos e suas agéncias, e por ultimo, o publico.

E importante ressaltar, que, conforme Anselmo (2012 p.13), geralmente os donos de
microempresas (ME) e Empresas de Pequeno Porte (EPP) ndo possuem um profissional
qualificado na area entre seus funcionarios e ndo estdo preparados para tomar as decisdes sem
a ajuda deste profissional. Nessa perspectiva Marion (2009) contribui afirmando que o
profissional de contabilidade tem como funcéo bésica, a producdo de informacdes Uteis aos
usuarios da contabilidade para a tomada de deciséo.

A partir dessa informacdo de Marion, os escritorios de contabilidade devem ser
auxiliares da gestdo das empresas que buscam a terceirizacdo e, além de atender a outras
exigéncias, devem fornecer informacbGes econdmicas e financeiras relevantes para a
organizagao e ainda apresentar sugestdes que auxiliem no desenvolvimento de seus clientes,
visando sempre prestar um servigo com qualidade.

A qualidade na prestacdo de qualquer servico é absolutamente necessaria no &mbito do
mercado e tal caracteristica tende a influenciar todo o ambiente da empresa. Desse modo, 0s
escritorios de contabilidade precisam se preocupar mais em melhorar a exceléncia nos servicos
oferecidos aos clientes investindo na utilizacdo de sistemas modernos que venham a oferecer
melhor orientagdo aos Gestores na tomada de decisdo (PEREIRA, 2010).

Para que a contabilidade possa os objetivos a que se propde, é fundamental que todos
os profissionais invistam constantemente em sua educacao profissional e, dessa forma passam
estar aptos de exceléncia a sociedade, de um modo geral, seja no ambito das pessoas juridicas
ou fisicas (MARTONIO, 2009).

Por tanto, deve se investir em educacao continuada para os profissionais contadores
torna-se um diferencial, e também uma estratégia para que se obtenham novos mercados a
medida que pode oferecer servigos de forma criativa e inteligente.

2.4 OUTROS ESTUDOS SOBRE PERCEPCAO DA QUALIDADE E SATISFACAO NA
AREA CONTABIL

Alguns estudos pesquisaram os determinantes da qualidade percebida e da satisfacao,
como o estudo de Rodrigues (2016) que investigou os determinantes da percepcao da qualidade
e a satisfacdo com os servicos de contabilidade eleitoral a partir do estudo de Santos (2015),
aplicado na auditoria no setor publico sobre qualidade percebia e satisfacdo do auditado. Este
ultimo, por sua vez, tomou com referéncia a pesquisa de Samelson, Lowensohn e Johnson
(2006), que estudou os determinantes da qualidade e da satisfacdo em governos locais nos
Estados Unidos da América.

O estudo de Santos (2015) constatou a associagdo positiva das variaveis ‘entendimento
do auditor sobre os sistemas contabeis ¢ o estudo detalhado do controle interno’, da
‘otimizagdo’ do tempo nas atividades de auditoria’ e a ‘apresentacdo de relatério
compreensivel’ com a ‘qualidade da auditoria percebida’. Também foram achados indicios que
a ‘satisfacao geral do auditado’ esta relacionada positivamente com a ‘experiéncia no cargo de
auditor’ com o ‘entendimento do auditor sobre os sistemas contabeis’ e o 'estudo detalhado do
controle interno’, com a ‘apresentacao de relatdrio compreensivel’ e com o ‘contato com a
equipe de auditoria’.

A pesquisa de Rodrigues (2016) acerca da qualidade percebida na contabilidade eleitoral
constatou que na percepgdo dos candidatos a vereadores, a apresentacdo de ‘relatorios
gerenciais’ compreensiveis e Uteis para a tomada de decisdo € estatisticamente significante e
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esta positivamente associado tanto a ‘qualidade percebida’ bem como com a ‘satisfagdo geral’
do cliente.

O estudo de Medrado (2017), por sua vez, aplicou-se sobre Prestacdo de Servicos de
Contabilidade no Terceiro Setor, aplicado em Igrejas Evangélicas e constatou que, na percepgao
dos dirigentes das instituicOes religiosas, a experiéncia da equipe de contabilidade, ética e
diligencia na realizacdo dos trabalhos e a apresentacao de relatorios compreensiveis e (teis sao
variaveis independentes que contribui positivamente, estando associados estatisticamente com
a qualidade percebida nos servicos contdbeis. A analise da regressdo Satisfacdo que a
Experiéncia do Profissional e o Contato com a Equipe de Contabilistas que esta relacionada a
experiéncia e o conhecimento para desempenhar suas funcgdes, sdo variaveis associadas que
contribui para aumentar o grau de satisfacdo dos clientes.

3 METODOLOGIA

Quanto a tipologia, a presente pesquisa é Descritiva. Gil (2008) afirma que a pesquisa
Descritiva descreve as caracteristicas de determinadas populacGes ou fenébmenos. Quanto a
abordagem da pesquisa, classifica-se como Quantitativa, utilizando o método da Regressédo
Linear Multipla. Em relacdo aos procedimentos de coleta de dados foram aplicados
questionarios com empresarios, socios e gestores afins da obtencdo do resultado e que estejam
interligados com a tomada de decisdo da empresa. Para Cervo et al. (2007) a utilizagdo de
questionario é a forma mais eficaz de conseguir atingir o propdsito da pesquisa, uma forma
direta de alcancar o publico a ser estudado.

A populacdo da pesquisa é composta pelos empresarios, s6cios e gestores das empresas
comerciais da regido integrada de desenvolvimento do municipio de Petrolina-PE e Juazeiro-
BA, Na concepc¢do de Marconi e Lakatos (2005), a populacéo da pesquisa consiste em apontar
quais pessoas, coisas ou fendmenos serdo fontes de pesquisa, relatando suas caracteristicas, tais
como género, faixa etaria, organizacdo a que atuam comunidade onde vivem. A amostra do
estudo categoriza-se como ndo probabilistica ou por conveniéncia, e foram realizadas 102
entrevistas em Petrolina e Juazeiro.

A anélise de regressao estuda o relacionamento entre uma variavel chamada variavel
dependente e outras varidveis chamadas variaveis independentes. Este relacionamento e
representado por um modelo matematico, isto €, por uma equacdo que associa a variavel
dependente com as variaveis independentes (HENRIQUES, 2011).

De acordo com Cunha e Coelho (2009), a regressdo multipla linear € uma técnica de
analise multivariada de dados que permite analisar a relacdo existente entre uma Unica variavel
dependente e duas ou mais variaveis independentes e fazer projecdes a partir desta relacao
descoberta.

Uma das principais preocupacfes em pesquisas empiricas, em especial, quantitativas
organizacionais, € a definicdo da escala de medida apropriada para a coleta de informacdes.
Uma escala largamente utilizada nesse tipo de pesquisa € a escala ordinal e, em particular, a
escala de Likert (ALEXANDRE et al., 2003). Nesse aspecto, os itens foram medidos pela
escala Likert de cinco pontos (discordo totalmente - concordo totalmente). Segundo Vieira e
Dalmoro (2008), as escalas de cinco e sete pontos bastante proximas em termos de resultados
médios, todavia, escolher uma delas vai depender de fatores subjetivos como, por exemplo, a
complexidade do tema e quantidade de questdes a serem aplicadas.

A composicao das variaveis se deu a partir de adaptacao dos trabalhos de Santos (2015)
e de Rodrigues (2016), sendo consideradas duas variaveis dependentes (Qualidade Percebida e
Satisfacdo dos Clientes) e as demais variaveis explicativas elaboradas compéem os dois
modelos conforme as equagdes 1 e 2 a seguir:
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1) QUAL =Db0 + b1EXP + b2CONH + b3ENV + b4ETI + bSPLAN + b6REL + € (1)

2) SAT = b0 + b1EXP + b2CONH + b3ENV + b4PLAN + b5PRZ + b6CONT+ b7REL + £ (2)

No Quadro 1, apresentam-se as descrigdes das varidveis para a equacdo 1 que tem como
variavel dependente a varidvel QUAL, que estuda os determinantes da Qualidade Percebida:
Quadro 01 — Descricdo das Variaveis da Equacdo 1 (QUAL)
QUAL | Percepgéo de que os trabalhos de contabilidade séo realizados com qualidade
EXP A equipe de contabilistas tem experiéncia no exercicio de suas func@es
A equipe de contabilistas tem conhecimento para desempenhar adequadamente suas fungdes
CONH | contabeis
ENV | Aequipe de contabilistas esta envolvida no planejamento da administragdo
A equipe de contabilistas age com ética e diligéncia profissional durante toda a realizagéo dos
ETI trabalhos de contabilidade
O técnico ou contador responsével esté ativamente envolvido no planejamento e conducéo dos
PLAN | trabalhos de contabilidade
A equipe de contabilistas apresenta relatérios gerenciais compreensiveis e Uteis para a tomada de
REL decisdo
Fonte: Adaptado de Santos (2015) e Rodrigues (2016).
No Quadro 2, abaixo, apresentam-se as descri¢cdes das variaveis para a equagdo 2 que
tem como variavel dependente a variavel SAT, que estuda os determinantes da Satisfacao Geral

do Cliente:

Quadro 02 — Descricdo das Variaveis da Equacao 2 (SAT)
SAT No geral, estou satisfeito com os trabalhos realizados pela equipe de contabilistas
EXP A equipe de contabilistas tem experiéncia no exercicio de suas fun¢des

A equipe de contabilistas tem conhecimento para desempenhar adequadamente suas funcgdes
CONH | contabeis

ENV A equipe de contabilistas esta envolvida no planejamento da administracdo

O técnico ou contador responsavel esta ativamente envolvido no planejamento e condugdo dos
PLAN | trabalhos de contabilidade

PRZ A equipe de contabilistas cumpre aos prazos para atendimento das obrigacdes legais

CONT | As equipes de contabilistas mantém contato permanente no decorrer da realizagéo dos trabalhos
A equipe de contabilistas apresenta relatérios gerenciais compreensiveis e Uteis para a tomada de
REL deciséo

Fonte: Adaptado de Santos (2015) e Rodrigues (2016).

A pesquisa tomou como base o modelo aplicado no estudo Rodrigues (2016), que
analisou a percepcdo da qualidade e satisfacdo nos servigos de contabilidade eleitoral, e no
trabalho de Santos (2015), que pesquisou percepcdes da qualidade de auditoria e satisfacdo do
auditado no setor publico e utilizou variaveis adaptadas das propostas por Samelson,
Lowensohn e Johnson (2006), na auditoria no setor publico, em governos locais nos Estados
Unidos.

4 ANALISE DE DADOS
4.1 ANALISES DESCRITIVAS

A amostra do estudo foi composta de 102 entrevistas por meio de questionario
estruturado, com empresarios, socios e gestores das empresas comerciais de Petrolina-PE e
Juazeiro-BA. Sendo a maioria dos respondentes, 57,8% do sexo masculino, 36,3% do sexo
feminino e 5,9% né&o identificados.

Quanto ao seu papel na empresa, 41,2% dos entrevistados, identificaram-se como socio
ou proprietario das organizacGes empresariais e 34,3% como sendo gerente ou diretor, 0s
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demais, 24,5% como outras funcdes administrativas na empresa. 39,2% dos entrevistados tém
entre 20 e 30 anos e 60,8% tem idade acima de 31 anos.

Dados da pesquisa registrou-se que 96% dos entrevistados concordam que os trabalhos
desenvolvidos sdo de qualidades e apenas 2% discorda sobre a qualidade e 2% manifestaram-
se indiferente.

Acerca da satisfacdo geral do cliente em relagdo aos trabalhos oferecidos pelos
escritérios de contabilidade, ou seja, se 0s servicos disponibilizados na regido satisfazem as
necessidades dos empresérios, observou-se que 100% dos entrevistados mostraram-se
satisfeitos, sendo que 77% dos entrevistados estdo totalmente satisfeitos com os servicos
prestados pelos escritorios da regido, mostrando competéncia na esséncia da profissdo que €
auxiliar na tomada de decisdes dos empresarios. Porém, notou-se que 23% dos empresarios
mostraram-se parcialmente satisfeitos.

Que de acordo com Gomes (2014), a contabilidade financeira e de gestdo, mais
concretamente o controle dessa gestéo, sdo ferramentas que se apoiam mutuamente a quando
da sua implementacdo numa organizacdo, para munir oS responsaveis no exercicio da sua
funcdo de direcionar a empresa ao sucesso futuro. A busca por essa satisfacdo deve ser
permanente, para gque oS servicos contabeis estejam perfeitamente alinhados aos objetivos
institucionais em cada empresa.

4.2 ANALISES DA REGRESSAO LINEAR MULTIPLA
4.2.1 ANALISE DA REGRESSAO 1 - QUALIDADE PERCEBIDA

Por meio da andlise de regressdo linear multipla, testaram-se os dois modelos
apresentados: Qualidade Percebida (QUAL) e Satisfacdo Geral do Cliente (SAT).

Na tabela 2, apresenta-se a estatistica da primeira regressdo testada com uma amostra
total de 102 respondentes.

Tabela 2: Estatistica do Modelo 1: Qualidade Percebida: Amostra Total (N = 102)

95,0%
Unstandardized | Standardized Confidencelnterval CollinearityStat
Coefficients Coefficients for B Correlations istics
Std. LowerBo | UpperBo | Zero- Tolera
Model B Error | Beta t Sig. und und order | Partial | Part nce | VIF
(Const) 2,472 | 1,09 2,251 ,027 ,292 4,653
8
EXP -,082 | ,201 -,047 -,405 ,686 -,481 ,318 ,083 -,042 |-,038 |,674 1,484
CONH ,082 ,189 ,048 433 ,666 -,294 ,458 ,066 ,044 ,041 124 1,381
ENV ,028 ,051 ,061 ,551 ,583 -,073 ,128 ,218 ,056 ,052 ,728 1,374
ETI 155 | ,158 ,098 ,981 ,329 -,159 ,469 ,060 ,100 ,093 ,906 1,104
PLAN ,150 | ,088 172 1,710 ,001* | -024 ,325 ,125 173 ,162 ,890 1,123
REL 173 ,058 ,339 2,955 ,004* | ,057 ,289 319 ,290 ,280 ,682 1,466

a.DependentVariable: QUAL

Nota: Nota: Estatistica F de 2,752, significante a 0,016. PseudoR2 de 0,148,

Onde, *, **, *** ¢ estatisticamente significante ao nivel de 10%, 5% e 1% respectivamente.
Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Analisada a estatistica F da regressao, para teste da existéncia de relacéo significativa
entre a variavel dependente e as variaveis independentes, a probabilidade, quando a hipotese
nula é verdadeira, de ser obtida uma estatistica F igual ou superior a 2,75, com significancia
de 0,016, é possivel concluir que pelo menos uma das variaveis explicativas é
significativamente diferente de zero e assim contribui para a explicacéo da variancia total da
percepcao da qualidade percebida.
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A variavel ‘PLAN’, que investiga se ‘o técnico ou contador responsavel esta
ativamente envolvido no planejamento e condugéo dos trabalhos de contabilidade’, e a
variavel ‘REL’, que trata da apresentagao de apresenta ‘relatorios gerenciais compreensiveis e
uteis para a tomada de decisdo’, apresentaram associagao positiva com a ‘Qualidade
‘Percebida. Esse resultado confirma o achado de Caneca et al. (2009) que apontou como uma
das principais conclusdes em seu estudo que “contadores que oferecem servigos relacionados
a contabilidade gerencial tém maiores chances de satisfazer seus clientes e obter vantagem
competitiva no mercado de servigos contabeis oferecidos as PMEs.”

Essas varidveis sdo importantes para etapa do processo dos servicos ofertados,
auxiliando tanto na tomada de decisdes do empresario, como as informag6es fornecidas aos
contadores para conseguir bons resultados de informac6es para a empresa. Sendo que a variavel
‘PLAN’(0,091) tem um nivel de confianga superior a 90%, podendo-se concluir que essa
variavel independente é estatisticamente significante a 10% a variavel independente ‘REL’, que
tem um grau de confianca superior a 99%, é significante a 1%, podendo concluir que 99% de
certeza que o relatério mostra significancia em relacdo a percepcdo da qualidade dos
empresarios sob os servicos prestados pela contabilidade.

A emissdo dos relatérios gerenciais, torna-se importante, na busca pela qualidade
percebida implicando a necessidade de gerar informacdes Uteis aos empresarios. Um relatorio
compreensivel deve abordar com clareza todas as informacgdes na contabilidade empresarial,
portanto, quando sdo apresentados também relatérios de natureza gerencial, com linguagem
compreensiva e com informacdes Uteis a tomada de decisdo, seja de natureza econémica ou
financeira para os empresarios, esse componente agrega maior percep¢éo de qualidade sobre o0s
servigos de contabilidade gerencial, na perspectiva dos entrevistados.

Assim também, a necessidade da participacdo ativa do técnico ou contador responsavel
pela empresa no planejamento dos trabalhos de contabilidade, devendo ser evitado a
‘terceirizacdo’ dessa etapa do processo. O envolvimento ativo do responsavel com o
planejamento dos servigos contribui de maneira significativa para a qualidade do servi¢o na
percepcao do cliente que é o principal interessado.

A variavel “EXP” captura se a equipe de contabilistas tem experiéncia no exercicio de
suas fungdes, a “CONH” trata do conhecimento necessario para desempenhar adequadamente
suas funcdes contabeis, a variavel “ENV” refere-se ao envolvimento da contabilidade no
planejamento da administracdo da empresa e a “ETI” € basicamente se o técnico ou contador
responsavel estd ativamente envolvido no planejamento e conducdo dos trabalhos da
contabilidade. Nota-se, na Tabela 2, que nenhuma dessas variaveis conceituadas acima
apresentou relevancia estatistica a percepc¢do da qualidade sob os servigcos contabeis, ou seja,
de acordo com o estudo aplicado, a experiéncia, o0 conhecimento, o envolvimento e a ética ndo
tem significancia quando se trata de percep¢édo sobre a qualidade.

4.2.2 ANALISE DA REGRESSAO 2 - SATISFACAO GERAL DO CLIENTE

Na Tabela 3, apresenta-se a estatistica descritiva da primeira regresséo testada com uma
amostra total de 102 respondentes.

GeCont, v. 5, n. 1, Floriano-PI, Jan-Jun. 2018.



110 Silva, Santos, Lima Filho, Bernardes e Calado

Tabela 3: Estatistica do Modelo 2: Satisfacdo Geral do Cliente: Amostra total (n = 102)

95,0%
UnstandardizedCoe | StandardizedC Confidencelnterv ) ) ) L
fficients oefficients al for B Correlations CollinearityStatistics
Std. Lower | UpperB | Zero-

Model B Error | Beta t Sig. Bound | ound order | Partial |Part | Tolerance VIF
(Const) 3,559 |,768 4,634 |,000 2,034 |5,083
EXP -070 |,141 -,059 -492 | ,624 -350 |,211 ,041 -,051 -,047 | ,649 1,540
CONH ,029 ,132 ,025 ,218 ,828 -233 |,290 ,025 ,023 ,021 ,710 1,408
ENV -,038 |,035 -,123 -1,092 | ,277 -,107 |,031 ,050 -,112 -,105 |,734 1,362
PLAN ,106 ,065 ,179 1,643 |,104 -022 |,234 ,154 ,167 ,158 ,781 1,280
PRZ ,074 113 ,071 ,653 ,515 -151 |,298 ,073 ,067 ,063 778 1,286
CONT ,078 ,058 ,139 1,334 |,185 -,038 |,193 211 ,136 ,129 ,863 1,159
REL ,106 ,042 ,307 2,540 |,013** | 023 ,189 ,230 ,253 ,245 ,637 1,570

a.DependentVariable: SAT

Nota: Estatistica F de 1,918, significante a 0,075. PseudoR2 de 0,125

Onde, *, **, *** ¢ estatisticamente significante ao nivel de 10%, 5% e 1% respectivamente.
Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Sendo analisada a estatistica F da regressdo, para teste da existéncia de relacéo
significativa entre a variavel dependente e as variaveis independentes, a probabilidade, de se
obter uma estatistica F igual ou superior a 1,918, estatisticamente significante a 0,075,
permite concluir que pelo menos uma das varidveis explicativas € significativamente
diferente de zero e contribui para a explicagdo da variancia total da Satisfacdo Geral do
Cliente.

Nesse segundo modelo, apenas a variavel ‘REL’ mostrou relevante para etapa do
processo dos servicos ofertados, fornecidas pelos contadores no gerenciamento das atividades
de contabilidades oferecidas aos empresarios.

Esse modelo apresenta um grau de confianca inferior a 0,013, sendo variavel
independente significativamente de 5%, podendo concluir com 95% de certeza que o relatorio
relaciona-se positivamente com a percepcdo da satisfacdo dos administradores com as
atividades designadas pelos escritorios de contabilidade. J& na interpretacdo dos parametros do
modelo, pode-se notar que somente a variavel ‘REL’ mostrou positiva e estatisticamente
significante, associando positivamente ao grau de satisfacdo em relagdo aos relatorios
apresentados pela contabilidade. Contribuindo para a explicacdo da variancia total da percepcéo
da qualidade dos trabalhos oferecidos pela contabilidade.

Como o objetivo da contabilidade é informar, aos usuarios, a situacdo financeira e
econdmica de uma entidade. Através dos relatérios tem como fornecer instrumentos aos
administradores das empresas para 0 0s auxilio em suas funcdes gerenciais. Assim, escritorios
de contabilidade podem agregar qualidade aos olhos dos seus clientes e satisfazer as
expectativas destes em relagéo aos servicos demandados.

Para Lima Filho e Bruni (2012), a mensuracdo dos itens contribui para o
aperfeicoamento do uso dos relatorios contébeis e contribui para a melhoria dos processos de
gestdo num ambiente de mudancas constantes.

A variavel ‘EXP’ questiona se a equipe de contabilistas tem experiéncia no exercicio de
suas fun¢des, a “CONH” trata do conhecimento necessario para desempenhar adequadamente
suas funcdes contabeis, “ENV” refere se envolvimento da contabilidade no planejamento da
administragdo da empresa, ‘PLAN’ compreende quando o técnico ou contador responsavel esta
ativamente envolvido no planejamento e conducdo dos trabalhos da contabilidade, ‘PRZ’
captura quando a equipe de contabilistas cumpriu aos prazos para atendimento das obrigacoes
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e por fim a ‘CONT’ reporta um cenario onde a equipe de contabilistas mantém contato
permanente no decorrer da realizacdo dos trabalhos. Essas varidveis tiveram nivel de
significancia superior a 10%, mostrando, assim, nivel de significancia fora dos padrdes
desejados pela academia. Assim, na percepg¢édo dos participantes da pesquisa, esses fatores néo
se mostraram estatisticamente relacionados a satisfacao geral do cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar a percep¢do dos empresarios de Petrolina-
PE e Juazeiro-BA sobre a prestacdo dos servicos contdbeis oferecidos, identificando os fatores
determinantes na ‘qualidade percebida’ bem como os fatores determinantes na ‘satisfacao geral’
dos clientes com os servigos prestados pelas empresas ou profissionais de contabilidade.
Respondendo a problematica da pesquisa, sobre os determinantes da qualidade dos trabalhos
de contabilidade percebida e a satisfacdo geral com os trabalhos realizados no processo
prestacdo de atividades com os empresarios, conclui-se pela seguinte interpretacdo dos
parametros da regressao de cada regresséo.

No Modelo 1, cuja variavel depende ‘QUAL’ capta a qualidade percebida nos Servicos
Contabeis, nota-se que as variaveis que se apresentam estatisticamente significantes como
contributos positivos na percepcdo da qualidade dos servi¢os contabeis sdo: a variavel
independente ‘PLAN’ (que ¢ a responsabilidade ativa do técnico ou contador que esteja
envolvido no planejamento e conducdo do trabalho da contabilidade); e ‘REL’ (sendo a
apresentacdo da equipe de contabilidade com relatérios gerenciais compreensiveis e Uteis para
a tomada de decisdo).

O maior envolvimento do profissional nas atividades de planejamento dos trabalhos da
contabilidade, implica em responsabilizacdo, ou seja, maior compromisso com o que esta por
fazer, isso segundo constatou a pesquisa, reflete na percepgdo de qualidade nos trabalhos
desenvolvidos.

Na percepcao dos empresarios participantes da pesquisa, ter acesso ao fornecimento de
bons relatérios, tanto financeiro como contabeis, contribui positivamente para o0 processo
formal e gerencial da contabilidade, ou seja, um relatério com uma boa compreensdo ou de facil
assimilacdo é o fator de maior significancia dentre todas as variaveis testadas na andlise da
percepcao da qualidade da contabilidade.

Por sua vez, fatores tais como a experiéncia no cargo de contador, o conhecimento na
area, o envolvimento no planejamento da empresa, a ética e zelo pelo profissionalismo na
execucao das atividades contabeis, ndo apresentaram relagdo estatisticamente significante com
a qualidade percebida nos servicos oferecidos.

Na regressdo ‘SAT’, que analisa a satisfacdo geral com o0s servicos contabeis, pode-se
notar que as variaveis ‘REL’, que é quando a equipe de contabilistas mostra relatorios
gerenciais compreensiveis e Uteis para a tomada de decisdo, estd associada positivamente a
satisfagdo geral dos servicos contabeis, além de contribuir para a qualidade percebida, portanto
deve ser priorizada pelos prestadores de servigos contabeis.

O estudo contribui para identificar as variaveis que sdo determinantes para a qualidade
percebida e para a satisfacdo dos usuarios dos servicos contabeis, permitindo, assim, que as
organizagOes contébeis planejem e execute seus trabalhos de maneira orientada na busca da
qualidade nos servigos prestados e na satisfagdo da sua clientela, investindo seus recursos,
sejam humanos, tecnolégicos ou de ordem financeira de maneira eficiente.

A titulo de recomendacdes para futuros estudos, sugere-se ampliar a pesquisa com
empresas de determinados ramos comerciais no estado de Pernambuco, sob as variaveis
determinantes com os fatores positivos a fim de aferir a qualidade percebida e a satisfagao geral
dos empresarios e assim, contribua para o melhoramento do planejamento, crescimento e da
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execucdo dos trabalhos de auditoria dessas entidades, bem como de maneira geral contribua
para o crescimento do estado de Pernambuco.
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