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Resumo

Esta pesquisa objetiva apresentar o confronto entre os niveis de satisfacdo e insatisfagdo, valendo-se
da analise de situagdes diagnosticadas através das opinides dos usuarios dos servigos contabeis, com
dimensdes qualitativas, através da utilizagdo do processo das inovagdes incrementais, nas areas:
contabil, fiscal, trabalhista e previdenciaria, da cidade de Ponta Grossa. A pesquisa utilizou a técnica
de levantamento de dados, por meio da aplicagdo de questionarios e entrevistas. Os resultados da
pesquisa revelaram que a maioria dos servigos contdbeis considerados simplesmente técnicos,
excessivamente voltados para a escrituragdo, apresentou-se satisfatorios. Mas, também revelou que
existem servigos que necessitam de melhoramentos e de esclarecimentos mais detalhado do
contabilista, para tomada de decisdes dos empresarios em seus negocios. Entre as areas de servigos
que mais se apresentaram satisfeitas foram: A classificagdo e a Escrituragdo da Contabilidade; A
elaboracdo do Balango Anual e Demonstrativos de Resultados; Transmissdo do Sintegra perante a
Receita Estadual. Porém as areas de servigos pesquisadas que se destacaram insatisfatorias foram:
Gerenciamento de aprendizado continuo utilizando a experiéncia dos empresarios, interagindo com o
desempenho de suas atividades; Os valores cobrados referentes aos honorarios de servigos contabeis e
outros gastos eventuais de materiais com a execu¢do do servigo; Elaboragdo da folha de pagamento
dos empregados e do Prd-labore, bem como das guias de recolhimento dos encargos sociais e tributos
afins.
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1. Introducao

Atualmente, os servigos contabeis receberam um novo e importante rumo no cenario
econdmico, abdicou de ser apenas uma ferramenta importante no suprimento prestado na
avaliacdo e na identificagdo dos valores que servem como base para recolhimento dos
tributos, para andlise e concessdo de crédito ou pagamento de dividendos. Ocupa um lugar de
destaque na sociedade em razdo das dimensdes econdmicas, ambientais e tecnoldgicas que
passaram a agregar o patrimonio daquelas empresas que se ajustaram as transformagdes dos
tempos atuais. (QUEIROZ, et al.2004)

Na mesma visdo de Queiroz et al. (2004) e Iudicibus et al. (2005), descrevem que os servicos
contébeis abrangem um campo de conhecimento dos fatos econdmico-financeiros. E uma
ferramenta de grande valia que proporciona aos empresarios a sustentagdo para a tomada de
suas decisdes.

Mediante esta realidade ¢ que sdo extraidas as principais preocupagoes desta pesquisa, tais
como: As empresas de Prestacdo de Servigos Contdbeis buscam estratégias inovadoras para
melhorar a qualidade do atendimento aos seus clientes? Os servigos meramente técnicos tém-
se feitos necessarios para espelhar a realidade, e para servir de base a constru¢do de modelos
de comportamento de riqueza patrimonial?



Neste contexto Reis (2004) apresenta a inovacdo incremental reconhecidamente relevante
para o sucesso de qualquer atividade empresarial. Considerando a necessidade de
desenvolvimento de estratégias inovadoras nas empresas, as inovacdes incrementais se
identificam com as organiza¢des que se utiliza de principios, baseados no conhecimento, que
administram novas compreensdes, para criar processos mais eficientes e efetivos, e aspiram
acelerar o ritmo de seu desenvolvimento.

Portanto, o objetivo desta pesquisa ¢ apresentar a comparagdo entre os niveis de satisfagdo e
insatisfacoes, valendo-se da analise de situagdes diagnosticadas através das opinides dos
clientes usuarios dos servicos contabeis, com dimensdes qualitativas, através da utilizacdo do
processo das inovagdes incrementais, nas areas: contabil, fiscal, trabalhista e previdencidria,
da cidade de Ponta Grossa.

2. Servicos Contabeis

No pensar de Lopes de Sa (2006), € engano imaginar que conseguimos qualidade nos servicos
contabeis, limitando-nos apenas a ser informantes e despachantes a servico do fisco.
Entretanto, nos padrdes de qualidade de servigos ¢ de fundamental importancia a construgao
de um procedimento sustentavel, continuo e harmonioso entre o cliente ¢ o prestador de
servigos, para que gradativamente as falhas sejam eliminadas.

Os servicos de maneira geral excessivamente voltado para escrituracdo, énfase fiscal, servicos
burocraticos, e outros, nos pensamentos de Marion (2005) ndo agregam valor, nem
proporcionam riqueza do cliente, apenas idealiza o execucdo de métodos contébeis.

Para Lopes de Sa (2008) no presente momento, os esforgos ainda ndo se traduziram em algo
que possa assegurar a tranqiiilidade desejavel as informagdes contabeis a serem publicamente
difundidas.

3. Clientes

Kotler (2001) define os clientes como sendo qualquer pessoa ou instituicdo, que possa
comprar bens e servicos. E destaca os clientes como:

— Consumidores: sdo aqueles que podem ser individuos ou grupos (familia);

— Institui¢des: abrange o Comércio, Industrias e Governo.

— Internacionais (individuos, familias, instituigdes externas).

Segundo o autor, todos os individuos e grupos que iniciam uma proposta de compra de
produtos ou servicos sdo denominados de usuarios. No espaco contabil, o usudrio (cliente) € a
pessoa mais importante, principalmente por expressar a necessidade de solicitar servicos.

4. Qualidade em Servicos

Entre a grandeza de consideragdes para melhorar a qualidade dos servigos empresariais os
autores Zeithaml, Parasuraman e¢ Berry (1990) propdem dez dimensdes da qualidade em
servicos, sao elas: confiabilidade — pessoal habilitado para prestar o servi¢o; tangiveis —
aparéncia fisica, equipamentos e recursos de informagdes; presteza — prontiddo para atender o
cliente oferecendo servigo diligente; competéncia — atualizagdes de conhecimentos
necessarios para desempenhar o servico; cortesia — simpatia, respeito, educacdo no tratamento
com o cliente; credibilidade — honestidade, sinceridade e confianga no servigo realizado;
seguranga — auséncia de duvida ou risco; acesso — facilidade de locomogdo; comunicagdo —
manter uma linguagem acessivel para veicular a informacao; compreensio — saber escuta-los
e buscar entender as suas necessidades.

Na visdo de Oliver (1997) clientes satisfeitos aumentardo a demanda de servigos e serdo mais
tolerantes com relag@o aos pregos praticados.



5. A inovacao Incremental

O desenvolvimento de estratégias inovadoras nas empresas ¢ reconhecidamente relevante para
0 SUCESSO NOs Negocios.

Para Reis (2004, p.51) a inovacdo depende “da estratégia de gestdo — capaz de antecipar
necessidades, monitorar a tecnologia e controlar custos e também da promocdo de
flexibilidade, da cooperagdo com centros exteriores de conhecimentos, da formacdo
continua".

Assim sendo, pode-se utilizar nos servicos contabeis os procedimentos tecnoldgicos da
inovacdo incremental. Para Reis (2004, p. 48) a inovagdo incremental “é aquela representada
pelas mudancas técnicas menores surgidas da acumulacdo de experiéncias, assim como as
melhorias de produto e/ou processo introduzidos posteriormente a inovacao original”.

Para o autor, as inovagdes incrementais ocorrem com pequenas melhorias, de qualidade e
acabamentos, sugeridos por colaboradores ou pelos proprios clientes, associados as suas
experiéncias vividas, para o aperfeicoamento do produto e ou servicos.

6. Inovacoes Incrementais na Prestacao de Servicos Contabeis

A contabilidade comec¢ou a demonstrar uma nova visdo, no término do século XX, através de
uma abordagem holistica que revolucionasse o pensamento contabilistico e correspondesse as
atuais exigéncias da sociedade (CANDIDO, 2006). Em concordancia com a autora, S4 (2007)
atribui a esses fatores a inspiragdo das modifica¢des conceptuais, também em contabilidade.

Deste modo, as inovagdes incrementais encontram-se coerentes com a doutrina cientifica do
Neopatrimonialismo contabil de S& (2007), que se refere a uma conseqiiéncia natural dessas
mudangas, seus descritos ensinam grandes verdades que devem guiar a andalise dos fatos das
empresas ¢ oferece nova maneira de pensar. Coloca a contabilidade como responsavel pelos
estudos de fendomenos que provenientes de outras areas influem, todavia, sobre a riqueza
celular da sociedade humana.

7. Metodologia

A atuacdo metodologica desta pesquisa sinalizou caracteristicas qualitativa e quantitativa. Nos
pensamentos de Minayo (1994, p. 22). “A natureza da pesquisa ¢ que difere entre qualitativo
e quantitativo”. Segundo a autora os dados qualitativos e quantitativos se complementam, o
primeiro termo busca o caminho da intuicdo, da exploracdo e do subjetivo; e o segundo
representa o espago cientifico, porque traduz objetividade em dados matematicos.

Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado o questionario, com espago especifico
para sugestdes de melhorias para cada pergunta, e, por conseguinte a entrevista.

O universo dos respondentes do questionario foi constituido de 50 empresarios que utilizam
os servigos contabeis na cidade de Ponta Grossa. Através deste questiondrio levantaram-se as
causas dos problemas que inibem a qualidade dos servigos contabeis executados e, também,
recolheram-se sugestoes de melhorias.

Composto de 38 perguntas, o questionario foi elaborado com base nas atividades de
responsabilidade dos servigos contabeis fornecidas pelo CRC.

Para realizar a andlise do nivel da qualidade dos servigos, foram utilizadas as seguintes
dimensdes: confianga, custo, tangiveis, presteza, conhecimento, seguranga, cortesia,
acesso/comunicagao, compreensao e credibilidade.

Aos respondentes coube expressar sua satisfacdo em uma escala de medi¢do de multipla
escolha que se apresentou nesta ordem: Muitissimo satisfeito; Satisfeito; Pouco satisfeito;



Nada satisfeito; Nao se aplica a minha empresa.

A analise dos dados coletados do questionario foi feita quantitativamente por meio de um
aplicativo do Microsoft Office Excel 2003, utilizando fun¢des matematicas, para aferir o total
dos dados coletados referente a cada pergunta.

Mediante a necessidade de coletar mais informagdes, decidiu-se realizar entrevistas com 10
dos empresarios que responderam ao questionario. Na seqiiéncia para fortalecer e consolidar
os resultados obtidos na primeira entrevista optou-se retornar o assunto, com dois empresarios
que participaram anteriormente.

8. Analise dos Resultados

Através da coleta de dados foi possivel realizar uma analise sistematica do nivel de satisfagao
e insatisfagdo dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos contabeis nas areas: contabil;
fiscal; trabalhista e previdenciaria. Vejamos:

8.1 Sintese dos topicos de maior nivel de satisfaciao dos Servicos Contabeis

a0,00%

an,nn%-/

70,00% / Muito S atizfe ito
ED,DD%-/ D hluite 5 atistei
S0,00% / | 5 atis feito
40,00%-/ OF ouco Satisfeits
30,00% / 0N o Satis it
zn,nn%-/ e . )
10.00% | BHMaose aplica
0,00%

Ezcala de Satiztagio

Fonte: Dados compilados a partir da pesquisa elaborada pela autora
Grafico 1 — A classificacgdo e a escritura¢do da contabilidade

Ao visualizar este resultado, percebeu-se que a escrituragao contabil corresponde a um nivel
de qualidade satisfatorio. No entanto atualizar as informacdes contabeis ¢ uma atitude que faz
a diferenca nos tempos atuais..., fazendo com que as informagdes pertinentes a cada area
assumam posi¢do de transparéncia para a sociedade (QUEIROZ, 2004, P.13). No pensar de
Lopes de Sa (2008) a finalidade da escrituragcdo contabil ¢ permitir que se tenham elementos
de julgamento sobre a qualidade do desempenho da riqueza patrimonial, ou seja, se realmente
ela cumpre ou ndo os objetivos que a constituiram.
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Fonte: Dados compilados a partir da pesquisa elaborada pela autora
Grafico 2 — A elaboracdo do Balango Anual e Demonstrativo de resultados



Esta demonstracao grafica apresentou uma porcentagem satisfatoria. Contudo, no entender de
Queiroz et al. (2004, p.13) “se faz indispensavel que o diagnostico das informagdes contabeis
contidas nos demonstrativos contabeis alcance transformacgdes positivas, de tal forma que
evitem acontecimentos danosos as empresas, decorrentes de falta de informacao”.

Lopes de Sa (2008) aconselha que a leitura de um balango patrimonial, de resultados, de
fluxos financeiros deve encontrar lastro na “realidade”. Uma escrita precisa ter para fim de
direito, aquela que possa produzir orienta¢do para a gestao do patrimonio.
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Fonte: Dados compilados a partir da pesquisa elaborada pela autora
Grafico 3 — Transmiss@o do Sintegra perante a Receita Estadual

Apresentou-se graficamente este servigo, com um nivel de qualidade muito bom. As
constantes inovagdes tecnoldgicas ddo a Contabilidade uma nova roupagem, mais moderna,
eficiente e dinamica. Segundo Queiroz (2004, p.15) a Contabilidade se torna mais produtivo
quando “se analisa as tendéncias e as informagdes atuais, e, através do constante
aperfeicoamento, realiza um trabalho ético, responsavel, que traga alguma contribui¢do para
uma sociedade cada vez mais exigente”.

8.2 Sintese dos topicos de maior nivel de insatisfacio dos Servicos Contabeis.

Entre as areas de servigos pesquisadas as que se destacaram com maior indice de insatisfagao
foram:
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Fonte: Dados compilados a partir da pesquisa elaborada pela autora
Grafico 4 — Gerenciamento de aprendizado continuo utilizando a experiéncia dos empresarios, interagindo com o
desempenho de suas atividades.



O levantamento desta pesquisa apresentou este item com o maior indice de insatisfacdo. A
melhoria da qualidade deste servico, segundo o relato da maioria dos empresarios
entrevistados, € de grande utilidade para a tomada de decisdes. Este resultado se confirma nas
citagcdes de Perez (1997, p. 68) “atualmente a competitividade e as exigéncias do mercado
exigem que o contador se atualize nas areas correlatas, ndo s6 de sua area especifica, mas
entre outras areas correlatas, para ajudar ainda mais o empresario nas dificuldades que
surgem”,
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Grafico 5 — Os valores cobrados referentes aos honorarios de servigos contabeis, € outros gastos eventuais de
materiais com a execugdo do servigo.

Os respondentes mostraram-se pouco satisfeitos. A amostra de 55,56% revela o
descontentamento com a maneira que vém sendo cobrados os servigos contabeis. Lopes de Sa
(2006, p.1) e Oliver (1997), sublinham esta questdao no sentido de alerta, “onde tem qualidade
nos servicos contabeis oferecido aos empresarios, o custo destes, se transformam em
beneficios para a empresa’”.

Logo em seguida, temos os resultados do grafico assinalam com nivel de indice insatisfatorio
a elaboragdo da folha de pagamento dos colaboradores.
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Fonte: Dados compilados a partir da pesquisa elaborada pela autora
Grafico 6 — Elaboragao da Folha de Pagamento dos empregados, de Pro-labore, bem como das guias de
recolhimento dos encargos sociais e tributos afins.

Conforme a demonstragao do grafico acima, percebeu-se nos resultados da execugao da folha
de pagamento, um expressivo indice de insatisfagio. E necessario retomar novos caminhos
para melhorar o desempenho destas atividades. As informagdes obtidas de maneira
incompleta fazem com que os empresarios demonstrem-se desconfiados, sinalizando a



insatisfacdo nos servicos contabeis. Na visdo de Queiroz et al. (2004, p.16) “nenhuma
empresa pode se manter estatica diante das adversidades e conduzir o processo contabil,
vivenciado até pouco tempo, como uma mera rotina operacional, uma boa técnica com o fim
de atender os interesses fiscais”. O mundo contdbil requer atencdo em consonancia com a
velocidade proposta pela tecnologia na era digital.

9. Conclusoes

Qualquer tipo de servigo que ndo acrescentar valor e/ou satisfagdo ao cliente ndo perdurara
nos dias de hoje. Assim a aplicagdo da inovagdo incremental nas empresas prestadoras de
servigos contabeis, nada mais é do que designar pequenas oportunidades e possibilidades de
melhorias que evidenciam valor nas atividades organizacionais.

Comenta-se entre os empresarios, que o contador ao longo de muitos anos era chamado de
guarda livros. Hoje hd um novo olhar para este profissional. Ele necessita aprimorar os
conhecimentos relacionados aos seus servicos e outras areas correlatas, para criar e disseminar
informagdes a sua equipe de servicos, assegurando-lhe um gerenciamento de qualidade.

As informagdes contabeis que ndo eram exigidas pelos empresarios, hoje retomam com
prioridade. Nao ha mais espago para o contabilista que se dedica apenas aos servicos
burocraticos, pois a era digital estd abarcando este espaco. Mas cabe ao contabilista coletar, e
elaborar um planejamento empresarial através de dados reais registrados na contabilidade, e
analisar intensamente estes resultados, para poder propor solugdes que possibilitem controlar
os gastos internos e externos da empresa, harmonizando um procedimento sustentavel com
intuito de reduzir as despesas de seus clientes.

O aspecto empresarial apresentado nesta pesquisa permite concluir que os contabilistas devem
repensar o seu desempenho profissional auxiliando o seu cliente a utilizar e interpretar os
relatorios contabeis assegurando-lhe um servigo de qualidade, transparente, com dados
fidedignos que demonstrem sustentabilidade nos resultados, para que se sinta seguro na
tomada de decisdo dos negdcios da empresa.

A falta de informagdes, gerada pela contabilidade, compromete o processo de tomada de
decisdo das empresas e contribui para estimular os crescentes casos de fechamentos de micro
e pequenas empresas, decorrentes da falta de controle financeiro, econdmico e patrimonial,
que as deixam vulneraveis a determinagdes circunstanciais de um mercado acirrado, e
fortemente seletivo.

Em época de mercado competitivo, intensifica cada vez mais a concorréncia entre as
empresas de servigos contabeis. A indicagdo dos usuarios desta pesquisa € que os contabilistas
precisam considerar um custo mais acessivel com possiveis ajustes em determinados servigos,
mas sempre conservando a postura ética no exercicio de sua profissdo, demonstrada através
da competéncia em realizar os servigos com conhecimento dos fatos.

Portanto, esta pesquisa proporcionou comparar os resultados dos servigos considerados
meramente técnicos, com 0s que necessitam de um atendimento especializado. Mesmo que
alguns tipos de servigos se apresentaram satisfatorios, a pesquisa deparou com algumas
sugestdes dos empresarios, com a inten¢do de alertar aos contabilistas a desempenhar seus
calculos e sugerir aos seus clientes os limites que devem observar em seus negocios.
Confirma através das sugestdes dos empresarios que ¢ preciso inovar seus paradigmas, nas
habituais maneiras de apresentar os servigos contabeis. Presentemente, uma simples
informacao, dos demonstrativos contabeis ¢ o preenchimento de declaragdes e guias fiscais,
estao perdendo gradualmente lugar para a “explicagdo escrita ou verbal” das movimentagdes
contabeis comprovadas ¢ para a tomada de decisdes sobre 0s negocios.



O objetivo desta pesquisa foi assegurado pela proposta do uso das inovacdes incrementais nos
servigos contabeis. Lembrando que essas propostas de inovagdes incrementais sdo validas, em
principio, para o grupo pesquisado, acreditamos que possibilitem, ao menos, momentos de
reflexdo para todos os prestadores de servigos em Contabilidade.
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