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RESUMO

Silva, Caroline Portes da. Qualidade dos servicos contabeis: um estudo em uma
organizacao contabil de Ndo-Me-Toque — RS. 2021. 52 f. Trabalho de conclusao de curso.
(Curso de Ciéncias Contabeis). UPF, 2021.

O setor contabil sempre foi um mercado extremamente competitivo que estd em crescente
globalizagdo e avancgos tecnoldgicos, com o passar dos anos, a contabilidade tem sofrido
constantes mudancas. Portanto, para que as organizac¢des contabeis se mantenham ativas nesse
cenario é fundamental que busquem atender as necessidades de seus clientes, procurando
prestar um servico de qualidade. Desse modo, a pesquisa tem como objetivo, avaliar as
expectativas dos clientes e a percepcdo de qualidade do servigo prestado por um escritério de
contabilidade. A amostra da presente pesquisa foi composta por 30 clientes do escritorio
estudado. O presente trabalho utilizou-se de dados primarios, através de desenvolvimento de
um questionario com perguntas fechadas para realizar a coleta de dados da pesquisa, foi
utilizada escala do tipo Servqual de sete pontos, analisando as dimens6es de aspectos tangiveis,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. A partir dos resultados o trabalho
conseguiu avaliar as expectativas e percepcGes dos clientes, possibilitando através do
questionario, identificar atraves das dimens@es quais servigos sdo de maiores expectativas dos
clientes e como esta a percepcao dos mesmos em relacdo ao escritdrio prestador de servico.

Palavras-chaves: Qualidade. Satisfacdo. Servqual



ABSTRACT

Silva, Caroline Portes da. Quality of accounting services: a study in an accounting
organization in Nao-Me-Toque — RS. 2021. 52 f. Supervised internship. (Accounting
Course). UPF, 2021.

The accounting sector has always been an extremely competitive market that is undergoing
increasing globalization and technological advances, over the years, accounting has undergone
constant changes. Therefore, for accounting organizations to remain active in this scenario, it
is essential that they seek to meet the needs of their customers, seeking to provide a quality
service. Thus, the research aims to assess customer expectations and the perception of quality
of service provided by an accounting firm. The sample of this research was composed of 30
clients of the studied office. The present work used primary data, through the development of
a questionnaire with closed questions to carry out the collection of research data, a seven-point
Servqual-type scale was used, analyzing the dimensions of tangible aspects, reliability,
responsiveness, security and empathy. From the results, the work was able to assess the
expectations and perceptions of customers, making it possible, through the questionnaire, to
identify through the dimensions which services have the highest customer expectations and how
their perception is in relation to the service provider office.

Keywords: Quality. Satisfaction. Servqual
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1 INTRODUCAO

O setor contabil sempre foi um mercado extremamente competitivo que estd em
crescente globalizacdo e avancos tecnoldgicos, com o passar dos anos, a contabilidade tem
sofrido constantes mudangas. Esta evolucdo resulta da propria necessidade do mercado em
receber informacGes cada vez mais detalhadas e eficazes para a tomada de decisfes gerenciais,

administrativas e financeiras.

O desenvolvimento tecnoldgico causa um impacto significativo atualmente no setor
contéabil. Muitos processos, que antes eram desenvolvidos por contadores de forma manual,
agora podem ser realizados de forma automatizada, transformando os processos, tornando-os

mais praticos, rapidos e seguros.

Atualmente, o ambiente econdmico-financeiro se apresenta cada dia mais incerto, a
contabilidade deve manter-se cautelosa sem perder a qualidade e a evidenciacdo de suas
informac@es. E fundamental que os profissionais da contabilidade sejam proativos procurando
sempre alternativas para aperfeicoamento dos seus servi¢os. As mudancgas constantes tém
gerado um ambiente competitivo, exigindo a cada dia melhores resultados por parte do setor
contabil.

Portanto, para que as organizacdes contabeis se mantenham ativas nesse cenario €
fundamental que busquem atender as necessidades de seus clientes, procurando prestar um
servico de qualidade. Com isso, fidelizar sua carteira de clientes e conquistar novos, podendo
os escritorios de contabilidade trazer uma grande contribuicdo para a sociedade. O contabilista
precisa ser um profissional flexivel, autodidata e preparado para enfrentar desafios de uma

profissdo na qual a competicdo e exigéncias crescem a cada dia (ZANLUCA, 2008).

1.1  IDENTIFICACAO E JUSTIFICATIVA DO PROBLEMA

Esta pesquisa sera desenvolvida em um escritorio de Contabilidade, que esta localizada

na cidade de Ndo-Me-Toque, no norte do Rio Grande do Sul (RS). A empresa atua ha mais de
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35 anos no mercado, passado de pai para filha, a empresa familiar possui uma carteira com mais
de 100 clientes.

As constantes mudancgas que vem ocorrendo no mercado de trabalho, trazem consigo
grandes desafios, tanto para profissionais quanto para as organiza¢Ges. Para se manterem
competitivas no mercado, as organizacfes contabeis ndo devem se limitar a conhecimentos

restritos aos temas contabeis e fiscais, devendo buscar oferecer um diferencial aos seus clientes.

Para o Escritério Contébil torna-se indispensavel conhecer melhor as opinides e

necessidades de seus clientes, para buscar diferenciais competitivos entre seus concorrentes.

Assim sendo, extremamente importante que as organizagdes contabeis procurem
identificar seus pontos mais relevantes, dessa forma, é possivel verificar onde estéo suas falhas
e estabelecer melhorias e qualidade do servico prestado aos seus clientes, satisfazendo suas

necessidades e atendendo suas expectativas.

Sabendo da importancia da percepgdo do cliente, faz-se a seguinte pergunta: qual o nivel
de satisfacdo dos clientes de um escritério de contabilidade do municipio de Nao-Me-Toque -

RS, no que diz respeito a qualidade dos servigos prestados?

Entende-se que a pesquisa apresenta para a empresa uma oportunidade de identificar
qual o nivel de satisfacdo de seus clientes e quais sdo os fatores relevantes que contribuem para

essa satisfacdo e para uma melhor prestacao de servicos.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Avaliar as expectativas dos clientes e a percepcao de qualidade do servico prestado por

um escritorio de contabilidade na cidade de Ndo-Me-Toque/RS.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Identificar os atributos e dimensdes de qualidade sob a ética dos usuarios dos servicos;

e Analisar as expectativas dos usuarios dos servicos;
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e Analisar as percepcOes dos usuarios dos servicos;

e Mensurar a qualidade percebida pelos usuarios através da comparacao entre expectativas

e percepcoes;

e Sugerir melhorias para aprimorar os servicos prestados pela empresa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo apresentam-se as defini¢cdes e conceitos sobre o tema abordado para uma
melhor compreensdo da pesquisa a ser realizada. Diante disso, nesse capitulo serdo abordados
0s principais conceitos no que diz respeito as organizagdes contabeis, seus servicos prestados,

qualidade dos servicos e a satisfacdo dos clientes.

2.1 ORGANIZACOES CONTABEIS

OrganizacGes contabeis sdo responsaveis por registrar, organizar, demonstrar, analisar
e acompanhar 0s processos das empresas, sdo essenciais para auxiliar nas decisdes e no

planejamento.

Para Fabri e Figueiredo (2000, p. 44), empresa contabil é:

um conjunto formado da unido entre tecnologia, elementos como maquinas, objetos e
moveis, e a capacidade humana disponivel com as qualidades necessarias para dirigir,
controlar e coordenar as atividades essenciais para 0 bom desempenho do trabalho a
ser executado.

O profissional de contabilidade possui diversas areas de atuacdo, podendo atuar na
contabilidade externa ou interna. A contabilidade externa implica em terceirizar o servigo
contébil para gerenciar toda a area contébil e fiscal da empresa, enquanto a contabilidade interna

implica na contratacdo de profissionais que trabalhem dentro da empresa.

Para Fabri e Figueiredo (2000, p. 44):

Organizacdo contabil é aquela que tem como missdo prestar servico de natureza
contabil. Nela centralizam-se e executam-se as informacdes patrimoniais de pessoas
fisicas ou juridicas, sob sua responsabilidade, que exercem as diversas atividades
econdmicas.

De acordo com dados de marco de 2021, do Conselho Federal de Contabilidade,
existem, no Brasil, mais de 75 mil organizacfes contabeis e mais de 517 mil profissionais
contabeis, e esse numero vem crescendo a cada ano. Refletindo assim, um ambiente com uma

ampla concorréncia.
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Tabela 1- Profissionais de Contabilidade e Organizacgdes ativas até maio 2021

Profissionais Organizaghes Contdbeis

Estado | Contador % Téenico % Total % Brasil | Socledade % Empresario % MEI % EIRELI % SWw % Total % Brasil

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE
PI
PR
R)
RN
RO
RR
RS
SC
SE
sP
T0

Total

1.037 77,56 300 2,44 1,337 0,26 64 37,87 78 46,15 7 4,14 20 11,83 0 169
2919 73,30 1.063 26,70 3,982 0,77 205 38,61 196 36,91 70 13,18 60 11,30 0 531
5474 75,07 1.818 2493 7,292 141 185 29,27 337 53,32 38 6,01 72 11,39 0 632
1318 79,93 331 20,07 1,649 0,32 28 28,28 40 40,40 23 23,23 8 8,08 0 99
1549 70,53 6.473 29,47 21,963 4,25 1473 44,61 1,196 36,22 271 8,21 362 10,96 0 3,302
9.160 69,88 3.949 30,12 13,109 2,54 972 40,28 1,018 42,19 231 9,57 192 7,96 0 2413
10.153 71,48 4.051 28,52 14,204 2,75 1,100 48,52 544 24,00 206 9,09 417 18,39 0 2,267
7723 7520 2.547 24,80 10.270 1,99 913 54,18 508 30,15 24 1,42 240 14,24 0 1.685
9415 72,17 3.631 2783 13.046 2,52 974 40,36 730 30,25 173 717 536 2221 0 2413
5360 72,59 2.024 27,41 7.384 1,43 318 35,29 420 46,61 60 6,66 103 11,43 0 901
32593 6235 19.679 3765 52272 10,11 4,552 52,69 2,290 26,50 673 779 1125 13,02 0 8.640
5.130 69,36 2.266 3064 7,396 1,43 484 36,58 481 36,36 185 13,98 173 13,08 0 1,323
72 8207 1.685 1793 9397 1,82 582 3779 669 43,44 111 7,21 178 11,56 0 1,540
9929 83,12 2,017 16,88 11,946 2,31 319 39,48 322 39,85 50 6,19 117 14,48 0 808
4598 74,14 1,604 2586 6,202 1,20 295 36,78 222 27,68 216 26,93 69 8,60 0 802
9719 63,18 5.663 3682 15.382 2,98 888 51,54 550 31,92 99 5,75 186 10,80 0 1.723
4649 80,81 1.104 19,19 5753 111 236 371 354 50,57 51 7,29 59 8,43 0 700
25.124 76,06 7.909 2394 33.033 6,39 3456 57,33 1,696 28,14 220 3,65 656 10,88 0 6.028
36363 68,01 17.104 31,99 53467 10,35 3.769 67,05 798 14,20 240 4,27 814 14,48 0 5.621
5.341 83,14 1.083 1686  6.424 1,24 321 46,66 259 37,65 23 3,34 85 12,35 0 688
3.461 79,00 920 21,00 4381 0,85 235 39,10 223 37,10 35 5,82 108 17,97 0 601
1059 84,52 194 1548  1.253 0,24 46 30,46 74 49,01 20 13,25 1 7,28 0 151
24,902 66,14  12.746 3386 37.648 7,28 2.859 60,55 1311 27,76 126 2,67 426 9,02 0 4.722
16.927  80,%4 3.987 19,06 20.914 4,05 2.716 57,75 1.068 2,71 251 5,34 668 14,20 0 4.703
2506 69,94 1.077 3006  3.583 0,69 193 37,70 199 38,87 63 12,30 57 11,13 0 512
98,610 6562 51.659 34,38 150.269 2908  18.094 80,86 0,00 1560 697 2724 12,17 0 22,378
2720 83,00 557 1700 3.277 0,63 206 3745 220 40,00 28 5,09 96 1745 0 550
359,392 69,54 157.441 30,46 516.833 100,00 45483 59,92 15.803 20,82 5.054 666 9.562 12,60 0 75.902

Fonte: Conselho Federal de Contabilidade (2021)

2.1.1 Servicos Prestados

As organizagdes contébeis podem prestar servi¢cos em variados ramos de atividade, pois
possuem um campo de atuagdo muito amplo.

De acordo com Thomé (2001, p. 21)

Empresas industriais, comerciais, prestadoras de servi¢os, agricolas, pecuérias,
sociedades sem fins lucrativos, fundagdes, autbnomos, produtores rurais, cooperativas
e até mesmo particulares com um ou mais empregados domésticos utilizam-se dos
servicos prestados pelas empresas contébeis.

Os campos mais comuns sdo os da contabilidade financeira e gerencial. Outros campos
incluem a contabilidade de custos, contabilidade publica, contabilidade tributéria, contabilidade

internacional, contabilidade ambiental, entre outros.

0,22
0,70
0,83
0,13
4,35
3,18
2,99
2,22
3,18
1,19
11,38
1,74
2,03
1,06
1,06
2,27
0,92
794
741
0,91
0,79
0,20
6,22
6,20
0,67
29,48
0,72
100,00
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A contabilidade financeira é essencial para as empresas, pois fornece informacoes
basicas aos seus usudrios, traz informacfes relevantes para o controle de operacdes e é

obrigatdria para fins fiscais.

Para Oliveira e Nagatsuka (2000, p. 28) “a contabilidade financeira caracteriza-se pelos
controles, demonstracGes e metodologias que devem ser obedecidas para que sejam cumpridas

plenamente as obrigacOes legais e fiscais as quais estdo sujeitas as pessoas juridicas”.

De acordo com Padoveze (2010), a contabilidade financeira fornece informacdes
direcionadas a acionistas, credores que estdo fora da organizacgao, em contraste com a gerencial,
onde as informagdes sdo restritas a administragdo que sdo responsaveis pela direcdo da

organizacéo.

A contabilidade gerencial utiliza-se de dados financeiros para produzir relatérios que

auxiliam no processo de tomada de decisao.

Segundo ludicibus (1998, p.21):

A contabilidade gerencial pode ser caracterizada superficialmente, como um enfoque
especial conferido a varias técnicas e procedimentos contabeis ja conhecidos e
tratados na contabilidade financeira, na contabilidade de custos, na anélise financeira
e de balangos etc., colocados numa perspectiva diferente, num grau de detalhe mais
analitico ou numa forma de apresentacgdo e classificacdo diferenciada, de maneira a
auxiliar os gerentes das unidades em seu processo decisorio.

Para Marques (2010, p. 82)

A contabilidade Gerencial é o processo de identificacdo, mensuragao, acumulacao,
analise, preparacao, interpretacdo e comunicacdo de informacdes financeiras
utilizadas pela administracdo para planejamento, avaliagdo e controle dentro de uma
organizacao e para assegurar 0 uso apropriado de seus recursos

Além de oferecer os servicos habituais, as organizacGes contabeis alinhadas com as
mudancas e preocupadas com as necessidades dos seus clientes podem prover servigos como
BPO (Business Process Outsourcing) Financeiro, Planejamento Estratégico e Tributario,
Controle Orcamentario e de Fluxo de Caixa, entre outros, suprindo e lacuna que faltava no rol
dos servicos consultivos. (GIMENEZ JUNIOR, 2019).
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2.1.2 Marketing

A cada dia as empresas tém se tornado mais competitivas no mercado, com as
organizagOes contabeis ndo é diferente, a competicdo para ganhar espago num mercado tao
amplo e essencial é apresentar diferenciais. E é pelo fato de existir essa competicdo, que o

marketing é tdo importante.

Afirmam Fabri e Figueiredo (2000, p. 60), que o “marketing ¢ tornar produtos e servigos

desejaveis”.

Muitas mudancas ocorrem no mercado, a tecnologia se inova rapidamente e as
empresas estdo cada vez mais preocupadas em entregar satisfacdo aos seus clientes. Richard
Love, da Hewlett-Packard observa: “O ritmo da mudanca ¢é tdo rapido que a capacidade de

mudar se tornou uma vantagem competitiva.”

Conforme Victorino (1999, p. 61), marketing centrado no cliente é satisfazer em todos

os sentidos as necessidades dos clientes, tendo como foco os seguintes objetivos:

- Gerar um crescimento controlado e lucrativo;

- Expandir os servicos prestados ao cliente;

- Manter clientes preferenciais;

- Regenerar ou substituir clientes “indesejaveis”;

- Capacitar o potencial j& existente;

- Projetar a sua imagem;

- Atrair clientes em perspectiva;

- Transformar a atual pratica profissional na pratica desejada e necessaria ao cliente.

O marketing envolve construir relacionamento com os clientes, entregando valores para

receber em troca uma fidelizacao efetiva.

Para Kotler e Armstrong (2007, p. 15) “uma boa gestéo de relacionamento com o cliente
cria 0 encantamento do cliente. Por sua vez, clientes encantados permanecem fiéis e falam

favoravelmente sobre a empresa e seus produtos”.

Diferente das empresas de produtos, as empresas prestadoras de servigos oferecem

servigos que ndo podem ser provados, tocados ou armazenados para venda.

Kotler e Armstrong (2007) listam cinco elos para a cadeia de valor dos servicos:
qualidade do servico interno, funcionarios contentes e produtivos, servico de maior valor,

clientes satisfeitos e fiéis e crescimento saudavel da lucratividade dos servigos.

O marketing de servico requer mais do que o marketing externo, que é 0 mais comum

para empresas de produtos. De acordo com Kotler e Armstrong (2007, p. 218) “O marketing de
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servicos também requer o marketing interno e marketing interativo.” Conforme ilustrado na

figura a seguir.

Figura 1 — Trés tipos de marketing de servicos

Fonte: Kotler, Armstrong (2007, p. 219)

A ética é de extrema importancia nas organizagdes contabeis, em relacdo ao marketing

ndo é diferente.

De acordo com NBC PG 01 — Cddigo de Etica Profissional do Contador.

E vedado efetuar agdes de marketing que denigram a reputagéo da profisso e/ou dos
colegas de profissdo, entre as quais:

(a) fazer afirmacBes exageradas sobre os servigos que oferece, sua capacita¢do ou
sobre a experiéncia que possui;

(b) fazer mencdes depreciativas ou comparagdes sem fundamento com o seu trabalho
ou com o de outros; e

(c) desenvolver acdes comerciais que iludam a boa-fé de terceiros.

Manter e conseguir aumentar a cartela de clientes s&o o foco principal das organizagdes
contébeis, ressalta-se, entdo, que qualquer estratégia de marketing deve respeitar a legislacéo

profissional.

2.1.3 Honorario Profissional e a Concorréncia

Para todo servico prestado existe um valor a ser negociado. E para realizar uma boa

negociacéo, o prestador do servico deve ouvir quais sao as necessidades do cliente.

Para Fabri e Figueiredo (2000), o prestador de servicos de contabilidade deve ser um

bom negociante, pois, € também, um consultor de negdcios. De acordo com essa ideia, no
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processo de estabelecimento dos precos, existem diversas variaveis a serem consideradas pelos

servicos prestados:

[...] tipos de clientes, profundidade de seu envolvimento com a empresa contratante,
tempo gasto na elaboragdo do trabalho, habilidades e experiéncia requerida para
desenvolvé-lo e a sofisticacdo dos métodos e equipamentos exigidos [...] e as
condicBes econdmicas do cliente e sua disposicéo para pagar por determinado servico.
(FABRI; FIGUEIREDO, 2000, p. 91).

De certo modo, 0s honoréarios sao um dos motivos da competitividade entre escritorios

contabeis, pois existem clientes que o valor de honorérios é o quesito numero um para se

contratar um servico, que estdo em busca do preco mais vantajoso para o seu negocio. Contudo,

os escritorios contabeis devem considerar alguns elementos do Cédigo de Etica Profissional do

Contador antes de apresentar seus valores dos servicos.

De acordo com NBC PG 01 — Cédigo de Etica Profissional do Contador.

O contador deve estabelecer, por escrito, o valor dos servicos em suas propostas de
prestacdo de servicos profissionais, considerando os seguintes elementos:

(a) a relevancia, o vulto, a complexidade, os custos e a dificuldade do servico a
executar;

(b) o tempo que sera consumido para a realizacéo do trabalho;

(c) a possibilidade de ficar impedido da realizacdo de outros servicos;

(d) o resultado licito favoravel, que, para o contratante, advira com o servico prestado;
(e) a peculiaridade de tratar-se de cliente eventual, habitual ou permanente; e

(f) o local em que o servico sera prestado.

As organizagdes contdbeis devem agir com ética profissional e oferecer servigos com

precos adequados aos servicos prestados.

Na resolugéo 2019/NBCPGO01 do CFC consta que “o profissional deve observar, no que

couber, o Cddigo de Defesa do Consumidor, especialmente no que concerne a informacao

adequada e clara sobre os servigos a serem prestados, e a Lei de Propriedade Industrial que

dispde sobre crimes de concorréncia desleal”.

2.2 QUALIDADE DO SERVICO E SATISFACAO DO CLIENTE

Qualidade do servico e satisfacdo do cliente sdo as palavras chaves para o sucesso de

uma organizacao contabil, possuindo qualidade do servico prestado, automaticamente se tem a

satisfacdo do cliente.

Para Paladini (2007, p. 193)
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A Gestdo da Qualidade € notadamente direcionada para a¢cBes em busca de maior
contato com o cliente, definicdo de seus interesses, preferéncias, exigéncias,
necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que ele possa considerar relevante no
processo de prestacdo de servico.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146) “a avaliagdao da qualidade surge ao
longo do processo de prestacao do servigo. Cada contato com um cliente € referido como sendo
um momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo o cliente. Nesse sentido,
Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 79) conceituam satisfacdo como “a avaliacdo do cliente
para um produto ou servico em termos de ele atender as expectativas e necessidades deste
cliente. O fracasso em atender a essas necessidades e expectativas ¢ entendido como a causa da

insatisfacdo com o produto ou servico.”

Dantas (2014, p. 9) conceitua o cliente como “uma pessoa comum [...] ou uma
organizacdo comandada por pessoas comuns, que tém necessidades que devem ser supridas de

forma satisfatdria por outra pessoa ou organizacao.”

Para uma organizagdo trazer maior qualidade ao seu servigo é necessério avaliar a
perspectiva do cliente. Diante disso, torna-se necessario pesquisas com o método de
questionario, que é o mais comum usado pelas empresas. Para elaborar questionarios, é
necessario que haja coeréncia. Devemos saber qual o objetivo da pesquisa. Somente a partir
disso sera possivel formular as perguntas dos questionarios. (LAS CASAS, 2019).

2.2.1 Defini¢éo de Qualidade

Fala-se muito sobre qualidade no cotidiano, os clientes/consumidores cada vez mais
prezam pela qualidade pelos produtos ou servicos que adquirem. Porém existem diversas
defini¢bes para a qualidade, o que dificulta um consenso.

Para Oliveira (2015, p. 12) “o conceito de qualidade ¢ dependente do contexto em que
¢ aplicado, ou seja, podem-se considerar diversas percepcdes em relacdo a qualidade, face a
subjetividade e complexidade de seu significado”.

Garvin (1992 apud. Oliveira 2015, p. 12) identifica cinco abordagens para a defini¢éo
da qualidade: transcendental, baseada no produto, baseada no usuério, baseada na producéo, e
baseada no valor.
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Segundo Kalkmann (2002, p. 17) “qualidade é tudo o que alguém faz ao longo de um
processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacdo, obtenha exatamente

aquilo que deseja em termos de caracteristicas, custos, atendimento e prazo de entrega”.

Para Victorino (1999, p. 22), existem os dez mandamentos da qualidade em servicos:

01. Engajamento total da administracdo; 02. Obsesséo pela exceléncia; 03.
Constéancia de propositos; 04. Organizagdo orientada para o cliente; 05. Relagdo de
parceria com clientes/fornecedores; 06. Fortalecimento e envolvimento dos
colaboradores; 07. Reconhecimento e incentivo; 08. Metodologia e disciplina; 09.
Aprendizado continuo; 10. Melhora continua.

EOQC — Organizagéo Europeia de Controle da Qualidade (1972 apud. Paladini 2007, p.

31) afirma: “qualidade ¢ a condig@o necessaria de aptidao para o fim a que se destina”.

Juran e Gryna (1991 apud. Paladini 2007, p. 31) diz que: “qualidade ¢ adequagdo ao

uso .

Existem diversas formas de como as pessoas veem a qualidade, e estas devem ser

adequadas a cada foco que necessitam.

2.2.2 Escala Servqual

Escala Servqual trata-se de uma escala de maultiplos itens, utilizada para mensurar as
cinco dimensdes da qualidade em servicos, que sao confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e aspectos tangiveis (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

2.2.2.1 Confiabilidade

Zeithaml (2014, p. 35) define confiabilidade como: “capacidade de realizar o servigo
prometido de forma confidvel e correta.” Colaborando com essa citagdo, Zeithaml, Bitner e
Gremler (2014, p. 88) indicam confiabilidade como: “a capacidade de cumprir a promessa de
servico de modo fidedigno e preciso. No sentido mais amplo do termo, confiabilidade significa
que a empresa cumpre suas promessas — as promessas feitas sobre a execucgéo e prestacdo do
servico, a solucdo de problemas e a precificacao.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146) confiabilidade ¢ “a capacidade de

prestar o servigo prometido com confianca e exatiddo. O desempenho de um servico confiavel
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€ uma expectativa do cliente e significa um servi¢co cumprido no prazo, sem modificacGes e

Sem erros”.

De acordo com Hoffman e Bateson (2016) vérios estudos que usaram a Servqual,
concluem que os clientes avaliaram a confiabilidade como a mais importante das cinco

dimensdes. Ou seja, se 0 servico ndo é confiavel as outras dimensdes pouco importam.

Hoffman e Bateson (2016, p. 345) Demonstra as questfes utilizadas para avaliar a
lacuna de confiabilidade, sao as seguintes:

Expectativas de confiabilidade:

E5. Quando excelentes empresas prometem fazer algo em um tempo determinado elas
cumprem; E6. Quando os clientes tém um problema, excelentes empresas mostrardo
um interesse sincero em resolvé-lo; E7. Excelentes empresas realizardo o servigo certo
na primeira vez. E8. Excelentes empresas prestardo 0s servigos no momento em que
prometeram fazé-lo. E9. Excelentes empresas fardo questao de ter registros sem erros.

2.2.2.2 Responsividade

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146) responsividade ¢ “a disposi¢ao para
auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente. Deixar o cliente esperando,
principalmente por razfes nao aparentes, cria desnecessariamente uma percepcao negativa da

qualidade.”

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 89) conceituam responsividade como “0 desejo de
auxiliar os clientes e oferecer um servico imediato. Esta dimensdo enfatiza a atencdo e a

prontiddo em lidar com as solicitacGes do cliente, com suas perguntas, queixas e problemas”.

Hoffman e Bateson (2016) trazem a definicdo de responsividade chamando-a de
dimenséo presteza, que seria 0 compromisso em prestar servigo. Essa dimensao diz a respeito

da vontade de disponibilidade dos funcionarios prestar servico.

2.2.2.3 Seguranga
De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 147) seguranga “esta relacionada
ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como a sua capacidade de transmitir

confianca e confidencialidade.”

O aspecto da confidencialidade que Fitzsimmons e Fitzsimmons cita, esté relacionado
também ao principio da confidencialidade que esta disposto na NBC PG 100 (R1).
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Segundo o Conselho Federal de Contabilidade (2019, p. 7) “O profissional da
contabilidade deve cumprir com o principio de confidencialidade, o que requer que ele respeite
a confidencialidade das informacgdes obtidas em decorréncia de relagdes profissionais e

comerciais”.

O profissional da contabilidade deve: (a) estar atento para a possibilidade de
divulgacgdo inadvertida, incluindo em ambiente social e, especialmente, a parceiro de
negdcio proximo ou a familiar prdximo ou imediato; (b) manter a confidencialidade
das informagdes dentro da firma ou da organizagdo empregadora; (c) manter a
confidencialidade das informagBes divulgadas por cliente ou organizacéo
empregadora em potencial; (d) ndo divulgar fora da firma ou da organizagéo
empregadora informacfes confidenciais [..], @ menos que haja um direito ou dever
legal ou profissional de divulgacéo; (e) ndo usar informacdes confidenciais [...] para
seu beneficio pessoal ou para o beneficio de terceiro; (f) ndo usar ou divulgar nenhuma
informagdo confidencial [...] ap6s o término dessa relacéo; e (g) tomar providéncias
razodveis para assegurar que o pessoal sob o controle do profissional da contabilidade
e as pessoas dos quais assessoria e assisténcia sdo obtidas respeitem o dever de
confidencialidade do profissional da contabilidade. (CONSELHO FEDERAL DE
CONTABILIDADE, 2019, p. 7-8)

Hoffman e Bateson (2016) abordam a dimens@o seguran¢a como a competéncia para
com os clientes, que se refere a habilidade de executar o servigo.

Hoffman e Bateson (2016, p. 346) destaca: “cortesia refere-se a forma como o pessoal
da empresa interage com o cliente e seus pertences. Como tal, cortesia reflete polidez,
amabilidade e consideragdo com os pertences do cliente”

2.2.2.4 Empatia
Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 147) empatia ¢ “demonstrar interesse,

aten¢do personalizada aos clientes”.

De acordo com Hoffman e Bateson (2016, p. 346)

Empatia ¢ a capacidade de vivenciar os sentimentos dos outros como se fossem 0s
préprios. As empresas empaticas ndo perderam a nogdo de como ¢é ser um cliente.
Como tal, elas entendem as necessidades dos clientes e tornam os servicos acessiveis
aeles.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) definem a empatia como um cuidado, onde se
transmite uma mensagem por meio de um servi¢o personalizado, onde as necessidades dos
clientes sdo compreendidas.

O quadro de pessoal de empresas de pequeno porte muitas vezes conhece os clientes
pelo nome e constroi relacionamentos que sdao o reflexo deste conhecimento
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personalizado de suas exigéncias e preferéncias. Quando uma empresa pequena
compete com empresas maiores, a capacidade de ser empatica pode trazer a primeira
uma clara vantagem sobre as outras. (ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2014, p.
90)

2.2.2.5 Aspectos Tangiveis
De acordo com Hoffman e Bateson (2016, p. 343)

Os tangiveis da empresa consistem em uma grande variedade de objetos, como
arquitetura, design, layout, carpetes, mesas, iluminagéo, cores da parede, folhetos,
correspondéncia e aparéncia do pessoal da empresa. Consequentemente, o
componente tangibilidade na Servqual possui duas dimens@es; uma concentra-se em
equipamentos e instalacBes, e a outra esta voltada ao pessoal e aos materiais de
comunicagéo.

Nesse mesmo aspecto Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 147) aponta “a condigao
do ambiente (por exemplo, limpeza) é uma evidéncia tangivel do cuidado e da atencdo aos

detalhes exibidos pelo fornecedor do servigo.”

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) afirmam que muitos aspectos tangiveis sdo utilizados
por empresas de servi¢o para aprimorar a imagem e demonstrar qualidade para os clientes, mas

a maioria das empresas combinam tangiveis a fim de gerar estratégia de qualidade em servico.

A Jiffy Lube enfatiza tanto a responsividade quanto os tangiveis — ao oferecer um
servico rapido e eficiente e uma area de espera confortavel e limpa. Contrastando com
esta posicdo, as empresas que ndo ddo enfoque a dimensdo tangiveis em suas
estratégias de servicos acabam confundindo e até mesmo destruindo uma estratégia
que de outro modo seria 6tima. (ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2014, p. 91)

2.3 SATISFACAO DO CLIENTE

De acordo com Cobra (2020, p. 148)

Cliente é o consumidor em busca de servicos que atendam as suas necessidades e seus
desejos. Para saber o que o cliente quer ou deseja, é preciso fazer pesquisas de
mercado, para conhecer quem é o seu cliente, procurando trata-lo com respeito e ouvi-
lo sempre que possivel por contato direto.

Segundo Kotler e Keller (2012 apud. Cobra 2020, p. 162), satisfa¢do “é um sentimento
pessoal de prazer ou desapontamento resultante da comparacao da percepcao do desempenho

do produto ou servigo em relacdo as expectativas geradas antes da compra”.
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A satisfacdo é uma atitude orientada para o resultado emanada de clientes que comparam
o desempenho do produto com suas respectivas expectativas a respeito dele. Se o produto ficar
abaixo dessas expectativas, 0s clientes estdo insatisfeitos; se estiver acima, estardo satisfeitos
(SCHMITT, 2003, p. 23).

Kotler (2013) traz a ideia de que clientes satisfeitos tendem a se tornar cliente engajados
quando recebem mais satisfagdo do que o esperado. O objetivo deve ser encantar o cliente e
ndo apenas satisfazé-lo. Kotler (2013, p. 31) afirma “o cliente engajado na empresa ¢ mais

propenso a atuar como cliente defensor, mesmo que nao receba um convite formal”.

Tasca e Caldwell (1997) diz que ndo importa que vocé tenha um prego baixo, se o cliente
ndo estiver satisfeito com o seu servico, é provavel que ele ndo compre novamente. Nesse

mesmo aspecto, Tasca diz que ndo se pode comprar um cliente com prec¢o baixo.

“Vocé nao pode comprar o cliente de volta com dinheiro; tem que conquista-lo de volta

— e isto ¢ muito mais dificil do que se o tivesse deixado satisfeito da primeira vez” (TASCA E

CALDWELL, 1997, p. 79).

Tasca e Caldwell (1997) aponta que ndo devemos simplesmente satisfazer nossos

clientes, mas sim faze-los felizes com nossos produtos e servicos.

“Quando medimos satisfagao, ndo medimos prazer; s6 medimos auséncia de aborrecimento”

(TASCA e CALDWELL, 1997, p. 203).

As organizagOes contabeis ou qualquer outra organizacdo prestadora de servigo deve
inovar para conquistar novos clientes, existem cuidados a serem tomados para que os clientes
ja existentes também permanecam. Um bom relacionamento e buscar saber qual a necessidade

do cliente sdo o0s pontos principais.

De acordo com Silva e Zambon (2015) para que uma organizagdo seja eficiente ao
gerenciar o relacionamento com os clientes, é necessario considerar e determinar alguns

elementos. Sao eles:

e Definir seus objetivos e limitages: 0 que se deseja e o que é possivel fazer.
e Saber se 0s objetivos e as limitagdes vao ao encontro das necessidades dos clientes.
e Definir a estratégia de clientes: para cada grupo de clientes pode ser necessario um tipo

de atendimento.
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e Entender a importancia de uma estratégia de infraestrutura consistente e integrada aos
demais setores da empresa: é preciso ser capaz de realizar o que foi planejado.

e Cumprir os compromissos estabelecidos: os clientes ndo querem ficar esperando pelos
produtos, muito menos receber justificativas do porqué algo deu errado; eles querem

apenas receber aquilo que adquiriram.

As empresas que buscam obter um bom programa de qualidade e relacionamento com
seus clientes conseguem obter melhores resultados, possuindo um enorme diferencial e sendo

concorrentes de alto nivel em relacéo a outras organizacdes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem por objetivo demonstrar o tipo de pesquisa, como e de que forma a
mesma foi realizada para o desenvolvimento do trabalho. Para Gil (2019, p. 25) “pesquisa ¢é o
processo formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico. Seu objetivo é

descobrir respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos”.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento da pesquisa segundo Gil (2019, p. 55) “refere-se a estratégia
determinada para integrar os diferentes componentes do estudo de forma coerente e ldgica,

garantindo a efetiva abordagem do problema de pesquisa”.

No que diz respeito a abordagem, trata-se de uma pesquisa de abordagem mista.
Qualitativa, pois foi feita uma analise e interpretacdo dos dados coletados através de
questionério, para compreender as expectativas e percepg¢des dos clientes de um escritorio de
contabilidade, no que diz respeito a qualidade dos servicos prestados. E também, quantitativa,

pois os dados foram coletados e tratados usando métodos estatisticos.

Gil (2019, p. 56) diz que as pesquisas quantitativas “caracterizam-se pela utilizagéo de
numeros e medidas estatisticas que possibilitam descrever populacdes e fendbmenos e verificar

a existéncia de relacdo entre variaveis”.

Para Gil (2019, p. 56) as pesquisas qualitativas “caracterizam-se pela utilizacdo de
dados qualitativos, com o propdsito de estudar a experiéncia vivida das pessoas e ambientes

sociais complexos, segundo a perspectiva dos proprios atores sociais”.

A pesquisa tem como objetivo, avaliar as expectativas dos clientes e a percep¢do de
qualidade do servico prestado por um escritorio de contabilidade, portanto, a pesquisa tem

carater descritivo, investigando e apresentando caracteristicas dos clientes.

Para Gil (2019, p. 26), a pesquisa descritiva “tém como objetivo primordial a descricéo
das caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relacdes

entre variaveis”.
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3.2 VARIAVEIS DE ESTUDO/CATEGORIAS DE ANALISE

e Satisfacdo dos clientes: refere-se a satisfacdo dos clientes de uma organizacdo contabil
localizada no municipio de Ndo-Me-Toque/RS. Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler
(2014), satisfacdo é a avaliacdo do cliente para um produto ou servi¢o que atenda as
expectativas e necessidades deste cliente.

e Expectativas dos clientes: refere-se a expectativa do cliente em relagédo ao servico da
organizacgéo pesquisada.

e Qualidade dos servicos prestados: refere-se & qualidade do servigo prestado pela
organizacdo contabil a ser pesquisada. De acordo com Las Casas (2019), para uma
organizacdo trazer maior qualidade ao seu servico € necessario avaliar a perspectiva do

cliente.

3.3 UNIVERSO DE PESQUISA

3.3.1 Unidade de Analise

A unidade de andlise é uma organizagdo contabil. Este trabalho caracteriza-se como
pesquisa de levantamento, pois foram levantadas informacdes junto a um grupo de clientes de

uma organizacao contabil.

pelo questionamento direto das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer.
Basicamente, procede-se a solicitacdo de informagdes a um grupo significativo de
individuos acerca do problema estudado para [..] obter-se as conclusfes
correspondentes aos dados coletados. (DIEHL; TATIM, 2004, p. 60)

A pesquisa também condiz como um estudo de caso, pois aborda uma Unica
organizacéo, ndo podendo outras empresas do ramo usar de comparativo. Para Wickert (2006,
p. 84) “a pesquisa do tipo estudo de caso caracteriza-se principalmente pelo estudo concentrado

de um tUnico caso”.

3.3.2 Populagéo

Pode-se entender como populacdo o total de habitantes de determinada localidade, o

conjunto de alunos de uma escola, os funcionarios de uma companhia, entre outras (GIL, 2019).
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Populacdo é um conjunto de elementos passiveis a serem mensurados com respeito as
variaveis que se pretende levantar. (DIEHL; TATIM, 2004)

A totalidade de individuos que compdem o estudo, sdo 30 clientes do escritério de
contabilidade, sendo estes, clientes de maior relevancia para o levantamento dos dados, sendo
empresas de pequeno ou meédio porte, aos quais foi enviado questionario elaborado na

ferramenta de formularios do Google e enviado através de E-mail.

3.3.3 Amostra

Na amostragem nao probabilistica “ndo sdo utilizadas as formas aleatdrias de selecéo,
podendo esta ser feita de forma intencional, com o pesquisador se dirigindo a determinados
elementos [...] da populacdo que deseja estudar” (DIEHL; TATIM, 2004, p. 65).

Na pesquisa, a amostra foi determinada de forma intencional, ou seja, ndo probabilistica

onde foram selecionados apenas 30 clientes do escritério com movimentacéo.

3.4 PROCEDIMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

De acordo com Gil (2019, p. 137) questionario “trata-se, portanto, da técnica
fundamental para coleta de dados em levantamentos de campo, que é um dos delineamentos

mais utilizados nas ciéncias sociais”.

Ainda de acordo com GIL (2019) questionario identifica-se como uma técnica de coleta
de dados composta por um conjunto de questdes, que sdo submetidas a pessoas com o proposito

de obter informacdes sobre conhecimentos, interesses, expectativas, entre outros.

O presente trabalho utilizou-se de dados primarios, através de desenvolvimento de um
questionario com perguntas fechadas para realizar a coleta de dados da pesquisa, elaborado
através da ferramenta de formularios do Google e enviado através de E-mail. Foi utilizada
escala do tipo SERVQUAL de sete pontos, onde 1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 discordo

parcialmente, 4 indiferente, 5 concordo parcialmente, 6 concordo e 7 concordo totalmente.

O questionario teve o intuito de identificar a satisfacdo dos clientes referente aos

servicos prestados em um escritorio de contabilidade no municipio de N&do-Me-Toque/RS.
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3.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

O processo posterior a coleta de dados € a anélise e interpretacdo dos mesmos. De acordo
com Gil (2019, p. 28) “os dados obtidos, para que tenham significado, precisam passar pelo

processo de analise e interpretacao”.

De acordo com Wickert (2006, p. 57), “0 processo de anélise e interpretacdo dos dados
depende da tipologia da pesquisa que consta do plano de investigacdo, a qual € definida com

base no problema formulado™.

O presente estudo se utilizou de pesquisa qualitativa e quantitativa, para tanto a analise
de dados se deu através do uso de estatistica descritiva, a fim de realizar a apuracao dos dados,
os quais foram coletados através de um questionario com perguntas fechadas para atingir os

objetivos da mesma.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo apresenta-se a empresa pesquisada, bem como, os resultados da pesquisa
e sua respectiva andlise relacionada a expectativa e percepcdo dos clientes respondentes.

Posteriormente, sdo apresentadas sugestdes, bem como melhorias para a empresa pesquisada.

4.1 A EMPRESA

A empresa em pesquisa € um escritorio de contabilidade na cidade de N&o-Me-
Toque/RS, o escritdrio trabalha com contabilidade empresarial, bem como servigos contabeis

em geral, atualmente o escritdrio trabalha com uma carteira com mais de 100 clientes.

O escritorio existe a mais de 35 anos no mercado, com a Ultima alteragdo contratual com
novos sOCios a 7 anos. A empresa possui trés socios, 0s quais sdo o0s principais contadores do
escritério e mais dois funcionarios, ambos cursando ciéncias contabeis, designando as funcdes
de auxiliar de escritdrio e secretaria. O escritorio abre de segunda a sexta-feira, em horério

comercial.

O ambiente fisico do mesmo, possui uma recepcao e trés salas, umas delas sendo arquivo

e as outras duas trabalhando dois colaboradores em cada.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos através da aplicacdo do
questionario aos clientes do escritdrio contabil em relagdo as dimensbes da SERVQUAL.

Os resultados e sua respectiva analise serdo apresentados em duas etapas: a primeira
refere-se a uma breve caracterizacdo dos respondentes e, a segunda, aborda a percep¢do dos

clientes em relacdo as expectativas com os servicos do escritorio estudado.

4.2.1 Faixa Etaria

A faixa etéria dos clientes do escritorio, pode ser observada pelo gréafico.
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Faixa Etaria
30 respostas

@ Abaixo de 20 anos
@® Entre 21 e 30 anos
@ Entre 31 e 40 anos
@ Entre 41 e 50 anos
@ Acima de 50 anos

Fonte: Dados Primarios, 2021

Conforme os dados do Grafico 1, pode-se observar que a maioria dos clientes do
escritorio tem entre 31 e 40 anos, sendo 30%, em seguida 26,7% acima de 50 anos, 23,3% entre
41 e 50 anos, e 20% entre 21 e 30 anos. Nenhum cliente abaixo de 20 anos entrou nos dados

coletados.

4.2.2 Tempo que a empresa é cliente do escritério

O tempo que os respondentes s&o clientes do escritorio pode ser observado no Grafico

abaixo.

Ha quanto tempo sua empresa é cliente do escritorio?
30 respostas

@ Menos de 1 ano
@® De 1a3anos
@ De 3a5anos
@ De 5a 10 anos
@ Mais de 10 anos

Fonte: Dados Primarios, 2021
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Observa-se no Grafico 2 que 36,7% sendo a maioria, sdo clientes do escritorio a mais
de 10 anos, por ser um escritério familiar, passado de pai para filha, percebe-se que antigos
clientes permaneceram. Em seguida 23,3% séo clientes de 5 a 10 anos, 16,7% de 3 a 5 anos,
13,3% de 1 a 3 anos, e apenas 10% sao clientes a menos de 1 ano.

Esses resultados evidenciam a fidelidade dos clientes a manter as suas empresas com o

escritério a um tempo consideravelmente bom.

4.2.3 Principal fator que levou a contratacéo

Procurou-se saber o principal fator que levou os clientes a contratarem o escritorio. Os

dados podem ser observados no Grafico 3.

Principal fator que levou a contratacao do nosso escritorio de contabilidade:

30 respostas

@ Indicagéo

@ Qualidade do servigo

@ Confianga

@ Preco

@ Propaganda

@ Localizagzo

@ O dono da empresa na época era amigo
do proprietario.

Fonte: Dados Primarios, 2021

O principal fator que levou a contratacdo do escritério foi a confianca, com 46,7%, em
seguida com 30% a qualidade do servico, 10% por indicacdo, 6,7% pela localizacéo, e 3,3%
pelo preco e também outros fatores, como amizade com o proprietario de acordo com um

respondente.

Conforme os dados, compreende-se que a confianga nos servicos prestados € fator

decisivo no momento que os clientes procuram os servicos do escritorio.
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4.2.4 Anélise dos aspectos tangiveis

Os aspectos tangiveis estdo relacionados a aparéncia das instalacdes fisicas, a aparéncia
dos funcionarios e dos materiais de comunicacdo utilizados na prestacdo dos servicos e aos
equipamentos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Portanto, nesse topico, a pesquisa buscou avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes
pesquisados, a partir da comparacéo entre suas expectativas e percep¢cdes. Como expectativas,
define-se os atributos que os clientes tém como ideal em relacdo a qualidade dos servicos de
um escritorio contabil, enquanto as percepc¢des referem-se a qualidade percebida do servigo

pelos clientes no momento do uso do servigo no escritorio contabil estudado.

Quadro 01 — Atributos dos Tangiveis

Expectativa Satisfacéo
Atributos — Tangiveis Desvio Desvio | GAP
Média | Padrdo | Média | Padrdo
O escritério possui equipamentos modernos. 6,60 0,67 6,70 0,47 0,10
As instalacfes sdo limpas e organizadas. 6,87 0,35 6,83 0,38 -0,03
Os funcionérios vestem-se bem e tem boa aparéncia. 6,27 0,94 6,83 0,38 0,57
O escritorio é de boa localizagdo e estacionamento. 5,67 1,32 6,73 0,58 1,07
Média Geral 6,35 6,78 0,43

Fonte: Dados Primarios, 2021

Na tabela 1 pode-se observar que em relacdo a escala 1 a 7, a média geral dos elementos
tangiveis em relacéo a satisfacdo dos clientes com o escritorio é alta, a média é de 6,78. Quanto
a expectativa, a média deu-se em 6,35. Portanto, destaca-se que a satisfacdo dos clientes esta

acima das expectativas em relacdo aos aspectos tangiveis.

Analisando a questdo, “As instalagdes sdo limpas e organizadas™ estd abaixo do nivel
das expectativas esperadas pelos clientes, conclui-se que esse resultado seja em razdo do
escritorio ter uma faxineira que vem apenas uma vez na semana e por ser pequeno em relacdo
a demanda de servico e quantidade de documentos a serem arquivadas e ndo ter um espacgo

apropriado para arquivos o que resulta em desorganizacdo em algumas areas do escritdrio.

Nas questdes relacionadas aos equipamentos, aparéncia dos funcionarios e a localizacéo
do escritorio, apesar deste Gltimo item ndo gerar grande expectativa por parte dos clientes, o
nivel da satisfacdo esta acima, destacando-se a localizagdo em 1,07 pontos na escala. As
percepcdes dos clientes sdo positivas, demonstrando que 0s sdcios se preocupam em ter bons
equipamentos como computadores e impressoras de qualidade e os funcionarios se importam

com a aparéncia no ambiente profissional.
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4.2.5 Analise da confiabilidade

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146) confiabilidade ¢ “a capacidade de

prestar o servigo prometido com confianga e exatidao.”

Sendo assim, a pesquisa buscou identificar a percepcao dos clientes em relagdo aos
seguintes itens: cumprimento das promessas, prestatividade, precisdo, confiabilidade dos

Servigos e transparéncia.

Quadro 02 — Atributos da Confiabilidade

Expectativa Satisfacéo
Atributos — Confiabilidade Desvio Desvio | GAP
Média P. Média P.
Quando os escritdrios se comprometem a fazer algo
em um prazo determinado, devem cumpri-lo. 6,90 0,31 7,00 0,00 0,10
Quando os clientes enfrentam problemas, essas
empresas devem ser solidérias e prestativas. 6,80 0,48 6,93 0,25 0,13
Os escritdrios devem transmitir informagdes de forma
precisa. 7,00 0,00 6,87 0,43 -0,13
Os escritorios devem ser transparentes e confidveis
nas realizacdes dos servicos. 6,97 0,18 7,00 0,00 0,03
Média Geral 6,92 6,95 0,03

Fonte: Dados Primarios, 2021

A afirmativa “Os escritorios devem transmitir informagdes de forma precisa”, esta
abaixo da expectativa do cliente, nessa situacao o escritorio precisa analisar o que esta faltando
para passar as informacfes com mais exatidédo, visto que, existem clientes que esperam mais
exceléncia na realizagéo do trabalho dos contadores que devem comprometer-se a se manterem

sempre atualizados em sua area de atuacéo.

Em contrapartida questbes de comprometimento e prestatividade estdo acima das
expectativas, isso demonstra que o escritério tem profissionais comprometidos com seu
trabalho e solidarios em entender os problemas que seus clientes enfrentam em suas empresas,
nota-se que a questdo de transparéncia e confianca também esta acima, isso demonstra que 0s
clientes confiam em deixar suas empresas com um escritorio que visa ser transparente em seus

Servigos.

4.2.6 Andlise da responsividade

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146) responsividade é “a disposi¢do para

auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente. Deixar o cliente esperando,
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principalmente por razbes nao aparentes, cria desnecessariamente uma percepc¢ao negativa da

qualidade.”

Neste topico foi analisado os seguintes pontos: informacdo sobre o andamento do
servico, rapidez no atendimento, disposicao e eficiéncia para resolver problemas, e eficacia do

atendimento pelos meios de comunicagéo.

Quadro 03 — Atributos da Responsividade

Expectativa Satisfacéo
Atributos da Responsividade Desvio Desvio | GAP
Média P. Média P.
Os escritérios devem manter os clientes informados
e atualizados em relacdo ao andamento do servico. 6,70 0,60 6,63 0,76 -0,07
Os funcionarios devem atender as solicitacdes dos
clientes de forma rapida. 6,63 0,76 6,60 0,67 -0,03
Os funcionarios dos escritdrios devem estar sempre
dispostos a ajudar e ser eficientes para resolver
problemas. 6,80 0,48 6,93 0,25 0,13
Os escritdrios devem utilizar os meios de
comunicacdo de forma eficaz. 6,83 0,38 6,90 0,31 0,07
Média Geral 6,74 6,77 0,02

Fonte: Dados Primarios, 2021

As afirmativas “Os escritorios devem manter os clientes informados e atualizados em
relacdo ao andamento do servigo” e “Os funcionarios devem atender as solicitagdes dos clientes
de forma rapida” obtiveram uma variacdo negativa, nesse caso o escritorio deve der a devida
atencdo a essas questdes, deixar os clientes atualizados sempre que necessario em relagdo ao
andamento do servico e nao esperar que o cliente venha em busca de atualiza¢fes das quais é
de responsabilidade do prestador de servigo, dar atencdo também em atender os clientes de
forma répida, uma sugestdo é trabalhar com o agendamento de horarios, assim, o cliente é
atendido de acordo com o horario marcado, evitando de deixar o cliente esperando

desnecessariamente.

Obtendo uma variacdo positiva, a disposicdo em ajudar e a eficiéncia dos funcionarios
sd0 questdes essenciais na prestacdo de servico, questdes que tem agradado os clientes e

demonstram que o escritério tem sido responsavel quando se trata de disposicao e eficiéncia.

A afirmativa que trata dos meios de comunicacdo também obteve uma variagao positiva,
0 escritdrio tem utilizado a tecnologia a seu favor, sendo eficaz com e-mail, telefone e o
whatsapp, que é uma ferramenta de facil utilizacdo para atender de forma mais pratica e rapida
as solicitagdes dos clientes.
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4.2.7 Anélise da seguranca

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 147) seguranga “esta relacionada
ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como a sua capacidade de transmitir

confianga e confidencialidade.”

Ao abordar a dimenséo de seguranca, a pesquisa procurou identificar a satisfacdo dos
clientes sobre 0s seguintes topicos: confianca nos funcionarios, conhecimento necessario diante
das davidas, atualizacdo sobre os assuntos pertinentes a realiza¢do dos servicos e cortesia dos

funcionarios.

Quadro 04 — Atributos da Seguranga

Expectativa Satisfacéo
Atributos da Seguranca Desvio Desvio | GAP
Média P. Média P.

Os funcionarios do escritorio transmitem confianga
aos clientes. 6,93 0,25 6,90 0,31 -0,03
Os funcionérios possuem o conhecimento necessario
para responder as necessidades e dlvidas dos clientes. 6,87 0,35 6,87 0,43 0,00
O escritorio mostra-se atualizado em relacéo aos

assuntos pertinentes aos servicos realizados. 6,97 0,18 6,83 0,46 -0,14
Os funcionérios sdo educados com os clientes. 6,93 0,25 7,00 0,00 0,07
Média Geral 6,93 6,90 -0,02

Fonte: Dados Primarios, 2021

No topico de seguranca, observa-se que os clientes ndo estao satisfeitos com as seguintes
afirmativas: “Os funcionarios do escritorio transmitem confianca aos clientes” e “O escritorio
mostra-se atualizado em relagdo aos assuntos pertinentes aos servicos realizados”. Com pontos
negativos, -0,03 e -0,14 essas questdes demonstram que 0 escritdrio necessita se atualizar mais
em relacdo aos assuntos pertinentes para a prestacao de servi¢co, como a realizacdo de cursos,
workshops, pesquisas na area de atuacao, pois a area contabil muda a todo momento, mantendo-
se atualizado evita erros e acaba por contribuir na transmissdo de confianca aos clientes, pois
clientes que ndo se sentem seguros com 0s Servicos que estdo contratando, acabam por trocar

de escritorio em busca dessa seguranca.

Na afirmativa “Os funcionarios possuem o conhecimento necessario para responder as
necessidades e davidas dos clientes” teve ponto igual a 0, sendo assim, os clientes ndo estdo
insatisfeitos e nem satisfeitos com essa questdo, esse topico reforca como os funcionarios

devem buscar mais conhecimento e atualizagdes na prestagédo do servico.
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Quanto a cortesia dos funcionarios teve pontos positivos, com 0,07, demonstrando que
os funcionarios sdo corteses e educados com os clientes, questdo que deve ser essencial em

qualquer organizagéo.

4.2.8 Anélise da empatia

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) definem a empatia como um cuidado, onde se
transmite uma mensagem por meio de um servi¢o personalizado, onde as necessidades dos

clientes séo compreendidas.

Sendo assim, a pesquisa indagou aos clientes visando identificar a percepcéo deles sobre
0s aspectos a seguir: atencdo individualizada, horarios de funcionamento, comprometimento

com os interesses e entendimento as necessidades especificas.

Quadro 05 — Atributos da Empatia

. . Expectativa Satisfacéo

Atributos da Empatia Média | Desvio P. | Média | Desvio P. GAP
Os escritdrios devem oferecer a devida atencao
individualizada os clientes. 6,60 0,56 6,87 0,35 0,27
Os escritorios devem ter horarios de funcionamento
flexiveis. 5,33 1,75 6,23 1,07 0,90
Os escritorios devem estar comprometidos com os
interesses de seus clientes. 6,83 0,46 6,93 0,25 0,10
Os escritorios devem entender as necessidades
especificas de seus clientes. 6,73 0,69 6,80 0,48 0,07
Média Geral 6,38 6,71 0,33

Fonte: Dados Primarios, 2021

Conforme apresentado na tabela a dimensdo de empatia teve resultados positivos em
todas as suas afirmativas. A média geral das expectativas foi de 6,38, e a média das percepcoes
foi 6,71. Diante dos resultados, pode-se perceber que o escritério contabil superou os atributos

analisados anteriormente, juntamente com os aspectos tangiveis.

O aspecto de maior indice de satisfacdo foi o de horéarios de funcionamento flexiveis,
com 0,90. Isso demonstra como os clientes estéo satisfeitos com a flexibilidade de que podem

ir tratar de assuntos pertinentes sobre suas empresas.

Outro aspecto importante € atencéo individualizada dada aos clientes, assim, os clientes
se sentem atendidos de maneira exclusiva e tendem a perceber a sua importancia na

organizacao.
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4.3 SUGESTOES

Com base na avalicdo dos resultados obtidos através da escala Servqual, propde-se
algumas sugestbes de melhorias para a empresa em cada uma das dimensdes de qualidade,
juntamente com a média final de percep¢do de cada dimensdo, como mostrado no quadro

abaixo.

Quadro 06 — Média Final

Dimens6es de Qualidade Expectativa | Satisfagdo | GAP
Média Média
Atributos dos Tangiveis 6,35 6,78 0,43
Atributos da Confiabilidade | 6,92 6,95 0,03
Atributos da Responsividade | 6,74 6,77 0,02
Atributos da Seguranca 6,93 6,90 -0,02
Atributos da Empatia 6,38 6,71 0,33
Média Geral 6,66 6,82 0,16

Fonte: Dados Primarios, 2021

Diante da dimensao dos tangiveis, o escritorio contabil pode considerar essa sendo a
dimenséo que apresenta o maior indice de satisfacdo de seus clientes, com 0,43 pontos na escala
da média final. Mesmo sendo a dimensdo mais satisfatoria da pesquisa, a afirmativa “As
instalagdes sdo limpas e organizadas” ficou com -0,03 pontos na escala, sendo assim, sugerido
que a faxineira venha pelo menos duas vezes na semana, assim como, também, seja feito um
projeto para a sala dos arquivos, com moveis sob medida que possa dar mais espaco para

guardar os documentos de forma organizada e evitar a desordem.

A dimensdo da confiabilidade teve um indice positivo de 0,03 pontos na escala em sua
média final, a afirmativa “Os escritorios devem transmitir informagdes de forma precisa”,
porém, teve -0,13 negativo em suas respostas, sugerindo que o escritorio seja mais claro com
0s seus clientes no momento de explicar e transmitir as informacGes, deixando o cliente sempre

apar dos problemas e solugdes para a empresa dos mesmos.

Na dimensdo da responsividade o escritdrio teve um indice positivo na média final de
0,02 pontos na escala, porém ha uma necessidade em dar uma atencdo individualizada nas
afirmativas de “atualizacdo do andamento do servigo” e “atendimento de solicitagdo”, fica
sugerido que o escritdrio coloque sob responsabilidade de um ou dois funcionarios de passar as

atualizacOes de servicos de maior importancia para os clientes, seja pelo e-mail ou por telefone,
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para os clientes acompanharem e principalmente estarem cientes das tomadas de decisdes.
Sugere-se para a afirmativa de atendimento que o escritorio adote um sistema de agendamentos
e avise os clientes diante desde sistema implantado, para que em casos de atendimentos de
tempo mais longos, como reunides, os clientes que vierem a chegar, ndo figuem esperando por
muito tempo na recepgdo, 0 que pode causar desconforto e insatisfagdo do cliente diante de

outros compromissos.

Os atributos de seguranca tiveram um indice menor que o esperado, ficando com média
final negativa de -0,02 pontos na escala. Fica sugerido ao escritorio a dar uma atencdo maior as
questdes de “Os funcionarios do escritorio transmitem confianca aos clientes” e “O escritdrio
mostra-se atualizado em relacdo aos assuntos pertinentes aos servigos realizados” a sugestao é
que os funcionarios do escritorio, principalmente os contadores séniores estejam atualizados
em suas areas de atuacdo, buscando cursos para se aprimorar, sendo assim automaticamente

passara uma maior seguranca aos seus clientes.

A dimens&o de empatia teve um indice positivo em sua média final, com 0,33 pontos na
escala, ndo tendo em nenhuma das afirmativas pontos negativos, sendo assim, a sugestdo é que
os funcionarios do escritdrio continuem sempre corteses, educados e atendendo as necessidades

de seus clientes de forma precisa.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O ramo de atuagdo contabil estd em constante movimento, trazendo desafios para as
organizac0es e seus colaboradores. Para as organizagdes contabeis se manterem nesse mercado
de trabalho tdo competitivo, devem expandir seus conhecimentos e ndo se limitar a temas
rotineiros da contabilidade, sempre buscando diferencias para a empresa, atendendo assim a
expectativa dos clientes, pois torna-se indispensavel conhecer melhor as opinides e

necessidades de seus clientes.

Assim sendo, extremamente importante que as organizacfes contdbeis procurem
identificar seus pontos mais relevantes, dessa forma, é possivel identificar onde estdo suas

falhas e estabelecer melhorias e qualidade do servico prestado.

O presente estudo se propds a avaliar as expectativas dos clientes e a percepcao de
qualidade do servico prestado de um escritorio de contabilidade do municipio de N&o-Me-

Toque/RS, no que diz respeito a qualidade dos servicos prestados.

Em relacdo a metodologia utilizada, o presente trabalho utilizou-se de dados primarios,
através de desenvolvimento de um questionario com perguntas fechadas para realizar a coleta
de dados da pesquisa. Foi utilizada escala do tipo SERVQUAL. O estudo teve uma abordagem
qualitativa e quantitativa, para tanto a analise de dados se deu atraves do uso de estatistica
descritiva, a fim de realizar a apuracéo dos dados, os quais foram coletados atraves das respostas

de 30 clientes do escritério.

Quanto aos resultados, nota-se que, foi possivel avaliar as expectativas em contrapartida
das percepcdes dos clientes do escritério contabil, permitindo visualizar as falhas e o que

precisa ser melhorado, apontando assim, possiveis solugdes.

Diante da dimensdo dos aspectos tangiveis, pode-se observar que os clientes tem
grandes expectativas em relacdo essa dimensdo, e suas percepcdes correspondem de forma
positiva a essas expectativas. Podendo ainda o escritorio obter melhorias em relacao a limpeza
e organizacao. Um fator como o estacionamento e localizacdo ndo ser de grande expectativa
para os clientes, a percepcdo do mesmo é algo positivo, pois o escritério é bem localizado no
centro da cidade.

A confiabilidade demonstrou que os clientes tem altas expectativas nessa dimensao, pois

os clientes esperam profissionais confiaveis para estarem apar dos negdcios de suas empresas.
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A pesquisa demonstrou que a percep¢do dos mesmos atende a expectativa deles em relacéo a
confiabilidade. Questdes de comprometimento e prestatividade se destacam, demonstrando que
0 escritério tem profissionais comprometidos com seu trabalho e prestativos em entender os
problemas que seus clientes enfrentam em suas empresas. Nessa dimensao foi avaliado também
0 ponto negativo em relacéo a precisao de informacdes, como foi colocado anteriormente, nessa
situacdo o escritorio precisa analisar o que esta faltando para passar as informagdes com mais

exatiddo, visto que, existem clientes que esperam mais exceléncia na realiza¢éo do trabalho.

Em relacdo a dimens&o de responsividade, quando se trata de disposicéo e eficiéncia o
escritério tem agradado os seus clientes, sdo questdes essenciais na prestacdo de servicos, assim
como a comunicacgéo, como colocado, afirmativas de atendimento de atualizacdes e solicitacdes
em relacdo ao servigo que este sendo prestado, o escritorio precisa dar uma atencdao maior pelos

pontos negativos na escala.

Na dimensdo de seguranca, a média das médias ficou negativa, fazendo com que essa
dimensdo precise de mais atencdo do escritorio contabil. Transmissdo de confianca e
atualizacdo em relacdo a assuntos pertinentes aos servicos que séo realizados, teve pontos
negativos de -0,03 e -0,14 respectivamente, demonstrando a necessidade de cursos e

atualizacOes para transmitir a confianca necessaria de seus clientes.

Empatia, nessa dimensdo conclui-se dados satisfatorios, sendo os funcionarios sempre
corteses e sugerido que continue identificando as necessidades especificas de cada cliente,

sempre em busca da satisfacdo dos mesmos.

Constata-se que o objetivo geral foi atendido, pois o trabalho conseguiu avaliar as
expectativas e percepces dos clientes, possibilitando através do questionario, identificar
através das dimensdes quais servicos sao de maiores expectativas dos clientes e como esta a

percepcao dos mesmos em relacdo ao escritorio prestador de servico de suas empresas.

Embora o estudo tenha atingidos seus objetivos, a pesquisa apresentou algumas
limitacGes, tais como, o fato dos clientes ndo dispuser de muito tempo para responder a pesquisa
ou acharem o questionario longo demais, fazendo assim, com que muitos clientes nao

respondessem, assim, ndo alcancando um ndmero ideal de respondentes.

Por fim, para futuras pesquisas recomenda-se que o questionario seja 0 mais objetivo

possivel, visando facilitar a avaliacdo dos respondentes e, dessa forma, obter um nimero maior
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de respondentes. Também é recomendado que o questionario seja aplicado com um tempo

maior, para que obtenha um nimero ideal de respondentes.
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APENDICE A — Questionario
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Esta pesquisa tem o intuito de analisar a qualidade do servigo baseando-se nas

expectativas do cliente em contraponto com a percep¢cdo em relagdo ao servico. A sua

participacdo é totalmente an6nima e é de extrema importancia que suas respostas sejam sinceras

para que o escritorio possa estar oferecendo um servico de qualidade.

As questdes devem ser respondidas assinalando um X na escala de 1 a 7, onde 1

representa discordo totalmente e 7 concordo totalmente.

As questdes dos blocos sobre expectativa devem ser respondidas com a sua opinido de

como um escritdrio deve ser, e as questdes dos blocos sobre percepc¢ao, devem ser respondidas

de acordo com sua opinido de como 0 nosso escritdrio realmente €.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo | Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente

Perfil dos Clientes

Faixa etaria;

Abaixo de 20 anos

71 Entre 21 e 30 anos

1 Entre 31 e 40 anos

71 Entre 41 e 50 anos

1 Acima de 50 anos

Ha quanto tempo sua empresa é cliente do escritorio?

'] Menos de 1 ano

1 De1la3anos

1 De 3a5anos

71 De 5a10 anos

] Mais de 10 anos



Principal fator que levou a contratacdo do nosso escritdrio de contabilidade:
[J Indicagéo

[J Qualidade do servico

L] Confianca

[1 Preco

L] Propaganda

L] Localizagéo

[] Outros

Aspectos Tangiveis

Os escritdrios contabeis devem possuir equipamentos
modernos.

As instalaces fisicas devem ser limpas e organizados.

Os funcionérios dos escritdrios devem ser bem vestidos e ter
boa aparéncia.

Deve ser de boa localizagao e estacionamento.

O escritorio possui equipamentos modernos.

As instalacGes sdo limpas e organizadas.

Os funcionarios vestem-se bem e tem boa aparéncia.
O escritorio é de boa localizacao e estacionamento.

Confiabilidade

Quando os escritérios se comprometem a fazer algo em um prazo
determinado, devem cumpri-lo.

Quando os clientes enfrentam problemas, essas empresas devem
ser solidarias e prestativas.

Os escritdrios devem transmitir informacdes de forma precisa.

Os escritdrios devem ser transparentes e confiaveis na realizaces
dos servicos.




O escritorio realiza os servicos conforme acordado ou prometido.

O escritorio é solidario e prestativo mediante aos problemas dos
clientes.

O escritdrio transmite informagdes de forma precisa.

O escritdrio é transparente e confiavel na realizagdo os servicos.

Responsividade

Os escritérios devem manter os clientes informados e atualizados
em relagdo ao andamento do servigo.

Os funcionérios devem atender as solicitagdes dos clientes de
forma répida.

Os funcionarios dos escritdrios devem estar sempre dispostos a
ajudar e ser eficientes para resolver problemas.

Os escritorios devem utilizar os meios de comunicacéo de forma
eficaz.

O escritorio sempre mantém os clientes informados e atualizados
em relacdo ao andamento do servico.

Os funcionérios atendem as solicitagdes dos clientes de forma
rapida.

Os funcionarios do escritorio sempre estdo dispostos a ajudar e séo
eficientes para resolver problemas.

O escritorio utiliza os meios de comunicacdo (E-mail, WhatsApp e
Telefone) de forma eficaz.

Seguranca

Os funcionérios de um escritério devem transmitir confianca
aos clientes.

Os funcionarios devem possuir o conhecimento necessario para
responder as necessidades e davidas dos clientes.

Os escritorios devem mostrar-se atualizados em relacéo aos
assuntos pertinentes aos servigos realizados.




Os funcionarios dos escritérios devem ser educados com 0s
clientes.

Os funcionérios do escritorio transmitem confianca aos
clientes.

Os funcionarios possuem o conhecimento necessario para
responder as necessidades e davidas dos clientes.

O escritorio mostra-se atualizado em relacdo aos assuntos
pertinentes aos servicos realizados.

Os funcionarios sdo educados com os clientes.

Empatia

Os escritorios devem oferecer a devida atencédo individualizada os
clientes.
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Os escritérios devem ter horérios de funcionamento flexiveis.

Os escritorios devem estar comprometidos com os interesses de
seus clientes.

Os escritdrios devem entender as necessidades especificas de seus
clientes.

O escritério da a devida atencéo individualizada os clientes.

O escritorio tem horarios de funcionamento flexiveis.

O escritorio esta comprometido com os interesses de seus clientes.

O escritorio entende as necessidades especificas dos clientes.




