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Resumo
A busca pela satisfacdo nos servicos prestados é algo almejado por todos os
tipos de empresa, principalmente nos dias de hoje, com a globalizacdo e a
concorréncia em alta, caracteristica essa que deve ser seguida pelos escritorios
de contabilidade, pois estes também precisam melhorar suas condi¢cdes de
atendimento e todos os tipos de servicos que estdo apostos a disponibilizar aos
seus clientes com técnica e conhecimentos atualizados. O estudo desta
pesquisa objetivou medir a satisfacdo das micro e pequenas empresas de Porto
Velho — RO em relacdo a assessoria prestada pelos escritorios de contabilidade,
visto que este estudo é relevante tanto para os profissionais dos escritorios de
contabilidade como para os académicos que desejam buscar ingressar nesta
carreira, para que se alcancasse esse objetivo foi realizado um estudo
bibliografico e aplicado questionarios aos representantes das empresas. Ao final
da pesquisa podemos observar que 0S empresarios possuem uma qualidade
satisfatoria nos servigos prestados pelos escritérios de contabilidade.
Palavras-chave: Qualidade e Satisfacdo; Micro e Pequenas Empresas;
Servigos contabeis.

Abstract

The search for satisfaction in the services provided is something sought after by
all types of companies, especially nowadays, with globalization and competition
on the rise, a characteristic that should be followed by accounting firms, as they
also need to improve their conditions service and all types of services that are
prepared to provide its customers with up-to-date technique and knowledge. The
study of this research aimed to measure the satisfaction of micro and small
companies in Porto Velho - RO in relation to the advice provided by accounting
firms, since this study is relevant both for professionals in accounting firms and
for academics who wish to join in this career, in order to achieve this goal, a
bibliographic study was carried out and questionnaires were applied to company
representatives. At the end of the research, we can observe that entrepreneurs
have a satisfactory quality in the services provided by accounting firms.
Keywords: Quality and satisfaction; Micro and small enterprises; Accounting
Services.
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1 INTRODUCAO

Em tempos atuais n&do se imagina um mundo sem a contabilidade, de fato,
0 seu desenvolvimento se deu devido ao aumento de sua importancia com o
passar dos tempos. Com a crescente complexidade dos negocios, surgiu a
necessidade de um entendimento mais abrangente dos diversos aspectos
relacionados as atividades de uma organizacao.

Nos ultimos anos os servi¢cos dos profissionais contabeis tém tido uma
cobranca cada vez maior no que concerne a credibilidade das informacdes que
sao prestadas, o que tem levado a uma mudanca sem precedentes no ambiente
econdmico e social.

Diante disto, as organizacbes contdbeis e, por conseguinte, seus
colaboradores, devem estar preparados para identificar, avaliar e programar
acOes visando adaptar as organizacées as novas exigéncias impostas por este
ambiente.

Dentro deste contexto, o fator humano tem recebido destaque, sendo
atribuido as pessoas o diferencial competitivo para vencer num mercado cada
vez mais exigente. E esse argumento faz com que os escritorios de contabilidade
busquem se aperfeicoar cada vez mais para atender satisfatoriamente as
organizagoes.

Com base nesse contexto, surgiu a ideia para o tema desta pesquisa que
€ medir a satisfacdo das micro e pequenas empresas de Porto Velho — RO
mediante a assessoria dos escritorios de contabilidade. O que nos leva ao
problema que é qual a percepcédo das empresas acerca dos servicos prestados
pelos escritorios de contabilidade em Porto Velho?

Este artigo teve como objetivo geral medir a satisfacdo das micro e
pequenas empresas de Porto Velho — RO em relacdo a assessoria prestada
pelos escritérios de contabilidade e como objetivos especificos tém-se realizar
uma pesquisa bibliografica para o referencial teorico, identificar o nimero de
micro e pequenas empresas existentes em Porto Velho — RO, levantar
informacdes referentes a qualidade dos servicos prestados pelos escritorios de
contabilidade em Porto Velho — RO, e mensurar a satisfacdo das empresas que

usam servicos de escritérios de contabilidade em Porto Velho, RO.
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A relevancia desse assunto se justifica pela necessidade de uma
investigacao sobre o grau de satisfacdo das empresas que usam os servi¢cos dos
escritérios de contabilidade, pois tal levantamento servira de base para os futuros
escritérios que surgirdo e para 0S que ja existe aprimorarem Seus Servigcos
prestados de acordo com a visdo dos clientes, e sempre de acordo com 0S

regimentos éticos e legais da profissao contabil.

1.1 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Mensurar a qualidade de produtos ou servicos prestados pelas
organizacfes é um exercicio de extrema complexidade, tendo em vista que a
gualidade é muito subjetiva, onde cada membro da sociedade atribui valores
diferenciados para os diversos aspectos relacionados ao produto fornecido ou
ao servico prestado. Por exemplo, para alguns consumidores, a qualidade de um
produto esté relacionada a sua durabilidade e ao seu funcionamento, enquanto
para outros, a qualidade esta relacionada ao desenho do produto e a outros
atributos relacionados ou associados a imagem do produto.

Hoje, a maneira como vocé atende os clientes pode fazer a diferenca entre
0 sucesso e o fracasso. Segundo Barbulho (2001), é como uma guerra, a
confianca, a lealdade e a conquista da parceria dos clientes, as suas exigéncias
sdo cada vez maiores, pelo que a qualidade dos servigos prestados deve
proporcionar um servico completo ao menor custo possivel a fim de competir e
vencer 0s concorrentes, para néao perder clientes.

Véarios autores escrevem sobre o quao é importante a qualidade nas
entidades, mas para ter a tdo almejada satisfacdo dos clientes € necessario ter
a consciéncia e experiéncia para que 0s servicos prestados atendam com
contentamento os vastos tipos de clientes.

Conforme menciona Mirshawka (1993, p.35):

“...qualidade significa qualidade de trabalho, qualidade de
servigo, qualidade de informacgdo, qualidade do processo,
gualidade da divisdo, qualidade de pessoas, incluindo os
trabalhadores, os engenheiros, gerentes executivos, qualidade
da companhia, qualidade de objetivos”.

Outros autores também explanam sobre qualidade como é o caso de
Deming (1990), que atribui 14 pontos buscando orientar as entidades ao

aprimoramento de todas as etapas do processo e colocando 0s seus
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colaboradores como pessoas no qual também tém de ser satisfeitas. E o autor
Philip B. Crosby (1979), também atribuiu 14 pontos defendendo a teoria de que
a qualidade é assegurada quando todos se esforcam em fazer seu trabalho
corretamente e que 0s objetivos esperados sO seriam alcangados se todos 0s
pontos fossem cumpridos, caso contrario o fracasso seria o resultado final.

A qualidade deve operar em todos os ambientes da empresa, devendo
ser algo que a caracterize, pois desta forma todos 0s outros campos
organizacionais irdo operar com qualidade que se espera.

A qualidade em servicos € definida segundo Albrecht (1992) como sendo
a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer
uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém. Em
outras palavras, servico com qualidade € aquele que tem a habilidade de
fornecer satisfacéo.

Hargreaves et al. (2004) afirmam que os cuidados com a qualidade dos
produtos e servicos ndo sdo uma preocupacao recente. Os artesdos sempre
cuidaram de sua producdo em todos os sentidos: criavam, confeccionavam,
atendiam o cliente, vendiam, procuravam agradar a clientela. Segundo esses
autores, esses cuidados com o cliente e com a qualidade dos produtos e servicos
continuam presentes, as circunstancias € que nado pararam de mudar.

Para manter um cliente satisfeito é necessario determinar estruturas bem
elaboradas, pois a qualidade do servico é uma medida de quanto o nivel de
servico prestado atendeu as expectativas do consumidor. O provimento de um
servico com qualidade expressa consenso com as expectativas que séo
esperadas pelo consumidor.

Em geral, um consumidor ndo percebe a qualidade em fungcdo de um
anico fator. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram uma escala,
aplicavel a todos os tipos de empresas de servicos, que leva em conta cinco
dimensdes da qualidade:

Confiabilidade — capacidade de desempenhar o servico prometido de
modo confiavel e preciso.

Responsividade (presteza) — disposicdo de ajudar aos clientes e de
fornecer o servico com prontidao.

Empatia — atencdo individualizada e cuidadosa que as empresas

proporcionam a seus clientes.
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Segurancga — conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade
de inspirar credibilidade e confianca.

Tangiveis — aparéncia fisica das instalagbes, equipamentos, pessoal e
material de comunicagao.

Além destes fatores, podem impactar na percepcdo de qualidade o
profissionalismo, as habilidades e o comportamento dos atendentes, a facilidade
de acesso e a flexibilidade, a capacidade de recuperacéo diante de problema e
areputacao da empresa (GRONROOS, 2003). Por isso o marketing precisa estar
atento a cada um dos elementos do servico que impactam na percepc¢do do

cliente.

1.2 QUALIDADE EM SERVICOS CONTABEIS

Existente desde os primérdios da civilizacdo humana, em tempos antigos
a contabilidade era utilizada apenas como uma forma de os homens garantirem
seu patrimonio, através dos registros dos seus bens. Desde esse periodo até o
presente momento a contabilidade vem sofrendo grandes evolugcbes e
alteracfes, ainda mais no que se refere a qualidade dos seus servicos.

Vieira (2006, p. 46) explana que a demanda por servicos contabeis de

qualidade pode ser deduzida através de dois fatores principais:

O aumento do numero de profissionais e de organiza¢gfes
contbeis no mercado conduz a necessidade de escolher aquele
gue melhor atendem as necessidades de cada usuario. A
concorréncia no mercado faz com que as empresas necessitem
oferecer produtos de qualidade a partir da utilizacéo de insumos
também de qualidade. Assim, as informacdes contabeis, para
serem (teis aos usuarios, precisam refletir com precisdo a
realidade econémica das empresas, auxiliando, dessa forma, a
tomada de decisfes.

Dessa forma, os profissionais de contabilidade devem desenvolver
servicos amplos aos seus clientes.

Os profissionais de contabilidade tém de estar aptos a distinguir o que 0s
clientes necessitam e esta de prontos para atenderem tais anseios, e para isto,
devem ter elevados conhecimentos e habilidades na area. Ou seja, o profissional
ou a organizacdo contabil devem ser competentes e relevantes no momento de
uma resolucdo de um problema. Sob esse aspecto, Figueiredo e Fabri (2000)

relatam a importancia de conhecer as necessidades dos clientes e estar apto a
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atendé-las, tanto no nivel de conhecimento, quanto no de habilidades. Assim, se
o cliente deseja conhecer a performance gerencial da empresa na qual esta
inserido, a organizagdo contabil ou o profissional da Contabilidade deve ser
competente o suficiente para apresentar suas informacdes Uteis e capazes de
subsidiar o processo de decisao.

Hargreaves et al. (2004) enfatizam sua preocupacao com a qualidade dos
servigcos quando falam que as empresas precisam ficar atentas, procurando
exceléncia através dos detalhes minimos. Para esses autores, os profissionais
devem estar predispostos ao aprendizado continuo e interessados nas novas
tecnologias.

Deste modo, torna-se fundamental que os profissionais de contabilidade
busquem sempre se atualizarem e obterem novos conhecimentos, para, assim,
oferecerem servicos diferenciados [interpretacdo e gerenciamento de
informacdes; qualidade nos servicos prestados; rapidez; entre outros], como
forma de se manterem competitivos e, consequentemente, expandirem seu
campo de atuacado. Dai entdo, é que 0s servicos terdo seus valores agregados
causando uma percepcdo de qualificagdo para o cliente, e isto trard o
reconhecimento e de igual teor o respeito pelo profissional.

Para manter a qualidade e a satisfacao, deve haver a ideia fixa de que o
profissional tem que estar em constante contato com o cliente, pois somente
através de suas expectativas que se determina a qualidade dos servicos.

Figueiredo e Fabri (2000) descrevem que uma organizacado contabil que
almeja ter sucesso tem que ndo somente satisfazer os clientes e sim encanta-
los, proporcionando algo novo que possa superar suas expectativas.

Vieira (2006) relata que um bom profissional deve conhecer muito bem
sua area de atuacao e todas as técnicas que permeiam a profissao.

Deste modo, acredita-se que o segredo para manter e evidenciar a
gualidade dos servigcos contabeis esta relacionado com a prestacao de servicos
diferenciados, a partir dos conhecimentos, que podem possibilitar a elaboracéo
de informacdes vantajosas que contribuam para tomada de decisdo empresarial.

Os escritorios de contabilidade precisam estar cientes de sua capacidade
de absorcao de servicos, para poder exercé-los com dedicacdo, competéncia e
diferenciacdo. Para isto, a equipe envolvida deve estar preparada para exercer

o servico da melhor maneira possivel, estando treinada e motivada.

Pagina 90




CONEXAO NA AMAZONIA

Revista Conexdo na Amazobnia, ISSN 2763-7921, v. 2, n. 2, ano 2021

Victorino (1999) apresenta um quadro com fatores importantes dos

fundamentos da qualidade em servicos contabeis:

Como avaliar a
gualidade dos
Servigos?
Pesquisas periédicas
Pontualidade no
pagamento dos
honorérios
Quantidade de
reclamacdes

Baixo indice de

retrabalho

Cliente feliz = cliente

satisfeito

Retorno de cliente
(feedback)

Quadro 1: Indicadores de Qualidade

Como avaliar a
satisfagao do

cliente?

Pesquisas periddicas

Mantendo-se

préximo ao cliente

Contato direto com o
cliente
Nivel de
cancelamento de
servicos
Questionamento dos

honorarios

Como identificar se
o cliente avalia bem

0 servico pesado?

Pesquisas periddicas

Se ele o considera

seu aliado

Se ele o considera

seu parceiro

Pela sua fidelidade

Pela indicacéo de
novos clientes
Pelo uso e busca de
informagdes

contabeis

Como melhorar o
servi¢o prestado a

cliente?

Pesquisas periddicas

Atendimento

exemplar

Nao cometer erros

“basicos”

Surpreendé-lo com

agilidade

Mantendo-o
informado
Ser rapido nos
guestionamentos /
consultas

Fonte: adaptado de Victorino (1999, p. 56)

Verifica-se que ha varias formas de saber se o cliente esta satisfeito com
a qualidade dos servicos prestados e que depende do interesse do prestador de
servigo investigar, avaliar, analisar e executar as mudancas necessérias para
uma melhor satisfagéo do cliente.

Dessa forma, quando se tém uma contabilidade bem executada, o
entendimento de seus relatorios fica mais facil, e os anseios e necessidades de
seus usuérios de informacdo sdo atendidos, ganhando assim maior controle
sobre a empresa.

Segundo Favero (2006, p.130), “O objetivo da contabilidade nao é apenas
gerar informacao contabil suficiente, mas entrega-la de forma clara e objetiva”.

O processo de gerar as informacdes nao é simples, pois cada empresa
possui caracteristicas de usuario diferenciadas e diferenciadas que tornam as
informacgdes sutis, por isso o contador assume o papel de preservar as

informacdes e capacitar os empresarios para a tomada de decisdes corretas.
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Inacio (2004, p.13) ressalta que € necessario o foco nas necessidades
dos clientes para entender suas necessidades e expectativas gerais e garantir
gue os objetivos da organizacao se vinculem ao compartilhamento interno a tais
necessidades e expectativas. Deve-se ressaltar que a retengdo de clientes esta

diretamente relacionada a qualidade do servico prestado.

1.3 DEFINI(;AO DE MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE
— EPP
Atualmente no Brasil existem cerca de 14 milhdes de MPEs, sendo

100.951 no estado de Ronddnia e 34.978 em Porto Velho, dados estes extraidos
do portal eletrénico EMPRESOMETRO (2018) que tem como entidades
participantes a Secretaria das Micro e Pequenas Empresas — SMPE, o Férum
Permanente das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, a
Confederacdo Nacional do Comércio de Bens, Servigos e Turismo — CNC e o
Instituto Brasileiro de Planejamento e Tributagédo — IBPT.

A Lei Geral das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte que foi
instituida em 2006 para tratar sobre disposto na Constituicio que prevé o
tratamento diferenciado e favorecimento a estes portes de empresa. A Lei Geral
veio também enquadrar as micro e pequenas empresas com base na receita
bruta, no qual define como:

- A Microempresa sera a sociedade empresaria, a sociedade simples, a

empresa individual de responsabilidade limitada e o empresario que estédo

devidamente registrados nos 6rgdos de competéncia e que venham
auferir uma receita bruta igual ou inferior a R$360.000 ao ano;

- A Empresa de Pequeno Porte sera a sociedade que tenha receita bruta

anual superior a R$360.000 e igual ou inferior a R$3.600.000, valores

estes que se referem a receitas obtidas nacionalmente e a Empresa de

Pequeno Porte ndo perdera seu enquadramento se caso obter receitas

adicionais de exportacao.

2 METODOLOGIA

O procedimento metodolégico utilizado neste estudo € composto por uma
pesquisa de campo com os gestores das micro e pequenas empresas de Porto

Velho — RO que utilizam servigcos contabeis de empresas de contabilidade do
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municipio. Quanto ao procedimento foi uma pesquisa do tipo levantamento
Survey e o instrumento de coleta de dados foi preparado e ajustado com base
nos estudos de Albrecht (1992); Deming (1990); e Victorino (1999) composto por
guestionamentos a fim de responder o que se propde o problema. Referente a
abordagem da pesquisa foi utilizado o método qualitativo de cunho exploratorio,
sendo aplicado um questionario com questfes de multipla escolha buscando
identificar o grau de satisfacédo variando de O a 4, onde O significa totalmente
insatisfeito, 1 insatisfeito, 2 indiferente, 3 satisfeito e 4 totalmente satisfeito. A
pesquisa foi aplicada aos representantes de empreendimentos do porte de
microempresa e empresas de pequeno porte (MPES) referente ao grau de
satisfacao dos servicos prestados pelos escritorios de contabilidade.

O questionério foi aplicado entre os dias 20 e 25 de junho de 2018, no
qual foram visitados 75 locais com resposta de 34 destes e enviado 63 e-mails
com resposta de apenas 9. No total considerando os e-mails enviados e os locais
visitados, obteve-se uma taxa de resposta de 31,16%. Os e-mails foram
enviados aleatoriamente, ja as visitas foram organizadas selecionando cinco
grandes pontos comerciais de porto velho que séo a Avenida Sete de Setembro
e mediacBes configurando a zona central com 21 visitas e 14 respostas, a
Avenida Jatuarana e mediacGes configurando a zona sul com 13 visitas e 1
resposta, a Avenida José Amador dos Reis e mediacdes configurando a zona
leste com 24 visitas e 7 respostas e 0 shopping de Porto Velho com 17 visitas e
12 respostas. No geral, a pesquisa foi aplicada em todos os grandes centros
comerciais da cidade de Porto Velho e atingiu todas as zonas, constituindo-se
uma amostra valida para este estudo. A Tabela abaixo demonstrara de forma
resumida o quantitativo e percentagem de locais visitados e respondidos com

suas referidas zonas e outras.

Tabela 1: Mapeamento das Zonas de Pesquisa

LOCAIS % DAS
ZONAS VISITADOS RESPOSTAS RESPOSTAS
Zona Central e Mediagdes 21 14 66,67
Zona Leste e Mediacbes 24 7 29,17
Zona Sul e Mediagdes 13 1 7,69
Shopping 17 12 70,59
E-mails 63 9 14,28

Fonte: Pesquisa de Campo, junho de 2018.
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O questionario aplicado possui 18 perguntas objetivas com 5 alternativas
no que tange o grau de satisfacdo que sao (Totalmente Insatisfeito, Insatisfeito,
Indiferente, Satisfeito e Totalmente Satisfeito) divididas em 3 aspectos que
incluem Localizacdo com 4 perguntas; Atendimento e Imagem com 7 perguntas;

e Servigos Prestados com 7 perguntas.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa foi respondida em geral pelos gerentes ou responsaveis
imediatos das micro e pequenas empresas, por estes estarem em constante
contato com 0s servigos que sdo prestados pelos escritérios de contabilidade e
sao os que melhor podem avaliar tais servicos.

Os resultados estédo apresentados em graficos abordando os aspectos ja
mencionados e considerando que a pesquisa obteve uma amostra de 43

empresas.

3.1 LOCALIZACAO

No aspecto localizacdo foram definidas 4 perguntas que se considerou
importante menciona-las no questionario que buscam obter informacdo a
respeito da satisfacdo do gestor em relacdo a localizacdo do escritorio contabil,
sua facilidade de chegar até 14, o estacionamento e seguranca e a facilidade de
estacionar perto do escritério. E relevante mencionar que em nenhuma das
perguntas desse aspecto os gestores se declararam totalmente insatisfeitos. O
Grafico 1 apresenta os resultados relativos as quatro primeiras gquestdes
apresentadas e respondidas pelos empresarios.

O primeiro questionamento aplicado aos gestores das empresas que se
refere a localizagdo do escritério contabil, obteve como resposta que 30%
consideram-se totalmente satisfeitos, 49% somente satisfeitos, 14% dos
entrevistados optaram pela opcao indiferente e 7% estavam insatisfeito em
relacédo a este ponto.

O segundo ponto que se refere a facilidade de localizar o escritério
contabil e chegar até ele, que obteve um resultado de 33% como gestores

totalmente satisfeitos, 28% somente satisfeitos e que consideraram indiferentes

e 12% insatisfeitos.
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O terceiro ponto do aspecto localizacao se refere a facilidade e seguranca
no estacionamento do escritério contabil, no qual 21% dos gestores informaram
gue estavam totalmente satisfeitos, 47% declararam que estavam satisfeitos,
23% opinaram pela opcéo indiferente e 9% apontaram como insatisfeitos.

A quarta pergunta do aspecto localizagdo que se refere a facilidade de
encontrar espaco para estacionar proOXimo ao escritorio contabil, obteve um
resultado de 21% como totalmente satisfeitos, 49% se declararam como
satisfeitos, 21% opinaram pela opg¢éo indiferente e 9% dos gestores declararam-
se insatisfeitos.

No contexto geral do aspecto localizagdo, os gestores se declaram totalmente
satisfeitos ou satisfeitos, como exemplo o ponto que obteve maior satisfacao foi

referente a localizagdo do escritdrio contabil.

Grafico 1: Grau de satisfagdo atribuido pelos pesquisados em relagéo a localizagéo das
empresas prestadoras de servigos contabeis

49%

%12%9% 9%
0% 0% 0% 0%

Totalmente Satisfeito  Satisfeito Indiferente Insatisfeito  Totalmente Insatisfeito

Notas: Qual o grau de satisfagdo vocé atribui em relagdo & localizag&o do escritorio contabil
que prestaservicos a sua empresa:

® Qual o grau de satisfag8o vocé atribui & acessibilidade ao escritério contabil prestador de
servicos asua empresa (facilidade de localizar a empresa e de chegar até a empresa):

' Qual o grau de satisfagéo vocé atribui & facilidade e seguranga no estacionamento do
escritoriocontabil que presta servigos a sua empresa:

B Qual o grau de satisfa¢8o vacé atribui & facilidade de se encontrar espacgo para estacionar
préximo aoescritdrio contabil contratado:

Fonte: Pesquisa de Campo, junho de 2018
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3.2 ATENDIMENTO E IMAGEM DA EMPRESA

O aspecto Atendimento e Imagem da Empresa visou medir a satisfacao
dos gestores em relacdo ao grau de confianca que sao passados pelos
funcionarios dos escritoérios contabeis, o atendimento as necessidades dos
gestores, a atencdo dada, a compreensao das dificuldades apresentadas pelos
gestores, a imagem do escritério contabil, o interesse que os funcionarios do
escritério demonstravam ter com 0s usuarios dos servicos contabeis e as
instalacgdes fisicas do escritorio.

O Grafico 2 expbe as primeiras quatro proposicdes do aspecto
atendimento e imagem da empresa e suas devidas margens de
satisfacdol/insatisfacdo junto aos clientes. Desde ja, faz- se relevante mencionar
gue nesse aspecto também ndo houve gestor que se declarasse totalmente

insatisfeito.

Grafico 2: Grau de satisfacdo atribuido pelos pesquisados em relagdo ao atendimento
e imagem das empresas prestadoras de servigcos contdbeis

47%  47%

5% 5%
0% 0% b 0% 0% 0% 0%

Totalmente Satisfeito Indiferente Insatisfeito Totalmente
Satisfeito Insatisfeito

Notas:
L Qual o grau de satisfagdo vocé atribui ao grau de confianca em relagdo aos
funcionérios do escritériode contabilidade contratado:
] Qual o grau de satisfacdo vocé atribui ao atendimento das necessidades do
usuério em relacao aosfuncionérios do escritério contébil contratado:
| Qual o grau de satisfagdo vocé atribui a atencdo dada aos usuarios por parte
dos funcionarios doescritério contébil contratado:
[ ] Qual o grau de satisfacdo vocé atribui a compreensdo das dificuldades
apresentadas pela sua empresa por parte dos funcionarios do escritério contabil
contratado.

Fonte: Pesquisa de Campo, junho de 2018
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O primeiro questionamento que se refere ao grau de confianca que o
gestor tem em relacdo aos funcionarios do escritorio contabil, obteve um
resultado de 44% como totalmente satisfeitos, 47% como satisfeitos, 9%
opinaram pela opc¢ao indiferente e nenhum dos gestores se declarou insatisfeito.

A segunda pergunta que se refere ao atendimento das necessidades dos
usuarios em relacao aos funcionarios dos escritorios de contabilidade obteve um
resultado de 37% como totalmente satisfeitos, 60% como satisfeitos, 2%
opinaram pela opc¢éao indiferente e nenhum dos gestores se declarou insatisfeito
neste ponto.

A terceira pergunta que se refere dada por parte dos funcionarios aos
gestores, obteve um resultado de 35% como totalmente satisfeitos, 56% como
satisfeitos, 5% opinaram pela opc¢ao indiferente e 0 mesmo percentual se
declarou insatisfeito.

A quarta pergunta que se refere a compreensdo das dificuldades
apresentadas pela empresa por parte dos funcionarios dos escritorios obteve um
resultado de 47% como totalmente satisfeitos, 40% como satisfeitos, 9%
opinaram pela opcao indiferente e 5% se declararam insatisfeitos nesse ponto.

A quinta pergunta do aspecto atendimento e imagem da empresa que se
refere a imagem do escritério contabil em relacdo a decisdo do usuario para
utilizar os seus servicos, obteve um resultado de 40% como totalmente
satisfeitos, 35% como satisfeitos, 21% opinaram pela opgao indiferente e 5% se
declararam insatisfeitos.

A sexta pergunta que se refere ao interesse que os funcionarios do
escritério contabil contratado demonstram em solucionar os problemas dos
gestores obteve um resultado de 30% como totalmente satisfeitos, 37% como
satisfeitos, 26% opinaram pela opcéo indiferente e 7% se declararam
insatisfeitos.

A sétima pergunta que se refere as instalagfes fisicas do escritorio
contabil obteve um resultado de 30% como totalmente satisfeitos, 33% como
satisfeitos, 28% opinaram pela opcao indiferente e 9% se declararam
insatisfeitos.

No contexto geral do aspecto atendimento e imagem da empresa, 0S
gestores das micro e pequenas empresas de porto velho se declararam

satisfeitos neste ponto, e uma pergunta que obteve destaque foi a segunda que
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se referia ao atendimento das necessidades do usuario que obteve em maioria

juntando total satisfacdo e satisfacdo um resultado de 97%.

3.3 SERVICOS PRESTADOS

Segundo Chiavenato (2000), a qualidade do servico € um dos aspectos
mais importantes, e os clientes sao o principal objetivo de uma empresa.

O aspecto servicos prestados visou medir a satisfacdo dos gestores das
micro e pequenas empresas em relagdo as atividade fins dos escritorios de
contabilidade, entendimento este que foi obtido através dos questionamentos
direcionados aos respondentes sobre o grau de satisfacdo dos servicos
contabeis oferecido as empresas, o grau de satisfacao atribuido a confianga nas
informacgdes contabeis que d&o auxilio ao processo nas tomadas de decisdes, a
agilidade e correcbes nos servicos contabeis, a conclusdo dos servigcos
prestados dentro do prazo prometido, ao tempo de espera pelo servico prestado,
a satisfacdo mediante as informacfes fornecidas pelos escritérios de
contabilidade na evidenciagdo da realidade empresarial e ao conhecimento
técnico do escritorio em geral.

As guestdes relativas aos servicos prestados pelas empresas de servicos
contabeis de Porto Velho/RO e suas devidas margens de satisfacao/insatisfacdo
junto aos clientes constam no Gréfico 3.

O primeiro questionamento do aspecto quanto aos servigos prestados
visou medir o grau de satisfacdo dos servigcos prestados pelo escritorio contabil,
esse item obteve um resultado de 37% como totalmente satisfeito, 30% dos
respondentes se disseram satisfeitos, 23% opinaram pela opcéo indiferente e
9% responderam que estdo insatisfeitos.

O segundo ponto visou medir o grau de satisfacdo a confianca das
informacdes contabeis que fornecidas pelo escritério contabil no processo de
tomada de deciséo, esse item obteve um resultado de 40% como totalmente
satisfeito, 26% satisfeito, a mesma porcentagem de 26% opinara pela opcao

indiferente, 5% se declararam insatisfeitos e outros 5% declararam que estdo

totalmente insatisfeitos.
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Grafico 3: Grau de satisfagdo atribuido pelos pesquisados em relagdo aos servigcos
prestados pelosescritdrios de contabilidade

22%
40% ’

37%

28%
26% 26%
o 23% "

5%
0% i 0% 0%

Totalmente Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Totalmente

Insatisfeito

Notas:

[ Qual o grau de satisfagcdo vocé atribui aos servicos contabeis do escritério contabil
contratado oferece a sua empresa:

] Qual o grau de satisfacéo vocé atribui a confianca nas informacdes contdbeis que
estdo sendo fornecidas pelo escritério contabil contratado, no auxilio ao processo de
tomada de decisdo de sua empresa:

u Qual o grau de satisfagdo vocé atribui & agilidade e corre¢cbes nos servigcos
contébeis oferecidos pelo escritério de contabilidade contratado:

[ ] Qual o grau de satisfacdo vocé atribui a conclusdo dos servicos prestados pelo
escritdrio contabil contratado dentro do prazo prometido.

Fonte: Pesquisa de Campo, junho de 2018.

A terceira pergunta visou medir o grau de satisfacdo referente a agilidade
e corre¢gbes dos servicos contabeis oferecidos a empresa, que obteve um
resultado de 30% como totalmente satisfeitos, 37% como satisfeitos, 30%
opinaram pela opc¢éao indiferente e 2% declararam estar insatisfeitos.

O quarto item buscou medir a conclusdo dos servigos prestados, que
obteve um resultado de 42% como totalmente satisfeitos, 26% como satisfeitos,
28% opinaram pela opcéo indiferente e 5% se declararam insatisfeitos.

Por fim, no Gréfico 4 encontram-se os demais atributos relacionados a
satisfacdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados pelos escritorios de
contabilidade da capital.

A guinta pergunta do questionario referente ao aspecto servi¢os prestados
visou medir a satisfacdo dos gestores mediante ao tempo de espera da
prestacdo de servigos, que obteve um resultado de 28% como totalmente
satisfeitos, 40% como satisfeitos, 30% opinaram pela opc¢ao indiferente e 2% se

declararam insatisfeitos.

Pagina 99




CONEXAO NA AMAZONIA

Revista Conexdo na Amazobnia, ISSN 2763-7921, v. 2, n. 2, ano 2021

Gréfico 4: Grau de Satisfacdo Atribuido pelos Pesquisados em Rela¢cdo aos Servicos
Prestados pelosEscritérios de Contabilidade

42%

379 40%

30% 30%

5%

0% 0% i 0%
Totalmente Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Totalmente
Insatisfeito

Notas:

L Qual grau de satisfagdo vocé atribui ao tempo de espera da prestacéo do servico
pelo escritério contabil contratado:

] Qual o grau de satisfac@o vocé atribui as informag8es fornecidas pelo escritorio
de contabilidade contratado na evidenciagdo da realidade empresarial de sua empresa:
u Qual o grau de satisfagdo vocé atribui ao conhecimento técnico do escritério de
contabilidade contratado:

Fonte: Pesquisa de Campo, junho de 2018.

A sexta pergunta visou medir a satisfacdo sobre as informacfes que sédo
passadas pelo escritério de contabilidade na evidenciacdo da realidade
empresarial, que teve um resultado como 37% como totalmente satisfeitos, 33%
como satisfeitos, 21% opinaram pela opcédo indiferente, 5% se declararam
insatisfeitos e os mesmos 5% afirmaram que estavam totalmente insatisfeitos.

A sétima pergunta do aspecto servicos prestados e Ultima pergunta do
guestionario aplicado visou medir a satisfacdo que os gestores atribuem ao
conhecimento técnico dos escritérios de contabilidade, este ponto obteve um
resultado de 42% como totalmente satisfeitos, 30% como satisfeitos, 28%
opinaram pela opcao indiferente e nenhum respondente se declarou insatisfeito
ou totalmente insatisfeito.

Em contexto geral, o terceiro aspecto do questionario aplicado aos
gestores das micro e pequenas empresas, referente a satisfacdo dos servigcos
prestados pelos escritérios de contabilidade evidenciou que o0s servigos

contadbeis em sua maioria estdo satisfazendo os representantes das micro e

pequenas empresas.
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4 CONCLUSOES

O objetivo principal dos escritdrios de contabilidade em teoria é prestar
servicos com exceléncia aos seus clientes, oferecendo informagbes com
confiabilidade, qualidade e atendendo as necessidades gerenciais no que
concerne suas atividades, para que assim, as empresas controlem melhor seu
patriménio e tomem decisdes que venham colaborar com o seu continuo
crescimento e melhoras em sua lucratividade e rentabilidade.

O presente estudo visou medir a satisfacdo das micro e pequenas
empresas de Porto Velho — RO referente a prestagéo de servi¢os dos escritorios
de contabilidade. Para atingir o foco do estudo, realizou-se uma pesquisa de
campo considerando envios de e-mails aleatoérios e visitas locais selecionando-
se as zonas comerciais de Porto Velho, que através disto conseguiu-se uma
guantidade de 43 respostas de representantes de micro e pequenas empresas.

A pesquisa foi realizada com 18 perguntas objetivas, com escalas de
satisfacao e considerando 3 aspectos dos quais se considerou imprescindiveis,
gue sao os aspectos localizacdo, atendimento e imagem e servigcos prestados.

Desta feita, depois de realizada a pesquisa e feita a tabulacdo de dados
encontrou-se os resultados, que analisando o primeiro aspecto localizag&o ficou
evidenciado um acentuado nivel de satisfacdo, onde a maioria dos respondentes
opinou por satisfeito ou totalmente satisfeito e poucos foram 0s que opinaram
pela insatisfacdo e nenhum dos representantes das micro e pequenas empresas
opinaram pela total insatisfagéo.

No que se refere ao aspecto atendimento e imagem do escritorio de
contabilidade, novamente ficou evidente uma acentuada satisfacdo, onde a
maioria dos respondentes opinou pela satisfacdo ou total satisfacdo, poucos
opinaram pela insatisfacdo e nenhum dos representantes das empresas alegou
total insatisfacéo.

No que tange o aspecto servicos prestados que se qualifica como o mais
importante da pesquisa, notou-se também uma acentuada satisfacdo, onde a
maioria dos respondentes novamente opinou pela satisfacéo ou total satisfacao,
um leve numero de representantes opinou pela insatisfacdo, porém o que se

observou diferente dos 2 primeiros aspectos € que neste ja teve representantes
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gue alegaram uma total insatisfacdo referente aos servicos prestados pelos
escritorios de contabilidade.

Este estudo visou medir a satisfacdo das empresas de Porto Velho
mediante a assessoria dos escritorios de contabilidade que no geral, obteve
como resultado uma acentuada satisfacéo, o que ndo deixa exposto firmemente
gue tais servi¢os continuem sendo prestados sem precisar de melhorias, e sim,
gue estes servicos estejam sempre sendo prestados com qualidade, por
profissionais competentes e capacitados.

Obteve-se uma amostra considerada englobando as zonas principais da
cidade de Porto Velho — RO, o que da validade a esta pesquisa. Para as
préximas pesquisas recomenda- se que seja realizada uma pesquisa mais
abrangente, com uma amostra maior, considerando outros aspectos e fazendo
uma comparacao na mesma pesquisa quanto a importancia de tais aspectos que

serdo relacionados.
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