[image: image1.png]T EN-D+7pa
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RESUMO: Este trabalho tem como objetivo mostrar os reflexos dos indicadores de qualidade nos serviços contábeis prestados às empresas privadas, nos ramos do comércio varejista, atacadista e de prestação de serviço no município de Picos. Visando saber o nível e satisfação dos clientes das assessorias contábeis e quais são os pontos que precisam ser melhorados. A pesquisa fundamenta-se teoricamente com base em autores que desenvolvem na área de qualidade de serviço; os dados de natureza secundária foram coletados junto ao site do IBGE e os dados de natureza primária, que fizeram parte deste trabalho, consistiram na aplicação de questionários aos empresários e microempresários do município. Logo, se constatou que os indicadores que mais contribuíram para a satisfação dos clientes, assim sendo para a qualidade de serviço prestado, foram: o tipo de serviço oferecido e controle administrativo, no entanto na avaliação total dos índices a satisfação do cliente ficou no nível médio, não péssimo, mas também não atingiu a excelência.
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1 INTRODUÇÃO

O sucesso para as empresas é sinônimo de lucro, para que alcancem seus objetivos os dirigentes precisam estar munidos de dados suficientes e confiáveis. As informações geradas por esses dados são a base para o planejamento geral da entidade auxiliando o empresário na tomada de decisão.

O contador é o profissional mais indicado para auxiliar na tomada de decisão, pois é sua função básica produzir informações úteis aos usuários. (MARION, 2009). Os escritórios de contabilidade devem ser figuras presentes nas entidades auxiliando a gestão do empreendimento e, além de atender a outras exigências, como os serviços contábil, fiscal e o pessoal, que é o mais requisitado.

Segundo Anselmo (2012, p. 14). O contador “deve fornecer informações econômicas e financeiras relevantes para a empresa e ainda apresentar sugestões que auxiliem no desenvolvimento de seus clientes, visando sempre prestar um serviço com qualidade”.

Com a globalização e o aumento da concorrência, a qualidade na prestação de serviço tem sido um gargalo para o crescimento das organizações; assim ela deve acompanhar o ritmo das novas condições que o mercado exige e que coloca em cena o atendimento e a satisfação do cliente. Os contadores são os principais personagens no desenvolvimento das organizações, e devem buscar alternativas diferenciadas e melhores para atender com excelência as organizações.

Diante do exposto, a questão a ser estudada é: Os serviços prestados pela assessoria contábil presente no município de Picos atendem ao que as empresas almejam para o desempenho de suas atividades?

O presente trabalho justifica-se pela importância de conhecer o nível dos serviços prestados pela assessoria contábil em Picos, para que os contadores possam usar a avaliação e melhorar a qualidade dos serviços prestados, beneficiando tanto os escritórios contábeis quanto seus usuários, as empresas.
O estudo tem como objetivo geral, identificar e mostrar os reflexos dos indicadores na qualidade da prestação de serviços contábeis nos escritórios de contabilidade no município de Picos. E como objetivos específicos, mapear os processos internos de prestação de serviços destacando os gargalos nos serviços prestados; e, calcular o índice da prestação de serviços contábeis por meio dos indicadores de qualidade.
2 A PROFISSÃO CONTÁBIL E SUA RESPONSABILIDADE SOCIAL
Lopes de Sá (2002, p.1) afirma que “a antiga função do simples registro foi sendo substituída pela orientação sobre as coisas registradas, ou seja, a de oferecer opiniões de como estão encaminhados os negócios e a gestão deles”.

Nesse cenário o contador deixou de ser o sujeito passivo que apenas registrava os fatos e eventos, criando o novo perfil desse profissional, o contador gestor, que não apenas registra fatos, mas é capaz de interpretá-los e reproduzi-los para a melhor gestão dos negócios, crescendo a valorização profissional ao longo do tempo, ainda não pode ser afirmado que a profissão contábil chegou ao ápice de sua gloria, porem continua a evoluir.
O que mostra a história é que a contabilidade se torna cada vez mais importante de acordo com o desenvolvimento econômico e até mesmo com a retração da economia. Aqui no Brasil até a década de 60 o contador levara o apelido pejorativo de guarda livros, no entanto na década de 70 durante o milagre econômico foi notável a valorização do profissional e o aumento do mercado de trabalho para essa área.

No momento de crise em que vive o país, fica mais evidente a valorização do profissional da contabilidade, as novas funções dos contadores estão ligadas ao sucesso ou ao fracasso de qualquer empreendimento. Como confirma Lopes de Sá (2002, p.45) “Saber analisar, conhecer a razão do porque ocorreram os fatos, indicar os caminhos para o uso racional da riqueza das células sociais é a missão do profissional da atualidade”.

Franco (1997, p.28) afirma que “o ser humano precisa adaptar-se as extraordinárias mutações do mundo moderno, com suas constantes inovações de técnicas, práticas ou costumes, bem como a mutação da própria cultura, que cada vez mais se universaliza e se populariza”.

A responsabilidade social está ligada a consciência de contribuir para o desenvolvimento social e para a qualidade de vida da sociedade como um todo. Confirma Reis (2007, p.9) que “a responsabilidade individual é de livre escolha pela realização ou não de um ato, em função de antever as consequências sociais que poderão ocorrer; mas, uma vez realizado, esse ato deve ser assumido por quem o realizou”.

Karlotli (2006, p.10) diz que “responsabilidade social é ser, sempre em qualquer hora ou momento, em todos os projetos sociais, parte do dia a dia da pessoa física ou jurídica”. A responsabilidade social não é definida por ações isoladas ou esporádicas, e sim um ato constante de livre e espontânea vontade, que é feito em beneficio da sociedade, com um prévio planejamento de ações. A preocupação pelo bem-estar comum não está associada a somente pessoas do cotidiano, mas também de empresas ou quaisquer outras entidades conscientes do seu dever perante a sociedade.

A responsabilidade do profissional de contabilidade abrange dois principais estágios, o primeiro deles, é a integridade de suas ações diante da população, o segundo: são os atos praticados pelas organizações nas quais, assessora, por que é obrigação do contador alertar e guiar o seu cliente sobre a responsabilidade social e as práticas a serem adotadas.
2.1 O papel do contador no desenvolvimento social

Atualmente, na situação econômica na qual se encontra o país a figura de suma importância para o dia a dia das organizações é o contador, que exerce desde as obrigações legais que só podem ser executadas por profissionais devidamente munidos de registro ativo no Conselho Federal de Contabilidade ao processo de evolução da entidade.
Para que as empresas prosperem não devem ter por objetivos unicamente o lucro obtido através de suas ações, devem buscar também o bem-estar social e financeiro de seus funcionários como também da sociedade. Pois os resultados dessas ações positivas provavelmente retornarão com fatores positivos que gerarão mais lucro posteriormente.

Lopes de Sá (2002, p 112) afirma:

Um bom conhecedor de tal disciplina pode conduzir à prosperidade, através da ampliação  das oportunidades de emprego, do aumento dos índices de investimentos, da adequação da utilização racional e do menor custo de financiamentos, da redução de gastos, do aumento das receitas das atribuições de destinos corretos aos lucros, do ensejo de injustiça no pagamento de mão de obra, do aumento da produtividade do capital, em suma, da oferta de orientação tão competente ao uso adequado da riqueza que, por efeito de sua atuação, o progresso tem condições de efetivar-se.

Sendo possuidor das informações contábeis necessárias para a competente gestão empresarial, o contador tem o desafio de instigar o proprietário da entidade a buscar a melhor forma de atuar em seu papel social. 

Iudícibus e Marion (1999, p.56) afirmam que o contador “informando a sociedade quão bem (ou mal) certa entidade utiliza os recursos conferidos pelos sócios ou pelo povo, exerce um papel de grande relevância nessa sociedade”.
3  METODOLOGIA
Situado ao Centro sul do Estado do Piauí, Picos é composto basicamente por famílias de classe baixa, média e alta, com a renda voltada para os setores de comércio varejista e atacadista, e serviços, e com PIB de R$1.087. 572. Prevalece na microrregião a agricultura familiar, que também contribui para a economia local.

Os dados de natureza secundária, caracterizados pelas informações colhidas foram coletados junto ao site do IBGE, bem como, os dados de natureza primária, que fizeram parte deste trabalho, e consistiram na aplicação de questionários, onde por meio dos mesmos foi possível a constatação das principais características voltadas à qualidade dos serviços contábeis desenvolvidos no Município.

Para levantar informações recentes dos usuários da Prestação de serviços contábeis foi considerada uma população de 2061 empresas do ramo de comércio; serviços e indústrias do município (IBGE, 2017).

O tamanho da amostra foi definido a partir do cálculo amostral para obtenção do tamanho da amostra seguida a formula adotada por Martins (2005), que é expressa na seguinte fórmula 01:
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Em que:

n= tamanho da amostra; z= abscissa do normal padrão; p= estimativa da proporção da característica pesquisada no universo; q= 1-p; N= tamanho da população; d= erro amostral expresso em decimais.

Admitindo-se a população de empresas (N=2061); um erro de estimação de (d=10%); abscissa da normal padrão (z= 90%) ao nível de confiança de 90% e (p=q= 0,6) na hipótese de se admitir o maior tamanho da amostra, porquanto, obteve-se um tamanho de amostra (n) igual a 61.

Com o objetivo de concluir o primeiro passo desse trabalho, se fez necessário uma análise tabular e descritiva das variáveis relacionadas ao perfil dos empresários onde foi determinado posteriormente, o Índice de Qualidade dos Serviços Contábeis (IQSC).
Na determinação do IQSC, utilizou-se como referência básica o trabalho de BRITO (2002) por incorporar, além de amplos indicadores socioeconômicos, a satisfação da população, aspectos que até o momento do seu estudo não haviam sido considerados.  A seguir foi apresentado o procedimento para a obtenção do índice mencionado.

A qualidade dos serviços está em geral associada aos indicadores de atendimento, tipos de serviços contábeis acessíveis, monitoramento desses serviços, conhecimento sobre custeio, controle administrativo, conhecimento dos tributos pagos e acesso a treinamento, portanto o IQSC será mensurado através da agregação desses indicadores.

De acordo com FERNANDES (1997), para calcular o IQSC, utilizou-se a seguinte formula 02:
IQSC= [image: image3.png]The, S maxg.W maxy




A contribuição de cada índice é obtida por meio da expressão 03 a seguir:
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Onde:

IQSC= Índice de Qualidade dos Serviços Contábeis dos empreendedores; Wkp = contribuição do indicador k no índice de qualidade dos Serviços Contábeis; n= número de empreendedores; m= número de indicadores.
= escore máximo do k-ésimo indicador; Ck = peso máximo de k-ésimo indicador; Smaxk = peso do k-ésimo indicador, definido pelo p ésimo empreendedor; k= 1, 2, 3,... , m; p= 1, 2, 3,... , n; Wmax = escore do k-ésimo indicador, obtido pelo p-ésimo do empreendedor; Wkp 
Para Fernandes (1997) o Índice de Qualidade dos Serviços Contábeis (IQSC) está compreendido no intervalo entre 0 e 1, sendo que quanto mais próximo de 1, melhor será o nível de qualidade de vida que o beneficiário apresenta. Em suma, o valor 1 representa o nível ótimo, dentro destes limites, foram adotados os seguintes critérios: a) Baixa qualidade de vida: 0< IQSC< 0,33; b) Média qualidade de vida: 0,33≤ IQSC< 0,66; c) Alta qualidade de vida: 0,66≤ IQSC< 1,0.
4 RESULTADOS E DISCUSSÃO

Nesta seção consideraram-se os indicadores do Índice de Qualidade dos Serviços Contábeis na cidade de Picos-PI.
4.1 Indicador Atendimento

Na Tabela 1 é mostrado que grande parte dos empresários possuem atendimento contábil personalizado em escritórios com 39,3%, é notável a presença de atendimento por técnico em contabilidade com 34,4%, em seguida vem o grupo dos que tem atendimento contábil personalizado dentro da organização com 13,1% da amostra calculada. 

Tabela 1 – Frequência absoluta relativa dos empresários, conforme o atendimento, no Município de Picos-PI, 2017.

	Atendimento
	N° de empresários
	%

	( 0 ) Ausência de Atendimento. Contábil

( 1 ) Atendimento Téc. Contabilidade  

( 2 ) Atendimento personalizado Escritório 

( 3 ) Atendimento Personalizado na empresa

Nível de Satisfação

Pouco Satisfatório


Satisfatório

Muito Satisfatório                                      
	8

21

24

8

14

39

8
	13,1

34,4

39,3

13,1

23,0

63,9

13,1

	Total
	61
	100


Fonte: Dados da Pesquisa, (2017).
O ideal para as empresas seria possuírem atendimento contábil personalizado dentro da própria empresa, garantindo uma excelência nas informações para a tomada de decisão, um fator preocupante para o desenvolvimento econômico do comércio é a ausência total de atendimento contábil nas empresas com o percentual igual a 13,1%.
No quesito nível de satisfação dos usuários dos serviços contábeis prestados na cidade de Picos, nota-se que 63,9% dos beneficiários classificam os serviços contábeis como satisfatório, seguido de 23,0% muito satisfatório enquanto 13,1% avaliam os serviços como pouco satisfatórios.

4.2 Indicador Serviços contábeis

A Tabela 2 apresenta o indicador dos serviços contábeis disponível, no qual deixa explícita a maior frequência de usuários no serviço de folha de pagamento com percentual de 42,6% da amostra, 18,0% afirmam que utiliza de todos os serviços contábeis oferecidos, 16,4% utilizam a contabilidade como ferramenta para a tomada de decisão, com também 16,4%, estão os que não utilizam qualquer serviço contábil, apenas 6,6% dos entrevistados utilizam a contabilidade para planejamento tributário.
Tabela 2 – Frequência absoluta relativa dos empresários, segundo os serviços contábeis, em Picos-PI, 2017.

	Serviços Contábeis
	N° de empresários
	%

	(0) Nenhum

(1) Folha pagamento e encargos

(2) Planejamento tributário

(3) Contabilidade Gerencial para decisão

(4) Todos

Nível de Satisfação

Pouco Satisfatório

Satisfatório

Muito Satisfatório
	10

26

4

10

11

36

20

5
	16,4

42,6

6,6

16,4

18,0

59,0

32,8

8,2

	Total
	61
	100


Fonte: Dados da Pesquisa, (2017).

Quanto ao nível satisfatório dos serviços contábeis, observa-se que 32,8% avaliam os serviços como satisfatórios, 59,0% avaliam como pouco satisfatório e apenas 8,2% dos entrevistados avaliam o serviço como muito satisfatório.

É um índice importante de ser observado, para que as empresas contábeis possam avaliar o seu desempenho e melhorar o seu atendimento.
4.3 Indicador Monitoramento dos serviços contábeis

Por meio da Tabela 3, percebe-se o monitoramento dos serviços contábeis com 57,4%, os entrevistados monitoram seus contadores com relação aos serviços no qual paga para usufruir, no entanto 42,6% não tem qualquer controle do que recebe quanto à prestação de serviço ou o que podem ganhar com o monitoramento. Em relação ao nível de satisfação neste índice, 62,3% avaliavam os serviços contábeis como pouco satisfatórios 29,5% acham satisfatória a prestação de serviços, um pequeno percentual avalia como muito satisfatório os serviços que recebem.

Tabela 3 – Frequência absoluta relativa dos empresários, segundo o monitoramento dos serviços contábeis, no Município de Picos-PI, 2017.

	Monitoramento dos serviços contábeis
	N° de empresários
	%

	(0) Não

(1) Sim

Nível de Satisfação

Pouco Satisfatório

Satisfatório

Muito Satisfatório
	26

35

38

18

5
	42,6

57,4

62,3

29,5

8,2

	Total
	61
	100


Fonte: Dados da Pesquisa, (2017).
4.4 Indicador controle administrativo

Na Tabela 4 são explícitos números relativos ao controle administrativo e registros contábeis. Nota-se que 57,4% dos entrevistados utilizam softwares para registros de informações, enquanto 26,2% dos clientes ainda utilizam o fluxo de caixa manual. 14,8% usam rascunhos em papel e apenas 1,6% não tem qualquer tipo de controle, o nível satisfatório está em 68,9% seguido por pouco satisfatório 19,7% e muito satisfatório com 11,5%.
Tabela 4 – Frequência absoluta relativa dos empresários, conforme o controle administrativo, no Município de Picos-PI, 2017.

	Controle Administrativo
	N° de empresários
	%

	(0) Nenhuma

(1) Rascunho em papel

(2) Fluxo de caixa Manual diário

(3) Utiliza Software

Nível de Satisfação

Pouco Satisfatório

Satisfatório

Muito Satisfatório
	1

9

16

35

12

42

7
	1,6

14,8

26,2

57,4

19,7

68,9

11,5

	Total
	61
	100


Fonte: Dados da Pesquisa, (2017).
4.5 Indicador Qualidade

Na Tabela 5 são expressos dados em relação a qualidade dos serviços contábeis oferecido pelos contadores, conforme os números da pesquisa, nota-se que a assessoria contábil tem melhorado com relação aos serviços prestados ao cliente. 83,6% dos entrevistados aprovam a qualidade de serviço recebidos, apenas 16,4% dizem que não aprovam.  
Tabela 5 – Frequência absoluta relativa dos empresários, conforme a qualidade dos serviços, no Município de Picos-PI, 2017.

	Aprovação dos aspectos de Qualidade
	N° de empresários
	%

	(0) Não

(1) Sim

Nível de Satisfação

Pouco Satisfatório           

Satisfatório

Muito Satisfatório                                                                                                                                                                                                                                                       
	10

51

14

40

7
	16,4

83,6

23,0

65,6

11,5

	Total
	61
	100


Fonte: Dados da Pesquisa, (2017).
Quanto ao nível de satisfação, observa-se que após a utilização dos serviços contábeis 65,6% estão satisfeitos, 11,5% estão muito satisfeitos e 23,0% estão poucos satisfeito com os serviços recebidos.
4.6 Análise dos Indicadores na Qualidade dos Serviços Contábeis – IQSC

Observou-se que em todos os indicadores houve uma classificação no índice, nota-se que o índice que obteve melhor rendimento foi no indicador controle administrativo. Os indicadores de monitoramento dos serviços, e qualidade dos serviços foram os que obtiveram piores índices, 0,024200 e 0,040984, respectivamente.

Como mencionado na metodologia, o IQSC pode variar de 0 a 1, considerando-se como baixa qualidade de serviço um valor inferior a 0,33, um valor no intervalo de 0,33 a 0,66 é considerado de média qualidade de serviço e superior a 0,66 é considerado alta qualidade de serviço. Nota-se, então, que o IQSC apresentou o valor de 0,438762 dentro do intervalo de média qualidade dos serviços contábeis.
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS

A pesquisa identificou e mostrou os reflexos dos indicadores na qualidade da prestação de serviço contábeis nos escritórios de contabilidade no município de Picos e sua importância para o desenvolvimento local, onde foram levantados dados que serviram de base para caracterizar as empresas estudadas.

Conforme se pode observar, prevalece entre os entrevistados um atendimento personalizado em escritório, neste indicador é observado um índice alto de satisfação dos clientes. Quanto ao acesso dos serviços, a maior parte, afirma ter acesso apenas as folhas de pagamento dos funcionários, dentre todas as opções que um escritório pode oferecer e neste índice o nível de pouca satisfação é superior.  Há monitoramento quanto aos serviços contábeis prestados, porém os entrevistados estão poucos satisfeitos. O controle administrativo é feito por softwares próprios para registros.

O que pode ser observado através da análise é que a qualidade dos serviços prestados em Picos é de nível médio, seguindo a teoria de que a satisfação do cliente é a mensuração da qualidade do serviço, não atinge a excelência, no entanto também não é péssimo.
O presente estudo servirá de base para futuras pesquisas no campo da prestação de serviços contábeis o qual contribuirá para a formação qualitativa dos profissionais da área de ciências contábeis.
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