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Resumo

Devido a busca continua pela qualidade e visto que esta promove 0S Seus usuarios para um
mercado de sucesso, cada vez mais se torna necessario investir em aperfeicoamentos e
qualificagcdes. Acompanhando o desenvolvimento do mercado de trabalho, pode-se observar
que as organizacdes prezam pela exceléncia na qualidade dos servigcos prestados. Por este
motivo, 0s escritorios de contabilidade tambem demonstram uma incessante busca pela
qualidade, com o objetivo de aperfeicoar os servicos, de forma a alcangar a satisfagcdo dos
clientes. Diante disso, um programa de gestdo auxilia o profissional contabil na organizacéo e
no controle da qualidade, fornecendo as ferramentas necessarias para tais controles internos,
pois tem como principal propdsito assegurar a qualidade dos servigos prestados ao cliente. Com
iss0, 0 objetivo deste presente estudo é avaliar o nivel de satisfacdo dos empresarios caxienses,
em relacdo a qualidade dos servicos prestados por um escritério contabil, o qual possui
implantado um programa de qualidade. Em termos metodoldgicos a presente pesquisa se
caracteriza como uma Survey, de cunho descritivo e quantitativo. Através da pesquisa, conclui-
se que, a utilizacdo de um programa de qualidade no escritorio contabil traz resultados
benéficos, alcangando a exceléncia e proporcionando um aumento na qualidade do servigo
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prestado. Além disso, ficou evidenciado que oferecendo um servigo eficiente e confiavel,
resulta em um aumento no nivel de satisfagéo dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade. Servicos. Satisfacdo. Programa de qualidade. Escritorio contabil.

Abstract

Due to the continuous search for quality and to promote its users to a successful market, it is
increasingly necessary to invest in improvements and qualification. Following the development
of the labor market, it can be observed that organizations value excellence in the quality of
services provided. For this reason, accounting firms also demonstrate an unremitting search for
quality, with the aim of improving services in order to achieve customer satisfaction. Therefore,
a management program assists the accounting professional in the organization and quality
control, providing the necessary tools for such internal controls, since it has as its main objective
to guarantee the quality of the services provided to the client. With this, the objective of this
study is to evaluate the level of satisfaction of the entrepreneurs, in relation to the quality of the
services provided by an accounting office, which implemented a quality program. In
methodological terms, the present research is characterized as a Survey, of a descriptive and
quantitative nature. Through research, it was concluded that the use of a quality program in the
accounting office brings beneficial results, achieving excellence and providing an increase in
the quality of the service provided. In addition, it was evident that offering an efficient and
reliable service results in an increase in the level of customer satisfaction.

Keywords: Quality. Services. Satisfaction. Quality program. Accounting Office.

1 INTRODUCAO

No contexto global a competicdo, assim como o acréscimo de recursos necessarios para
a producdo, para a ciéncia e tecnologia e as facilidades para aquisicdo de informacdo e
comunicagdo, fez com que os clientes ficassem cada vez mais exigentes com relagdo a
qualidade dos produtos e servicos utilizados pelos mesmos (SILVA; OLIVEIRA; PEREIRA,
2017). Para tanto, cabe as empresas se adequarem a este novo cenario, agregando valor no
servico oferecido e demonstrando o seu fator distintivo para se destacar no ambiente
profissional, e prestando um servigo de qualidade.

Uma das maneiras de adotar a qualidade é através de um sistema de gestdo, que

proporciona um ambiente de trabalho proativo e dinamico, incentivando o trabalho em equipe,
motivando os colaboradores, correspondendo as necessidades dos clientes e colocando a
empresa em um cenario competitivo, em busca de um diferencial para garantir a satisfacdo do
cliente. Diante disso, um programa de gestdo da qualidade pode auxiliar o profissional contabil
na organizacgéo e no controle da qualidade dos servigos prestados ao cliente. No ambiente dos
prestadores de servigos contabeis, um exemplo é o Programa de Qualidade Necessaria Contabil,
conhecido por PQNC, o qual fornece a quem o implantar, as ferramentas necessarias para tais
controles internos, pois tem como objetivo principal assegurar a qualidade dos servicos
prestados, sempre com foco na satisfacdo do cliente (LIZOTE et al., 2014).
H& muitos modos de definir o que satisfaz o cliente e de determinar como fazé-lo. O aspecto
mais importante, porém, é a compreensdo da importancia dessa questéo, que deve ser entendida
como um objetivo basico da empresa. Os clientes ndo querem mais apenas um atendimento
béasico, eles estdo cada vez mais exigentes, assim, estando insatisfeitos poderdo procurar outro
escritdrio. Por isso o profissional contabil ndo pode, e ndo deve parar de evoluir juntamente
com a necessidade do mercado, se faz necessario a busca de um diferencial, pois sempre ha
algo para melhorar. Satisfazer o cliente é uma acéo que concorre para o alcance do objetivo
basico do escritorio.
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Diante deste contexto, este estudo buscou resposta a seguinte pergunta: Qual o nivel
de satisfacdo dos empresarios caxienses, em relacdo a qualidade dos servigos prestados por um
escritério contabil, o qual possui implantado um programa de qualidade? Para responder ao
questionamento acima, a presente pesquisa objetivou avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes
em relacdo a qualidade dos servigcos prestados por um escritorio contabil, o qual implantou
recentemente um programa de qualidade. Portanto, o presente estudo se justifica através de dois
enfoques: i) do ponto de vista académico/cientifico, 0 mesmo podera ser Util para futuras
pesquisas acerca do mesmo tema, e também no auxilio aos estudantes e empresarios nao sé do
ramo contabil, como também de outras areas de conhecimento, visto que o tema trata de
qualidade na prestagdo de servigos; ii) por outro lado, analisando o ponto de vista profissional,
0 estudo tem grande relevancia, ao observar que 0 mesmo podera ser utilizado por diversas
organizacdes, entra elas escritdrios contabeis, para contribuir e ampliar o conhecimento, tendo
em vista uma possivel implantacdo de um programa de qualidade.

Em termos metodoldgicos a presente pesquisa se caracteriza como uma Survey
considerando que as opcdes de respostas para as questdes da pesquisa foram estabelecidas entre
1 e 7, sendo 1 “totalmente insatisfeito” e 7 “totalmente satisfeito”, de cunho descritivo e
guantitativo. O instrumento foi adaptado do Programa de Qualidade Necessaria Contabil
(PQNC), utilizando-se a plataforma Google Forms de banco de dados, com ele possibilitou-se
agrupar as respostas recebidas, aplicando as técnicas de analise de dados.

O artigo esta estruturado em seis se¢des, iniciando-se com esta introducdo, ja na
segunda se¢do apresenta-se a discussdo tedrica sobre organizagdes contabeis, sistema de gestdo
da qualidade, e satisfacdo do cliente. Na sequéncia trata dos aspectos metodoldgicos, seguido
das anélises e discussdo dos resultados. Por fim, traz a concluséo e as referéncias utilizadas no
estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesse topico apresenta-se um referencial robusto, para suportar e comportar a analise
dos resultados obtidos, em que se destacam-se: organizagdes contabeis, sistema de gestdo da
qualidade, satisfacdo do cliente.

2.1 ORGANIZACOES CONTABEIS

As organizacBes contdbeis sdo empresas terceirizadas que prestam servicos de
contabilidade aos seus clientes. Por sua vez, para que possam acompanhar o desenvolvimento
das empresas, precisam ter uma preocupacdo constante com a questdo da qualidade das
informacdes, permitindo que os usuarios possam acompanhar e avaliar a evolucao das empresas
através da correta aplicacdo das Normas Brasileiras de Contabilidade como meio para atingir
estes fins (SHIGUNQOV; SHIGUNOV, 2003; ECKERT, 2013).
Da mesma forma, os donos de organizacbes contdbeis devem preocupar-se, também, com o
enfoque gerencial de seu escritdrio, centrado na qualidade e baseado na participacdo de seus
colaboradores, com o objetivo de alcancar e manter a lucratividade atraves da satisfacdo e dos
beneficios para os clientes, colaboradores e para a sociedade. Nesse contexto, a permanéncia
no mercado competitivo e globalizado das empresas prestadoras de servi¢os contabeis, depende
principalmente dos seguintes fatores: dedicagdo, competéncia administrativa, exceléncia e da
diferenciacéo do servigo oferecido (SHIGUNOV; SHIGUNOV, 2003; ECKERT, 2013).
Sendo assim, cabe a cada uma dessas empresas de servigos contabeis reconhecer sua capacidade
de servico e observar o nivel da qualidade com que este servi¢co chega ao cliente, tornando-se
possivel atingir de forma gradual a exceléncia nos servigos prestados e consequentemente
ampliar as suas possibilidades dentro do mercado. Ao passo que, com a satisfagéo por parte dos
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clientes torna-se possivel a indicacdo de novos clientes e assim sucessivamente (SHIGUNOV;
SHIGUNOV, 2003).

N&o obstante, diante da atual competitividade a que as organizacdes estdo expostas, 0
grande desafio dos prestadores de servico é corresponder as necessidades e expectativas de seus
usudrios. Para tanto, faz-se necessario prestar um servico de qualidade, em que a satisfacdo do
contratante é o principal objetivo da organizacdo. Frente ao fato de que, conforme o cenério
apresentado, o contabilista busca alternativas e recursos para prestar um servico de qualidade,
para ajudar seus usuarios a conhecer a situacdo das empresas e a tomar decisdes em relacéo ao
futuro das mesmas. Ao passo que, todas as empresas que almejam 0 sucesso necessitam de
informagdes: confiaveis, Uteis, fornecidas no prazo, que atendam as necessidades, precisas,
integras, completas, atuais e consistentes. Estas informacgdes devem proporcionar um alicerce
seguro para o planejamento e controle das organizagdes e, assim, auxiliar o empresario no
momento da tomada de decisdo (MOREIRA et al.,2009).

Considerando que, o conjunto das informag@es contabeis envolve praticamente todos 0s
aspectos de uma empresa, que sdo passiveis de serem expressos monetariamente, dentre eles:
0s ativos ou itens de riquezas, 0s passivos ou interesses de terceiros que fornecem mercadorias
ou servigos, e por fim, o patrimoénio liquido onde estdo os direitos de proprietarios que
realizaram investimentos. Enfim, as informacdes contdbeis acompanham toda a mutacdo
patrimonial da empresa (BERTOLLA; FACHINELLI, 2015).

2.2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade é um conjunto de atributos ou elementos que compde um produto ou servico

e para alcanca-la, deve-se focar todo o ciclo produtivo no atendimento ao cliente
(AMBROZEWICK, 2015). Qualidade ¢ tudo o que alguém faz ao longo de um processo para
garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacgdo, obtenha exatamente aquilo que deseja
em termos de custo, atendimento e satisfacdo (KALKMANN, 2015).
Oliveira e Furtado (2011), comentaram que a qualidade consiste nas caracteristicas do produto
ou servico que vdo ao encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a
satisfacdo em relacdo ao servico. Um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel e acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades
do cliente. Qualidade é a exceléncia de seu produto, incluindo sua atratividade, auséncia de
defeitos, confiabilidade e seguranca.

Carpinetti (2012) complementa que a qualidade tem relagéo direta com a satisfacdo dos
clientes, no que diz respeito a prestacdo de servico, entdo, pode-se dizer que a qualidade é o
grau positivo com que o servico atende as necessidades dos usuarios. Assim, diante das diversas
possibilidades de utilizacdo do termo qualidade, Garvin (2002) enumerou cinco abordagens que
possibilitam melhor compreendé-la, como demonstra o Quadro 1.

Quadro 1 — Resumo das abordagens sob a 6tica da qualidade
A qualidade é vista como um sindnimo de exceléncia, definida como
o melhor possivel.
A qualidade do servico estd no cumprimento das especificagbes do
contrato.
A definicdo de qualidade estd preocupada com a adequagdo das
especificacdes do cliente.
A qualidade €é vista como um conjunto mensurdvel de caracteristicas
para satisfazer o cliente.
Abordagem com bhase em Valor A qualidade é definida em termos de custo e preco.

Fonte: Adaptado de Garvin (2002).

Abordagem Transcendental

Abordagem com base na Manufatura

Abordagem com base no Usuario

Abordagem com base em Servico
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A partir da década de 1950, percebeu-se que qualidade deveria estar associada ndo apenas ao
grau de perfeicdo técnica, mas também ao grau de adequacdo aos requisitos do cliente.
Qualidade entdo passou a ser conceituada como satisfacdo do cliente quanto a adequagéo do
servico prestado. Isso pode ser observado, no desempenho da industria japonesa, a partir dos
anos 1970, como sendo um claro exemplo de como a satisfacdo dos clientes em relacdo a
qualidade poderia ser usada como instrumento de vantagem competitiva. Isso acabou
impulsionando um movimento de gestdo da qualidade como estratégia competitiva
(CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

Carpinetti e Gerolamo (2016) acrescentam que até a primeira metade do século passado,
a préatica de gestdo da qualidade era voltada para a inspecéo e controle dos resultados dos
processos de fabricacdo, para garantir a conformidade dos resultados com as especificagdes.
Entretanto, nas ultimas décadas, a gestdo da qualidade ganhou uma nova dimensao, deixando
de ser utilizada apenas no ciclo de producdo, mas envolvendo toda a organizagéo, assim criando
os sistemas de garantia da qualidade, que evoluiram para os atuais sistemas de gestdo da
qualidade.

O Sistema de Gestdo da Qualidade possui uma énfase crucial no modelo gerencial das
organizacOes, tanto do ponto de vista conceitual quanto histérico ou estrutural. Em outras
palavras 0 que se deseja, na verdade, ¢ estruturar um processo de gestdo de qualidade, ou seja,
gestdo com qualidade (PALADINI, 2012). O SGQ é necesséario nas organizacdes e influencia
0 ambiente de trabalho a prestar um servico com mais qualidade. Ressalta-se também a
importancia de enfatizar a qualidade em servicos e qualidade no atendimento, visando descobrir
alternativas para melhorar os servigos prestados pelas organizacdes contabeis (MOREIRA et
al.,2009).

Diante disso, Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013) mencionaram que 0 SGQ é um
conjunto de acbes coordenadas que permitem gerenciar uma organizacdo, objetivando a
satisfacdo dos clientes. E uma reunifo de técnicas e modelos de gerenciamento que visam a
qualidade que também pode ser implantado em instituicdes de qualquer porte.

Na busca pela valorizagdo do cliente, as organizacbes tém como ferramenta a
implantacdo de SGQ, oferecem alternativas para alcancar a qualidade e satisfacdo de seus
usuarios, pois a qualidade é o principal reflexo desta satisfacdo, uma vez que se torna uma arma
competitiva também aos contabilistas, que pretendem angariar clientes, fideliza-los e
principalmente prestar informacGes relevantes e confiaveis (MAEKAWA; CARVALHO;
OLIVEIRA, 2013).

A implantacdo do sistema da qualidade estabelece e aumenta o processo de
previsibilidade do servico, aumentando a eficiéncia, a qualidade e a lucratividade. A partir da
implantacdo bem-sucedida podem-se apontar beneficios relacionados as questdes de eficiéncia
e geréncia. Os relacionados a eficiéncia sdo: reducdo de custos; melhoria da produtividade;
reducdo de tempo de ciclo; menores tempos de entrega; menores taxas de erros; eliminagédo de
movimentacOes desnecessérias e reducdo de reclamagbes dos clientes. Ja os relacionados a
natureza gerencial sdo: melhoria do ambiente de trabalho; melhoria do sistema de
documentacdo; organizacdo e clareza na distribuicdo das informagdes (MAEKAWA,;
CARVALHO; OLIVEIRA, 2013).

Molenda (2015) sustenta que o gerenciamento eficaz do SGQ é o que traz ao longo da
existéncia de uma organizacao a imagem de confiabilidade e competéncia. Um elemento chave
do SGQ é a Politica da Qualidade, que quando desenvolvida dentro da organizacéo tem papel
fundamental para que essa relacdo de confianca seja alcancada. E através da Politica da
Qualidade que a organizacao expressa seu compromisso com o SGQ. A partir disso, é visto que
o0 Sistema de Gestdo da Qualidade envolve toda a organizagédo e desenvolve-se ao longo do
tempo, de forma continua e progressiva. E, portanto, abrangente e evolutivo. N&o é um esforgo
temporario, mas algo que se faz sempre (PALADINI, 2012).
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2.3 SATISFACAO DO CLIENTE

Segundo Rodrigues (2016), o cliente é uma pessoa fisica ou juridica beneficiaria ou
usudria de um produto ou servico realizado por um fornecedor, mediante retorno financeiro ou
de outra natureza. Para Oliver (2010), a satisfagdo é essencial para o bem-estar dos clientes,
para os lucros da organizacdo e para a estabilidade de estruturas politicas e econdmicas. A
satisfacdo pode ser entendida sob quatro perspectivas, de acordo com o Quadro 2.

Quadro 2 — Perspectiva sob satisfacédo
A satisfacdo se assemelha a uma busca individual, um proposito a ser alcangado
através da aquisicdo ou consumo de produtos e/ou servicos, pois se trata de uma
experiéncia prazerosa e desejavel.
As empresas existem para obter lucros e a satisfagdo é importante, pois a fidelidade
é essencial para o fluxo de rentabilidade.
A satisfacdo é considerada um fenémeno capaz de influenciar leis e politicas de
regulamentagdes de mercado.
A qualidade de vida dos cidad&os esté relacionada com a satisfacdo deles perante
6rgdos publicos, levando em considera¢do salde fisica, mental, social, suas
finangas, seguranca e etc.
Fonte: Adaptado de Oliver (2010) e Rodrigues (2016).

Perspectiva do
consumidor

Perspectiva do mercado

Perspectiva da empresa

Perspectiva
social

As necessidades e desejos influenciam na expectativa do cliente, pois ele, ao procurar o
prestador de servico, espera, antes de qualquer coisa, que sua necessidade seja satisfeita
(CORREA; CAON, 2012). Kotler e Keller (2012) afirmam que a satisfacdo representa o
entendimento de um cliente ao comparar o resultado de um servigo com as suas expectativas
em relacdo a ele. Da mesma forma, Oliveira (2012) diz que satisfacdo é um estado psicoldgico
decorrente de se ter expectativas atendidas.

De acordo com Oliver (2010), a satisfacdo se trata do julgamento de que um servigo
proporcionou um nivel de prazer de realizacdo do consumo, ou seja, significa a resposta de
desempenho do servigo para o cliente. Rodrigues (2016) ressalta que nem sempre os clientes
definem concretamente quais as suas preferéncias e necessidades, mas isso ndo quer dizer que
eles ndo as possuam. Assim, a organizacao, através da gestdo da qualidade, deve aproximar-se
oferecendo produtos e servicos que sejam adequados ao cliente.

As expectativas dos clientes precisam também ser claramente entendidas para que a
organizacdo possa estabelecer suas metas de desempenho no atendimento dos requisitos ou,
quando for o caso, negociar com o0s clientes a flexibilizacdo dessas expectativas
(CARPINETTI; GEROLAMO, 2016). Engel, Blackwell e Miniard (2000), dizem que
satisfacdo € uma avaliagdo pds-consumo das necessidades apresentadas onde as expectativas
foram correspondidas. Por sua vez, uma das condigdes iniciais para compreender a satisfagéo
dos clientes é entender as suas necessidades, 0S seus anseios e suas expectativas. Se nao pode
compreendé-las, ndo podera ser capaz de tomar as decisdes comumente exigidas para iniciar as
mudancas e melhorias em qualquer organizagdo (DANTAS, 2014).

A satisfacdo do cliente € o principal indicador de resultado da eficacia do sistema da
qualidade. E, obviamente, tem também por proposito averiguar se a organizacao esta sendo bem
sucedida em sua missdo basica de prover produtos e servicos que atendam satisfatoriamente
seus clientes. Nesse sentido, a ISO 9001:2015 estabelece que a organizagdo deve monitorar a
percepcdo dos clientes sobre a medida em que as suas necessidades e expectativas foram
atendidas. Ainda, outro aspecto importante € que a satisfacdo do cliente depende de atributos
relativos ao servico e também de tragos relacionados ao processo de atendimento de pedidos,
tais como: prazo, pontualidade, flexibilidade, confiabilidade, facilidade de comunicagé&o e custo
(CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).
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De acordo com Dantas (2014), cliente satisfeito ¢ aquele que percebe, ao consumir um
produto ou servico, que ndo foi enganado, ou seja, suas expectativas, formadas previamente, se
concretizaram no ato do consumo: recebeu um atendimento conforme esperava, percebeu valor
no produto ou servico que obteve e 0 mais importante, constatou esse valor.

Segundo Ford (2014), quando uma organizacdo presta um servico de qualidade e
alcancga a satisfagéo do cliente, faz com que ele se torne fiel, resultando numa propaganda
informal positiva e consequentemente retorno financeiro. Morgeson et al. (2011), comenta que
a satisfacdo pode suceder no aumento da fidelidade do cliente e nos beneficios financeiros, além
de prover uma carteira de clientes leais.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relacéo aos procedimentos técnicos, foi utilizado neste estudo o método Survey, que
de acordo com Mello (2013), é um método de coleta de informacfes que visa apresentar as
opinides das pessoas por meio de questionarios e entrevistas, a respeito de suas ideias,
conhecimentos, atitudes, comportamentos, planos, experiéncias e de fundo social, educacional
e financeiro. Ja em relacdo aos objetivos dessa pesquisa, a mesma se enquadra como descritiva.

Conforme Gil (2008), pesquisa descritiva significa relatar os tracos de determinadas
populacBes ou fendbmenos. Uma de suas caracteristicas estd na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observacdo sistematica.

Por fim, a forma de abordagem é quantitativa, que em concordancia com Michel (2009)
trata-se de qualquer opinido, informacgdo ou problema que pode ser mensurado por meio de
técnicas estatisticas, ou seja, este tipo de pesquisa procura por resultados mais exatos e precisos

A ferramenta utilizada para coleta de dados neste estudo foi 0 questionario, elaborado e
enviado aos clientes selecionados através de e-mail com o link disponibilizado pelo Google
Forms, explicando o proposito da pesquisa e os convidando a colaborar. As perguntas foram
realizadas com base na percepc¢do dos servigos prestados pelo escritério Satisfacdo LTDA. O
instrumento foi adaptado do Programa de Qualidade Necessaria Contabil (PQNC), utilizando-
se a plataforma Google Forms de banco de dados, com ele possibilitou-se agrupar as respostas
recebidas, aplicando as técnicas de analise de dados.

Para Severino (2012), as questfes devem ser claras, de facil compreensdo e objetivas.
Foram desenvolvidas questdes fechadas, essas por sua vez possuem opcdes de escolha de
respostas definidas pelo autor do questionario, em escala do tipo Likert de 7 pontos, e também
questdes abertas, na qual a resposta pode ser elaborada pelo respondente com suas proprias
palavras. Apés a realizacdo da coleta de dados por meio dos questionarios, foram utilizadas
planilhas de Excel e o uso do software SPSS versdo 20 da IBM para tabulacdo dos dados
coletados e realizado gréaficos, quadros e tabelas estatisticas para melhor verificagdo das
respostas.

Marconi e Lakatos (2009), e através da analise dos dados que se encontram os detalhes
decorrentes do trabalho estatistico com a finalidade de buscar as respostas e as indagacdes do
estudo, assim como esclarecer as relacdes necessarias entre os dados obtidos. As informac6es
deste estudo foram examinadas através da analise fatorial, que é uma técnica de
interdependéncia e seu principal objetivo € resumir essas informacgdes contidas em atributos
originais em um agrupamento menor de novos fatores. Também, oferece o essencial para
analisar a estrutura das correlagfes em um grande namero de atributos, como respostas de um
questionario (HAIR Jr. et al., 2009).

Os primeiros passos dentro dessa analise foram os testes aplicados para averiguar se ha
correlacdo entre os atributos presentes e se a analise pode ser seguida. Diante disso, foram
aplicados os testes de esfericidade de Bartlett e o teste de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin). O teste
de KMO demonstra que a andlise fatorial € adequada se os resultados forem valores entre 0,5 e
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1. J& o teste de esfericidade de Bartlett trata-se de um teste estatistico para averiguacdo da
existéncia de correlagbes entre os atributos em uma matriz de correlagdo, analisando a
significancia de maneira geral. Seu grau de significancia deve ser inferior a 0,05 para explicitar
que a continuidade da analise é propicia (HAIR Jr. et al., 2009).

Para simplificar a interpretacdo dos fatores, uma matriz fatorial inicial ndo-rotacionada
foi computada através do software SPSS, apresentando as cargas fatoriais para cada atributo
sobre cada fator, tendo em conta 0 método de analise de componentes principais, que transforma
um grupo de atributos em um novo grupo de atributos compostos (COOPER; SCHINDLER,
2003). Cargas fatoriais referem-se a correlacéo entre cada atributo com o fator e indicam o grau
de correspondéncia entre eles. Elas sdo consideradas o meio de interpretacdo do papel que cada
atributo tem na definicdo de cada fator. Apos, foi aplicada a técnica rotacional variam para obter
solugdes mais simples e significativas.

A partir dos resultados da analise fatorial, a confiabilidade do questionario foi
mensurada a partir da consisténcia interna, que analisa a compatibilidade entre as variaveis de
uma escala mdaltipla. 1sso foi possivel por meio da medida diagnostica Alfa de Cronbach, que
analisa a consisténcia da escala inteira, variando de 0 a 1, sendo que seu limite inferior de
aceitabilidade sdo os valores de 0,6 a 0,7 (HAIR Jr. et al., 2009).

Em seguida, houve a analise individual de cada questdo, que foi dividida em trés partes.
Primeiramente, os dados foram submetidos a analise descritiva, que tem por objetivo oferecer
informacdes sintetizadas dos dados totais obtidos com a amostra. Esse tipo de analise verifica
a média e o desvio padrdo (MADY, 2014). Posteriormente os dados foram analisados através
dos graficos elaborados com o objetivo de identificar o nivel de satisfagdo dos clientes em
relacdo ao servico prestado pelo escritdrio Satisfacao.

Por fim, verificou-se a existéncia de caracteristicas em comum para relacionar com o
perfil dos respondentes, desse modo foi realizado o cruzamento das questdes contra o perfil dos
respondentes para se ter uma percepcdo da relacdo existente entre os atributos da pesquisa.
Dessa forma, é possivel ter uma nogdo de covariacdo de variaveis categoricas, para uma
exploracdo das caracteristicas dos dados da pesquisa. Para tal utilizou-se o Crosstabs do sistema
SPSS.

A pesquisa foi elaborada com base na experiéncia vivenciada pelos clientes referente a
qualidade dos servigos prestados pelo escritério Satisfacdo. O instrumento foi adaptado do
Programa de Qualidade Necessaria Contabil (PQNC), esse questionario € composto por 18
perguntas, sendo 5 referentes ao perfil do entrevistado, 12 perguntas direcionadas ao grau de
satisfacdo em relacdo a qualidade do servigo prestado pelo escritério e 1 pergunta aberta
direcionada aos clientes com mais de 5 anos de contrato com o escritorio, para 0 mesmo relatar
a experiéncia do trabalho apresentado apds a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Primeiramente, foram realizadas perguntas referentes ao grau de satisfacdo dos clientes
em relacdo a qualidade dos servigos prestados pelo escritorio, em que foi questionado o
comprometimento, competéncia, qualificacdo, confianga, acesso as informacdes, eficiéncia,
valores, localizagéo e qualidade. Posteriormente foram realizadas perguntas referentes ao perfil
do cliente, questionando o regime de tributacdo, o ramo de atividade, quantos funcionarios a
empresa possui e quantos anos de contrato a empresa possuia com o escritorio Satisfacéo.

Para 0 acesso as informagGes das empresas, houve o consentimento dos diretores do
escritdrio Satisfacao, autorizando a aplicacéo de um questionario aos clientes. Os clientes foram
convidados a colaborar com a pesquisa por e-mail, no qual continha o link direto para o
questionario online. No total, 142 empresas receberam o convite para participar do presente
estudo. No entanto, é importante ressaltar que 4 e-mails falharam na entrega para o destinatario,
tendo-se, portanto, 138 envios realizados. Ao encerrar a participacdo dos respondentes, a
quantidade final foi de 104 respostas.
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Dentre os 104 respondentes, 31,7% sdo empresas prestadoras de servico, 30,8% sédo
empresas do ramo do comércio e da industria e 6,7% sdo empresas de outros ramos, Como por
exemplo, associacdes e fundagdes. Ja o regime de tributacdo que mais se destaca é o Simples
Nacional com 51,9% das empresas, ja 32,7% sdo do Lucro Presumido e apenas 15,4% das
empresas respondentes se enquadram como Lucro Real. Em relacdo a quantidade de
funcionarios, 60,6% dos respondentes possuem até 10 funcionarios, 19,2% possuem entre 11 a
20, 11,5% possuem entre 21 a 30 e por fim 8,7% possuem mais de 30 funcionarios.

A respeito do tempo de atividade, 32,7% das empresas estdao no mercado de trabalho de
4 a7 anos, 25% das empresas a mais 10 anos em atividade, enquanto 22,1% das empresas atuam
a menos de 3 anos, e por fim 20,2% das empresas estdo em atividade entre 8 a 10 anos. Quanto
ao tempo em que as empresas sdo clientes do escritério Satisfacdo, € possivel perceber que
38,5% das empresas sao clientes hd menos de 3 anos, enquanto isso 31,7% das empresas sdo
clientes de 4 a 7 anos, 14,4% das empresas de 8 a 10 anos e 15,4% das empresas ha mais de 10
anos.

Destaca-se o fato de que mais da metade dos respondentes (51,9%) sdo empresas
optantes pelo Simples Nacional, a maioria das empresas (60,6%) possuem uma média de 10
funcionarios e foi verificado também que (38,5%) das empresas sdo clientes do escritorio
Satisfacdo entre os Gltimos 3 anos.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O escritorio Satisfacdo LTDA foi fundado no inicio da década de 1990, com sede na
Serra Gaucha, e desde entdo atua na area contabil, fiscal e tributéria, trabalhista, societéria e
patrimonial, contando atualmente com aproximadamente 40 colaboradores. Utiliza, além da
experiéncia e conhecimento, ferramentas modernas de trabalho para prestar servicos ageis e de
qualidade para seus mais de 350 clientes, distribuidos entre industrias, prestadores de servicos
e comércio.

No decorrer de seus anos de historia, o escritorio busca a constante melhoria em prol do
bem-estar de seus colaboradores e total satisfagéo de seus clientes, por isso aderiu ao programa
de qualidade necessaria contabil - PQNC. Sendo assim em 2015 o escritorio Satisfacdo
conquistou o selo de Gestéo da Qualidade Contabil 1ISO 9001, na categoria ouro, para com este
buscar a continua satisfacdo dos clientes, investindo em tecnologia e infraestrutura para
melhoria dos processos.

Sempre em busca de novos desafios, em seguida foi decidido implantar um Sistema de
Gestdo de Qualidade, que proporciona um ambiente de trabalho proativo e dinamico,
incentivando o trabalho em equipe, motivando os colaboradores, assim correspondendo as
necessidades dos clientes. O SGQ tem 0 objetivo de verificar todos 0s processos da empresa e
como esses processos podem melhorar a qualidade dos servigos frente aos clientes.

Assim foi escolhido o Programa de Qualidade Necessaria Contabil, conhecido por
PQONC, o qual fornece a quem o implantar, as ferramentas necessarias para os controles
internos, pois tem como objetivo principal assegurar a qualidade dos servicos prestados. A
implantacdo do SGQ foi bem-sucedida e percebida nitidamente tanto pela alta dire¢cdo quanto
pelos colaboradores do escritdrio.

A melhora dos procedimentos de trabalho e o desempenho da equipe foram visiveis,
produzindo um trabalho com mais qualidade, proporcionando a satisfacdo imediata de seus
clientes, que sdo os principais parceiros de uma estrutura de trabalho concreta e fiel. A partir
desse contexto, optou-se em fazer uma pesquisa para verificar se a partir da implantacéo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade houve uma maior satisfacdo dos empresarios caxienses em
relacdo a qualidade dos servicos prestados por escritorios de contabilidade.
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4.1 ANALISE FATORIAL

Para dar inicio a analise fatorial, foram aplicados o teste KMO e o teste de esfericidade
de Bartlett. O teste KMO resultou em um valor proximo de 1 (0,87), o que significa que a
andlise fatorial é adequada para o presente estudo. Ja o teste de esfericidade de Bartlett
apresentou um grau de significancia 0, o que indica que ha correlacdo entre as variaveis,
permitindo a continuagdo da anélise fatorial. A seguir, os fatores foram identificados atraves do
método de Analise de Componentes Principais. Desta forma, 3 fatores foram considerados, o
que explica 69,21% da variancia dos dados.

Para obter uma estrutura fatorial simplificada, foi aplicada a técnica de Analise Fatorial
Exploratdria, que se concentra na simplificacéo das colunas em uma matriz fatorial. No Quadro
3 se encontram os trés fatores, seus respectivos atributos, cargas fatoriais e média das respostas.

Quadro 3 — Fatores Extraidos pela Analise Fatorial Exploratoria

Atributos Eatores > 3 Média
Em relacdo a seguranga e confianca, como vocé avalia 0s servigos 860

prestados? '

Como vocé avalia o comprometimento do escritério com sua 800

empresa? '

Como voceé avalia a competéncia e a qualificacdo do escritério para 792

atender suas solicitacdes?

Considerando uma escala de 1 a 7, sendo “1 = jamais indicaria” e
7 = sempre indicaria”, qual sua propensdo em recomendar o | ,733
escritorio para um amigo ou conhecido?

Em uma escala de 1 a 7, qual o seu grau de satisfagdo em relacéo
aos servicos prestados pelo escritério?

De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento
realizado pelo escritdrio?

Em relacdo ao escritorio possuir uma certificacdo de qualidade,
emitido por um 6rgdo independente, como avalia?

Em relacdo aos prazos estipulados em contrato de prestacdo de
servigco, como vocé avalia o cumprimento destes?
Como vocé avalia o acesso as informacGes (e-mail, telefone, balcéo,
WhatsApp e aplicativo de nuvem)? ,538

112 6,10

,692

,646

,580

Como vocé avalia a localizagdo do escritorio? ,866

Quanto aos precos dos servigos cobrados pelo escritério, como 5,46

vocé avalia?
Como vocé avalia a eficiéncia dos funcionarios na prestacao dos
Servicos?

741

914 | 6:00

Fonte: Dados provenientes da pesquisa

O primeiro fator denominado “afetividade” abrange os atributos relacionados a
seguranga e confianca, comprometimento, competéncia, recomendacdo, grau de satisfacdo,
qualidade, prazos e acesso a informacéo. Esses atributos explicam 39,40% do total da variancia
dos dados e evidenciam a importancia que os clientes atribuem para o servico prestado,
conforme Tabela 3. Em relacdo a media das respostas, verifica-se que, no fator 1 houve um
resultado de 6,10 indicando que, referente a este fator os clientes consideram-se entre muito
satisfeitos e totalmente satisfeitos, como corresponde o Quadro 3.

O segundo fator chamado de “praticidade” engloba os atributos “localiza¢cdo” e “valor”,
que explicam 15,39% do total da variancia dos dados de acordo com a Tabela 3. Em relacdo a
média das respostas, verifica-se que, no fator 2 houve um resultado de 5,46 indicando que 0s
clientes se consideram entre satisfeitos e muito satisfeitos, conforme explicito no Quadro 6.
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E por fim o terceiro fator “eficiéncia” explica 14,42% do total da variincia dos dados
formado pelo atributo eficiéncia dos funcionarios, indicado na Tabela 3. Em relagdo & média
das respostas, verifica-se que, no fator 3 houve um resultado de 6,00 indicando que, referente a
este terceiro fator os clientes consideram-se muito satisfeitos, em consonancia com o Quadro
6.

Ap0s a andlise fatorial, aplicou-se o teste de confiabilidade para verificar a consisténcia
interna das varidveis de cada um dos fatores através do Alfa de Cronbach, que € um dos
coeficientes mais utilizados para se medir a confiabilidade. Confiabilidade é uma medida de
consisténcia interna e se refere ao grau no qual um conjunto de varidveis esta consistente em
relagdo ao fator que se pretende medir.

Tabela 1 — Confiabilidade dos Fatores

Fator Atributos Alfa de Cronbach
1 9 0,92
2 2 0,62
3 1 -

Fonte: Dados provenientes da pesquisa

A Tabela 1 destaca que o valor encontrado para o fator 1 foi 0,92 e mostrou-se adequado,
pois esta acima de 0,7. Para o fator 2 foi encontrado 0,62 o que significa que é aceitavel. Ja em
relacdo ao fator 3 ndo foi possivel executar o referido calculo, pois para esse fator existe apenas
um atributo.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS
4.2.1 Seguranga e Confianga

primeira questao € sobre seguranca e confianca do servigo prestado pelo escritério, com
possiveis respostas entre 1 e 7, sendo 1 totalmente insatisfeito e 7 totalmente satisfeito. Em
relacdo a média, verifica-se que, no construto segurancga e confianca houve um resultado de
6,13 nas respostas, indicando que em relacdo a seguranca e confianca os clientes consideram-
se entre muito satisfeitos e totalmente satisfeitos. O desvio padrdo de 0,871 indica que as
respostas estdo condensadas proximo da média, ou seja, entre muito satisfeitos e totalmente
satisfeitos.

Em relagdo a essa questdo observou-se que 40,4% das empresas dizem estar muito
satisfeitas e 38,5% totalmente satisfeitas com a seguranca e confianca referente servico prestado
pelo escritdrio, ja 19,2% estdo apenas satisfeitas, o que significa dizer que 98,1% responderam
que estdo entre satisfeitas e totalmente satisfeitas e somente 1% dizem estar insatisfeitas.
Adicionalmente, buscando verificar se algum grupo de empresas esta mais satisfeito do que
outro em relagdo a seguranca e confianca, utilizou-se Crosstabs SPSS. Os cruzamentos de
dados indicam que ha um destaque para o grupo das empresas com até 3 anos de contrato com
0 escritorio, que entre os 19,2% que marcaram “satisfeitos” quase metade deles (9,6%)
escolheram esta opcao, isso indica que existe um bom indice de satisfacdo entre novos clientes.

Por fim, destaca-se que a grande maioria dos clientes demonstram que estdo seguros e
confiam no servico prestado pelo escritorio, pois com o passar do tempo cria-se um vinculo
entre a empresa e 0 escritdrio gerando maior credibilidade.

4.2.2 Comprometimento

A segunda questdo do questionario é sobre o comprometimento do escritério com 0s
clientes. Em relagdo a média, verifica-se que, no construto comprometimento houve um
resultado de 5,91 nas respostas, indicando que em relacdo ao comprometimento os clientes
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consideram-se entre satisfeitos e muito satisfeitos. O desvio padrdo de 0,925 indica que as
respostas estdo condensadas proximo da média, ou seja, entre satisfeitos e muito satisfeitos.

sobre essa questdo, 39,4% das empresas dizem estar muito satisfeitas com o
comprometimento do escritério com sua empresa, 29,8% estdo totalmente satisfeitas, 24% estéo
apenas satisfeitas, o que significa dizer que 93,2% responderam que estdo entre satisfeitas e
totalmente satisfeitas, ja 5,8% das empresas estdo poucos satisfeitas com o comprometimento
e somente 1% dizem estar insatisfeitas.

Adicionalmente, buscando verificar se algum grupo de empresas esta mais satisfeito do
que outro em relacdo ao comprometimento, utilizou-se o Crosstabs do SPSS. Os cruzamentos
de dados indicam que ha um destaque para o0 grupo das empresas optantes pelo Simples
Nacional, que entre os 39,4% que marcaram “muito satisfeitos”. Mais da metade deles (20,2%)
escolheram esta opcéo, isso indica que existe um bom indice de satisfacdo entre as empresas
optantes pelo Simples Nacional. Cabe salientar que apenas 1% das empresas demonstrou
insatisfacdo em relagcdo ao comprometimento.

Em suma, verifica-se que em relacdo ao comprometimento do escritorio, os clientes
estdo satisfeitos com o que foi acordado no contrato de prestacdo de servico, onde o escritdrio
demonstra-se responsavel no cumprimento das devidas obrigacdes da empresa.

4.2.3 Competéncia e Qualificacdo do Escritério

préxima questdo trata-se sobre competéncia e qualificacdo do servico prestado pelo
escritdrio para os seus clientes. Em relacdo a média, verifica-se que, no construto competéncia
e qualificacdo houve um resultado de 6,05 nas respostas, indicando que em relacdo a
competéncia e qualificacdo os clientes consideram-se entre muito satisfeitos e totalmente
satisfeitos.

Ja o desvio padrdo de 0,852 indica que as respostas estdo condensadas préximo da
média, ou seja, entre muito satisfeito e totalmente satisfeitos. Ainda em elacdo a essa questao,
45,2% das empresas dizem estar muito satisfeitas com a competéncia e qualificacdo do
escritorio diante sua empresa, 32,7% estdo totalmente satisfeitas, 16,3% estdo satisfeitas, o que
significa dizer que o indice de satisfacdo é de 94,2%, ja 5,80% das empresas estdo poucos
satisfeitas com a competéncia e qualificacdo. Chama atencdo que nenhuma resposta foi
registrada para insatisfacéo.

Adicionalmente, buscando verificar se algum grupo de empresas esta mais satisfeito do
gue outro em relacdo a competéncia e qualificacdo. Os cruzamentos de dados indicam que ha
um destaque para o grupo das empresas com até 10 funcionarios, que entre os 45,2% que
marcaram “muito satisfeitos” mais da metade deles (29,8%) escolheram esta opg¢ao, isso indica
que existe um bom indice de satisfacdo entre as empresas com média de 10 funcionarios. Nota-
se que ndo houve nenhuma resposta de insatisfacdo, todos os respondentes demonstraram-se
satisfeitos em relacdo a competéncia e qualificacdo dos servicos prestados.

4.2.4 Recomendacéo para um Conhecido

A quarta questdo do questionario é sobre uma possivel recomendacéo do escritorio para
algum conhecido ou amigo. Nessa questéo, a média ficou em 6,31, demonstrando que a maioria
dos clientes recomendaria o escritorio para um conhecido ou amigo. De acordo com o desvio
padrdo, de 0,893, as respostas estdo condensadas proximo da média, ou seja, os clientes
certamente indicariam o escritério para algum amigo ou conhecido.

Em relacdo a essa questdo, a grande maioria dos clientes (representando 55,8%)
afirmam que, certamente indicariam os servigcos do escritério. Adicionalmente, buscando
verificar se algum grupo de empresas esta mais propenso do que outro em relacdo a recomendar
0 escritorio a algum amigo ou conhecido, utilizou-se Crosstabs SPSS. Os cruzamentos de dados
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indicam que os clientes com contrato nos Ultimos 7 anos estariam mais propensos a recomendar
o escritorio somando (41,40%) que marcaram a op¢ao “certamente indicaria”. Em relagdo a
recomendacdo, destaca-se a maior média registrada na analise, com 6,31, isso significa que 0s
clientes realmente estdo propensos a indicar 0s servigos prestados pelo escritorio, devido a
experiéncia que passaram no decorrer do tempo em que sdo clientes do escritorio.

4.2.5 Grau de Satisfacdo

A questdo seguinte do questionario é sobre o grau de satisfacdo referente ao servico
prestado pelo escritorio. Em relagdo & média, verifica-se que, neste construto houve um
resultado de 6,13 nas respostas, indicando que em relacdo ao grau de satisfacdo os clientes
consideram-se entre muito satisfeitos e totalmente satisfeitos. De acordo com o desvio padréo,
que foi de 0,878, ha uma indicacdo de que as respostas estdo condensadas proximo da média,
ou seja, entre muito satisfeitos e totalmente satisfeitos.

Em relacdo a essa questdo observou-se ainda que 40,4% das empresas dizem estar
totalmente satisfeitas e 35,6% muito satisfeitas com o servico prestado pelo escritorio, ja 21,2%
estéo apenas satisfeitas, o que significa dizer que o grau de satisfagdo chega a 97,2%. Importante
salientar que 1% representando apenas 1 cliente esta insatisfeito com os servigos prestados pelo
escritorio.

Adicionalmente, verificou-se a existéncia de semelhanca para relacionar com o perfil
dos respondentes. Percebeu-se que a grande maioria das respostas se encontram entre satisfeitos
e totalmente satisfeitos em relacdo ao servico prestado pelo escritorio. Os cruzamentos de dados
indicam que h& um destaque para o grupo das empresas com até 10 funcionarios, que entre 0s
40,4% que marcaram “totalmente satisfeitos” mais da metade deles (25%) escolheram esta
opcao, isso indica que existe um 6timo indice de satisfacao.

4.2.6 Qualidade do Atendimento

A sexta questdo é sobre a qualidade do atendimento do escritdrio. Nesse construto houve
um resultado de 6,13 nas respostas, indicando que em relacdo a qualidade do atendimento os
clientes consideram-se entre muito satisfeitos e totalmente satisfeitos. O desvio padréo de 0,832
indica que as respostas estdo condensadas proximo da média, ou seja, entre muito satisfeitos e
totalmente satisfeitos. Em relacdo a essa questdo observou-se que 43,3% das empresas dizem
estar muito satisfeitas e 36,5% totalmente satisfeitas com a qualidade do atendimento pelo
escritdrio, ja 17,3% estdo apenas satisfeitas, o que significa dizer que 97,1% responderam que
estdo entre satisfeitas e totalmente satisfeitas e somente 1% dizem estar insatisfeitas.

Os cruzamentos de dados indicam que ha um destaque para o grupo das empresas
optantes pelo Simples Nacional, que entre os 17,3% que marcaram “satisfeitos” mais da metade
deles (11,5%) escolheram esta opcao, isso indica que existe um bom indice de satisfacéo entre
as empresas optantes pelo Simples Nacional. Cabe salientar que apenas 1% das empresas
demonstraram insatisfacdo em relacdo a qualidade do atendimento.

4.2.7 Certificacao de Qualidade

A questdo seguinte trata sobre a percepg¢éo dos clientes em relacdo ao escritorio possuir
uma certificacdo de qualidade, emitida por um 6rgdo independente. Em relacdo a média,
verifica-se que, no construto certificacdo de qualidade houve um resultado de 6,30 nas
respostas, indicando que em relacdo ao escritorio possuir uma certificacdo de qualidade os
respondentes consideram-se entre muito satisfeitos e totalmente satisfeitos. O desvio padréo
encontrado foi de 0,835, indicando que as respostas estdo condensadas proximo da média, ou
seja, entre muito satisfeitos e totalmente satisfeitos.
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Em relacédo a essa questdo, 51% das empresas dizem estar totalmente satisfeitas sobre o
escritorio possuir uma certificacdo de qualidade, 30,8% estdo muito satisfeitas, 15,4% estéo
apenas satisfeitas e 2,9% das empresas estdo poucos satisfeitas. Ademais, buscando verificar se
algum grupo de empresas est4 mais satisfeito do que outro em relacdo ao escritdrio possuir um
selo de qualidade, utilizou-se Crosstabs SPSS. Os cruzamentos de dados indicam que ha um
destaque para o grupo das empresas com até 3 anos de contrato com o escritdrio, que entre 0s
15,4% que marcaram “satisfeitos” a grande maioria deles (9,6%) escolheram esta opcao, isso
indica que existe um bom indice de satisfacdo entre novos.

4.2.8 Prazos Estipulados em Contrato

A questdo subsequente do questionario versa sobre os prazos estipulados. Em relacéo a
média, verifica-se que, no construto de prazos houve um resultado de 5,89 nas respostas,
indicando que em relacdo aos prazos estipulados consideram-se entre satisfeitos e muito
satisfeitos. O desvio padrdo de 0,965 indica que as respostas estdo condensadas préximo da
média, ou seja, entre satisfeitos e muito satisfeitos. Em relacdo a essa questao observou-se que
41,3% das empresas dizem estar muito satisfeitas e 27,9% totalmente satisfeitas com os prazos
estipulados em contrato pelo escritorio, 26% estdo apenas satisfeitas, o que significa dizer que
95,2% responderam que estdo entre satisfeitas e totalmente satisfeitas e somente 1% sendo 1
Unica empresa diz estar insatisfeita.

cruzamentos de dados indicam que ha um destaque para o grupo das empresas optantes
pelo Simples Nacional, que entre os 27,9% que marcaram “totalmente satisfeitos” mais da
metade deles (15,4%) escolheram esta opcéo, isso indica que existe um bom indice de satisfagcdo
entre as empresas optantes pelo Simples Nacional. Nota-se que os clientes na sua maioria estdo
satisfeitos com os prazos estipulados em contrato, isso quer dizer que o0 escritério cumpre com
suas obrigacdes para com o cliente. Registra-se que nessa questao foi encontrada uma resposta
minima 1, ou seja, totalmente insatisfeito.

4.2.9 Acesso a Informacéao

Essa questdo do questionario é sobre o acesso as informagfes por meio de e-mail,
contato telefénico, balcdo, WhatsApp e aplicativo de nuvem. Em relacdo a média, verifica-se
que, no construto acesso a informacao houve um resultado de 5,98 nas respostas, indicando que
no que toca ao comprometimento, os clientes consideram-se entre satisfeitos e muito satisfeitos.
Ja o desvio padrdo de 1,106 indica que as respostas estdo condensadas proximo da média, ou
seja, entre satisfeitos e muito satisfeitos.

Em relacédo a essa questdo observou-se que 39,4% das empresas dizem estar totalmente
satisfeitas e 32,7% muito satisfeitas com o acesso as informagdes prestadas pelo escritério,
19,2% estdo apenas satisfeitas, o que significa dizer que 91,3% responderam que estdo entre
satisfeitas e totalmente satisfeitas e somente 1% (sendo 2 empresas) dizem estar insatisfeitas.
Os cruzamentos de dados indicam que ha um destaque para o grupo das empresas com até 10
funcionarios, que entre os 39,4% que marcaram “totalmente satisfeitos” mais da metade deles
(26%) escolheram esta opcdo, isso indica que existe um 6timo indice de satisfagdo entre as
empresas com média de 10 funcionarios. Cabe salientar que apenas 3% das empresas
demonstraram-se insatisfeitas.

4.2.10 Localizacao

A decima questdo do questionario é sobre a localizacdo do escritério. Em relacdo a
média, verifica-se que, no construto localizagdo houve um resultado de 5,66 nas respostas,
indicando que em relagdo a localizagdo os clientes consideram-se entre satisfeitos e muito
satisfeitos. O desvio padrdo de 1,212 indica que as respostas estdo condensadas proximo da
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média, ou seja, entre satisfeitos e muito satisfeitos. Essa foi uma das questbes que obtiveram
maior dispersdo de respostas. Com a mesma porcentagem de 32,7% as empresas dizem estar
satisfeitas e muito satisfeitas com a localizacdo do escritorio, apenas 13,5% estdo totalmente
satisfeitas, 11,5% estdo pouco satisfeitas, nessa questdo 9,6% salientam insatisfacdo com a
localizacéo.

Planejando analisar se algum grupo de empresas estd mais satisfeito do que outro em
relacdo a localizacdo, utilizou-se Crosstabs SPSS. Os cruzamentos de dados indicam que as
respostas estao mais dispersas nessa questao, porém a maioria continua demostrando satisfacao,
com destaque para o grupo de clientes com até 7 anos de contrato, que entre o0s respondentes
que marcaram 37,5% “muito satisfeitos” (26,9%) demonstraram satisfacdo, mesmo o escritdrio
tendo alterado seu endereco dentro desse periodo.

4.2.11 Valores de Honorarios

A pergunta seguinte do questionario é sobre os valores cobrados pelos servicos
prestados. Na questdo da média, verifica-se que, no construto valores houve um resultado de
5,27 nas respostas, indicando que em relacdo ao valor cobrado os clientes consideram-se entre
satisfeitos e muito satisfeitos. O desvio padrdo de 1,184, as respostas estdo condensadas
proximo da média, ou seja, entre satisfeitos e muito satisfeitos.

No tocante a essa questdo, 37,5% das empresas dizem estar muito satisfeitas com os
valores cobrados pelo escritério, 26,9% estdo totalmente satisfeitas, 18,3% estdo apenas
satisfeitas, o que significa dizer que 82,7% responderam que estdo entre satisfeitas e totalmente
satisfeitas, somente 5,7% demonstraram insatisfacdo referente aos valore cobrados. Os
cruzamentos de dados indicam que ha um destaque para o grupo das empresas do ramo da
Industria e Comércio, que juntas somam mais da metade dos respondentes, que entre 0s 32,7%
marcaram “muito satisfeitos” mais da metade delas (23%) escolheram esta opgdo, isso indica
que existe um bom indice de satisfacéo entre as empresas desses ramos. Vale ressaltar que nessa
questdo foi encontrada uma grande dispersdo nas respostas, porém a maioria dos clientes
demonstra-se satisfeito, pois a qualidade dos servigos prestados justifica os valores cobrados.

4.2.12 Eficiéncia dos Funcionarios

O questiondrio apresenta como questdo seguinte o termo “eficiéncia dos funcionarios.
Em relacdo a média, verifica-se que houve um resultado de 6,00 nas respostas, indicando que
em relacdo a eficiéncia dos funcionarios os clientes consideram-se muito satisfeitos. Ja o desvio
padrdo de 0,813 indica que as respostas estdo condensadas proximo da média, ou seja, muito
satisfeitos.

Sobre essa questdo, 46,2% das empresas dizem estar muito satisfeitas com a eficiéncia
dos funcionarios, 28,8% estdo totalmente satisfeitas, 21,2% estdo apenas satisfeitas, o que
significa dizer que 96,2% responderam que estdo entre satisfeitas e totalmente satisfeitas,
apenas 3,8% das empresas estdo poucos satisfeitas com a eficiéncia dos colaboradores. Os
cruzamentos de dados indicam que ha um destaque para o0 grupo das empresas optantes pelo
Simples Nacional, que entre os 28,8% que marcaram “totalmente satisfeitos” mais da metade
deles (16,3%) escolheram esta opcao, isso indica que existe um 6timo indice de satisfacdo entre
as empresas optantes pelo Simples Nacional.

4.2.13 Geral dos Clientes

Na ultima pergunta do questionario foi solicitado aos clientes, em uma questéo aberta,
gue manifestassem um breve relato sobre sua experiéncia com o escritorio nos ultimos 5 anos,
em relacdo aos servicos prestados apos a implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade.
A partir das respostas, foi realizada uma categorizacao, evidenciada no Quadro 4.
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Quadro 4 — Relato dos clientes referente ao servico prestado pelo escritorio

Atributos Mencionados Quantidade de Mencdes Percentual (%)
Qualidade do Atendimento 16 20,25
Satisfacdo 14 17,72
Eficiéncia 11 13,93
Organizacdo 9 11,38
Prazos 9 11,38
Acesso a Informacao 6 7,60
Comprometimento 5 6,33
Seguranca e Confianca 4 5,07
Competéncia e Qualificacdo 3 3,80
Recomendacdo 2 2,54
Total 79 100,00

Fonte: Dados provenientes da pesquisa

De acordo com o Quadro 4, foi observado que, os principais atributos mencionados pelos
entrevistados foram: “qualidade do atendimento” salientado 16 vezes (20,25%), “satisfacao”
indicado 14 vezes (17,72%) e “eficiéncia” que foi relatado 11 vezes (13,93%). No que diz
respeito a qualidade do atendimento, os clientes salientaram que perceberam uma melhora
consideravel, ainda, afirmam que o escritorio ficou mais estruturado e organizado,
proporcionando um atendimento personalizado. Em relac&o & eficiéncia, os clientes citaram a
presteza dos funcionarios, que atendem suas solicitacdes com mais agilidade e pontualidade. A
partir disso, foi verificado que os clientes do escritorio estdo, de modo geral, mais satisfeitos
em relacdo aos servicos prestados.

4.3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A presente pesquisa desenvolveu um estudo sobre o nivel de satisfacdo dos clientes
referente aos servicos prestados por um escritorio de contabilidade, o qual possui um programa
de qualidade implantado. Conforme visto nos topicos anteriores, de um modo geral, pode-se
observar através dos questionarios aplicados aos clientes do escritério Satisfacdo, que a maioria
das empresas sao clientes entre o periodo de 1 a 3 anos representando 40 de 104 respondentes,
possuindo um quadro de funcionarios entre 1 a 10 empregados.

Deve-se ressaltar que existe uma grande variacdo do ramo de atividade das empresas
entrevistadas, porém, pode-se destacar as organizacdes prestadoras de servi¢os, com 33 dos 104
respondentes. Cabe salientar também que mais da metade dos clientes sdo empresas optantes
pelo Simples Nacional sendo 54 de 104, com tempo de atividade entre 4 e 7 anos representando
34 de 104 respondentes. Considerando que as opg¢Oes de respostas para as questdes da pesquisa
foram estabelecidas entre 1 e 7, sendo 1 “totalmente insatisfeito” e 7 “totalmente satisfeito”, foi
possivel observar alguns aspectos importantes. Mediante analise fatorial, os 12 atributos foram
reduzidos a 3 fatores que representam as dimenso6es da qualidade sob a perspectiva dos clientes.
Sao eles: “afetividade”, “praticidade” e “eficiéncia”.

O primeiro fator “afetividade”, com média de 6,10 nas respostas, abrange os atributos
relacionados a seguranca e confiangca, comprometimento, competéncia, recomendacao, grau de
satisfacdo, qualidade, prazos e acesso a informacdo que, genericamente, estdo relacionados com
a qualidade do servico prestado, buscando a satisfagcdo do cliente.

O segundo fator “praticidade”, com média de 5,46 nas respostas, engloba os atributos
localizagdo e valor dos honorérios. Referente a localizacdo é importante salientar que a maioria
dos clientes se consideram satisfeitos com a instalacdo do escritério em uma regido de facil
acesso. Porém, nota-se que alguns clientes demonstraram insatisfacdo, tendo em vista que
possuem suas sedes em uma regido mais afastada do escritério. Quanto aos custos de
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honorarios, a maioria dos clientes estd satisfeita com os valores cobrados, pois 0 mesmo
justifica-se através da qualidade do servigo prestado.

O terceiro fator “eficiéncia”, com média 6,00 nas respostas, formado somente pelo
atributo eficiéncia dos funcionarios representa a capacidade, competéncia e habilidade que os
funcionarios possuem para atender as obrigacdes do dia a dia e suprir as necessidades das
empresas, prestando um servico de qualidade em busca da satisfacdo dos clientes.

Através da analise individual das questdes observa-se que, a maior média registrada entre
os atributos foi 6,31 em relagdo a “recomendagdo” do escritdrio para um amigo ou conhecido,
0 que significa dizer, que a grande maioria dos clientes estdo propensos a indicar 0s servicos.
Cabe salientar que a menor média registrada entre os atributos foi 5,27 em relag@o aos “valores
de honorarios”, porém, ¢ um nimero considerado alto, indicando satisfagao.

Percebe-se que o menor desvio padrao ¢ 0,813 referente a “eficiéncia dos funcionarios” e o
maior ¢ 1,212 referente a “localizagdo”, o que indica que as respostas estdo condensadas
proximas da média, ou seja, entre “satisfeitos” e “totalmente satisfeitos”.

Destaca-se que a resposta maxima “totalmente satisfeito” foi assinalada 438 vezes em
todos os atributos do questionario, e a menor “totalmente insatisfeito” foi assinalada apenas 1
vez no atributo “prazos”, o que significa dizer que, de modo geral, os clientes estdo mais
propensos a satisfacdo do que a insatisfacao.

Apbs enfatizar as principais informacGes que competem a respeito do perfil dos
entrevistados e sobre as analises dos atributos, segue adiante o Quadro 5, que tem como
finalidade destacar a resposta mais predominante de acordo com o roteiro de questdes aplicadas
do questionario.

Quadro 5 — Respostas mais frequentes do questionario

. . . Percentual
Perfil/Atributos Resposta Predominante Correspondente (%)
Ramo de Atividade Prestador de Servico 31,7
Tributacdo Simples Nacional 51,9
Quantidade de Funcionarios Até 10 60,6
Tempo de Atividade De 4 a7 anos 32,7
Tempo de Contrato Até 3 anos 38,5
Fator Afetividade
- Seguranca e Confianca 6 - Muito Satisfeito 40,4
- Comprometimento 6 - Muito Satisfeito 39,4
- Competéncia e Qualificacdo 6 - Muito Satisfeito 45,2
- Recomendacéo 7- Totalmente Satisfeito 55,8
- Grau de Satisfacdo 7- Totalmente Satisfeito 40,4
- Qualidade do Atendimento 6 - Muito Satisfeito 43,3
- Certificacdo de Qualidade 7- Totalmente Satisfeito 51,0
- Prazos 6 - Muito Satisfeito 41,3
- Acesso a Informacédo 7- Totalmente Satisfeito 39,4
Fator Praticidade
- Localizagdo 6 - Muito Satisfeito 32,7
- Valores dos Honorarios 6 - Muito Satisfeito 37,5
Fator Eficiéncia
- Eficiéncia dos Funcionarios | 6 - Muito Satisfeito | 46,2

Fonte: Dados provenientes da pesquisa

Importante destacar que a predominancia das respostas ficou entre “muito satisfeito” e
“totalmente satisfeito”, o que significa que existe um nivel alto de satisfacdo dos clientes
referente aos servigos prestados pelo escritério Satisfagdo. Portanto, com base nos resultados
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apresentados, entende-se que a pesquisa apresenta consideracdes relevantes sobre a satisfacao
dos clientes, referente a qualidade do servigo prestado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Do ponto de vista empresarial a qualidade destina-se ao cliente, salientando a nogao de
que um servico de qualidade € aquele que atende todas as necessidades do cliente. Diante disso,
um programa de gestdo da qualidade auxilia o profissional contabil na organizagao e no controle
da qualidade, fornecendo as ferramentas necessarias para tais controles internos, pois tem como
principal objetivo assegurar a qualidade dos servigos prestados.

O objetivo geral do estudo foi avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes em relacédo a
qualidade dos servigos prestados por um escritorio contabil, o qual possui implantado um
programa de qualidade. Para atingir este objetivo, foi aplicado um questionario aos clientes de
um escritério contabil, que foram selecionados mediante critérios estipulados pelo autor, com
um roteiro de perguntas baseado na experiéncia vivenciada pelos clientes em relacdo aos
Sservigos prestados.

Apds a aplicacdo do questionario aos clientes, foi realizada a coleta dos dados através
da plataforma Google Forms e Software SPSS para apuracdo dos resultados obtidos. Na
sequéncia, foi realizada a analise das informac6es, sendo elaborados quadros, graficos e tabelas
autoexplicativas para demonstrar os resultados encontrados. Atraves da pesquisa, conclui-se
que, com a utilizacdo de um programa de qualidade, um escritério contabil encontra resultados
benéficos, alcancando a exceléncia e proporcionando um aumento na qualidade do servigo
prestado. Ressaltando-se que as opc¢des de respostas para as questdes da pesquisa foram
estabelecidas entre 1 ¢ 7, sendo 1 “totalmente insatisfeito” e 7 “totalmente satisfeito”, foi
possivel observar alguns aspectos importantes. Mediante analise fatorial, os 12 atributos foram
reduzidos a 3 fatores que representam as dimensdes da qualidade sob a perspectiva dos clientes.
Sdo eles: “afetividade”, “praticidade” e “eficiéncia”.

O primeiro fator “afetividade”, com média de 6,10 nas respostas, abrange os atributos
relacionados a seguranca e confianca, comprometimento, competéncia, recomendacdo, grau de
satisfacdo, qualidade, prazos e acesso a informacao que, genericamente, estéo relacionados com
a qualidade do servico prestado, buscando a satisfacdo do cliente. O segundo fator
“praticidade”, com média de 5,46 nas respostas, engloba os atributos localizagéo e valor dos
honorérios. O terceiro fator “eficiéncia”, com média 6,00 nas respostas, formado somente pelo
atributo eficiéncia dos funcionarios representa a capacidade, competéncia e habilidade que os
funcionarios possuem para atender as obrigacdes do dia a dia e suprir as necessidades das
empresas, prestando um servico de qualidade em busca da satisfacdo dos clientes.

A partir disso, pode-se apontar beneficios inerentes as questdes de eficiéncia e
gerenciamento. Os relacionados a eficiéncia sdo: padronizacdo dos procedimentos técnicos,
melhoria da produtividade, e a diminuicdo de erros. Em relacdo & questdo de gerenciamento
foram identificados: melhoria do ambiente de trabalho, maior organizacéo, reducéo de custos e
clareza no fornecimento das informagdes. Esses beneficios atingem todas as areas do escritdrio
e tém reflexo no principal foco que é a satisfacdo do cliente.

A melhora dos procedimentos de trabalho e o desempenho da equipe foram visiveis,
produzindo uma prestacdo de servico com mais qualidade, proporcionando eficacia nos
resultados e a satisfacdo de todos os envolvidos. Tudo isso resulta em um servigo eficiente e
confiavel, fazendo com que exista um aumento no nivel de satisfagédo dos clientes.

Toda pesquisa possui limitagdes ligadas ao contexto em que foi realizada, sejam elas
teodricas, metodologicas ou praticas. Com relacdo ao presente estudo, pode-se considerar que
esta pesquisa se restringiu a um determinado escritorio, fazendo com que os dados e a
interpretacdo dos resultados se limitem a amostra pesquisada.
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Diante do estudo apresentado, ressalta-se a importancia desse tema para pesquisas
futuras, com uma gama maior de outros prestadores de servigos, contabeis ou ndo, pois partindo
dos resultados encontrados e tendo em vista que o conteudo trata de qualidade na prestacdo de
servico, 0 mesmo podera ser utilizado por diversas organizagdes, para contribuir e ampliar o
conhecimento na busca pelo sucesso empresarial.
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