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RESUMO: O crescimento do setor de servigos e a necessidade de informagdes que possam
melhorar a qualidade da prestacao dos servigos, especificamente, no setor contabil, podem ser
vistos, pelos interessados nas informagdes da contabilidade como um instrumento de grande
importancia dentro das empresas. Assim, devido ao grande niimero de empresas prestadoras
de servicos contabeis e de profissionais, torna-se essencial definir estratégias para maximizar
o atributo da qualidade dos seus servigos como maneira de adquirir vantagem competitiva e
permanéncia no mercado. Dessa forma, a pergunta que motiva este estudo ¢ a seguinte: Qual
a percepgao dos gestores do setor de comércio da cidade de Sousa-PB, em relagdo a satisfacao
da qualidade dos servigos oferecidos pelos profissionais da area contabil? Como maneira de
responder ao problema proposto foi realizada pesquisa de campo junto a 147 gestores, de um
total de 525, do setor de comércio varejista de mercadorias em geral, da cidade de Sousa, PB.
O procedimento estatistico foi composto por técnicas da estatistica descritiva e da andlise fa-
torial. Os resultados encontrados apontam 3 fatores criticos de sucesso, quais sejam: fator 1:
Imagem e Credibilidade do Escritorio (com varidncia total explicada de 45,87%), Agilidade
e Pontualidade na Prestagdo dos Servigcos (11,58% da variancia explicada) e Desempenho e
Percepgdo dos Funcionarios (11,51% da variancia total explicada). Os atributos encontrados
com base nesses fatores criticos evidenciam as principais preocupagoes que podem estar sendo
discutidas pelos contabilistas da cidade de Sousa, PB, como maneira de vislumbrar resultados
mais satisfatorios para o auxilio do gerenciamento da prestagdo dos servigos contabeis junto
aos gestores. Como limitagdo e sugestao para pesquisas futuras, entende-se que € necessario
aumentar o tamanho da amostra utilizada.

PALAVRAS-CHAVES: Qualidade. Servigos Contabeis. Setor de Comércio.

ABSTRACT: The growth of the section of services and the need of information that can improve the quality of the
installment of the services specifically in the accounting section, they can be seen, for the interested parties in the
information of the accounting as an instrument of great importance inside of the companies. Like this, due to the
great number of companies accounting services and of professionals he/she becomes essential to define strategies
to maximize the attribute of the quality of their services as way to acquire competitive advantage and permanence
in the market. Like this, the question that motivates that study is the following: Which done the managers’ of the
section of trade of the city of Sousa-PB perception, in relation to the satisfaction of the quality of the services offer
by the professionals of the accounting area? As way answers to the proposed problem it was accomplished of field
close to 147 managers of a total of 525 of the section of retail trade of goods in general of the city of Sousa, PB.
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The statistical procedure was composed by techniques of the descriptive statistics and of the factorial analysis.
The found results point 3 critical factors of success, that are: factor 1: Image and Credibility of the Office (with
explained total variance of 45,87%), Agility and Punctuality in the Installment of the Services (11,58% of the
explained variance) and Acting and Perception of the Employees (11,51% of the explained total variance). The
attributes found starting from the one of those critical factors evidence the main concerns that they can be being
discussed by the accountants of the city of Sousa, PB, as way to glimpse more satisfactory results for the aid of the
administration of the installment of the together accounting services to the managers. As limitation and suggestion
for future researches understand each other that is necessary to increase the size of the used sample.
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1 Introducio e Justificativa da Pesquisa

Com o crescimento dos processos produtivos e, principalmente, com o advento da glo-
balizagdo, as empresas tiveram que se posicionar em busca da definicdo de novas estratégias
para garantir a continuidade de suas atividades. Esse novo cenario trouxe novas preocupagoes
que os gestores, sejam do setor do comércio, da industria ou de servigos precisam direcionar
esforcos visando aperfeicoar a utilizagao de recursos com o intuito de maximizar lucros.

Com base no que foi exposto, pode-se afirmar que, atualmente, a profissdo contabil
esta sendo influenciada por tais mudancas, aspecto este que pode afetar diretamente a maneira
da prestagao dos servicos. Dessa forma, definir mecanismos para tentar identificar, analisar e
compreender niveis de satisfagdo dos servicos prestados pode ser importante para maximizar
potencialidades e minimizar fragilidades do profissional contéabil.

Segundo Rocha e Oliveira (2003), os servigos aparecem como um diferencial cara-
cteristico da era do cliente, pois a intengdo em oferecé-lo aliado ao produto ¢ aumentar o valor
percebido pelo consumidor. Ao citar McKenna (1992, p.17), os autores destacam que, na maio-
ria das vezes, o que os consumidores mais desejam de um produto é qualitativo e intangivel; é
0 servigo, um aspecto essencial do produto.

Kotler e Armstrong (1998, p.413) definem servigos como “[...] um ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulte na posse de
nenhum bem. Sua execucao pode ou ndo estar ligada a um produto fisico.”

Parasuraman, Zeithami e Berry (2006) dizem que poucos pesquisadores académicos
procuram definir e modelar a qualidade devido as dificuldades existentes na delimitagdo e men-
sura¢do do constructo. Ademais, apesar do crescimento fenomenal do setor de servigos, apenas
uma pequena parte desses pesquisadores concentrou-se na qualidade de servigos, fato que jus-
tifica a consecucao deste estudo.

Sousa (2003) defende a idéia que as empresas contabeis que possuirem um sistema de
gestao eficiente e capaz de fornecer informacgdes Uteis aos gestores estardo certamente aptas
para garantir sua sobrevivéncia e continuidade nesse cendrio de mudancas e incertezas, aspecto
este relacionado diretamente com a eficiéncia e eficacia da prestagcdo do servigo contabil.

Com base nessa contextualizagdo e no interesse em verificar a satisfacao dos servigos contabeis,
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surgiu o seguinte questionamento: Qual a percepgao dos gestores do setor de comércio da cidade de Sou-
sa-PB, em relacdo a satisfacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelos profissionais da 4rea contabil?

Na tentativa de responder ao problema proposto, foi definido o seguinte objetivo: Veri-
ficar qual a percepgao dos gestores do setor de comércio de Sousa, PB, em relagdo a satisfagao
da qualidade dos servigos contabeis oferecidos pelos profissionais da area.

2 Referencial Tedrico
2.1 Algumas Consideracoes sobre a Qualidade de Servicos

A realidade do cenario futuro para o campo profissional alerta para a necessidade de
adaptagdo a um novo mundo em que tanto os escritdrios prestadores dos servigos contabeis como
os profissionais precisam buscar novos campos € objetivos em busca de novas oportunidades.

Acredita-se que os profissionais e as empresas prestadores de servigos precisam ficar at-
entos a essa tematica. Sob esse aspecto, Hargreaves et al (2004, p.7) destacam sua preocupacao
com a qualidade dos servicos, quando dizem que as empresas precisam ficar atentas procurando
exceléncia nos minimos detalhes. Para esses autores, os profissionais devem estar predispostos
ao aprendizado continuo e interessados nas novas tecnologias.

Crosby (1979, p. apud PARASURAMAN, ZEITHAMI e BERRY 2006) afirmam que a
qualidade ¢ um contructo vago e indistinto, muitas vezes confundida com adjetivos imprecisos,
como “bondade, luxo, brilho ou peso”. Servigo ¢ o resultado de pelo menos uma atividade desem-
penhada, necessariamente na interface do fornecedor com o cliente. E geralmente intangivel. Para
esses autores, a qualidade e seus requisitos nao sao facilmente articulados pelos consumidores.

Casas (2004) define qualidade em servigos, como 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 capacidade
de proporcionar satisfagao.

Parasuraman, Zeithami e Berry (2006) destacam que poucos pesquisadores académicos
procuram definir e modelar a qualidade devido as dificuldades existentes na delimitagdo e men-
suracao do constructo. Ademais, apesar do crescimento fenomenal do setor de servigos, apenas
uma pequena parte desses pesquisadores concentrou-se na qualidade de servigos.

Os autores ainda sugerem que ¢ possivel corrigir essa situagao da seguinte forma: 1) revendo
o0 pequeno numero de estudos que investigaram a qualidade de servigos; 2) relatando as descobertas
obtidas numa extensa investigacdo exploratoria da qualidade de servigos; 3) desenvolvendo modelos
de qualidade de servigos; 4) oferecendo propostas para estimular pesquisas futuras sobre qualidade.

Corroborando com esse raciocinio Eleutério e Souza (2002, p. 54) advogam que a liter-
atura tem analisado, de forma significativa, a importancia da qualidade de servicos e como as
empresas devem atuar para alcancar a exceléncia nos servigos.

Hargreaves et al (2004, p.7) afirmam que os cuidados com a qualidade dos produtos e
servicos ndo sdao uma preocupacao recente. Os artesdos desde sempre cuidaram de sua produgado
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, apesar dos anos. As circunstancias € que ndo pararam de mudar.

Fica evidente, na concepcao desses estudiosos, que ¢ necessario definir mecanismos
para manter o cliente satisfeito com a prestacdo do servigo.

Destaque-se ainda que os servigos ndo sao objetos, mas sao prestados, envolvendo o desem-
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penho dos prestadores de servicos. Por isso, raramente € possivel estabelecer especificagdes de fab-
ricacdo precisas quanto a qualidade uniforme. A maioria dos servigos ndo pode ser contado, medido,
inventariado, testado e verificado antes da venda, para garantir a qualidade. Por causa da intangibili-
dade, a empresa pode ter dificuldades para entender como os consumidores percebem seus servigos
e avaliam a sua qualidade Parasuraman; Zeithaml; Berry (2004 apud ZEITHAML, 1981).
Verifica-se que a qualidade de servigo ¢ uma medida de quanto o nivel do servigo prestado atendeu
as expectativas do consumidor. Fornecer servico de qualidade significa conformidade consistente com as
expectativas do consumidor Parasuraman; Zeithaml; Berry (2004 apud LEWIS e BOOMS, 1983).
Como a intangibilidade ¢ um fator importante na qualidade dos servigos, emerge nesse cendrio a
figura dos protagonistas que estardo inseridos na prestacao do servigo: atores (funciondrios) e clientes.
Albrech (1994) mostra um exemplo bem interessante sobre o assunto, quando relata que
a produgdo de um filme requer atores para a interpretacdo dos papéis diante de uma camera e
pessoal, por tras das cameras, para montar os cenarios, instalar a iluminagao, ligar os microfones,
além de outras inimeras atividades, a fim de que a produgéo tenha sucesso. E o que acontece na
prestacdo de servicos, na qual os atores sdo os funcionarios que mantém o contato direto com o
cliente, ou seja, sdo as pessoas que estdo no “palco”, trabalhando com os clientes. Para o autor, o
sucesso desses funcionarios depende das contribuigdes de todos os funcionarios que estao por tras
das cenas, que realizam as atividades para assegurar a qualidade do servi¢o na linha de frente.

2.2 Servicos Contabeis

As empresas contabeis sdo sociedades civis, constituidas com o objetivo de realizar

atividades relacionadas ao campo da contabilidade.

A Resolu¢ao CFC N°. 1.098/07 compreende as duas modalidades de organizagdes contabeis:
Escritério individual — assim caracterizado quando o contabilista, embora sem
personificagdo juridica, execute suas atividades independentemente do local e do
nimero de empresas ou servigos sob sua responsabilidade; e

Organizagdo contabil — pessoa juridica de natureza civil, constituida sob a forma de
sociedade, tendo por objetivo a prestagdo de servigos profissionais de contabilidade.

Para funcionarem, ambas deve estar registradas junto ao CRC da jurisdi¢do de sua sede,
como também obedecer ao CFC (Conselho Federal de Contabilidade).

As empresas de contabilidade e também os escritorios individuais prestam servigos para
pessoas juridicas e pessoas fisicas que atuam em todos os ramos da atividade econdmica.

Observa-se que o profissional contdbil tem a capacidade de oferecer servigos indispen-
sdveis na administracdo e controle de qualquer tipo de empreendimento.

Thomé (2001, p. 21) define os servigos prestados pelas empresas contabeis na seguinte
ordem: consultoria, contabilidade, administra¢ao de pessoal, escrituracao fiscal, expediente (ou
servigos comerciais), auditoria, pericia e assessoria.

Nesse sentido, destaca-se que a atividade de orientar e aconselhar os clientes ¢ de com-
peténcia da consultoria. O consultor exerce papel importante no setor econdmico da organiza-
cdo a medida que as suas observagdes influenciam a tomada de decisdes, uma vez que o gestor
faz uso das mesmas.

No setor de contabilidade, estd inserida uma concentracao maior de investimentos ¢ onde
também ¢ possivel verificar informacdes de diversos modos. Segundo Thome (2001), os servicos
prestados por esse departamento sdo: a escrituragdo contabil, a conciliagdo de contas, elaboracdo de
demonstragdes financeiras, declaragdes fiscais, contabilidade gerencial, dentre outros.
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Ja, no setor pessoal, os servicos podem ser divididos nas fases de admissao, vinculo
empregaticio e demissdo. Esse setor dispde de uma série de obrigacdes acessorias que devem
ser prestadas mensalmente ao governo e no intuito de satisfazer as necessidades organizagoes
da gestao de seus funcionarios.

No que se refere a escrituragao fiscal, ¢ mais um tipo de servigo contabil. Segundo Barreto (2005,
p.427), o departamento fiscal € responsavel pelo registro de notas fiscais de compras, vendas e prestagdes
de servigos, calculo de impostos, emissao de guias e confecgdes, emissao de CND’s — Certidoes Negati-
vas e/ou positivas de Débitos e transmissao das declaragdes federais, estaduais € municipais.

Alei, conforme o art. 1.179 do CC, de 2002, impde ao empresario manter a escrituragdo mer-
cantil e fiscal em ordem. Thomé (2001) considera o departamento fiscal de alto risco dentro da empresa
contabil. As multas impostas pelo poder publico, em razao de atraso ou da falta de entrega de infor-
magdes acessorias pelo contribuinte, chegam, em alguns casos, a um verdadeiro confisco de certiddes.

Entre esses servigos, o profissional da contabilidade ainda detém outras atividades que se podem
destacar: a auditoria, pericia e assessoria contabil. As atividades que podem ser desempenhadas sao in-
umeras e, por isso, devem atender demasiadamente a necessidade de todo e qualquer tipo de usuario.

3 Proceder Metodologico

Fundamentado na discussao sobre a tematica da qualidade dos servigos contabeis e com
base nos estudos de Parasuraman, Zeithami e Berry (2006), foi elaborado um instrumento de
coleta de dados em forma de questionario, com assertivas/questionamentos, conforme se ob-
serva no apéndice deste estudo.

O critério utilizado foi definir assertivas que pudessem analisar variaveis relacionadas
a determinados atributos da prestacdo de servicos. Para tanto, utilizou-se de uma escala do tipo
Likert (grau de discordancia/concordancia variando de 1 a 5, onde 1 correspondia a discordar
fortemente, 2 discordar parcialmente, 3 neutro, 4 concorda parcialmente e 5 concorda fortemente
com cada uma das assertivas definidas), direcionado aos gestores do setor de comércio varejista
de mercadorias em geral (supermercado, mercearias e armazéns) na cidade de Sousa, PB.

O instrumento de coleta foi aplicado durante o més de outubro de 2007, junto a 147
empresas, a gestores que utilizam informagdes dos profissionais de contabilidade. O tipo de
amostra utilizada foi por acessibilidade, da qual se obteve um retorno de 28% da populacao.

A populagdo total desse estudo € composta por 525 empresas distribuidas nos mais vari-
ados segmentos (comércio varejista e atacadista), segundo a Geréncia do 5° Nucleo Regional da
Receita Estadual, Cidade de Sousa, PB.

O tratamento estatistico utilizado foi composto por técnicas da analise fatorial (AF) e
da estatistica descritiva, através do SPSS 13.0, com base no estudo de Bezerra e Corrar (2006),
Hair et al (1998), Souki e Pereira (2004), Carvalho e Matias-Pereira (2007).

4 Apresentacido e Analise dos Resultados
4.1 Aplicagao da Analise Fatorial com as 17 variaveis

Inicialmente procedeu-se a tentativa de efetuar a andlise fatorial com todas as variaveis
estudadas (total de 17), dispostas no questionario de pesquisa, com base nas 147 opinides dos

gestores, no intuito de verificar fatores criticos de sucesso, conforme a percep¢ao dos gestores
do setor de comércio em relagdo a satisfagdo da qualidade dos servigos contébeis.
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Portanto, com a utilizagdo do Software SPSS (Statistical Package Social Science) versao
13.0, aplicou-se o teste de esfericidade de Bartlett e a medida Kaiser-Meyer-Olkin (Measure of
Sampling Adequacy — MSA, Medida de Adequagao da Amostra).

Souki e Pereira (2004), afirmam, por exemplo, que quanto mais préximo de zero (0,000)
for o nivel de significancia do teste de esfericidade de Bartlett, maior sera a adequacdo da
analise fatorial para um conjunto de dados. A medida de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ¢é enten-
dida por Hair et a/ (1998, p.91) como um teste que permite avaliar quao adequada ¢ a aplicagao
da analise fatorial, valores acima de 0,50 para a matriz toda ou para uma variavel individual
indicam tal adequacao.

Ao analisar a aplicagdo fatorial, verificou-se que o coeficiente MSA foi bastante satis-
fatério (0,791), indicando um bom poder de explicacao dos dados, depois dos fatores encontrados.

O outro teste a ser analisado neste estudo ¢ o teste de esferacidade (Sig), que indica se
existe relagdo suficiente entre as dimensdes para a aplicacdo da AF. A tabela 1 demonstra que o
Sig. atende satisfatoriamente a técnica (AF) com um valor de 0,00.

Tabela 1 - KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,791

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 374,09
df 66,00
Sig. 0,00

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

A tabela 2 (Anti-image Correlation) permite realizar uma analise do poder de explicacao
dos fatores em relagdo a cada variavel individualmente. Uma anélise sobre a diagonal da Anti-
image Correlation demonstra 0 MSA para cada uma das varidveis analisadas. Apenas uma var-
iavel (varl2) obteve o MSA inferior a 0,50, as demais (16 no total) obtiveram um MSA acima do
permitido pela técnica, evidenciando quao ¢ adequada a Analise Fatorial. As variaveis com maior
MSA foram as seguintes: Var09 (0,873), Var06 (0,824), Var05 (0,819) e Var 10 (0,807).

Tabela 2 — Anti-image Correlation

varQl var02 var03 var04 var05 var06 var07 varO8 var09 varlQ varll varl2 varl3 varl4 varl5 varl6 varl7

Anti-image var0l 10,764 -0,3 -0,09 -0,26 0,112 -0,06 -0,11 -0,44 0,063 -0,25 -0,25 -0,16 0,056 0,225 -0,33 0,412 -0,09
Correlation var02 -0,3/0,734 0,114 0,185 -0,18 -0,37 -0,12 0,292 -0,22 -0,15 0,102 0,266 -0,35 -0,14 0,264 -0,33 0,367
var03 -0,09 0,114 0,75 -0,4 -0,32 -0,45 0,429 -0,31 -0,25 -0,04 0,307 -0,35 -0,08 0,188 0,26 -0,46 -0,16

var04 -0,26 0,185 -0,4 0,549 -0,42 0,005 -0,28 0,556 0,078 -0,28 -0,06 0,202 -0,05 -0,3 0,101 0,158 0,48

var05 0,112 -0,18 -0,32 -0,42/0,819 0,296 -0,28 -0,11 -0,02 -0,01 -0,21 0,331 -0,05 -0,07 -0,1 0,088 -0,24

var06 -0,06 -0,37 -0,45 0,005 0,296 0,824 -0,18 0,211 -0,04 0,17 -0,06 0,039 -0,03 0,059 -0,16 0,067 -0,21

var07 -0,11 -0,12 0,429 -0,28 -0,28 -0,18 0,561 -0,36 -0,1 0,356 0,061 -0,38 0,281 0,412 -0,03 -0,5 -0,38

var08 -0,44 0,292 -0,31 0,556 -0,11 0,211 -0,36/ 0,577 -0,19 -0,08 0,116 0,315 -0,41 -0,22 0,188 -0,1 0,407

var09 0,063 -0,22 -0,25 0,078 -0,02 -0,04 -0,1 -0,19 0,873 0,001 -0,27 -0,08 022 -0,26 -0,3 0,198 -0,14

varl0 -0,25 -0,15 -0,04 -0,28 -0,01 0,17 0,356 -0,08 0,001/0,807 -0,01 -0,17 0,128 0,063 0,011 -0,23 -0,34

varll -0,25 0,102 0,307 -0,06 -0,21 -0,06 0,061 0,116 -0,27 -0,01 0,544 -0,14 -0,36 0,234 0,309 -0,13 0,008

varl2 -0,16 0,266 -0,35 0,202 0,331 0,039 -0,38 0,315 -0,08 -0,17 -0,14 0,441 -0,24 -0.4 0,12 0,006 0,345

varl3 0,056 -0,35 -0,08 -0,05 -0,05 -0,03 0,281 -0,41 0,22 0,128 -0,36 -0,24 0,777 -0,16 -0,35 0,098 -0,24

varl4 0,225 -0,14 0,188 -0,3 -0,07 0,059 0,412 -0,22 -0,26 0,063 0,234 -0,4 -0,16 0,644 -0,16 -0,07 -0,32

varl5 -0,33 0,264 0,26 0,101 -0,1 -0,16 -0,03 0,188 -0,3 0,011 0,309 0,12 -0,35 -0,16 0,715 -0,29 -0,03

varl6 0,412 -033 -0,46 0,158 0,088 0,067 -0,5 -0,1 0,198 -0,23 -0,13 0,006 0,098 -0,07 -0,29 0,739 0,055

varl7 -0,09 0,367 -0,16 048 -0,24 -0,21 -0,38 0,407 -0,14 -0,34 0,008 0,345 -0,24 -0,32 -0,03 0,055 0,644

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.
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Analisando as Comunalidades do estudo (tabela 3), é possivel verificar que quatro
variaveis apresentaram um baixo poder de explicacdo (var08, varll, varl2 e varl7).
Destaque-se ainda que a maioria consegue (83% das varidveis) apresentar um razoavel
poder de explicagdo em relagcdo a variancia explicada, visto que o coeficiente obtido foi
acima de 0,50.

Hair et al (1998, p.108) advogam que “o pesquisador deve ver a comunalidade
de cada variavel para avaliar se ela atende a niveis de explicagdo aceitaveis.” Quando as
comunalidades sdo consideradas muito baixas, abaixo de 0,50, ha duas op¢des de interpre-
tacdo, segundo os autores: (1) interprete a solugdo como ela ¢ e simplesmente ignore essas
variaveis, ou (2) avalie cada variavel para possivel eliminagio. E importante destacar, que
¢ preciso analisar se o objetivo do estudo ¢ apenas a reducao de dados. Nesse sentido, o
pesquisador deve ainda notar que as varidveis em questdo sdo pobremente representadas
na solugdo fatorial. Se a variavel ¢ de menor importancia para o objetivo do estudo, ou ap-
resenta um valor de comunalidade inaceitavel, ela pode ser eliminada e, em seguida, deve
ser realizada uma nova reespecificagdo do modelo fatorial pela determinagdo de uma nova
solucdo fatorial.

Tabela 3 - Communalities

Initial Extraction
var(Q1 1 0,56
var02 1 0,55
var03 1 0,77
var04 1 0,77
var05 1 0,70
var06 1 0,56
varQ7 1 0,78
varO8 1 0,42
var09 1 0,67
varl0 1 0,61
varll 1 0,26
varl2 1 0,34
varl3 1 0,66
varl4 1 0,74
varl5 1 0,60
varl6 1 0,65
varl7 1 0,49

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.
Extraction Method: Principal Component Analysis.

No entendimento de Bezerra e Corrar (2006), uma analise que pode ser feita antes
de serem realizados outros testes ¢ o grau de explicagdo atingido pelos fatores que foram
calculadas na andlise fatorial. Nesse sentido, os dois fatores explicados no modelo, calcu-
ladas pela andlise fatorial, conseguem explicar 59,55%, da variancia total, conforme evi-
dencia a tabela 3 (Variancia Total Explicada), mostrando um razoavel poder de explicagdo
em relagdo aos fatores.
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Tabela 4- Total Variance Explained

Comp. Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadin Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Var. Cumul. % Total % of Var.  Cumul.% _ Total % of Var. Cumul.%
6,85 40,29 40,29 6,85 40,29 40,29 4,30 25,28 25,28
1,69 9,92 50,20 1,69 9,92 50,20 3,20 18,83 44,11
1,59 9,35 59,55 1,59 9,35 59,55 2,63 15,44 59,55

1,19 6,99 66,54
1,03 6,05 72,60
0,85 4,97 71,57
0,71 4,16 81,73
0,62 3,63 8536
0,54 3,18 88,55
0,47 2,78 91,32
041 243 93,76
034 1,99 9575
023 137 97,12
0,17 1,02 98,14
0,15 0,91 99,05
0,09 0,54 99,59
17 0,07 041 100,00

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.
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Mesmo com uma variancia de 59,55%, optou-se por realizar outra tentativa excluindo
as variaveis 08, 11,12 e 17, visto que as mesmas possuem baixo poder de explicacao dos fatores
em cada uma das variaveis analisadas, conforme a tabela 3 das Communalities.

4.2 Aplicacao da Analise Fatorial com 13 variaveis

Com a exclusdo das variaveis 08, 11, 12 e 17, por apresentarem um coeficiente abaixo
do adotado nesse estudo, quando da analise na tabela 3 Communalities, por ser considerado
como insatisfatorio na analise, foi realizada uma segunda tentativa para obter uma analise fato-
rial mais satisfatoria, tendo em vista, os aspectos anteriormente destacados.

O teste de esfericidade de Bartlett encontrado foi de 351,62 com nivel de significancia
de 0,00 e medida KMO de 0,781, indicando que a anélise fatorial ¢ adequada para os dados da
presente pesquisa. Entende-se, portanto, que o modelo proposto apresenta uma consisténcia
bastante satisfatoria.

Tabela 6 - KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,781
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 351,62
df 78
Sig. 0,00

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

Na tabela 6, de Anti-image Matrices € possivel analisar individualmente cada variavel do es-
tudo. Percebe-se que nenhuma delas apresentou 0 MSA inferior a 0,50. Destaque-se ainda que as var-
1aveis com maiores MSA (Measures of Sampling Adequacy) foram as seguintes: Var09 (0,873), Var10
(0,865), Varl3 (0,848), Var05 (0,831), Var06 (0,814). As outras variaveis também apresentam niveis
satisfatorios de explicagdo, demonstrando quio ¢ adequada a aplicagdo da técnica (AF).
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Tabela 7 — Anti-image Matrices

varOl var02 var03 var04 var05 var06 varQ7 var09 varlQ wvarl3 varl4 varl5 varl6
-0,22 -0,24 -0,1 0,105 0,06 -0,33 -0,08 -0,32 -0,27 0,237 -0,21 0,392
0,276 -0,05 -0,17 -0,41 0,096 -0,13 -0,03 -0,21 0,012 0,239 -0,36
-0,29 -0,27 -0,44 0,311 -0,29 -0,1 -0,18 -0,04 0,313 -0,54
-0,45 -0,04 -0,01 0,236 -0,2 0,235 -0,14 0,1 0,228
0,273 -0,11 -0,07 -0,15 0,026 -0,13 0,094
-0,05 0,091 -0 0,076 -0,26 0,125
-0,21 0,279 0,15 0,251 0,012 -0,59
0,06 -0,33 -0,22 0,169

varO1
var02 -0,22
var03  -0,24 0,276
var(04 -0,1 -0,05 -0,29
var05 0,105 -0,17 -0,27 -0,45
var06 0,06 -0,41 -0,44 -0,04 0,273
var07 -0,33 0,096 0,311 -0,01 -0,36
var09 -0,08 -0,13 -0,29 0,236 -0,11 -0,05 -0,21

varl0 -032 -0,03 -0,1 -0,2 -0,07 0,091 0,279 -0,05 0,068 0 -022
varl3 027 -021 -0,18 0235 -0,15 -0 0,15 0,06 0,068 20,21 0,034
varl4 0,237 0,012 -0,04 -0,14 0,026 0,076 0,251 -0,33 -0,07 -032 0,22

varl5 -0,21 0,239 0,313 0,1 -0,13 -0,26 0,012 -0,22 -0 -0,21 -0,22
varl6 0,392 -0,36 -0.54 0,228 0,094 0.125 -0.59 0,169 -0,22 0,034 -0,05

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

Como maneira de assegurar esse resultado, a tabela 7 (Communalities), também demon-
stra que todos os indicadores apresentam niveis satisfatorios de explicagao. Como se v€, nen-
huma variavel apresenta comunalidade inferior a 0,50, evidenciando um poder de explicacao
consideravel em relacdo aos dois fatores adotados.

Tabela 8 - Communalities

Initial Extraction
varO1 1 0,520
var(2 1 0,592
var03 1 0,791
var(04 1 0,799
var(05 1 0,705
var06 1 0,612
varQ7 1 0,809
var(9 1 0,675
varl0 1 0,655
varl3 1 0,684
varl4 1 0,746
varl5 1 0,650
varl6 1 0,687

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

Utilizou-se da andlise dos componentes principais, tendo em vista que, segundo Pereira,
Pedrosa Jr. e Ramos (2005, p.3), esse método leva em conta a variancia total nos dados, em que
sua maior preocupagao ¢ identificar o nimero minimo de fatores que respondem pela maxima
variancia nos dados para utilizagdo na analise pretendida.

Sob esse aspecto e como maneira de verificar a variancia total explicada pelos dois fa-
tores, por meio do método dos componentes principais, a tabela 8 mostra que os dois (2) fatores
extraidos, conseguem explicar 68,87% da variancia total das variaveis. O fator 1 explica 45,87%
da variancia total e o fator 2 aproximadamente 11,58%, seguido do fator 3 com variancia, 11,21%.
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Tabela 9 - Total Variance Explained

Comp. Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Load. _ Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Var. Cumul. % Total % of Var. Cumul.% Total % of Var. _Cumul.%

1 596 45,87 45,87 5,96 45,87 45,87 3,17 24,36 2436
2 1,51 11,58 57,45 1,51 11,58 57,45 3,08 23,70 48,06
3 146 11,21 68,67 1,46 11,21 68,67 2,68 20,61 68,67
4 076 5,83 74,50
5 0,70 5,35 79,85
6 053 4,08 83,93
7 049 3,74 87,67
8 043 3,30 90,96
9 038 2,93 93,89

10 0,29 2,25 96,14

11 0,22 1,71 97,85

120,19 1,43 99,28

13 0.09 0.72 100.00

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

J4, a tabela Component Matrix (Matrix Componente) permite verificar qual dos fatores ex-
plica melhor cada uma das variaveis. Hair e a/ (1998, p.103) asseguram que, para interpretar os fa-
tores, € necessario analisar quais variaveis estdo relacionadas aos fatores, na tentativa de nomea-los.

E notério que, uma analise na tabela 9, ainda néo fornece uma informagéo adequada & analise
das varidveis sob exame, culminando assim, na rotacao pelo método Varimax (tabela 10).

Tabela 10 — Component Matrix

1 2 3
var0l 0,702 0,093 0,136
var02 0,737 0,214 -0,053
var03 0,862 0,152 0,156
var04 0,526 0,458 -0,560
var05 0,772 0,111 0,312
var06 0,732 -0,273 0,033
var07 0,524 -0,686 -0,254
var09 0,775 -0,027 0,270
varl0 0,640 0,450 0,207
varl3 0,682 0,183 0,429
varld 0,472 0,447 0,569
varl5 0,553 -0,185 0,557
varl6 0,704 -0,435 -0,049

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Components Extracted.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

Para melhor interpretagao dos fatores, procedeu-se a realizagdo de uma rotacao ortogonal, ja
que no entendimento dos autores Hair et al (1998), o objetivo de todos os métodos de rotagao ¢ sim-
plificar as linhas e colunas da matriz fatorial para facilitar a interpretacdo. Em uma matriz fatorial, as
colunas representam fatores, e cada linha corresponde as cargas de uma variavel ao longo dos fatores.
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Os autores asseguram ainda que o método Varimax (utilizado nesse estudo), tem sido
muito bem-sucedido como uma abordagem analitica para a obtencdo de uma rotagdo ortogo-
nal de fatores. A l6gica desse método ¢ que a interpretacao ¢ mais facil quando as correlagoes
variavel-fator sdo (1) préoximas de +1 ou -1, indicando assim uma clara associagdo positiva ou
negativa entre a variavel e o fator; ou (2) proximas de 0, apontando para uma clara falta de as-
sociacdo. Veja a tabela 10, da matriz apds a rotagdo dos fatores.

Tabela 11 — Rotated Component Matrix

Component
1 2 3

var07 | 0,891

varl6 | 0,776

var06 | 0,655

var02 | 0,625

var04 0,891

varl0 0,757

var03 0,689

var(05 0,699

var0O1 0,549

var(09 0,616
varl3 0,752
varl4 0,823
varl5 0,694

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 3 iterations.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

A matriz ap0s a rotagdo dos fatores (Rotated Component Matriz) permite uma classifi-
cacdo mais precisa das varidveis em cada uma das dimensdes latentes. Dessa maneira, é pos-
sivel concluir que:

* O fator 1 é composto pelas seguintes varidveis: Var07, Varl6, Var06 e Var(2.

* O fator 2 é composto pelas seguintes varidveis: Var04, Varl0, Var03, Var05 e VarOl1.

* J& o fator 3 é composto pelas seguintes variaveis: Var09, Varl3, Var14 e Varl5.

Dessa forma e segundo o que a literatura especifica, faz-se necessério nessa fase nomear tais fatores
para identificar qual a relagdo existente entre as varidveis, bem como facilitar a interpretagdo dos resultados.
Na nomeacao dos fatores, € preciso atribuir algum significado a cada um. Sob esse en-
tendimento, Hair et al (1998, p.118) afirmam que:
“O processo envolve substantiva interpretagdo do padrdo de cargas fatoriais para
as variaveis, incluindo seus sinais, em um esforgco para nomear cada fator. Antes da
interpretacdao, um nivel minimo aceitavel de significaAncia para cargas fatoriais deve
ser selecionado. Em geral, todas as cargas fatoriais significantes sdo utilizadas no
processo de interpretacdo. Entretanto, as variaveis com cargas maiores influenciam
mais a selecao de nome ou rétulo para representar um fator.”
Desta forma, a secdo 4 trata da interpretagdo dos fatores obtidos com as cargas fatoriais
encontradas com base neste estudo.
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4.3 Interpretacao dos Fatores Obtidos

Esse topico apresenta a interpretacdo dos fatores para validagdo do modelo fatorial.
Nesse sentido, sdo discutidos comentarios analiticos para todos os fatores encontrados, uma
vez que esses sao significativos para medir a opinido dos gestores em relacdo a importancia da
qualidade dos servigos contabeis prestados na cidade de Sousa, PB.

4.3.1 Identificacao dos fatores

Var07, Varl6, Var06 e Var02.
Fator 1: Variaveis
* Var07: A imagem do escritorio contabil influencia na decisdo do usudrio para utilizar os ser-
vigos oferecidos pelo mesmo.
» Varl6: As informagdes fornecidas pelo escritorio de contabilidade evidenciam a realidade
empresarial de sua empresa.
* Var06: Os funcionarios do escritorio transmitem confianga ao usuario.
» Var02: Vocé tem confianca de que as informagdes contdbeis estdo subsidiando seu processo
de tomada de decisao.

Nomenclatura adotada para o fator 1: Imagem e Credibilidade do Escritorio

Mediante este estudo, ¢ possivel afirmar que neste fator ha uma forte concentragdo de
respostas entre as variaveis a imagem e credibilidade do escritério de Contabilidade, ou seja,
os servicos oferecidos direcionam para esse entendimento. Sob esse aspecto, pode-se afirmar
que os empresarios contabeis e/ou profissionais contabeis da cidade de Sousa, PB, precisam
concentrar esfor¢cos para discutir estratégias na tentativa de melhorar a prestagdo de seus
servicos, bem como a satisfa¢dao de seus clientes.

A tabela 12 mostra que a concentracdo das respostas obtidas esteve entre concordo parcial-
mente e concordo fortemente na maioria dos indicadores obtidos para esse fator. Trata-se de var-
iaveis em que se sobressai a imagem do escritdrio, influenciando o processo de escolha na utilizagao
de seus servicos e as informagdes fornecidas pelo mesmo, evidenciando a realidade empresarial.

A concentracao de respostas dos gestores pode ser explicada pelas informagdes fornecidas
por Casas (2004) quando ele diz que “Um cliente interage com um ambiente fisico, processos, pes-
soas e procedimentos”. O resultado da percep¢ao de todos estes aspectos nos leva a um “juizo final”,
momento em que decidimos se a experiéncia € satisfatoria ou nao. Nesse sentido, € possivel
afirmar, com base nas variaveis obtidas que o profissional contabil deve prezar pelo perfil de seu
escritdrio, como também pela qualidade constante das informagdes fornecidas.

Tabela 12 — Distribuicoes de freqiiéncias do grau de importancia dos indicadores para o fator 1

DF DP N CP CF Total
Var09 16% 6% 8% 18% 52% 100%
Varl3 0% 4% 28% 36% 32% 100%
Varl4 2% 0% 12% 32% 54% 100%
Varl5 2% 6% 12% 38% 42% 100%

Fonte: Dados da pesquisa, 2007.
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4.3.2 Identificacao dos fatores
Var04, Var10, Var03, Var05 e VarO1.
Fator 2: Variaveis

* Var(04: Os servicos oferecidos sao concluidos no prazo prometido.
* Var10: O tempo de espera da prestagdo do servigo atende suas exigéncias e expectativas.
* Var03: Os servicos oferecidos pelo escritorio sdo realizados corretamente e com agilidade.
* Var(5: O usuario ¢ informado de quando o servico ¢ concluido.
* Var01: Os servicos contabeis que estdo sendo oferecidos pelo profissional de contabilidade
atendem satisfatoriamente suas exigéncias.
Nomenclatura adotada para o fator 2: Agilidade e Pontualidade na Prestacao dos servicos.

O fator 2 descreve o conjunto de varidveis que mostram os aspectos relacionados a
agilidade e a pontualidade na prestagdo dos servigos contabeis oferecidos, visto que, quando
um escritorio detém uma clientela que esta satisfeita com a qualidade dos seus servigos, ha
indicios de um maior crescimento e valorizagdo em nivel de mercado. A pesquisa revelou que
os gestores se argumentam dessas variaveis para que 0S mesmos possam ou hao continuar
recebendo os servigos oferecidos de determinado escritério.

Tabela 13 — Distribuicdes de freqiiéncias do grau de importancia dos indicadores para o fator 2

DF DP N CP CF Total
Var04 2% 4% 0% 44% 50% 100%
Varl0 0% 6% 0% 48% 46% 100%
Var03 0% 2% 6% 46% 46% 100%
Var05 2% 18% 2% 28% 50% 100%
Var0O1 0% 0% 4% 52% 44% 100%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

Com base na tabela 13, observa-se que a escala das opinides intermediarias (entre con-
cordo parcialmente e concordo fortemente). Verifica-se que a var04 (Pontualidade na prestacao
dos servigos) atinge 94% das opinides, evidenciando a necessidade do profissional contédbil
trabalhar diariamente com agilidade para poder cumprir seus prazos e, consequentemente, as
necessidades de seus usudrios.

4.3.3. Identificacdo dos fatores
Var09, Varl3, Varl4, e Varl5.
Fator 3: Variaveis

* Var(09: Os funcionarios do escritorio atendem as necessidades do usuario de maneira
satisfatoria.

* Varl3: Os funciondrios do escritorio demonstram interesse em solucionar os proble-
mas de sua empresa e/ou pessoa fisica.

* Varl4: Funcionarios do escritorio compreendem as dificuldades apresentadas pela sua
empresa e/ou pessoa fisica.

* 15. Os funcionarios do escritorio tém boa apresentacao.
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Nomenclatura adotada para o fator 3: Desempenho e Percep¢cao dos funcionarios.

O fator 3 descreve o conjunto de varidveis que mostram os aspectos relacionados ao
desempenho e a percep¢ao dos funcionarios no cumprimento de seus servigos, uma vez que,
quando um escritorio detém uma clientela que esta satisfeita com a qualidade dos seus servigos,
ha fortes indicios deste escritorio garantir a continuidade e a fidelidade dos seus clientes. A
pesquisa demonstrou que os gestores dao grande importancia a essas variaveis.

Tabela 14 — Distribui¢6es de freqiiéncias do grau de importancia dos indicadores para o fator 3

DF DP N CP CF Total
Var(09 0% 4% 6% 40% 50% 100%
Varl3 0% 0% 4% 26% 70% 100%
Varl4 0% 2% 10% 40% 48% 100%
Varl$5 0% 0% 12% 26% 62% 100%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2007.

Com base na tabela 14, observa-se que a var13 (Interesse dos funciondrios na resolugdo
dos problemas) obteve 96% das opinides e a varl4 (Percep¢do dos funcionarios das dificul-
dades apresentadas) obteve 88%, revelando a grande importancia de o profissional contdbil
orientar seus funcionarios, no sentido de informar-lhes sobre os servigos, estrutura e uma série
de outras informagdes necessarias para melhorar o desempenho.

5 Consideracoes Finais

Esse estudo teve por objetivo verificar qual a percepgao dos gestores do setor de comércio
de Sousa, PB, em relacdo a satisfacdo da qualidade dos servigos contabeis, oferecidos pelos profis-
sionais da area.

Para tanto, foram realizados testes por intermédio de técnica da analise fatorial, visto que
foram envolvidas dezessete varidveis no questionario de pesquisa. Percebeu-se que AF foi capaz
de determinar quais variaveis sdo consideradas pelos gestores como decisivas na percepgdo de um
servico com qualidade. Os resultados obtidos revelam que a imagem, a credibilidade, a agilidade e
o desempenho sdo caracteristicas importantes que os gestores buscam em um escritorio contabil e,
consequentemente nos profissionais habilitados.

Os fatores criticos de sucesso, segundo a opinido dos respondentes, foram os seguintes:
Imagem e Credibilidade do Escritorio (com variancia total explicada de 45,87%) demonstrando
que esses atributos encontrados sdo considerados mais importantes), Agilidade e Pontualidade
na Prestacdo dos Servigos (11,58% da variancia explicada) e Desempenho e Percep¢do dos Fun-
ciondrios (11,51% da variancia total explicada). Os atributos encontrados depois desses fatores criti-
cos evidenciam as principais preocupagdes que podem estar sendo discutidas pelos contabilistas da
cidade de Sousa, PB, como maneira de vislumbrar resultados mais satisfatdrios para o auxilio do
gerenciamento da prestacao dos servigos contabeis juntos aos gestores.

Fica evidente que ¢ preciso definir novas estratégias por parte desses profissionais
como maneira de tornar a prestacao de servicos contdbeis eficiente e adequada a necessidade
de cada usuario.
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Faz-se necessario, ainda, a realiza¢ao de novos estudos em outros setores da economia
sousense para comparar e tracar um perfil mais proéximo possivel dessa realidade do sertdo
paraibano, bem como desenvolver estudos que possam detalhar melhor os aspectos departa-
mentais desse servigo.
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APENDICE - QUESTIONARIO DE PESQUISA

PESQUISA: IDENTIFICANDO REQUISITOS DE QUALIDADE EM SERVICOS CONTABEIS NO SETOR
DE COMERCIO
1) Abaixo consta uma série de assertivas que tentam detectar qual a percepcdo do gestor em relagdo a qualidade da
prestagdo dos servigos contabeis no dmbito das empresas do setor de comércio na cidade de Sousa, PB. Vocé devera
marcar o grau de discordancia/concordancia (numa escala de 1 a 5) de cada assertiva/questionamento, onde: 1
discorda fortemente; 2 discorda parcialmente; 3 neutro; 4 concorda parcialmente; e 5 concorda fortemente.
Assertivas Grau de discordiancia/concordancia

Desde ja, agradecemos pela sua colaboracéo na consecugdo desse estudo.

Os autores

Os servigos contabeis que estdo sendo oferecidos pelo profissional de contabilidade

. . . . 2
atendem satisfatoriamente suas exigéncias. o1 0 03 04 05

Vocé tem confianga de que as informagdes contabeis estdo sendo subsidiando seu

processo de tomada de decisdo. o1 02 03 04 03

Os servigos oferecidos pelo escritorio sao realizados corretamente e com agilidade. 01 0 03 04 05

Os servigos oferecidos sdo concluidos no prazo prometido. 01 02 03 04 05

O usuario ¢ informado de quando o servigo ¢ concluido. 01 0 03 04 05

Os funcionarios do escritorio transmitem confianga ao usuario. 01 n 03 04 05

A imagem do escritorio contabil influencia na decisdo do usuario para utilizar os

. . 01 02 03 04 05
servigos oferecidos pelo mesmo.

Vocé acredita que a reputag@o do escritorio de contabilidade atende aos propositos da

s . 01 02 03 04 05
ética profissional.

Os funcionarios do escritorio atendem as necessidades do usuario de maneira 02
satisfatoria. 01 03 04 05

O tempo de espera da prestagao do servico atende suas exigéncias e expectativas. 01 0 03 04 05

E dispensado, pelos funcionarios do escritério, atendimento personalizado ao

i 01 02 03 04 05
usudrio.

O usuario ¢ tratado de maneira atenciosa pelos funcionarios do escritorio contabil. 01 02 03 04 05

Funcionarios do escritorio demonstram interesse em solucionar os problemas de sua

. 01 02 03 04 05
empresa e/ou pessoa fisica.

Funcionarios do escritorio compreendem as dificuldades apresentadas pela sua 02

empresa e/ou pessoa fisica. 01 03 04 05
Os funcionarios do escritdrio tém boa apresentacao. 01 02 03 04 05
As informacdes fornecidas pelo escritorio de contabilidade evidenciam a realidade

. 02
empresarial de sua empresa. 01 03 04 05

Instalagdes fisicas do escritorio sdo visualmente agradaveis.

01 02 03 04 05
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