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Avaliacéo da qualidade do servico contabil em Passos-MG

Resumo

A qualidade dos servigcos contabeis desempenha um papel fundamental na eficacia
organizacional, especialmente para micro, pequenas e médias empresas (MPMESs). Este
estudo teve como objetivo avaliar a percepcdo dos clientes sobre a qualidade dos servi¢cos
contabeis em Passos-MG, analisando fatores como confiabilidade, atendimento, agilidade e
eficacia. A metodologia adotada foi quantitativa e descritiva, com a aplicacédo de questionarios
baseados no modelo SERVQUAL. Os resultados indicaram uma percepc¢ao positiva geral,
destacando a confiabilidade das informacdes e o atendimento personalizado como pontos
fortes. No entanto, foram identificadas areas para melhoria, como a flexibilidade dos horarios
e a rapidez na resolucédo de problemas. A pesquisa contribui para 0 meio académico ao
ampliar o conhecimento sobre qualidade em servi¢os contabeis e fornece subsidios para que
0S escritorios contabeis aprimorem suas praticas e processos internos. Sugere-se que futuras
pesquisas expandam a andlise para outras localidades e investiguem o impacto das novas
tecnologias na qualidade percebida pelos clientes.

Palavras-chave: Qualidade em servigos contabeis; satisfacdo do cliente; SERVQUAL.

Assessment of the quality of accounting service in Passos-MG

Abstract

he quality of accounting services plays a key role in organizational effectiveness, especially
for micro, small, and medium-sized enterprises (MSMEs). This study aimed to assess
customer perceptions of the quality of accounting services in Passos-MG, analyzing factors
such as reliability, service, agility, and effectiveness. The methodology adopted was
guantitative and descriptive, with the application of questionnaires based on the SERVQUAL
model. The results indicated an overall positive perception, highlighting the reliability of
information and personalized service as strengths. However, areas for improvement were

(co) T

Este trabalho esta licenciado com uma Licenga Creative Commons - Atribuicéo 4.0 Internacional.



http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://orcid.org/0000-0002-7990-4226

AVALIAGAO DA QUALIDADE DO SERVIGO CONTABIL EM PASSOS-MG

identified, such as flexible hours and speed in problem solving. The research contributes to
the academic environment by expanding knowledge about quality in accounting services and
provides support for accounting firms to improve their internal practices and processes. It is
suggested that future research expand the analysis to other locations and investigate the
impact of new technologies on the quality perceived by customers.

Keywords: Accounting service quality; customer satisfaction; SERVQUAL.

Introducgéo

A gualidade dos servicos de contabilidade é fundamental para a eficacia organizacional,
pois impacta diretamente na precisdo das informagbes contabeis e no cumprimento das
obrigacdes fiscais, essenciais para o bom funcionamento de qualquer empresa. Em um cenario
de crescente exigéncia no mercado, especialmente nas micro, pequenas e médias empresas
(MPMEs), a prestacgao de servi¢os contdbeis assume um papel ainda mais relevante. Em Passos-
MG, um municipio com uma economia predominantemente sustentada por esses segmentos
empresariais, 0s servicos contabeis tém um impacto significativo sobre a sobrevivéncia e a
competitividade dessas organizacdes, que dependem da acuracidade e confiabilidade das
informacdes contabeis para suas decisfes estratégicas. A crescente competitividade do mercado
de servicos contabeis exige que as empresas desse setor aprimorem constantemente a qualidade
do atendimento, atendendo de forma cada vez mais eficaz as necessidades de um publico
exigente e atento as mudancas no cenario econémico e fiscal.

A proposta deste estudo € avaliar a percepcao dos clientes sobre a qualidade dos
servicos contabeis em Passos-MG, analisando fatores como confiabilidade, atendimento,
agilidade e eficacia. A metodologia adotada sera quantitativa, utilizando-se de questionarios
aplicados aos clientes dessas empresas contabeis, permitindo a coleta de dados objetivos
sobre as expectativas e experiéncias vivenciadas pelos contratantes. A partir dos resultados
obtidos, busca-se identificar as principais lacunas e pontos fortes nos servicos prestados,
contribuindo assim para o aprimoramento da pratica contabil na regido. A analise dos dados
serd fundamentada em teorias sobre qualidade de servicos e satisfacdo do cliente, que
orientam o entendimento sobre como os servigos contdbeis podem ser melhorados para
atender as demandas do mercado local.

Este estudo justifica-se pela sua relevancia tanto para o meio académico quanto para
o setor contabil em Passos-MG. Do ponto de vista académico, a pesquisa amplia o
conhecimento sobre a qualidade dos servigos contdbeis, uma area ainda pouco explorada em
estudos regionais. Para os gestores de empresas contabeis, os resultados podem fornecer
insights para a melhoria das praticas e do relacionamento com os clientes, o que, por sua vez,
podera favorecer a competitividade e o crescimento sustentavel do setor. No contexto local,

onde as micro e pequenas empresas Sao responsaveis por grande parte da geracao de
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empregos e movimentacdo econdmica, entender as necessidades dos clientes é essencial
para a sobrevivéncia dessas organizacfes e para o desenvolvimento econémico da cidade.
Ao fornecer subsidios para a melhoria continua, este estudo busca, portanto, contribuir para
o fortalecimento da qualidade dos servi¢os contabeis e para a consolidacdo de um ambiente

de negdcios mais competitivo e dindmico em Passos-MG.

A Relacédo entre Qualidade e Satisfacdo do Cliente em Servigcos Contébeis

A qualidade em servigcos contabeis é essencial para a satisfacdo dos clientes e para o
sucesso das empresas contabeis. De acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a
gualidade de um servico pode ser medida através da comparacéo entre as expectativas dos
clientes e a percepcdo do servigo prestado. Para os servigos contabeis, fatores como a
competéncia técnica dos profissionais, a confiabilidade das informacdes financeiras, a empatia
no atendimento e a tangibilidade dos servicos oferecidos séo determinantes para a qualidade
percebida. Silva et al. (2021) ressaltam que a percepcao de qualidade pelos clientes esta
diretamente relacionada a capacidade das empresas contabeis em atender as necessidades
especificas de cada cliente, demonstrando que a entrega de servigos personalizados € um fator
importante para o sucesso nesse setor. Nesse contexto, a qualidade do servigo contabil pode
ser compreendida ndo apenas pela precisdo das informaces financeiras, mas também pela
experiéncia global do cliente com o servigo prestado.

A satisfacdo do cliente é diretamente influenciada pela qualidade dos servigos
prestados pelas empresas contabeis. Kotler e Keller (2012) afirmam que a satisfagdo do
cliente é o resultado de uma comparacgéo entre suas expectativas e a percepgao do servigo
fornecido. Para os servigos contabeis, isso envolve ndo apenas a exatiddo das informagoes
financeiras e o cumprimento das obrigacdes fiscais, mas também o atendimento prestado aos
clientes. Lima e Oliveira (2021) destacam que a percepg¢do de qualidade nos servicos
contabeis é fundamental para a fidelizag&o dos clientes e para a manutencao de uma relagéo
duradoura entre o profissional contabil e seus clientes. Além disso, a qualidade percebida tem
um impacto significativo no desempenho financeiro das empresas, pois empresas que
investem na melhoria continua de seus servigcos tendem a experimentar maior satisfacéo entre
seus clientes e, por consequéncia, melhores resultados financeiros (Gonzalez et al., 2018).

Para avaliar a qualidade dos servigos, 0 modelo SERVQUAL de Parasuraman et al.
(1988) tem sido amplamente adotado. Esse modelo considera cinco dimensdes principais:
tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, empatia e garantia, que podem ser adaptadas
para os servicos contabeis. Estudos como os de Almeida e Viana (2019) indicam que a
utilizacéo de escalas como o SERVQUAL permite que as empresas identifiquem lacunas entre
as expectativas dos clientes e a percepcdo da entrega dos servicos, possibilitando acdes

direcionadas para melhorar a qualidade e aumentar a satisfacdo do cliente.
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Metodologia

A metodologia adotada para o desenvolvimento da pesquisa foi estruturada com o
objetivo de garantir a coleta e analise rigorosa dos dados, a fim de proporcionar uma visao clara
sobre a percepcao da qualidade dos servigos contabeis prestados na cidade de Passos, Minas
Gerais. A pesquisa seguiu uma abordagem quantitativa e descritiva, possibilitando a andlise das
percepcdes dos clientes e profissionais da area contabil a partir de dados estruturados.

A pesquisa realizada foi de natureza quantitativa, pois se concentrou na coleta de
dados numéricos por meio de questionarios estruturados, que foram posteriormente
analisados estatisticamente. A abordagem quantitativa permite uma avaliacdo precisa e
objetiva das percepcdes dos respondentes, com base em dados mensuraveis.

A pesquisa também pode ser considerada descritiva, pois teve como obijetivo
descrever as caracteristicas da percepcao dos clientes sobre os servicos contdbeis em
Passos-MG sem manipulacao das variaveis. A pesquisa descritiva busca fornecer uma visédo
detalhada do cenério estudado, apresentando as caracteristicas dos sujeitos de pesquisa e
suas opinibes sobre o tema em questao (Gil, 2008). Através dessa abordagem, foi possivel
compreender as principais percepc¢des relacionadas a qualidade dos servigos contabeis.

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario estruturado, composto por
perguntas fechadas e abertas, com foco nas percep¢des dos clientes e profissionais da area
contabil. O questionério foi elaborado com base na escala SERVQUAL, uma ferramenta
amplamente utilizada para avaliar a qualidade de servigos, que considera cinco dimensbes
principais: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, empatia e garantia (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988). O formulario permitiu captar tanto as expectativas dos clientes quanto
as percepcgdes sobre o desempenho dos servigos contabeis.

A aplicacdo do questionario foi realizada de forma aleatéria, buscando alcangar uma
amostra representativa da populacéo-alvo. O publico-alvo foi composto por pessoas que utilizam
ou contratam servicos contabeis regularmente. Para garantir a diversidade de opinifes, a amostra
foi distribuida entre diferentes faixas etarias, niveis educacionais e géneros. Ao todo, foram
coletadas 153 respostas, o que proporciona uma base de dados robusta para a analise.

De acordo com os dados coletados, 59,5% dos respondentes eram do género
masculino, e a faixa etaria predominante foi de jovens de 18 anos, representando 22,9% da
amostra. Em relacdo a escolaridade, a maioria dos participantes possuia o ensino médio
completo, representando 47,7% da amostra. Esses dados ajudam a fornecer um perfil
detalhado dos sujeitos de pesquisa, possibilitando uma melhor interpretacdo dos resultados.

A analise dos dados coletados foi realizada utilizando métodos quantitativos e
gualitativos. A técnica de analise de contetdo foi empregada para examinar as respostas

abertas, categorizando as percepcdes dos respondentes em diferentes grupos tematicos. A
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analise de contetdo € uma técnica amplamente utilizada para examinar dados qualitativos,
permitindo identificar padrdes e tendéncias nas respostas dos participantes (Bardin, 2016).

Além disso, as respostas fechadas foram submetidas a uma analise estatistica
descritiva, incluindo o calculo de médias, desvios padrdo e a identificacdo de possiveis
discrepancias nas respostas. A utilizacdo de ferramentas estatisticas permitiu avaliar as
percepcdes dos respondentes de maneira objetiva e identificar diferencas significativas entre
as expectativas e percepcdes sobre 0s servigos prestados.

A andlise das respostas foi fundamentada no modelo SERVQUAL, permitindo que os
resultados fossem comparados entre as expectativas e percepcdes dos clientes em relagéo
aos servicos contdbeis. Os dados foram organizados e apresentados por meio de tabelas e
quadros, facilitando a visualizacdo das informacbes e a interpretacdo dos resultados.

Resultados

A tabela a seguir apresenta os dados coletados por meio de um formulario de
pesquisa (Google Forms), cuja finalidade foi analisar o perfil dos respondentes em relacéo a
faixa etéria, sexo, escolaridade e utilizacdo de servigos contdbeis. As informagfes foram
agrupadas de forma a proporcionar uma visdo geral sobre os participantes da pesquisa,
permitindo compreender suas caracteristicas demograficas e o conhecimento sobre servigos
contabeis. A pesquisa abrangeu uma amostra diversificada de individuos, com a distribuicdo
dos respondentes em diversas faixas etarias, niveis de escolaridade e diferentes perfis de

utilizacdo de servigos contabeis.

Tabela 01: Perfil dos respondentes da pesquisa (N =153).

Categoria Opcéo Porcentagem | Contagem
Faixa Etéria Até 18 anos 22,9% 35
Entre 19 e 25 anos 19% 26
Entre 26 e 33 anos 19% 34
Entre 34 e 41 anos 22,2% 29
Acima de 42 anos 17% 29
Sexo Masculino 40,5% 91
Feminino 59,5% 62
Escolaridade (completa) Ensino Fundamental 16,3% 25
Ensino Médio 7,8% 73
Ensino Superior 28,1% 43
Pés-graduacéo 47, 7% 12
Utilizacao de Servigos Contabeis Sim 9,8% 44
Nao 19,6% 64
Conhec¢o quem utiliza 41,8% 30
Empresa cujo trabalho utiliza 28,8% 15

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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Nivel de satisfacdo dos servi¢cos contabeis em Passos-MG

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado, aplicado a
clientes de escritorios de contabilidade na cidade de Passos-MG. Foram analisadas diversas
dimensdes do servico, incluindo atendimento, confiabilidade das informacdes, flexibilidade e
resolucédo de problemas. Os resultados demonstraram um nivel geral de satisfacdo positivo,
sendo os fatores mais bem avaliados a confiabilidade das informacfes e o atendimento
personalizado. Em contrapartida, a flexibilidade dos horarios e a atencdo as demandas

especificas foram apontadas como pontos a melhorar.

Tabela 02: Seguranca, presteza e confiabilidade

Critério Avaliado Média de Satisfagdo (1 a 5)
Atendimento personalizado 4.5
Confiabilidade das informactes 4.6
Seguranga nos servicos 4.4
Flexibilidade dos horarios 3.2
Atencao as demandas dos clientes 35

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Importancia da credibilidade e atendimento ao cliente

De acordo com Kotler e Keller (2012), a satisfagcdo do cliente esta intimamente ligada
a percepcgdo de valor e a confianga depositada nos servigos prestados. A analise dos dados
coletados corrobora essa afirmacédo, pois os clientes que classificaram o0s servicos como

confidveis também foram os que atribuiram maiores notas a sua experiéncia geral.

Tabela 03: Correlacao entre variaveis

Correlacéo entre Variaveis Coeficiente de Correlacéo
Segurancga nos servicos x Credibilidade 0.85
Atendimento personalizado x Satisfac&o 0.82

Flexibilidade x Satisfacé@o 0.60

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Desafios e areas para melhorias

Apesar dos resultados positivos, a pesquisa revelou desafios que devem ser
abordados para aprimorar ainda mais a qualidade dos servigcos contdbeis. A rigidez nos
horarios de atendimento e a demora na resolugédo de duvidas foram frequentemente citadas
como dificuldades enfrentadas pelos clientes. Além disso, a necessidade de um canal de

comunicacgdo mais agil foi uma das principais sugestées apontadas.
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Tabela 04: Identificacdo de desafios

Desafio Identificado Média de Satisfacao (1 a5b)
Flexibilidade nos horarios 3.2
Esclarecimento de dividas 3.4
Rapidez na resolucéo de problemas 3.6

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Relevancia da pesquisa para a melhoria dos servigos

A coleta de dados permitiu mapear aspectos fundamentais que podem contribuir para
0 aprimoramento dos servicos contabeis na cidade. A andlise estatistica evidenciou a
relevancia de pontos especificos que, quando melhorados, podem aumentar

significativamente a satisfagéo do cliente e a eficiéncia dos escritorios contabeis.

Tabela 05: Avaliagdes

Aspecto Avaliado Relevéancia (%)
Identificacdo de pontos fortes 80%
Melhoria dos processos internos 75%
Aumento da satisfacéo do cliente 85%

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Esquema Resumo
e Aspectos positivos: Atendimento personalizado, credibilidade das informagdes,

seguranga nos Servicos.

e Aspectos a melhorar: Flexibilidade dos horéarios, atengédo as demandas dos
clientes.
Recomendacgdes: Investir em treinamentos e revisdo dos processos de atendimento

ao cliente.

Concluséo

Este estudo teve como objetivo avaliar a percepcdo dos clientes sobre a qualidade
dos servigcos contadbeis em Passos-MG, analisando fatores como confiabilidade, atendimento,
agilidade e eficacia. Os resultados demonstraram que, de maneira geral, os clientes estédo
satisfeitos com os servicos oferecidos, especialmente em relacdo a confiabilidade das
informacbes e ao atendimento personalizado. No entanto, foram identificadas areas que
necessitam de melhorias, como a flexibilidade dos horéarios e a rapidez na resolucdo de
problemas. A analise dos dados confirmou a importancia da credibilidade e da comunicacao
eficiente para a satisfacao do cliente, corroborando teorias ja estabelecidas na literatura sobre

gualidade em servigos.
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A pesquisa contribui tanto para 0 meio académico quanto para o setor contébil em
Passos-MG. Do ponto de vista académico, o estudo amplia 0 conhecimento sobre a
percepcédo da qualidade nos servigos contébeis, fornecendo dados empiricos que podem ser
utiizados em pesquisas futuras. Para os escritérios de contabilidade, os resultados
apresentam insights valiosos sobre as expectativas e necessidades dos clientes, permitindo
gue as empresas aprimorem Seus processos internos, invistam em treinamentos e
desenvolvam estratégias para elevar a qualidade dos servi¢os prestados.

Entre as limitagBes do estudo, destaca-se a delimitagdo geogréfica restrita a cidade
de Passos-MG, o que impede a generalizacao dos resultados para outras localidades. Além
disso, a pesquisa se baseou na percepcao dos clientes em um determinado periodo de tempo,
0 que pode ndo refletir variagbes sazonais na qualidade dos servi¢os. Outra limitagdo foi a
amostra utilizada, que, embora representativa, pode ndo abranger a totalidade das
experiéncias dos usuarios dos servi¢cos contabeis na regiao.

Diante dos achados deste estudo, sugere-se que pesquisas futuras ampliem a
abordagem geogréfica, analisando a qualidade dos servigos contabeis em diferentes regides
e comparando as percepcdes entre distintos perfis de clientes. Além disso, investigacdes
qualitativas poderiam complementar os dados quantitativos, explorando de forma mais
aprofundada os fatores subjetivos que influenciam a satisfagdo com os servigos contébeis.
Também seria relevante avaliar o impacto de novas tecnologias e da digitalizagdo na

percepcdo dos clientes em relagéo a eficiéncia e confiabilidade dos servigos prestados.
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