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Resumo: 

O Setor de serviços está em franco e rápido desenvolvimento, e urge pela necessidade de controles e transparência em suas atividades e operações. O presente artigo tem como objetivo identificar quais são os instrumentos que auxiliam no controle gerencial das Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis. A investigação pautada nos métodos dedutivo e indutivo, quanto aos fins pode ser classificada como exploratória, no que concerne aos meios de pesquisa, enquadra-se como bibliográfica, levantamento e campo. O universo a ser investigado, reúne os gestores das 21 maiores EPSCs de Curitiba e Região Metropolitana. A amostragem corresponde a 24% do total do universo. O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionário estruturado, e a análise dos dados coletados, categorizados por meio da “escala de Likert”, foi realizada utilizando ferramentas estatísticas. Conclui-se que a análise dos preços dos serviços prestados foi o instrumento de controle gerencial, apontado como mais utilizado, obtendo a média de 4,60%, no entanto, sabe-se que empresas deste segmento de serviços não utilizam critérios muito rigorosos para formação do preço de seus serviços. Os resultados da pesquisa evidenciam, que num contexto geral, os conceitos sobre “quais os instrumentos que auxiliam no controle gerencial”, não estão difundidos entre as empresas investigadas no estudo.

Palavras chave: Serviços, Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis e Controle Gerencial

Tools wich help in the managerial control used by accounting service companies (ASC’s ) of Curitiba and Metropolitan region: an investigative study
Abstract 

The Segment of Service is in strong and fast development in our economy, and well established controls and transparency in business policies are  proving to be imperative. The main objective of this research is to identify which are the tools that help in the managerial control of the Accounting Services Companies (ASC's). Based on its inductive and deductive approaches, this research can be classified as exploratory, while by its means, it is classified as bibliographical, surveying and field research. The landscape to be investigated includes the agents of the 21 biggest ASC’s of Curitiba and

 Metropolitan region. This sample corresponds to 24% of the total ASC’s in the "big" Curitiba. The instrument used for the data gathering was a structured survey with direct questions. The analysis of data collected, categorized by the " Likert scale ", was carried out with statistical tools. Main finding was that the price of provided service analysis is the most used managerial control with an average of 4, 60%. However, it’s well known that companies in this segment do not utilize very rigorous criteria for Service Costing. The conclusion of this research can be summarized by the following statement: “the concepts about ‘which are the instruments that help in the managerial control’ are not clearly understood neither spread out among the companies investigated in the presented study".

Key-words: Service, Accounting Services Companies (ASC's), Managerial Control.
1 Introdução

Durante um longo período da história do desenvolvimento econômico global o setor de serviços não foi alvo de estudos profundos por parte dos teóricos. Tal abordagem deve-se ao fato da crença de que a finalidade deste setor era desenvolver funções intermediárias no âmbito dos demais setores econômicos, por exemplo: setor primário e setor secundário. Com o passar do tempo, esta visão foi sendo modificada. Recentes análises do desenvolvimento econômico evidenciam que o setor de serviços cresceu significativamente nos últimos 50 anos. De acordo com Gianesi e Corrêa (2006, p.13) "O setor de serviços vem ganhando importância cada vez maior em muitos países que, outrora, tiveram sua economia fortemente baseada na atividade industrial”.

As atividades desenvolvidas por este setor vêm apresentando uma significativa participação, tanto no Produto Interno Bruto (PIB), quanto na geração de empregos. Segundo Fitzsimmons (2005, p.31), os serviços norte-americanos empregam aproximadamente 8 (oito) em cada 10 (dez) trabalhadores. Esse crescimento do setor de serviços é justificado, pois, serviços, encontram-se inseridos em diversas atividades das empresas e das pessoas, todos os dias, como: serviço de alimentação, transporte, comunicação, educação, saúde, esporte e lazer, essas corresponde a apenas algumas categorias de serviços.

Para que empresas prestadoras de serviços consigam atingir seus objetivos, precisam estar atentas às mudanças ocorridas no mercado, na intenção de reduzir os riscos ocasionados por estas oscilações ou incertezas, os gestores necessitam estar revendo seus modelos de gestão e principalmente de controles gerenciais. As empresas prestadoras de serviços apresentam características especiais, desta forma, não podem receber o mesmo tratamento utilizado nas empresas industriais.

Conforme Anthony e Govindarajan (2002, p. 803), por várias razões, o controle gerencial da empresas prestadoras de serviços é algo diferente das empresas industriais, “[...] existem fatores que impactam na maioria das empresas prestadoras de serviços [...] outros são característicos de determinadas atividades exercidas por elas.” Com isto posto, surge a seguinte questão de pesquisa: quais os instrumentos utilizados que auxiliam no controle gerencial das Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis (EPSC)?

O entendimento dos autores, por instrumentos, refere-se aos recursos ou meios empregados pelas organizações para alcançar determinados objetivos. Devido à abrangência dos instrumentos que podem ser empregados para auxiliar o controle gerencial, o presente estudo ficará delimitado à investigar se as empresas prestadoras de serviços contábeis utilizam os seguintes instrumentos elencados:

· análise de preços dos serviços prestados; 

· análise financeira;

· elaboração de orçamento dos serviços;

· análise da rentabilidade por cliente;

· análise de atividades;

· análise da curva de aprendizagem, e

· análise de processos.

Diante do exposto, o objetivo geral deste estudo se dedica a investigar quais os instrumentos que auxiliam o controle gerencial utilizados pelas Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis (EPSCs). Como objetivos específicos; (i) conceituar e caracterizar serviços e as EPSCs; (ii) caracterizar os controles gerenciais e sua abrangência e (iii) identificar os intrumentos gerenciais utilizados pelas 21 maiores EPSCs de Curitiba e Região Metropolitana.

Este artigo contribui tanto para o meio acadêmico, como profissional, pois, procura demonstrar as principais características do referencial teórico referente tema abordado, apresenta uma investigação empírica em um segmento do setor de serviços pouco investigado, e evidencia a necessidade dos gestores das EPSC’s de estarem em constantemente reciclagem de conhecimentos, que possibilitem a introdução de inovações dentro destas empresas.

O presente estudo apresenta a seguinte estrutura: 1. Introdução; 2. Referencial Teórico que está subdivido em: serviços; conceituação e características de serviços; caracterização das EPSC’s; Também abrange a caracterização de controle gerencial e sua abrangência; 3. Metodologia; 4. Análise dos dados 5. Conclusão, e por fim as referências utilizadas nesse estudo

2 Serviços

A partir da década de 50 surgiram os primeiros estudos específicos sobre atividades econômicas de serviços, os estudos apresentados na época eram casuais e teoricamente pouco fundamentados, Conforme Kon (2004, p.26) “os estudos que surgiram nos anos 50, eram dirigidos para análise da localização regional das atividades econômicas, entre as quais os serviços desempenham papel relevante como fator locacional”.

Na década de 80, pesquisas sobre as atividades de serviços começaram a chamar atenção, em relatos de Kon (2004, p.26), verifica-se que o interesse sobre o tema se intensifica internacionalmente entre os economistas, ocorrendo por parte dos mesmos, a percepção do considerável aumento da representabilidade dos serviços no emprego total e na geração de renda e do valor agregado, estudos esses, voltados aos países desenvolvidos.

Com o desenvolvimento da sociedade, o setor de serviços tem ganhado mais espaço na economia. O setor de serviços vem obtendo destaque cada vez maior em muitos países que, outrora, tiveram sua economia fortemente baseada nas atividades industriais. A urbanização das populações, a introdução de novas tecnologias, e o aumento da qualidade de vida, são fatores que contribuem para crescimento do setor de serviços nos países industrializados.

Cumpre ressaltar, que o destaque do setor de serviços ocorre também em países que ainda possuem alguns traços culturais fortemente baseados na economia pré-industrial, por apresentar atrativos pitorescos como é o caso de Portugal.

Podemos afirmar que Portugal é cada vez mais um país de serviços, as organizações de turismo, transporte de pessoas ou bens, animação, restauração, hotelaria, banca e seguro, saúde, ensino, limpeza, serviços jurídicos, consultoria, telecomunicações, comércio grosso e retalho, serviços imobiliários, serviços sociais e administração pública, contribuem em 66% para o valor acumulado bruto e são responsáveis por 52% do emprego, em Portugal. (PINTO, 2003, p.23)

Segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005, p.29) “Os serviços estão no centro da atividade econômica de qualquer sociedade". Diariamente entramos em contato com as atividades que estão inseridas no setor de serviços, somos clientes e usuários, de uma ampla variedade de serviços oferecidos dentro da economia atual.”

2.1 Conceituação e características de serviços

Dentre as definições sobre serviços, Lovelock e Wright (2006, p.5), conceituam serviço como “um ato ou desempenho oferecido por uma outra parte, embora o processo possa estar ligado a um produto físico, o desempenho é essencialmente intangível e normalmente não resulta em propriedade de nenhum dos fatores de produção”, os serviços podem apresentar intangibilidade em maior ou menor grau, dependendo da característica do produto consumido, como os serviços não podem ser estocados, acarretam alta perecibilidade, o que dificulta a demonstração de seus atributos.

Para Jhonston (2002, p.78), o conceito de serviço reside na “figura mental assumida por clientes, funcionários e acionistas sobre os serviços fornecidos pela organização”, o autor relata ainda, que o conceito de serviços envolve experiência, o resultado, a operação e o valor, nesta linha de raciocínio, é possível avaliar uma amplitude da percepção do serviço, tanto do agente gerador, como do agente receptor do serviço prestado, reportando outra de sua  principal característica, a simultaneidade, ou seja, o serviço só pode ser qualificado e quantificado no ato de seu consumo. Contribuindo com essa definição, Fitzsimmons (2005, p.30) contempla que um serviço “é uma experiência perecível, intangível, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-produtor”.

De acordo com Kotler (2005, p.397), o serviço pode ser definido como “qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangível, que uma parte pode oferecer a outra e que não resulte na propriedade de nada”. A percepção de que os serviços oferecidos apresentam propriedades peculiares, é firmado entre os vários autores como Pinto (2006), Kuazaqui (2005), Kotler (2005), Lovelock e Wright (2006).

2.2 Caracterização das EPSC’s: Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis

As empresas prestadoras de serviços contábeis não nasceram prontas, como hoje as conhecemos, o processo de desenvolvimento constante da sociedade e as novas exigências econômicas influenciaram de maneira considerável este tipo de segmento do setor de serviços,

se pudéssemos voltar ao passado, 30 a 35 anos atrás, iríamos encontrar empresas prestadoras de serviços contábeis - aquelas dedicadas à execução deste tipo de serviço, completamente diferentes das atuais em quase todos os aspectos começando pelo nome com que eram identificadas: escritórios de contabilidade.(THOMÉ, 2001, p.12).

Cabe evidenciar que os proprietários ou sócios dos referidos escritórios eram chamados de contadores, independentemente de sua formação escolar. Atualmente utiliza-se a denominação escritório de contabilidade para designar aquele que é gerido por um só proprietário, no entanto, para identificar as sociedades utilizam-se a expressão empresa de serviços contábeis. O conselho Federal de Contabilidade em sua resolução 825/98 utiliza a denominação “organização contábil” tanto para o escritório individual como para sociedade.

A principal característica do escritório de contabilidade do passado, refere se ao trabalho que era executado diretamente pelo proprietário ou sócios do escritório, nesse sentido Thomé (2001, p.12) relata, que o trabalho executado era feito pessoalmente pelo proprietário ou sócio do escritório, “existindo uma preocupação excessiva na atenção dada ao cliente, na execução dos serviços mais importantes e na supervisão quando era o caso dos serviços executados por seus auxiliares”.

Com o crescimento das empresas, as constantes inovações tecnológicas e as novas exigências do mercado, as empresas prestadoras de serviços contábeis começaram a rever sua forma de prestar de serviços aos clientes.

2.4 Controle Gerencial

A constante mutação da economia, tem sido a mola propulsora das mudanças ocasionadas nas organizações.

[...]durante o último quarto do século XX, o ambiente competitivo, tanto para as empresas de serviços como para as empresas industriais, tornou-se mais desafiante e exigente, conseqüentemente as empresas atuais demandam por informações gerenciais diferentes e melhores. (ATKINSON et. al., 2000, p.51)

2.4.1 Caracterização do Sistema de Controle

As empresas inseridas no setor de serviços, estão buscando um refinamento das informações necessárias para tomada de decisões, para possibilitar este refinamento, primeiramente ocorre a necessidade de coletar e tratar os dados, neste sentido, o conceito de sistema de controle, outrora utilizado somente no setor industrial, vem sendo cada vez mais utilizados por serviços. Salienta-se que a inserção de “sistemas de controle” no setor de serviços é algo novo, desta forma, visando atender a este contexto preeminente, faz-se necessário compreender o significado das palavras que compõem este léxico verbal - “sistema e controle” -, de acordo com o dicionário Aurélio, a palavra “sistema” significa: conjunto de elementos inter-relacionados; estrutura organizada por um fim; método; modo. Enquanto que o significado da palavra “controle”, remete à: domínio; fiscalização; comedimento; mecanismo de comando.

Uma vez, compreendido o significado das palavras chaves, tem-se a necessidade de entender sua caracterização, ou seja, compreender a estrutura que compõem um sistema de controle. Conforme Anthony e Govindarajan (2002, p. 28),qualquer sistema de controle apresentam quatro componentes básicos, descritos a seguir: 
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Fonte: Anthony e Govindarajan (2002, p. 28)

Figura 1 - Componentes Básicos do Sistema de Controle

· O componente detector ou sensor corresponde ao dispositivo de alerta que surge ao aparecimento de uma situação adversa daquela que está sendo controlada, dentro dos fatores que compõem o processo de controle pode-se contemplar que esta etapa e a mais importante de todas, pois, para resolver uma situação adversa, primeiro é preciso reconhecer que ela existe.

· O segundo componente, consiste no avaliador que possui como função verificar a importância da situação, esta verificação é realizada por comparação com um padrão, o avaliador compara a situação em ocorrência com a expectativa do que deveria acontecer.

· O executante é o terceiro componente, também conhecido como retro alimentador ou feedback, este dispositivo é responsável por alterar o comportamento do sistema, esta alteração ocorre quando o avaliador informa ou indica a necessidade de alterar, devido as mudanças detectadas pelo avaliador.
O quarto componente desempenha o papel de circuito de comunicação, também chamado de rede, é responsável pelo transporte de informações entre o detector e o avaliador, entre o avaliador e o executante.

A implantação de um sistema de controle faz parte do planejamento estratégico das empresas, para que as mesmas possam obter o máximo de resultados e seu planejamento consiga atender sua meta, é primordial conhecer os componentes básicos que compõem o sistema de controle, conforme já explicitado. Para nortear os sistemas de controle, são utilizados instrumentos que possibilitam a coleta de informações, entende-se por instrumentos de controle, os recursos ou meios utilizados para alcançar objetivos, dentro deste conceito, os sistemas de controle utilizam destes recursos para possibilitarem sua efetiva atuação que seria exercer o controle sobre determinada operação, visando corrigir possíveis distorções daquilo que fora planejado.

Lovelock e Wright (2006, p.8) afirmam que o “setor de serviços está passando por um período de mudanças quase revolucionária”, neste sentido, os serviços estão realizando mudanças nas suas estruturas organizacionais, a fim de incrementar seu padrão de qualidade, para isto, estão buscando conceitos que outrora somente eram utilizados pelo setor industrial, dentre estes conceitos elenca-se: planejamento estratégico; sistemas de controle gerencial; e sistemas de qualidade; dentre outros.

2.4.2 Controle Gerencial e sua Abrangência.

Anthony e Govindarajan (2002, p.33) argumentam que “o controle gerencial é um dos vários tipos de atividades de planejamento e controle que ocorrem numa organização”. Os autores, ainda inferem que deve-se ser realizada uma delimitação entre o controle gerencial e outros dois tipos de planejamento e controle [formulação de estratégias e controle de tarefas], a fim de delimitar a abrangência e distinguir dos outros tipos de controle.

Ao visualizar a figura 1, pode-se verificar a necessidade de entender a delimitação e abrangência do controle gerencial, pois, o mesmo se encontra inserido entre os outros dois tipos de controle.
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Fonte: Anthony e Govindarajan (2002, p. 34)

Figura 2-Delimitação e Abrangência dos Controles

Em decorrência desta delimitação, deve-se verificar qual o foco de cada um destes conceitos, nesse caso, conclui-se que sua premissa seria decidir os objetivos das organizações e traçar novos caminhos, que devem ser seguidos para atingir tais objetivos. O controle gerencial é evidenciado pela deliberação da implantação das estratégias traçadas, e as mesmas devem ser executadas de forma a atender o que foi pré-estabelecido.

Anthony e Govidarajan (2002, p.44), afirmam que "no controle gerencial os executivos decidem o que deve ser feito, dentro dos limites estratégicos". No controle de tarefas o foco seria a execução das estratégias adotadas pela organização de forma eficaz e eficiente, fazendo com que as regras impostas sejam cumpridas. Os autores (2002, p.34), ainda definem o controle gerencial como “o processo pelo qual os executivos influenciam outros membros da organização, para que obedeçam as estratégias adotadas”. O controle gerencial integrado com as outras atividades, de planejamento e controle, auxilia os executivos na tomada de decisões, para que sejam alcançados os objetivos traçados pelas organizações.

3 Metodologia

Quanto à lógica do presente estudo é dedutiva, pois, parte das teorias pre-existentes para realização de um estudo empírico, e também indutiva, pois da obtenção das observações particulares, conduzirá à generalização.

A tipologia desse estudo quanto aos fins a que se destina, pode ser classificada como exploratória, que definida por Vergara (2007, p.47), consiste naquela “[...] realizada em área na qual há pouco conhecimento acumulado sistematizado, por sua natureza de sondagem, não comporta hipóteses que, todavia, poderão surgir durante ou ao final da pesquisa”.

No que concerne aos meios de pesquisa, enquadra-se como bibliográfica, levantamento e campo. A pesquisa bibliográfica tinha como finalidade verificar o estado da arte referente ao assunto investigado. A pesquisa de campo foi realizada utilizando como instrumento de coleta de dados um questionário fechado, aplicado pelo próprio pesquisador. Enquanto que, o meio de investigação - levantamento - foi necessário para desenvolver o estudo por intermédio de amostragem em face a impossibilidade de entrevistar todos os empresários do ramo em estudo. Quanto ao processo, o estudo tem caráter qualitativo e quantitativo.

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionário estruturado, direcionado aos gestores das Empresas Prestadora de Serviços Contábeis -EPSC’s, que objetivava verificar quais os instrumentos que auxiliam no controle gerencial, efetivamente utilizados pelos entrevistados, a análise dos dados coletados foi realizada por meio de ferramentas estatísticas, e os dados foram categorizados por meio “escala de Likert”.

A escala de Likert, conforme Nogueira (2002), “[...]consiste de uma série de afirmações a respeito de um determinado objeto, para cada afirmação há uma escala de cinco pontos, correspondendo nos extremos a “concordo totalmente” e “discordo totalmente”.

Para evitar o efeito de “halo”, isto é, que o respondente marque uma alternativa em função unicamente da sua marcação anterior, utilizou-se no instrumento de coleta de dados a inversão das afirmações. Além das questões dispostas em escala, foi requerido aos respondentes que se manifestassem por meio de uma questão aberta, que indagava sobre a utilização de outros instrumentos gerenciais fora aqueles já dispostos na escala.

Ao que se refere como objeto de estudo, esse, compreende as Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis (EPSC’s) de Curitiba e Região Metropolitana. Quanto ao universo a ser investigado, reúne os gestores das 21 maiores EPSCs de Curitiba e Região Metropolitana. A  amostra inicialmente selecionada para este estudo, consistia nas 21 maiores empresas deste segmento, em estrutura funcional, critério esse, estabelecido para tipificar o porte de acordo com o Sindicato das Empresas de Serviços Contábeis e das Empresas de Assessoramento, Periciais, Informações e Pesquisas no Estado Paraná (SESCAP). Foram enviados 21 questionários à essas empresas, porém, somente 5 entidades se dispuseram a receber o pesquisador, portanto obteve-se um retorno de 24% do total da amostra. O período de realização dessa investigação ocorreu entre os meses de junho agosto de 2008.

4 Análise e Interpretação dos Dados

Para exposição e análise dos dados, utilizou-se a escala de Likert. Os respondentes da pesquisa classificaram quais os instrumentos mais utilizados para auxiliar o controle gerencial  das EPSC’s, para identificação deste grau utilizaram-se: muito utilizado (5); utilizado (4); sem opinião (3); pouco utilizado e (2); não utilizado (1).

	Percentual (%) de respostas dentro de cada  classificação

	Instrumentos
	Muito Utilizado

(5)
	Utilizado

(4)


	Sem Opinião

(3)
	Pouco Utilizado

(2)
	Não Utilizado

(1)
	Não Classificado
	(*)Média

	1.Análise dos Preços dos Serviços Prestados.
	0,60
	0,40
	0,00
	0,00
	0,00
	0,00
	4,60

	2.Análise Financeira
	0,20
	0,60
	0,00
	0,20
	0,00
	0,00
	3,80

	3.Elaboração de Orçamento dos Serviços Contratados
	0,20
	0,20
	0,00
	0,40
	0,20
	0,00
	3,60

	4.Análise da Rentabilidade por cliente
	0,20
	0,00
	0,40
	0,40
	0,00
	0,00
	3,00

	5.Análise de Atividades
	0,20
	0,20
	0,00
	0,40
	0,20
	0,00
	2,80

	6.Análise da Curva de Aprendizagem.
	0,20
	0,00
	0,40
	0,00
	0,40
	0,00
	2,60

	7.Análise dos Processos
	0,00
	0,20
	0,00
	0,40
	0,40
	0,00
	2,00


Fonte: Os autores (2008)

Tabela 1 – Instrumentos Utilizados para Controle Gerencial  das  EPSC`s

Diante das respostas dos gestores das empresas investigadas, cabe ressaltar que uma questão foi elaborada de forma aberta, onde indagava sobre a utilização de outros instrumentos gerenciais além dos já elencados no questionário, essa, não foi respondida pelos gestores que se disponibilizaram em participar do estudo.

Ao aferir os resultados da análise do questionário, pode-se verificar que a Análise dos Preços de Serviços Prestados é o instrumento mais utilizado pelos gestores das empresas investigadas para auxiliar no controle gerencial, pois, corresponde a 4,60 % do total sobre os outros instrumentos utilizados. Cabe ressaltar, que análise de preços dos serviços prestados está intimamente ligada com o controle dos custos dos serviços relacionados, desta forma, faz-se necessário conhecer todas as etapas do processo envolvido no desempenho do serviço.

Em serviços, conforme Anthony & Govidajaran (2002, p.806), 

o preço de venda do trabalho é determinado de maneira tradicional”, ou seja, as empresas inseridas neste segmento, em geral, realizam uma análise no preço, baseada na posição do profissional, e não na remuneração dos profissionais envolvidos para execução de determinado serviço.

Ao contemplar a tabela acima, se visualiza que dentro dos percentuais de classificação na escala “Likert”, em sétimo lugar está a Análise de Processos, ao tratar de serviços, segundo autores como Johnston e Clark (2002), Gianesi e Corrêa (2006) e Lovelock e Wrigth (2006), conhecer os processos dos serviços prestados é fundamental para sobrevivência das empresas inseridas neste setor.

Para execução de serviços, ao mapear todos os passos para verificar como se deu esta execução, contempla-se que um processo de serviço, reúne atividades com recursos, definida como um conjunto de tarefas ou atividades inter-relacionadas que, juntas, em uma seqüência apropriada, entregam o serviço, desta forma evidenciando o quanto é vital para as empresas reconhecerem a importância dos processos para sobrevivência dos seus negócios.

Johnston e Clark (2002, p. 19), corroboram com linha de raciocínio, da importância que deve ser dada aos processos em serviços, uma vez que acabam desenhando o serviço executado, “[..] é comum encontrar processos de serviços inúteis e inadequados que evoluem sem a atenção gerencial, ou que passam a lidar com uma tarefa para qual não foram desenhados”, então, não surpreende que clientes estejam insatisfeitos com alguns serviços, que a operação não seja tão eficiente quanto poderia ser, e custe mais caro que o necessário.
Ao se deparar com o resultado obtido, em que a Análise de Processos dentre os outros instrumentos utilizados para auxilio dos controles gerenciais apresentou-se como o menos utilizado, diagnosticou-se que o percentual da média de utilização entre os correspondentes foi de apenas 2,00 %, o que acaba aferindo que existe um entrave entre o que se relata na teoria do que se prioriza na prática, entender a essência dos serviços e vislumbrar que os serviços são um conjunto de atividades que agregadas possibilitam a entrega do serviço e neste sentido a Análise de processo em serviços e primordial.

Análise Financeira apresentou percentual de 3,80%, sendo o segundo instrumento mais utilizado nessa classificação, evidenciando pelos respondentes à preocupação com a saúde financeira da empresa, como ferramenta de apoio para este instrumento atingir seu objetivo, as EPSC’s podem utilizar ferramentas como: cálculo de índices de liquidez, estrutura do capital, rentabilidade, ainda conseguir realizar as análises vertical e horizontal, bem como, a análise do ciclo financeiro. Este tipo de análise tem como a missão: Subsidiar decisões referentes à capacidade financeira da empresa; concessão de crédito; remuneração dos recursos próprios e remuneração do ativo operacional.

Cabe evidenciar que este instrumento de controle requer para seu perfeito uso, informações cristalizadas do que realmente ocorre dentro do financeiro das empresas, e demanda de ferramentas que possibilitem controles mais refinados, para possibilitar tomar decisões mais precisas.

Conforme Thomé (2001), ao traçar um paralelo entre as empresas prestadoras de serviços contemporâneas e as EPSC’s do passado, fica muito evidente sua evolução, pois, a preocupação no passado destas empresas era baseada na entrada dos recursos financeiros (honorários), e não havia a preocupação de realizar análises sobre a projeção futura do fluxo de caixa. Atualmente, ao analisar as estruturas apresentadas por estas empresas, verifica-se que foram criados até mesmos departamentos, para suprir a demanda por informações de natureza financeira pelas empresas prestadoras de serviços contábeis. 

Outro instrumento que chama atenção, refere-se à curva da aprendizagem, a tabela de “Likert” apresenta este instrumento com a sexta classificação, sua média entre os correspondes foi 2,60%, a segunda menor. A análise da curva da aprendizagem em serviços faz-se necessária, pois, este segmento necessita da utilização de mão-obra –intensa, qualificada e competente. O foco da curva de aprendizagem é a redução dos custos de produção, por meio do aumento do conhecimento adquirido do corpo funcional, na execução das operações ou processos, ou seja, torna-se mais experiente e eficiente e eficaz no desempenho de suas atividades, consequentemente melhorando o processo. 

Em EPSC’s, na implantação ou mudanças dos processos, os gestores devem considerar na realização das tarefas e atividades desempenhadas a curva de aprendizagem de sua equipe de colaboradores, com a finalidade de acompanhar e considerar o tempo para que se atinja a eficiência e eficácia máxima do processo. Podendo melhor operacionalizar os custos dos processos em serviços. Talvez a justificativa da média deste instrumento ter sido tão baixa se deva ao desconhecimento, como instrumento potencial de auxilio aos controles gerencias, por parte dos respondentes.

5. Conclusão

O presente estudo possibilitou a inserção em um segmento do setor de serviços pouco investigado pelos pesquisadores, talvez devido a suas peculiaridades que são inerentes do setor de serviços. Por meio da pesquisa bibliográfica, conclui-se que o setor de serviços, apresenta-se como campo fértil a ser explorado pelos diversos ramos das ciências sociais aplicadas, no que se refere ao campo de pesquisa no Brasil, sobre serviços, o mesmo se encontra em um estágio embrionário, incipiente, se comparado com pesquisas realizadas em outros países, como Estados Unidos.
Outro dado também chamou bastante a atenção, quanto à utilização dos termos “instrumentos” e “ferramentas”, pois, na literatura explorada estas palavras são empregadas  pelos autores possuindo o mesmo sentido, o que dificulta o entendimento do que seria um instrumento de auxilio dos controles gerenciais, neste contexto, buscou-se cristalizar o sentido desta palavra, e adotou-se para esse estudo, a seguinte definição: Instrumentos são recursos ou meios utilizados para se atingir um objetivo, o que muito se diferencia da empregabilidade da palavra ferramenta.

Outra contribuição significativa abordada pela pesquisa refere-se quanto à delimitação e abrangência do controle gerencial, necessária à luz de qualquer estudo sobre controles. Dentro do objetivo geral a pesquisa buscou conhecer a realidade das empresas prestadoras de serviços contábeis, na utilização dos instrumentos que auxiliam o controle gerencial, o estudo evidencia que não ocorreu uma evolução significativa por parte das respostas referentes aos instrumentos utilizados por estas empresas, a análise dos preços dos serviços prestados conforme a classificação exposta pela escala de “Likert”, foi apontada como mais utilizada , obtendo a média de 4,60%, no entanto, sabe-se que empresas deste segmento de serviços não utilizam critérios muito rigorosos para formação do preço de seus serviços, conforme apontado na análise e interpretação dos dados, no entanto, instrumentos como análise de processos e análise da curva de aprendizagem foram apontadas pelos respondentes, como as menos utilizadas, o que causa uma certa preocupação, pois são instrumentos intimamente ligados com a essência de serviços.

A essência da entrega de um serviço está totalmente voltada para os processos necessários para que este serviço seja fornecido, neste contexto os processos são conjuntos de atividades estruturadas de maneira racional possibilitando a entrega do serviço. Ao se falar de processos, tem-se a visão que estes são executados por pessoas, principalmente no caso de serviços profissionais que demandam de mão-de-obra intensa, quanto mais qualificado, competente for o recurso humano empregado na execução do serviço melhor será a qualidade, eficiência e eficácia do serviço fornecido.

Pressupõe-se que exista um desconhecimento por parte dos gestores, sobre as principais características e finalidades dos instrumentos de auxílio dos controles gerenciais, neste segmento de serviços investigado, para confirmar tal pressuposto obviamente seria necessária à realização de um estudo com maior profundidade do tema abordado, evidenciando outras variáveis que influenciassem na escolha dos gestores por determinado instrumento, ou não. Que sugerimos como proposta para estudos futuros.
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