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RESUMO

O estudo investigou a complexidade das normas fiscais, especialmente a Declaracédo de Imposto
de Renda (DIR), e o papel das instituices de ensino na oferta de assisténcia tributéria gratuita
a comunidade. Realizado em uma instituicdo no Vale do Paranhana, RS, em 2023, o projeto
analisou a percep¢do dos declarantes sobre os servi¢cos contabeis, visando identificar melhorias.
Os objetivos especificos incluiram identificar beneficios e desafios percebidos, avaliar a
qualidade e eficiéncia dos servigos e sugerir aprimoramentos. A metodologia adotada foi
qualitativa, combinando abordagens descritivas e exploratorias, com coleta de dados por meio
de entrevistas semiestruturadas. A populagdo amostral consistiu em individuos envolvidos na
Declaracdo de Imposto de Renda de 2023, com a pesquisa social focada nas interacGes e
experiéncias dos participantes. Os resultados mostraram um alto nivel de satisfacdo em aspectos
como seguranca (68,8% dos participantes sentiram-se "muito seguros”) e eficiéncia no
atendimento, com 59,4% destacando a facilitacdo do processo de declaragcdo como o principal
beneficio. No entanto, apontaram também para oportunidades de melhoria na clareza das
informacbes (apesar de 93,8% considerarem-nas ‘“claras”, ainda h& espaco para
aperfeicoamento) e na diversificacdo dos servicos ofertados (40,6% sugeriram mais variedade).
Embora 87,5% dos respondentes ndo tenham relatado dificuldades, aspectos como agilidade e
comunicacgdo precisam ser otimizados.

.Palavras-chave: Imposto de Renda; Tributos; Beneficios; Servicos Contabeis;

ABSTRACT
The study investigated the complexity of tax regulations, particularly the Income Tax Return
(DIR), and the role of educational institutions in providing free tax assistance to the community.
Conducted at an institution in Vale do Paranhana, RS, in 2023, the project analyzed the
perceptions of taxpayers regarding accounting services, aiming to identify areas for
improvement. The specific objectives included identifying perceived benefits and challenges,
evaluating the quality and efficiency of the services, and suggesting enhancements. The
methodology was qualitative, combining descriptive and exploratory approaches, with data
collection through semi-structured interviews. The sample population consisted of individuals
involved in the 2023 Income Tax Return, with the social research focusing on the interactions
and experiences of the participants.The results showed a high level of satisfaction in aspects
such as security (68.8% of participants felt "very secure") and service efficiency, with 59.4%
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highlighting the facilitation of the filing process as the main benefit. However, they also pointed
to opportunities for improvement in the clarity of information (despite 93.8% considering it
"clear," there is still room for enhancement) and in the diversification of services offered (40.6%
suggested more variety). Although 87.5% of respondents reported no difficulties, aspects such
as agility and communication need to be optimized.

Keywords: Income Tax, taxes, benefits, accounting services.

1 INTRODUCAO

A complexidade crescente das normas fiscais brasileiras impde desafios significativos
aos contribuintes, especialmente no que tange a Declaracéo de Imposto de Renda (DIR). Nesse
contexto, surge a questdo central deste estudo: como as percepgdes dos contribuintes podem
orientar a identificacdo de areas de melhoria e a proposicdo de medidas para aprimorar a
qualidade e eficiéncia dos servigos de declaracdo de imposto de renda oferecidos por uma
instituicdo de ensino no Vale do Paranhana, Rio Grande do Sul?

A relevancia deste estudo justifica-se pela necessidade de promover um ambiente
tributario mais transparente e confidvel, tanto para a sociedade quanto para as empresas, além
de contribuir para o avanco do conhecimento académico e fortalecer o curso de Ciéncias
Contabeis. Compreender as percepcbes dos contribuintes sobre os servigcos contabeis de
Imposto de Renda € essencial para garantir que esses servi¢os atendam de forma abrangente as
necessidades e expectativas da comunidade, contribuindo para uma sociedade mais justa e
participativa.

O objetivo geral desta pesquisa é analisar as percepcbes dos contribuintes sobre os
servicos contabeis de Imposto de Renda, com foco, em uma institui¢cdo de ensino no Vale do
Paranhana RS em 2023, com vistas a identificar areas de melhoria e propor acdes que possam
aprimorar a qualidade e a eficiéncia desses servicos. Para alcancar este objetivo, séo
estabelecidos os seguintes objetivos especificos: a) Identificar os principais beneficios e
desafios percebidos pelos contribuintes ao utilizar os servigos de Apoio Contabil e Fiscal para
questdes relacionadas ao Imposto de Renda; b)Avaliar a qualidade e eficiéncia dos servicos
contébeis oferecidos numa uma Instituicdo de Ensino em relacdo ao Imposto de Renda, com
base nas percepg¢des dos contribuintes atendidos; c)Sugerir melhorias no servico prestado pela
instituicdo, foco da pesquisa

Metodologicamente, este estudo utiliza uma abordagem quantitativa, com a aplicagéo
de questionarios estruturados para a coleta de dados, que sera analisados estatisticamente para
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identificar padrdes e percepcdes. A pesquisa sera realizada com contribuintes atendidos pela
instituicdo de ensino no Vale do Paranhana durante o ano base de 2023.

A estrutura do artigo esta organizada da seguinte forma: no primeiro capitulo, sera
apresentada a fundamentacdo tedrica sobre a complexidade das normas fiscais e a importancia
da assisténcia contabil na Declaracéo de Imposto de Renda. No segundo capitulo, sera discutida
a metodologia aplicada na pesquisa, detalhando os procedimentos de coleta e analise de dados.
O terceiro capitulo trara os resultados da pesquisa, seguidos da discussao desses resultados em
relacdo a literatura existente. Por fim, o quarto capitulo apresentara as consideraces finais, bem
como as sugestdes de melhorias para 0s servi¢cos contabeis prestados.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A compreensdo do sistema tributario brasileiro, especialmente o Imposto de Renda, é
essencial para a analise dos servigos contabeis e seu impacto sobre os contribuintes. Este artigo
explora a evolucdo histdrica do Imposto de Renda no Brasil, destacando o papel transformador
da Receita Federal ao longo do tempo na administracdo fiscal do pais. A importancia do
profissional contébil é examinada em relacdo a sua funcdo critica na orientacdo e apoio aos
contribuintes, enquanto o dever fundamental de pagar tributos é abordado como um principio
central da responsabilidade fiscal. A seguir, sera detalhados 0s seguintes aspectos: a historia do
Imposto de Renda no Brasil, a trajetéria da Receita Federal, a relevancia do profissional

contabil, e a obrigacdo tributaria dos contribuintes.

2.1  Histoéria do Imposto de Renda no Brasil

O Imposto de Renda tem diversas origens. Conforme Nobrega (2014), seu marco inicial
é frequentemente associado a Inglaterra do século XVIII. Em 1799, o primeiro-ministro
britanico William Pitt prop6s um imposto sobre a renda para financiar a guerra contra Napoledo
Bonaparte. Esse imposto, inicialmente baseado em indicadores de riqueza, como criadagem e
propriedades, evoluiu rapidamente para um tributo direto sobre a renda. Apesar das
controveérsias e da oposi¢éo, foi implementado em 1799, revogado em 1802 e reintroduzido em
1803 com melhorias. Apo6s o fim da guerra, em 1816, o imposto foi novamente suprimido

devido a falta de apoio politico, o que levou o governo britanico a buscar outras fontes de receita.
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No Brasil, a primeira mencéo ao imposto de renda, de acordo com Ndébrega (2014),
ocorreu durante o reinado de D. Pedro Il, por meio da Lei n® 317 de 1843, que estabeleceu um
imposto progressivo sobre os vencimentos pagos pelos cofres puablicos, embora ndo o
denominasse especificamente como "imposto de renda". Esse imposto vigorou por dois anos.

Borba (2016) explica que as primeiras tentativas de estabelecer o Imposto de Renda no
Brasil Império foram esporadicas e circunstanciais, devido ao sistema de tributacdo anual das
leis orcamentarias. Por exemplo, a Lei n® 317/1843 estabelecia um imposto de renda
exclusivamente na fonte sobre rendimentos dos cofres publicos, mas foi revogada no ano
seguinte devido a criticas. Durante a Guerra do Paraguai, o IRPF foi novamente proposto pela
Lei n® 1.507/1867, incidindo principalmente sobre rendimentos de servidores publicos.

A verdadeira criagdo do Imposto de Renda no Brasil ocorreu com a Lei n® 4.625 de
1922, que o estabeleceu como um imposto geral sobre a renda, aplicavel a todas as pessoas
fisicas e juridicas residentes no pais. Essa abrangéncia foi mantida pela Lei n°® 4.783 de 1923,
que, apesar de prever categorias diferentes de rendimentos, todas estavam sujeitas a uma tabela

progressiva de aliquotas.

2.2 A Receita Federal do Brasil: Uma jornada através do tempo

A Receita Federal do Brasil (RFB) possui uma histéria rica e complexa que remonta aos
primdrdios da Republica. Antes de sua criagdo oficial em 1967, a arrecadagdo de tributos no
pais era marcada pela fragmentacdo e ineficiéncia. Durante o periodo colonial, a Coroa
Portuguesa controlava a arrecadacgédo de impostos por meio de varias instituicdes distintas. Com
a Proclamacéo da Republica em 1889, surgiu a necessidade de criar um 6rgao centralizado para
gerir os tributos federais de forma mais eficiente. A RFB foi finalmente instituida em 1967,
através do Decreto-Lei n° 246, que consolidou a arrecadagéo, o controle e a fiscalizacdo dos
tributos federais sob um Gnico comando.

Essa unificagdo representou um marco na modernizacdo do Estado brasileiro,
aumentando sua capacidade de administrar receitas e promover o desenvolvimento econémico.
Ao longo dos anos, a RFB passou por diversas transformacgdes e modernizagOes, adaptando-se
as novas realidades do pais e as exigéncias do sistema tributario brasileiro. A introducgéo da
informética na década de 1970, a criacdo do Imposto sobre Circulacdo de Mercadorias e
Servicos (ICMS) nos anos 1990 e a implementacdo da Declaracdo Eletrénica de Renda (DIR)
nos anos 2000 sdo exemplos de inovacgdes que destacaram sua trajetoria . Receita Federal,
(2023).



Conforme Ezequiel (2018), apesar dos desafios, como a complexidade da legislacdo
tributaria e a sonegacdo fiscal, a Receita Federal do Brasil enxerga perspectivas promissoras
para o futuro, incluindo a adocdo de novas tecnologias e a modernizacdo dos processos de
cobranca. A RFB desempenha um papel fundamental na arrecadacéo de tributos, na fiscalizagéo
e no controle da sonegacéo fiscal, contribuindo para a modernizacao da administracdo publica
e promovendo a justica fiscal no Brasil. Sua historia € marcada por inovacdes, desafios e
superacOes, construindo um legado de exceléncia e compromisso com o desenvolvimento

nacional.

2.3 A importéancia do profissional contabil

A contabilidade tem uma histéria longa e evolutiva que remonta aos primordios da
civilizacdo. Segundo Ludicibus e Marion (2002), a pratica contabil remonta a cerca de 4.000
a.C., surgindo com os primeiros vestigios da civilizagdo humana e sendo evidenciada em textos
religiosos antigos, como a Biblia, onde figuras como J6 e Jacd tém suas riquezas avaliadas e
analisadas.

Antes do desenvolvimento da escrita e do célculo, os seres humanos ja manifestavam
percepcdes sobre qualidade e quantidade por meio de representacfes graficas, como inscri¢cdes
e pinturas. Sa (2005) observa que evidéncias arqueoldgicas, como registros em grutas e em
0ss0s, revelam as primeiras manifestacdes da inteligéncia humana na avalia¢do de recursos
patrimoniais. Essas praticas iniciais deram origem a uma forma primaria de contabilidade, com
a nocao de "conta" sendo a primeira expressdo racional da atividade contabil.

Ao longo dos milénios, a contabilidade evoluiu gradualmente, acompanhando o
desenvolvimento da civilizagdo e o registro das atividades econdmicas e da gestao de recursos
S&, (2005). A importéancia da contabilidade gerencial na tomada de decisdes empresariais
comecgou a se destacar conforme as organizacdes se expandiam e as demandas aumentavam
Santos, (2010). Nesse contexto, o papel do contador se tornou cada vez mais crucial. De acordo
com Silva (2022), o contador é agora reconhecido como um elemento vital no controle das
informagdes que embasam as decisfes empresariais. Consultores tributarios, especialistas em
area societaria, auditores, controllers e analistas financeiros sdo considerados profissionais

indispensaveis para as grandes empresas no  mercado  contemporaneo.



2.4 O Dever fundamental de pagar tributos

O progresso do Estado ao longo do tempo resultou em um aumento significativo das
responsabilidades atribuidas a ele nas democracias modernas, com um papel crucial do Poder
Pablico em um Estado democratico de Direito. Segundo Nabais (2005), os conceitos de Estado,
Constituicdo, Direitos Fundamentais e tributacdo estdo intrinsecamente interligados na histéria
ocidental. Nabais (2005) também destaca que os principios fundamentais do Estado
Democratico de Direito, como o respeito, a protecdo e a promocao da dignidade da pessoa
humana, desempenham um papel central e inquestionavel na definicdo desse modelo em muitos
paises ocidentais.

O cumprimento do dever de pagar tributos € essencial para a cidadania, pois a falta desse
cumprimento pode comprometer a viabilidade dos proprios direitos de uma sociedade. Buffon
(2019) argumenta que o dever de pagar tributos é um dos fundamentos primordiais do Direito
Penal Tributario, devido a sua importancia para os objetivos sociais do Estado. Assim, a
integridade da Ordem Tributaria é protegida pela norma penal para garantir que seus objetivos
sejam alcangados.

Buffon (2019) também aponta que a receita tributéaria é fundamental para a sustentacdo
financeira do Estado. Por meio do sistema de arrecadacdo, o Estado obtém a maior parte dos
recursos financeiros necessarios para manter a maquina publica funcionando e para financiar
0s objetivos sociais estabelecidos pela Constituicdo, especialmente os direitos fundamentais
sociais de segunda dimenséo.

Nesse contexto, € crucial resgatar a nocdo de solidariedade e cidadania fiscal. Nabais
(2005) argumenta que o nao cumprimento do dever de pagar tributos ndo apenas nega 0s
principios de solidariedade, mas também compromete a funcdo prestacional do Estado. Sem
recursos adequados, o Estado ndo pode fornecer os direitos sociais basicos necessarios para
garantir uma vida digna a sociedade.

Segundo Nabais (2005), a solidariedade justifica o dever fundamental de pagar tributos,
pois esse dever decorre naturalmente da pertenca a uma sociedade. A cidadania fiscal esta
intimamente ligada ao conceito de Estado Fiscal, implicando que todos os membros da
comunidade contribuam conforme sua capacidade financeira. Assim, os deveres fundamentais
de pagar tributos sdo uma expressdo dos direitos a uma distribuicdo justa dos encargos

comunitarios, essenciais para a existéncia e funcionamento da sociedade.



25 Estudo Precedente

Em um amplo estudo conduzido por Andrade et. al. (2020), foram investigadas as
percepcdes dos contribuintes sobre os servigos contébeis de Imposto de Renda no Vale do
Taquari/RS, regido proxima ao Vale do Paranhana-RS. Com a participagdo de 120
contribuintes, a pesquisa revelou resultados significativos:

Reducdo da carga tributaria: 82% dos participantes reconheceram que 0S Servigcos
contébeis otimizaram sua declaracdo de IR, resultando em menor pagamento de impostos.
Seguranca e tranquilidade: 95% dos contribuintes se sentiram mais seguros por estarem em
conformidade com as leis fiscais. Economia de tempo e esfor¢o: 78% dos participantes
destacaram a economia ao delegar a tarefa de declaracédo de IR para profissionais especializados.

E como desafios percebidos, foi relatado o alto custo dos servi¢os sendo 45% dos
contribuintes consideraram o preco dos servigos contabeis um obstaculo, especialmente aqueles
com menor renda. Falta de clareza nas informagcbes com 32% dos participantes relataram
dificuldade em compreender todas as informacg6es fornecidas pelos profissionais contébeis.
Dificuldade em encontrar um profissional confidvel com 28% dos contribuintes mencionaram
a dificuldade de encontrar um contador de confianga na regido.

E para a pesquisa a relevancia deste estudo € muito grande, pois foi realizado em uma
regido proxima ao Vale do Paranhana - RS, fornece insights valiosos sobre as percepcdes dos
contribuintes em relacéo aos servicos contabeis de IR. Os resultados destacam a importancia de
oferecer servigos com pregos acessiveis, comunicacdo clara e profissionais confiaveis para

atender as expectativas dos contribuintes.

3. MATERIAIS E METODOS

3.1 Tipo de Pesquisa
A pesquisa € qualitativa, centrada na andlise das percepgdes e experiéncias dos

contribuintes em relacdo aos servicos contabeis de Imposto de Renda. E classificada como
descritiva e exploratoria quanto aos fins e bibliografica e de campo quanto aos meios. Gil,
(2019). O estudo combina métodos qualitativos e quantitativos (quali-quantis) , utilizando um

questionario estruturado e fechado para coletar dados de forma sistematica.



3.2 Caracterizagdo da Pesquisa
A pesquisa é caracterizada pela sua abordagem quali-quanti, buscando entender as

percepcOes dos contribuintes sobre os servicos contabeis oferecidos para a declaracdo de
Imposto de Renda. A coleta de dados foi realizada atraves de um questionario fechado com 10
perguntas, estruturado aplicado durante o periodo de declara¢fes no campus da instituicéo de
ensino. A analise dos dados foi realizada de forma a identificar padrGes e tendéncias nas
respostas, facilitando uma compreensdo abrangente dos servicos oferecidos e suas percepcoes

pelos usuarios.

3.3 Universo da Pesquisa
O universo da pesquisa é composto pelos contribuintes que declararam rendimentos

superiores a R$ 30.639,90 no ano de 2023, e que utilizaram o0s servigos contabeis oferecidos
por uma instituicdo de ensino no Vale do Paranhana, RS. A amostra foi selecionada com base
nesses critérios, considerando que a populagdo amostral deve ser representativa dos individuos
que possuem ao menos uma caracteristica comum, neste caso, a obrigatoriedade de declaragédo

de Imposto de Renda.

3.4.Meio e Métodos da Pesquisa

A pesquisa utilizou de métodos bibliograficos e de campo. O método bibliografico
forneceu a base tedrica necessaria sobre temas relacionados ao Imposto de Renda e a fungédo do
contador. O método de campo envolveu a coleta de dados diretamente no ambiente onde o
fendmeno ocorre, com observacdo e respostas dos questionarios . A coleta de dados foi
realizada utilizando um questionario estruturado e fechado, composto por 10 perguntas de
multipla escolha. Este questionério foi aplicado aos contribuintes no campus da instituicao de
ensino durante a declaragdo de Imposto de Renda, entre junho e julho de 2024. A escolha do
questionario fechado e estruturado permite uma coleta de dados eficiente e sistematica,
adequada para analises quantitativas e qualitativas.

Os dados foram organizados, analisados e interpretados utilizando técnicas como
analise de frequéncia, seguindo a metodologia de Yin (2016) para garantir uma compreensao

abrangente dos resultados.



Quadro 1 — Relaco das perguntas com o objetivo geral e os objetivos especificos da pesquisa:

Objetivo Geral Objetivo Especifico Perguntas
Relacionadas
Analisar as | Identificar os principais beneficios e desafios percebidos pelos
percepcoes dos | contribuintes ao utilizar os servigos de Apoio Contabil e Fiscal 1,2,3

contribuintes  sobre | Para questdes relacionadas ao Imposto de Renda.
0S servigos contabeis

de Imposto de|Avaliar a qualidade e eficiéncia dos servicos contabeis
Renda, com foco em | oferecidos numa Instituicdo de Ensino em relagdo ao Imposto

uma instituicdo de | de Renda, com base nas percepgdes dos contribuintes atendidos. %.6.7.89

ensino no Vale do

Paranhana RS em

2023. Sugerir melhorias no servico prestado pela instituicdo, foco da 410
pesquisa. ’

Fonte: Pesquisa realizada pela académica

Esse quadro 1 proporciona uma visdo clara de como cada pergunta contribui para os
objetivos da pesquisa, facilitando a analise e a interpretacdo dos resultados.

4. Analise da percepcéao sobre o servico contabil de imposto de renda

No contexto dos servicos de Apoio Contabil e Fiscal, a percepcdao dos contribuintes
sobre a qualidade e a eficacia dos servigos prestados desempenha um papel importante na
avaliacdo geral de sua satisfacdo e na identificacdo de &reas de melhoria. Este estudo foi
conduzido com o objetivo de analisar as percepc¢des dos usuarios desses servi¢os, identificando
os principais beneficios percebidos, assim como as areas que podem requerer aprimoramentos.
A presente andlise baseou-se em um estudo que obteve 32 respostas.

Os dados coletados, apresentados nos graficos subsequentes, fornecem uma viséo
detalhada das experiéncias dos usuarios e destacam as caracteristicas mais valorizadas pelos
contribuintes, como seguranca, eficiéncia e suporte informativo. A partir dessas informagdes, €
possivel compreender melhor as expectativas e necessidades dos usuarios, bem como sugerir
estratégias que possam contribuir para a melhoria continua dos servigos prestados.

Os resultados obtidos indicam um alto nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo a
aspectos essenciais do servico, como a segurancga na declaragdo do imposto e a economia de
tempo e esforco. No entanto, também revelam oportunidades para aperfeicoar a comunicacao,
a clareza das informac0es e a reducéo de erros, areas que, se fortalecidas, podem elevar ainda

mais a percepgao positiva dos servicos.
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Por meio desta analise, espera-se contribuir para um entendimento mais profundo das
expectativas dos usuarios e fornecer recomendacdes que possam orientar futuras melhorias nos
servigos de Apoio Contabil e Fiscal, garantindo que continuem a atender de forma eficaz as

necessidades dos contribuintes.

Grafico 01 — Beneficios no servigo de apoio contabil

(a) Economia de tempo e esforgo 11 (34,4%)
(b) Seguranca na declaragao d... 13 (40,6%)

(c) Redugao do risco de erros

(d) Acesso a informagdes e ori... 9 (28,1%)

(e) Outros (especifique)

a) Clareza nas orientagoes

d) Qualidade das informacgdes f...
b) Rapidez no atendimento

0 5 10 15

Fonte: Pesquisa realizada pela académica

O gréfico 1 apresentado revela um perfil interessante dos usuérios em relagdo aos
servigos contabeis e fiscais oferecidos. Ao analisar os dados, pode-se identificar alguns pontos
importante, como a Seguranca e confiabilidade obteve a maior pontuacdo, com 40,6% das
respostas. 1sso indica que os usudrios valorizam muito a certeza de que suas declaragdes estéo
sendo feitas de forma correta e segura, evitando problemas com a fiscalizacao.

Em segundo lugar, com 34,4% das respostas, estd a op¢do "Economia de tempo e
esforco”. Esse resultado demonstra que 0s usuarios buscam servigos que otimizem o seu tempo
e facilitem a realizacéo das tarefas contabeis. A opgédo "Acesso a informacdes e orientacfes”
ficou em terceiro lugar, com 28,1% das respostas. 1sso mostra que os usuarios valorizam a
disponibilidade de informagdes claras e precisas sobre os procedimentos contabeis e fiscais.

Os resultados da pesquisa indicam que a instituicdo deve continuar investindo em
medidas que garantam a seguranca e a confiabilidade dos servi¢os prestados. Isso inclui a
atualizacéo constante dos sistemas e procedimentos, a capacitagdo dos profissionais e a adocéo
de protocolos rigorosos de seguranca.

Para atender a demanda por economia de tempo e esforco, a instituicdo pode buscar
simplificar os processos contabeis e fiscais, utilizando ferramentas e tecnologias que
automatizem tarefas e reduzam a burocracia. Também se deve investir em canais de

comunicagdo mais eficientes, como plataformas online e materiais informativos atualizados,
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para garantir que os usuarios tenham acesso facil e rapido as informacdes necessarias. A oferta
de servicos personalizados, que atendam as necessidades especificas de cada contribuinte, pode
ser um diferencial competitivo.

Desta forma, este questionamento revela que os usuarios valorizam, acima de tudo, a
seguranca, a confiabilidade e a praticidade dos servicos contabeis e fiscais. Ao focar nessas
areas, a instituicdo podera aumentar a satisfacdo dos participantes e fortalecer o seu

relacionamento com eles.

Gréfico 02 — Como o0s servigos contabeis facilitam na hora de declarar o imposto de renda

(a) Ajudou-me a organizar meus
documentos fiscais

7 (21,9%)

(b) Esclareceu minhas duvidas
sobre o imposto

(c) Facilitou o processo de

%
preenchimento da declaragao 1869.4%)
(d) Reduziu o meu tempo de
espera na Receita Federal
(e) Outros (especifique)
0 5 10 15 20

Fonte: Pesquisa realizada pela Académica

O Grafico 02 apresenta dados relevantes sobre a percep¢do dos usuarios em relacdo aos
beneficios proporcionados pelos servicos contabeis no processo de declaracdo do Imposto de
Renda. Entre eles esta a facilitacdo do processo de preenchimento da declaracdo com 59,4%
das respostas positivas, este beneficio se destaca como o mais valorizado pelos usuérios. 1sso
indica que os servicos contabeis estdo desempenhando um papel fundamental em simplificar
uma tarefa complexa e burocratica para a maioria das pessoas. Em segundo lugar, com 37,5%
das respostas positivas, 0 esclarecimento de duvidas sobre o imposto € outro beneficio muito
apreciado pelos usuarios. Isso demonstra que 0s servigos contabeis estdo atuando como uma
fonte confiavel de informacdo e orientacdo para os contribuintes.

Os resultados deste questionamento indica que a simplificacdo do processo de
declaracdo do Imposto de Renda é um fator importante para a satisfacdo dos usuarios. As
empresas de servigos contabeis devem continuar investindo em ferramentas e processos que
tornem esse processo mais facil e intuitivo para os contribuintes. A capacidade de esclarecer
duvidas sobre o imposto de renda é um diferencial competitivo importante para as empresas de
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servigos contabeis. Os profissionais da area devem estar sempre atualizados sobre as legislagdes
tributarias e preparados para oferecer um atendimento de qualidade.

A organizacdo dos documentos fiscais € um aspecto fundamental para a declaracéo do
imposto de renda. As empresas de servigos contabeis podem oferecer solugdes para auxiliar 0s
usuarios nessa tarefa, como plataformas digitais para armazenamento e gestdo de documentos.

Sendo assim os resultados desta pergunta demonstra que 0S servigos contabeis
desempenham um papel fundamental na vida dos contribuintes, facilitando o processo de

declaragéo do Imposto de Renda e proporcionando seguranca e tranquilidade. Ao investir em
tecnologia, conhecimento e na personalizacdo dos servicos, as empresas do setor podem se

diferenciar no mercado e conquistar cada vez mais contribuintes.
Gréfico 03 — Existéncia de desafios para utilizar o servigo de apoio contébil

1) Sim

2)Nao 28 (87,5%)

o 10 20 30

Fonte: Pesquisa realizada pela Académica

O Grafico 3 revela que 87,5% dos respondentes ndo encontraram desafios ao utilizar os
servigos de Apoio Contabil e Fiscal para declarar o Imposto de Renda, um indicador altamente
positivo da eficiéncia e adequacdo dos servicos as necessidades dos usuarios. Apenas 12,5%
relataram ter enfrentado algum desafio, sugerindo que, embora a maioria esteja satisfeita, é
importante investigar esses casos para identificar areas de melhoria. Esses dados refletem um
alto nivel de satisfagdo geral, mas também destacam a necessidade continua de monitorar e

entender as dificuldades relatadas para garantir um atendimento cada vez mais aprimorado.
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Gréfico 04 — Melhoria no servico

(a) Maior agilidade no
atendimento
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3(9,4%)
3 (9,4%)
(c) Maior variedade de servigos 13 (40,6%)
(d) Reducgao do preco
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Fonte: Pesquisa realizada pela Académica

O Grafico 04 apresenta dados sobre a percepcdo dos usuarios em relacdo as possiveis
melhorias nos servigos contabeis. Tendo como a opcdo "Maior variedade de servigos" a maior
pontuacdo, com 40,6% das respostas. 1sso indica que 0s usuarios desejam que 0S Servicos
contabeis oferecam um portfolio mais completo de solugdes, abrangendo diferentes
necessidades e demandas. Em segundo lugar, com 37,5% das respostas, a opcdo "Nada a
melhorar" demonstra que uma parcela significativa dos usuarios esta satisfeita com os servicos
atuais. Isso indica que a empresa ja estd atendendo as expectativas de muitos participantes.

Isso indica que os resultados da pesquisa apontaram que a empresa deve investir no
desenvolvimento de novos servicos para atender as demandas dos usuérios. 1sso pode incluir a
oferta de servigcos mais especializados, como consultoria empresarial, planejamento tributéario
e gestdo financeira. A alta taxa de satisfacdo dos contribuintes demonstra que a prestacdo de
servico realizada pela instituicdo educacional estd no caminho certo. E importante manter a
qualidade dos servicos atuais e investir em melhorias continuas para garantir a satisfacdo dos
usuarios a longo prazo.

A comunicacdo clara e transparente com os declarantes € fundamental para construir um
relacionamento de confianca e fidelidade é importante também analisar o perfil dos assistidos
que indicaram a necessidade de melhorias na agilidade do atendimento e na comunicacao.

Para contemplar um dos o objetivo (B) da pesquisa, a sugestdo predominante de ampliar
a variedade de servigos indica que a instituicdo poderia explorar a expansao de sua oferta para
atender melhor as demandas dos usuarios. Desta forma, os dados revelam um desejo claro por
uma maior variedade de servicos, juntamente com a necessidade de aprimorar a agilidade e a

comunicacdo, areas que, se melhoradas, podem fortalecer ainda mais a satisfacdo dos usuérios.
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Gréfico 05 — Andlise dos servigos contabeis
(a) Excelente -29 (90,6%)
(b) Boa —3 (9,4%)
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(d) Ruim 0 (0%)

(e) Péssima 0 (0%)
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Fonte: Pesquisa realizada pela Académica

No Gréfico 5, que questiona: "Vocé considera que 0s servigos contabeis de Imposto de
Renda oferecidos pela institui¢do sdo de boa qualidade?”, observa-se que a grande maioria dos
respondentes, 90,6%, considera 0s servicos como "excelentes”, enquanto 9,4% os classificam
como "bons". Esses dados mostram que a institui¢do esta ndo apenas atendendo, mas superando
as expectativas dos usuarios, reforcando sua reputacdo positiva e a confianca dos declarantes

nos servicos prestados.

Gréfico 06 — Avaliacdo da Clareza e Precisdo das Informac@es Fornecidas pela Instituigdo

(a) Muito claras e precisas 19 (59,4%)

(b) Claras e precisas —11 (34,4%)

(c) Razoavelmente claras e
precisas

(d) Pouco claras e precisas|[—0 (0%)

(e) Nada claras e precisas -1 (3,1%)
0 5 10 15 20

Fonte: Pesquisa realizada pela Académica

O Gréfico 06 nos apresenta um panorama bastante positivo sobre a percepcdo dos
usuarios em relacdo a clareza e preciséo das informagdes fornecidas pela instituicdo. A grande
maioria dos usuarios (93,8%) avaliou as informag¢6es como sendo claras e precisas, ou pelo
menos razoavelmente claras. Isso indica um alto nivel de satisfagdo com a qualidade da
informagdo fornecida pela instituig&o.

Este ponto positivo revela que a clareza e a precisdo das informagdes sdo um dos
principais diferenciais competitivos dos servigos prestados. Essa percepc¢ao positiva contribui
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para a satisfacdo dos contribuintes e fortalece o relacionamento com eles. Embora a maioria
dos usuarios estejam satisfeita, & importante identificar os pontos em que as informacgdes podem
ser ainda mais claras e precisas. Isso pode ser feito através de pesquisas mais aprofundadas ou
de analises de feedback especificos.

E fundamental manter o alto padrdo de qualidade das informacgdes fornecidas. Isso
envolve a atualizacdo constante dos conteudos, a revisao periédica dos materiais e a utilizacéo
de uma linguagem clara e objetiva. Desta maneira ao manter o foco na qualidade da informacéo
e na comunica¢do com os assistidos, a instituicdo podera fortalecer ainda mais o seu

relacionamento com eles e alcancar seus objetivos estratégicos.

Gréfico 07 - Percepcdo de Seguranca na Utilizagdo dos Servigos Contabeis para Declaracdo do Imposto
de Renda

(a) Muito seguro 22 (68,8%)
(b) Seguro 10 (31,3%)
(c) Razoavelmente seguro 0 (0%)
(d) Pouco seguro 0 (0%)

(e) Nada seguro 0 (0%)

0 5 10 15 20 25

Fonte: Pesquisa realizada pela académica

O grafico 7 revela um cenario bastante positivo em relacdo a percepg¢do de segurancga
dos usuarios quanto aos servigos contabeis utilizados para a declaracdo do Imposto de Renda.

Um expressivo 68,8% dos respondentes se declararam "muito seguros” com 0s servicos
utilizados. Esse dado indica um alto nivel de confianga dos contribuintes nos servicos contabeis
contratados. Outros 31,3% dos respondentes se consideram "seguros™ com 0s Servigos, o0 que
reforca a percepgdo geral de seguranca. Sendo assim, a alta percepcdo de seguranca é um
diferencial competitivo significativo. A instituicdo deve continuar investindo em medidas que
garantam a seguranca dos dados dos declarantes e a qualidade dos servigos prestados,

fortalecendo o relacionamento com os contribuintes.
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Gréfico 08- Eficiéncia dos servigos prestados
(a) Muito eficientes 20 (62,5%)
(b) Eficientes

(c) Razoavelmente eficientes

(d) Pouco eficientes

(e) Nada eficientes 1(3,1%)

Fonte: Pesquisa realizada pela académica

O Gréfico 8 apresenta uma percepcdo altamente positiva dos usuarios em relagdo a
eficiéncia dos servicos contabeis oferecidos pela instituicdo para a declaracdo do Imposto de
Renda. A maioria dos respondentes avaliou os servicos como eficientes ou muito eficientes,
indicando um alto grau de satisfacdo com a agilidade e a qualidade das solucdes prestadas. 1sso
sugere que 0S processos internos dos servicos prestados pela instituicdo sdo bem otimizados,
permitindo que as tarefas sejam realizadas de forma réapida e precisa. Embora os resultados
sejam positivos, a instituicdo deve buscar continuamente formas de otimizar seus processos e

aumentar ainda mais a eficiéncia dos seus servicos.

Grafico 09- Opindo sobre o processo da declaracao

(a) Muito rapido e descomplicado 18 (58,1%)

(b) Rapido e descomplicado

(c) Razoavelmente rapido e
descomplicado

(d) Pouco rapido e
descomplicado

(e) Nada rapido e descomplicado -

0 5 10 15 20
Fonte: Pesquisa realizada pela académica

O Gréfico 9 apresenta um resultado positivo em relacdo & percepcao dos usuarios sobre
a rapidez e descomplicacdo do processo de declaracdo do Imposto de Renda com a ajuda da
instituicdo. A grande maioria dos respondentes (93,3%) avaliou 0 processo como sendo rapido

e descomplicado, indicando um alto grau de satisfagdo com a agilidade e a simplicidade das
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solucgdes oferecidas. Esse resultado indica que o0s servicos prestados estdo conseguindo otimizar

seus processos e oferecer um servico eficiente aos seus usuarios.

Gréfico 10- Satisfacdo quanto ao atendimento realizado

(a) Muito satisfeito 21 (65,6%)
(b) Satisfeito —11 (34,4%)
(c) Neutro [0 (0%)
(d) Insatisfeito [—0 (0%)

(e) Muito insatisfeito [0 (0%)
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Fonte: Pesquisa realizada pela académica

De acordo com o Grafico 10, 65,6% dos participantes afirmaram estar "Muito
satisfeitos” com o tempo de espera para atendimento, enquanto 34,4% indicaram estar
"Satisfeitos". A pergunta realizada foi: vocé ficou satisfeito com o tempo de espera para
atendimento e resolu¢do de davidas? Ela revelou um alto nivel de satisfagdo entre o0s
respondentes. Ndo houve respostas que apontassem neutralidade ou qualquer nivel de
insatisfacdo. Esses resultados destacam uma percepcdo amplamente positiva sobre a prontidao
e eficiéncia do atendimento oferecido pela instituicdo, sugerindo que os tempos de resposta

atendem ou superam as expectativas dos Usuarios.

Gréfico 11 — Melhoria dos servigos prestados
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Fonte: Pesquisa realizada pela académica



18

A pergunta do Gréafico 11 busca identificar quais melhorias os clientes consideram
importantes nos servicos contabeis de Imposto de Renda oferecidos pela instituicdo. O Grafico
apresenta um panorama bastante claro das expectativas dos participantes em relacdo aos
servicos contabeis de Imposto de Renda. Ao analisar os dados sobre as melhorias desejadas nos
servicos contabeis de Imposto de Renda, observa-se que os declarantes buscam, principalmente,
por maior flexibilidade e agilidade no atendimento. Essa combinacdo de fatores revela uma
demanda por servicos mais personalizados e eficientes, que se adaptem a rotina dos
contribuintes e oferecam solucdes rapidas e eficazes. A alta porcentagem de Cidaddos que
desejam mais op¢Oes de horarios de atendimento indica uma necessidade de adaptar o0s servigos
as diferentes rotinas e disponibilidades dos contribuintes. Isso pode ser alcancado através de:

A) A combinacdo de flexibilidade e agilidade no atendimento é um fator critico para a
satisfacdo do contribuinte e a diferenciacdo competitiva. Ao atender a essas demandas, pode -
se aumentar os contribuintes satisfeitos com a flexibilidade e agilidade do atendimento tendem
a permanecer fiéis a instituicdo por mais tempo. Servigcos ageis e flexiveis se espalha
rapidamente, atraindo novos usuarios. Com a construcéo positiva e profissional.

A prestacdo de servigos contabeis e fiscais, especialmente em relacdo ao Imposto de
Renda, desempenha um papel importante no auxilio aos contribuintes, garantindo conformidade
com as obrigacdes tributarias e promovendo uma melhor gestdo fiscal. Instituicbes de ensino
que oferecem esses servicos agregam valor ndo apenas aos seus alunos, mas também a
comunidade em geral, ao fornecer orientacdo profissional e suporte técnico na elaboragdo e
envio das declaracfes. No entanto, a qualidade e a eficiéncia desses servicos sdo fundamentais
para assegurar a satisfacdo dos usuarios e para atender as suas expectativas e necessidades
especificas.

Os resultados da pesquisa realizada sobre a percepcdo dos contribuintes em relacdo aos
servigos contabeis de Imposto de Renda de uma instituicdo de ensino no Vale do Paranhana,
RS, refletem os objetivos gerais e especificos tragcados para o artigo. O objetivo geral de analisar
as percepcdes dos contribuintes foi alcangado através da coleta de dados que identificam os
principais beneficios e desafios percebidos pelos usuarios. A pesquisa revelou que seguranca,
economia de tempo e esforco, bem como o acesso a informacdes claras, sdo os beneficios mais
valorizados pelos usuarios, alinhando-se ao objetivo especifico de identificar beneficios e
desafios dos servicos contébeis prestados.

Além disso, os dados coletados permitiram avaliar a qualidade e a eficiéncia dos

servicos, outro objetivo especifico do estudo. Com um alto nivel de satisfagcdo dos usuarios em
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relacdo a seguranca e facilidade no preenchimento da declaracgéo, fica evidente que 0s servicos
séo considerados eficientes e eficazes pelos contribuintes. No entanto, areas como comunicacéo,
clareza das informacdes e reducéo de erros foram destacadas como oportunidades de melhoria.
Esses pontos de melhoria sugeridos pelos usuarios estdo diretamente relacionados ao objetivo
de sugerir acOes para aprimorar a qualidade dos servicos.

Por fim, a analise dos resultados oferece uma base sélida para propor melhorias que véao
ao encontro do altimo objetivo especifico do estudo: sugerir aprimoramentos nos servicos
contébeis oferecidos pela instituicdo. As sugestdes incluem a ampliacdo da variedade de
servigos, o investimento em tecnologias que simplifiguem o atendimento e o desenvolvimento
de canais de comunicacdo mais eficientes. Essas acdes tém o potencial de aumentar a satisfacdo
dos usuérios, fortalecendo o relacionamento com os contribuintes e garantindo que 0s servicgos
contabeis continuem a atender de forma eficaz as necessidades da comunidade académica e da

regido do Vale do Paranhana.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Os estudo evidenciam a relevancia da analise das percepc¢des dos contribuintes sobre 0s
servicos contabeis de Imposto de Renda em uma institui¢do de ensino no Vale do Paranhana,
RS. Os resultados obtidos revelam que a seguranca, a economia de tempo e esforco, e a clareza
das informacdes sdo os principais fatores de satisfacdo dos usuarios, confirmando a importancia
da confiabilidade e da eficiéncia na prestacdo desses servi¢os. Ao mesmo tempo, a pesquisa
apontou desafios importantes, como a necessidade de melhorias na comunicagdo e na
diversidade de servicos ofertados, destacando areas estratégicas para o aperfeicoamento
continuo.

Com base nas evidéncias levantadas, recomenda-se que a instituicdo adote uma
abordagem mais proativa e estratégica para atender as expectativas dos contribuintes,
alinhando-se ao objetivo de aprimorar a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados. A
ampliacdo do portfélio de servigos, incluindo opgdes mais especializadas como consultoria
tributéria e planejamento financeiro, pode atender as necessidades de um publico diversificado
e exigente. Além disso, investir em carga horéaria e atividades complementares para académicos
em atividades voltadas a comunidade.

Estratégias como essas, respaldadas por uma gestao orientada por dados, sao essenciais
para consolidar a posi¢do da instituicdo como referéncia em servigos contabeis na regido. A

integracdo dessas acOes a um planejamento de longo prazo pode fomentar um ciclo virtuoso de
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melhoria continua, com potencial para aumentar a satisfacdo dos usuérios, fidelizar os
contribuintes e atrair novos pablicos. A pesquisa, portanto, oferece subsidios relevantes para a
formulacdo de politicas institucionais que visem ndo apenas a exceléncia na prestacdo de
servigos, mas também o desenvolvimento sustentavel e adaptado as demandas locais.

Em termos académicos, este estudo contribui para o campo da contabilidade ao explorar
a interface entre a percepc¢éo dos usuarios e a eficacia dos servicos prestados, oferecendo uma
analise contextualizada e empiricamente fundamentada das préaticas contabeis em uma
instituicdo educacional. Ao sugerir praticas de melhoria baseadas nas expectativas dos
contribuintes, este trabalho fortalece o entendimento da importancia de um servigo contébil
centrado no contribuinte, configurando-se como um referencial estratégico tanto para a
academia quanto para as organizacGes interessadas em aprimorar suas praticas de gestdo

contabil e fiscal.
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