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Resumo

ste estudo objetiva apontar elementos que aumentam o gap de expectativa informacional
Edos gestores e dos contadores publicos na area da educagdo, baseado nos estudos da
expectation GAP, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Adotou-se uma metodologia
quantitativa descritiva, por meio da coleta de dados primarios, e aplicando questionarios
estruturados. Os sujeitos da pesquisa foram 83 profissionais da area contabil e 118 gestores
publicos. Os resultados sugeriram que a auséncia de Comunicacdo e Compreensdao mais as
variaveis de controle Seguranca e Acesso aumentam o Gap de expectativa, indicando que
a auséncia de alguns determinantes pode gerar um gap e consequentemente influenciar a
tomada de decisdo, podendo acarretar, por exemplo, uma ma alocacéo de recursos publicos.
Encontramos indicios que diminuir o gap entre o papel do contador auxiliar tomadas de
decisdo e a necessidade do gestor em receber relatdérios contabeis, pode ocasionar melhor
gestdo dos recursos na educacdo publica. Foi possivel admitir que a auséncia de alguns
determinantes pode propiciar um gap e influenciar a tomada de decisdao. Quando observado
que um equivoco no processo decisorio, pode ocasionar uma aplicagdo de recursos publicos de
maneira ineficiente, podendo agravar a desigualdade social, além de prejudicar o crescimento
econOmico de um pais.

Abstract

This study aims to point out elements that increase the informational expectation gap of
managers and public accountants in the area of education, based on the studies of the
expectation GAP, by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985). A descriptive quantitative
methodology was adopted, by collecting primary data and applying structured questionnaires.
The research subjects were 83 accounting professionals and 118 public managers. The results
suggested that the absence of Communication and Understanding plus the control variables
Security and Access increase the Expectation Gap, indicating that the absence of some
determinants can generate a gap and consequently influence decision making, which can
lead, for example, to a misallocation of public resources. We found evidence that reducing the
gap between the role of the accountant to assist decision making and the manager’s need to
receive accounting reports can lead to better management of resources in public education. it
was possible to admit that the absence of some determinants can provide a gap and influence
decision making. When observed that a mistake in the decision-making process can cause an
inefficient application of public resources, which can aggravate social inequality, in addition to
harming the economic growth of a country.
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1 INTRODUGCAO

Desde 1990 a contabilidade publica tem se tornado
foco de aprovagao de mais leis inerentes a ela, afim de
regulamenta-la (MARQUES, 2003). Em seu trabalho,
Marques (2003) analisa as tendéncias da contabilidade
publica em Portugal, apontando que desde a aprovagao
do decreto-lei de 1989, em que o Plano Oficial de
Contabilidade (POC) se tornou obrigatério para empresas
publicas neste pais, houve ali alteracdo na gestdo publica,
na qual a contabilidade publica ndo teria como principal
finalidade sé atender aos critérios legais, mas também ja
necessitava analisar indicadores como eficacia, eficiéncia
e economia. Entretanto, para compreender o perfil dos
empresarios das ME e EPP do Setor Calcadista de Franca/
SP - Brasil, foi verificado que 93% dos entrevistados ainda
utilizavam a informagdo contabil apenas para cumprimento
das exigéncias legais (CIA; SMITH, 2001).

Francis e Minchington (1999) mencionam
que os contadores gerenciais precisam ser capazes
de compreender as necessidades de negodcio das suas
organizagdes, além de ter um conhecimento completo
do negodcio. Contraponto a afirmagdo anterior, alguns
estudos relatam que existe dificuldade de compreensdo
e interpretagdo dos relatdrios contabeis por parte dos
gestores (SILVA, 1995; DIAS FILHO, 2000; FERNANDES;
KLANN; FIGUEREDO, 2009). Faz sentido essa explicagao
quando se vé resultados como de Moreira et al. (2013),
revelando um percentual de 49,20% de gestores que ndo
reconhecem o contador como um profissional que produz
informagdes Uteis para a empresa.

Apés verificar a existéncia de paradoxos literarios
e praticos expostos acima, observa-se que pode haver
uma lacuna entre a percepgdo e as técnicas utilizadas
entre gestores e contadores (NAUDE etal., 1997; GARCIA;
COLTRE, 2017). A partir desta lacuna, seria possivel
concluir quais os determinantes que aumentam o gap
entre a percepcgdo dos contadores e a dos gestores publicos
em relacdo as informacBes geradas pela contabilidade
no processo de assessoria a tomada de decisdo? Para
responder a essa pergunta foi usado como instrumento
analitico o modelo conceitual do Gap de expectativa,
proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que
busca identificar se existe um conjunto de discrepancias
no que diz respeito as percepcdes dos clientes em relagdo
a qualidade do servigo e as tarefas associadas a prestagdo
de servigos.

Embora o modelo do Gap de expectativa tenha
identificado cinco lacunas entre a qualidade do servigo
prestado e o nivel de expectativa do cliente, bem como a
sua avaliacdo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985),
é o Gap 1, conhecimento, que compara as diferencas

entre o que prestadores de servigo entendem que os
consumidores esperam, e, de fato, o que esses clientes
tém como expectativa do servigo a ser recebido.

Assim, tomando como base o que estd proposto
no modelo de Gap de expectativa (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985) e as diversas literaturas que
encontraram lacunas na atividade contdbil em suas
ampla drea de atuacdo, como as de Porter, O Hdgartaigh
e Baskerville (2012), Litjens, Van Buuren e Vergoossen
(2015), Shalimova e Androshchuk (2018), Piccoli e Klann
(2015) e Santos (2018) e Medeiros e Demo (2021),
identifica-se que sua principal motivacdo € a presenga de
expectativas distintas entre o cliente (quem ira receber
0 servico) e o prestador do servigo (contadores e/ou
auditores).

Em vista disso, e realizando uma analogia com
o0 modelo de Gap de expectativa, esse estudo chamou
de prestador de servigo os profissionais da area contabil
publica (contadores e técnicos em contabilidade) e como
clientes, os gestores publicos. Desse modo, a presente
pesquisa tem como objetivo identificar os determinantes
gue aumentam os gaps de expectativa informacional entre
gestores e contadores publicos na educagao.

Nesse artigo, o estudo em questao foi direcionado
para analisar os determinantes desse gap de expectativa
na area da educacgdo, tendo em vista estar embasado na
Constituicdo Federal de 1988, que assegura a educagao
como um direito social, assim como é de competéncia
da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.
Campos e Pereira (2016), garantiram que a diminuicao
de desperdicios ativos e passivos nos gastos publicos
influenciam diretamente na qualidade na educagdo. Isso
posto, é possivel destacar que existe correlagdo entre como
se aplicam os recursos publicos e de como sdo aplicados na
area da educacao (DINIZ; CORRAR; LIMA, 2014).

Assim, a pesquisa justifica-se em razdo da
compreensdao de que as informagdes oriundas da
contabilidade publica estdo sendo fornecidas de maneira
util, compreensiva e adaptada, de forma a ser interpretada,
apoiando diretamente a gestdo publica na tomada de
decisdo das entidades da area da educacao (SILVA, 2014).

2 METODOLOGIA: GAP DE EXPECTATIVA

2.1 TEORIA DE GAP DE EXPECTATIVA

O modelo do Gap de expectativa foi proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry, em meados de 1985.
Baseia-se em 5 (cinco) lacunas entre a qualidade do servigo
prestado e o nivel de expectativa do cliente, tendo como
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objetivo reconhecer a existéncia ou ndo de um conjunto de
discrepancias relevantes no que diz respeito as percepcoes
dos clientes relacionadas a qualidade do servico e as
tarefas pertinentes a prestagdo de servigos.

Os principais insights obtidos através da pesquisa,
mencionada acima, foram sugerir um modelo conceitual
de qualidade de servigo, aferir a satisfagdo do cliente e
obter um parametro de medida da qualidade relacionando
a expectativa dos clientes em relagdo ao servico a ser
fornecido e o que realmente o prestador de servigo entrega,
existindo, nessa relacdo, uma lacuna (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

Nesse contexto, Francis e Minchington (1999)
apresentam um quadro rico de diferentes expectativas
referente ao papel e as habilidades na formacdo de um
contador gerencial. Um dos objetivos da pesquisa foi
comparar e contrastar os pontos de vista das pessoas
que ensinam os futuros contadores gerenciais e seus
empregadores. O estudo afirma que esses contabilistas, ha
algum tempo, estdo reposicionando-se como “Conselheiros
de Negdcios”. Um dos resultados encontrados indicou uma
lacuna nas expectativas entre as técnicas quantitativas
consideradas importantes pelos contadores e a sua efetiva
utilizagado.

2.2 GAP DE EXPECTATIVA E A CONTABILIDADE PUBLICA
A contabilidade aplicada ao setor publico torna-se o
ambiente do profissional de contabilidade que necessita
de estudo, interpretagdo, reconhecimento, mensuragao,
avaliagdo, registro, controle e evidenciagdo das variagdes
patrimoniais, conforme evidéncia Silva (2014). Para
Bezerra Filho (2014), a fungdo social desse profissional
deve representar, sistematicamente, toda a administracdo
publica, de forma a subsidiar a tomada de decisao.

Nutt (2006), ao realizar uma comparagdo entre
a tomada de decisdo entre gestores dos setores publico
e privado, identificou que os gestores do setor privado
estdo mais aptos a apoiar decisGes orcamentarias,
tomadas com analises. Ainda assim, a pesquisa informa
que os gerentes do setor publico sdo menos propensos a
apoiar decisOes orgamentarias respaldadas pela andlise e
mais predispostos a apoiar aquelas que sdo derivadas de
barganha com pessoas da agéncia (NUTT, 2006).

Santos e Rover (2019) salientam que é de suma
importancia para o governo utilizar o recurso arrecadado
dos contribuintes de maneira eficiente, posto que deve agir
com responsabilidade para com seus cidadaos, assim como
observa-se que para a economia, é essencial preocupar-se
com o uso eficiente de recursos. O autor explica também
que, a contabilidade pode corroborar a instituicdo de

praticas que auxiliam a tomada de decisdo.

Partindo dessa premissa, a contabilidade
publica surge como grande aliada do seu gestor e para
o Conselho Federal de Contabilidade (2009), dentre as
responsabilidades do profissional contabil esta a elaboragao
de relatérios, que ird servir no processo de tomadas de
decisdes para os administradores e integram seu conceito.
Dessa forma, as pesquisas indicam a contabilidade como
instrumento estratégico, destacando-se pela possibilidade
de obter informagdes assertivas (DANTAS; CALVO, 2017).

O estudo de Santos e Rover (2019) buscou verificar
o impacto de praticas de governancga publica na eficiéncia
da aplicagdo dos recursos publicos na educacdo e saude.
Dentre 3.193 municipios brasileiros que compuseram
a amostra da pesquisa, apenas 86 municipios foram
considerados eficientes na aplicagdo dos recursos publicos
em educagdo. O autor também afirma que a ineficiéncia
da aplicagdo dos recursos publicos no setor educacional
agrava a desigualdade social, assim como prejudica o
crescimento econémico de um pais.

Dessa forma, a maneira mais apropriada para
promover o desenvolvimento de um pais é por meio da
educacgdo (ARAUJO JUNIOR et al., 2017), pois, é possivel
identificar que o investimento do governo, particularmente
com a educagdo, eleva o capital humano, trazendo
progresso tecnoldgico e, por consequéncia, a eficiéncia da
economia (CHAN; KARIM, 2012).

Além disso, a Constituicdo Federal de 1988
assegura que a educacdo é um direito social, assim como
é competéncia da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipio. Fortunati (2007) preconiza que a aprendizagem
é um objetivo da rede de ensino e deve estar em acordo
com as intengdes da comunidade, com o interesse publico
e com o financiamento. Campos e Pereira (2016) ratificam
afirmando que a diminuicdo de desperdicios ativos e
passivos nos gastos publicos influenciam diretamente na
qualidade na educacdo. Por fim, Bandiera, Prat e Valletti
(2009) definiram que um dos motivos para a existéncia de
desperdicio com a ineficiéncia é ocasionada por auséncia de
habilidades dos funcionarios publicos. Além disso, Grateron
(1999) concluiu em sua pesquisa que medir e apreciar o
desempenho do gestor publico deve ser considerado na
avaliagdo qualitativa da perfomance publica.

Partindo dessa premissa, € possivel destacar
que existe correlagdo na maneira em que se aplicam os
recursos publicos e de como sdo conduzidos na educagdo
(DINIZ; CORRAR; LIMA, 2014). Por essa razao o gestor
nao deve direcionar seus objetivos apenas no cumprimento
de aspectos legais e legitimos, mas também em outras
perspectivas pertinentes quando relacionadas a eficiéncia
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dos gastos publicos (AMORIM; DINIZ; DE LIMA, 2017).
Para tanto, Universidade Luterana do Brasil (2009) afirma
que é a contabilidade quem fornece os dados e informacses
corretas de que o gestor necessita para embasar suas
escolhas e decisdes.

Em pesquisa realizada com gestores e contadores
foi revelado que 49,20% dos gestores ndao reconhecem o
contador como um profissional que produz informagdes
Uteis para a empresa, assim como, apenas, 21,3% dos
gestores entendem que as informagbes contdbeis sdo
importantes para o controle gerencial e para a tomada de
decisGes (MOREIRA et al., 2013).

Para além de todos os estudos elencados acima, a
pesquisa de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) ainda
revelou que, independentemente do servigo prestado, os
clientes auferiram critérios similares na apreciacdo da
qualidade do servigo.

2.3 DETERMINANTES DA TEORIA DE GAP DE EXPECTATIVA
Segundo os mentores do modelo da teoria de Gap de
Expectativa, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), através
da pesquisa, foi possivel identificar 10 determinantes que
influenciam a qualidade do servigo, sdo eles:

Quadro 1: Determinantes do modelo conceitual da
qualidade do servigo

Determi Explicacoes

Reliability (Confiabilidade) Refere-se a consisténcia de desempenho e confiabilidade.
Responsiveness (Responsabilidade) | Trata da disponibilidade dos colaboradores para fornecer os
servigos

Diz respeito a possuir habilidades e conhecimentos necessarios
para realizar o servigo

Competence (Competéncia)

Acess (Acesso) Faz referéncia a acessibilidade e facilidade de contato

Courtesy (Cortesia) Envolve polidez, respeito, consideragdo e simpatia

Communication (Comunicagdo) Significa manter os clientes informados de maneira que todos

possam compreender

Credibility (Credibilidade) Lida com a confianga, credibilidade e honestidade

Security (Seguranga) Refere-se ao estado de confiabilidade, diminui¢do de risco e

duvida

Understanding / Knowing  the | Significa compreender as necessidades dos clientes
custome (Entender /conhecer o
cliente)

Tangibles (Tangibilidade) E a evidéncia fisica do servico

Fonte: Parasuraman et al. (1985)

Em se tratando do conhecimento em relagdo aos
beneficios da utilidade da informacdo, para Rajala (2017),
eletorna-se incompleto porque o agente ignora informacgdes
importantes ou falha em transforma-las em conhecimento
correto sobre os beneficios da utilidade de diferentes
oportunidades na situagdo de tomada de decisdao. Assim,
foram elencados cinco fatores que podem causar as lacunas
nas expectativas de informacgdo (IEGs) as caracteristicas
da informacao, as qualidades do provedor de informacao,
o canal de informacdo, os atributos do usuario e o contexto
de uso da informacgdo (RAJALA, 2017).

Dessa forma, embora existam os 10
determinantes na literatura, algumas caracteristicas de
trés deles chamam atencdo e, unindo as duas pesquisas
citadas acima (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
RAJALA, 2017), é possivel destacar pontos importantes e
em comum entre ambas: a necessidade de compreender
o cliente, os canais de comunicagcdo e as competéncias
quando referidas a habilidades e conhecimentos. Assim,
os determinantes serdo tratados neste trabalho como
variaveis explicativas, conforme abordagem abaixo.

2.3.1 Competéncia

O estudo de Pollanen et al. (2015) concluiu que a pesquisa
comportamental sugere que nem toda a informacgdo
disponivel é utilizada para a tomada de decisGes e isso
pode ocorrer, principalmente, porque os seres humanos
tém capacidade limitada de processamento de informacGes
e isso requer o uso de varias habilidades para selecionar e
processar informagoes.

Taylor e Dunnette (1974) demonstraram que as
caracteristicas cognitivas de quem ira decidir tem influéncia
consideravel nos aspectos avaliativos do processo
decisério. Assim, a assimetria de conhecimentos prevalece
quando um agente (A) obtém mais conhecimentos
exatamente a partir da mesma informagdo do que outro
agente (B), ou seja, embora ambas as partes tenham a
mesma informagdo, as suas interpretagdes da mesma
podem divergir umas das outras, bem como a forma como
a utilizam numa transagao (RAJALA, 2017).

Assim, é essencial a qualidade técnica da
informagdo contabil em um dado contexto decisorio, assim
como a capacidade, o bom senso e a experiéncia de quem a
utiliza, o oposto dessa situagao, comprometera a utilizagdo
dessa informacgdo (BRISOLA, 2004).

Para Cia e Smith (2001), 93% dos entrevistados
utilizam a informacgdo contabil apenas para as exigéncias
fiscais. Como um dos resultados encontrados em pesquisa
realizada por Saraiva, Bezerra e Beiruth (2018), 90% dos
gestores afirmaram que existiriam ganhos se os mesmos
tivessem formacgdao em contabilidade e 87% concordaram
que a auséncia de habilidades contabeis pode suceder
desprovimento de recurso. Na pesquisa de Miranda et al.
(2008) foi identificado que quanto mais afinidade o gestor
possui com as terminologias e os relatérios contabeis,
maior é a utilizagdo para fins gerenciais.

Dessa forma, é possivel destacar que embora
os relatdrios contdbeis sejam importantes para auxiliar
na tomada de decisdo, os usuarios, muitas vezes, nao
conseguem compreender as informacdes transmitidas. As
justificativas pode ser por ndo conhecerem, assim como,
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por ndo possuirem habilidades para interpretacdo de
muitos (MOREIRA et al., 2013). Com todas as informagdes
acima apresentadas, é possivel obter a primeira hipdtese:

H1: A auséncia de competéncias por parte do
gestor publico aumenta o Gap do conhecimento.

2.3.2 Comunicacao

No contexto do estudo de Pollanen et al. (2015) argumenta-
se que o grau em que as informagoes de desempenho estdo
organizadas sera um fator significativo na determinacgao
do uso dessas informagdes para a tomada de decisGes
estratégicas. Rajala (2017) afirma que se o canal de
informacdo estiver inutilizavel, entdo a informagdao ndo
esta sendo transmitida através desse sistema para alguns
usuarios.

A intensa comunicagdo proporciona a ruptura
de barreiras internas e com o ambiente, de forma que
possibilite a todos os integrantes a identificagdo com os
objetivos e o sucesso da organizacao (CATELLI; SANTOS,
2001). A contabilidade torna-se um importante canal
de comunicagao no qual informa a situagdao patrimonial
e financeira de uma empresa aos usuarios dessas
informacgdes (ANTUNES et al., 2012).

Lima, Chacon e Silva (2004) justificaram que boa
parte dos gestores ndo utilizam as informagdes contabeis,
principalmente, por ndo compreenderem os beneficios que
poderiam trazer na gestdo da empresa, existindo uma
auséncia, também de comunicacdo, de modo que ajudam
a explicar os beneficios da informagdo contabil e como
podem ser interpretadas. Assim, obtém-se a segunda
hipétese:

H2: A auséncia de comunicagdo por parte do
gestor publico aumenta o Gap de conhecimento.

2.3.3 Entender o cliente

A forma como a informagdo é entregue aos agentes
pode fazer a diferenga. Por exemplo, a assimetria de
conhecimento pode resultar quando o agente A sofre
de sobrecarga de informagdo, mas o agente B obtém a
informagdo necessaria para a tomada de decisGes de uma
forma mais otimizada, o que significa que a quantidade de
informacgdo é suficiente, e a informagdo entra num ritmo
correto com a consciéncia do agente B (RAJALA, 2017).

Normalmente, as razdes que geram a lacuna de
expectativa na informacgdo sdo: a forma da informacdo
difere da expectativa, a esséncia da informacdo diverge da
esséncia do fendmeno que a informacdo deve descrever,
pouca ou muita informacédo esta disponivel para o usuario
e a qualidade da informacdo esta abaixo ou acima do nivel

esperado e exigido para tomar uma decisao (RAJALA,
2017).

Pollanen et al. (2015) afirma que os modelos, ao
fornecerem informagdes mais especificas e Unicas sobre
a causalidade em determinadas unidades, permitem um
processo de implementagdo mais personalizado. Obaidat
(2007), em pesquisa realizada na Jordania entre os
auditores externos e investidores, identificou um gap de
expectativa nessa relacdao e o ponto elencado como mais
importante, atribuido as caracteristicas dessa informagao e
que mais aproximou os dois grupos como mais relevante,
foi a compreensibilidade, ou seja, na sensibilidade de
compreender a informacdo a ser gerada.

Brisola (2004 ) explicita o “paradoxo de informacgao”
em que, para definir as informagdes necessarias para
determinada situagdo de decisdo, é preciso conhecer
quais decisGes devem ser tomadas, e, por consequéncia,
é necessario ter informacgdes relevantes sobre a situagao
de decisao.

O autor continua quando afirma que o principal
problema da informacdo para o tomador de decisdo existe
no tocante a adequagdo de quais e quantas informagdes
devem ser consideradas no cenario de uma dada decisao.
Para corroborar essa situagao, o contador deve ser como
um “filtro”, compreendendo e descrevendo informacoes
necessarias para as decisdes (BRISOLA, 2004).

Silva (2014) evidenciou que uma das fungles da
contabilidade é gerar informagdes, as quais proporcionem
aos seus usuarios sustentagdo segura nas suas decisdes
e essa atribuicdo ndo foi reconhecida na administracdo
publica até muito recentemente. Essas informacoes
também podem fornecer a administracdo controles
necessarios para a melhor condugao dos negdcios publicos.

Assim, Moreira et al. (2013) destacam que o
fator decisorio tem exigido que os gestores estejam
atentos, justificando a dificuldade de avaliagao e solugdes
de problemas diarios, tornando necessaria a obtencgdo
de informagdes completas e que venham a suprir a
caréncia administrativa e informacional dos gestores.
Por consequéncia, estudos relatam a dificuldade de
compreensdo e interpretacdo dos relatorios contabeis
por parte dos gestores (SILVA, 1995; DIAS FILHO, 2000;
FERNANDES; KLANN; FIGUEREDO, 2009).

Assim, a partir dessas pesquisas, formula-se a
terceira hipotese:

H3:A auséncia de compreensdo da necessidade
de informagdo por parte do contador aumenta o Gap do
conhecimento.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Com o objetivo de identificar quais determinantes
aumentam os gaps de expectativa informacional entre
gestores e contadores publicos na educacdo, esse estudo
classifica-se com uma metodologia quantitativa, de carater
descritivo. Foi realizada a coleta de dados primarios e a
analise estatistica, através da aplicacdo de questionarios
estruturados e autopreenchiveis, durante os meses de
novembro 2019 a junho de 2020. Por essa razao, o estudo
tem um corte transversal. Definiu-se como campo de
estudo os servidores efetivos que sdo profissionais da area
contabil e seus gestores da Rede Publica de Educacdo do
Estado de Alagoas, assim os questionarios foram aplicados
no Instituto Federal de Alagoas (IFAL), Universidade
Federal de Alagoas (UFAL), Secretaria Municipal de
Educacdo - Maceié (SEMED), Secretaria de Estado da
Educacdo de Alagoas (SEDUC), Universidade Estadual de
Alagoas (UNEAL), Universidade Estadual de Ciéncias da
Saude de Alagoas (UNCISAL), Prefeitura de Arapiraca.

Entretanto os Unicos municipios que contemplam
0s requisitos necessarios ao universo da pesquisa, e que
responderam ao questionario, foram Maceié e Arapiraca
com contadores e/ou técnicos em contabilidade no seus
quadros de servidores efetivos, exclusivamente, com
atuando com os recursos da Educacgao.

A pesquisa realizou uma comparagdao entre
percepcoes (profissionais contabeis e gestores) e, por essa
razao, sera utilizado o Gap 1 tomando como base o modelo
conceitual da qualidade do servico de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), no qual apresenta 5 Gaps. Em
conformidade com o0s responsaveis pela pesquisa citada
anteriormente, por meio do Gap 1 é possivel comparar as
diferencgas entre o que os prestadores de servico entendem
que os consumidores esperam, e, de fato, o que esses
clientes tém como expectativa do servico a ser recebido.

Por conseguinte, esse estudo reconhecerd como
prestador de servico os profissionais da area contabil
publica (contadores e técnicos em contabilidade) e como
clientes dos seus servicos, os gestores publicos. Para
identificar quais determinantes aumentam a lacuna entre
a percepcdo dos dois grupos, em relagao as informagoes
geradas pela contabilidade publica no processo de
assessoria a tomada de decisdo, definiu-se como campo
de estudo os servidores efetivos que sao profissionais da
area contabil e seus gestores da Rede Publica de Educacao
do Estado de Alagoas.

Com o objetivo de garantir que o respondente faga
parte do publico da pesquisa, perguntas de controle foram
inseridas no questionario. Na sequéncia, foram enviados

0s questionarios por meio da plataforma GoogleDocs,
redes sociais (whatsapp), e-mail, como também houve a
aplicacdo do questionario in loco.

O instrumento de pesquisa foi criado a partir
dos estudos de McEnroe e Martens (2001), Moreira et
al. (2013), Silva et al. (2010), Litjens, Van Buuren e
Vergoossen (2015), Lopes, Hernandez e Nohara (2009),
Santos (2018) e Dana (2011). Na primeira parte do
questionario, foram realizadas questGes objetivas (seis),
com o intuito de obter o perfil do entrevistado (género,
grau de escolaridade, area de formacdo, area de atuacao/
cargo ocupado, tempo de experiéncia no atual cargo,
idade). No segundo bloco foram propostas 06 afirmacdes
que se relacionam a variadvel explicada do modelo. No
terceiro, constam 18 afirmagGes que correspondem as
variaveis explicativas e, na quarta parte, propde-se 16
afirmac0es que dizem respeito as variaveis de controle.

O segundo, terceiro e quarto bloco do questionario
sdo acompanhados por uma escala Likert, a qual se propde
a determinar 5 niveis. Assim, a nota final de cada construto
sera formada por meio da média dos respondentes, das
variaveis de cada um dos atributos.

Foram realizados pré-testes com o universo de 08
respondentes para verificacdo da viabilidade das perguntas
a serem respondidas, assim como do tempo estimado
para resposta, obtendo tempo médio de resposta de 11
minutos.

Foi contabilizada uma amostra total de 259
questionarios enviados, com 202 respondentes, um
percentual de 77,90% de retorno. Posteriormente
a realizacdo da coleta de dados, obtida por meio da
aplicacdo dos questionarios, e validados conforme bloco
4, correspondente as variaveis de controle, foi produzido
um banco de dados com as respostas obtidas. Em seguida,
foi excluido um questionario tendo em vista o respondente
nao atender aos padrdes da pesquisa, uma vez que nao faz
parte do universo da pesquisa.

Os resultados estdo apresentados a partir da
realizacdo da estatistica descritiva (média e desvio padrdo),
testes de médias e regressdo linear conforme base de
dados. As analises de cada construto foram demonstradas
com cada grupo, vinculados por caracteristicas, com
o intuito de averiguar se as variaveis se comportam
distintivamente em cada perfil do grupo e uma terceira
coluna que dispde as respostas de modo geral, ou seja,
incluindo toda a amostra, sem qualquer divisdo, exceto na

Tabela 1 "Estatistica Descritiva das Variaveis”, na
qual a coluna “Resultado dos dois grupos” é composta pela
média ponderada, uma vez que o numero de observagoes
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sdo diferentes entre os dois grupos.

Assim, para identificar o gap de expectativa
entre a percepcao dos contadores e gestores publicos, foi
construido o modelo econométrico, como segue abaixo:

GAP; = [, + piCompeténcia; + p,Comunicacdo; +

BsEntendCliente;, + Z Controles; + €,

A variavel dependente que se pretende explicar
é denominada GAP (Gap de Expectativa). As varidveis
independentes COMPETENCIA, COMUNICACAO e
ENTENDCLIENT. Baseando-se no estudo de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), espera-se que quanto maior for a
auséncia de competéncia, comunicagdo e entendimento do
cliente, maior serd o Gap de Expectativa.

As varidveis de controle presentes no quarto
conjunto de afirmagGes do questionario e explanadas no
Quadro 1 sdo: CONFIABILIDADE, RESPONSABILIDADE,
ACESSO, CORTESIA, CREDIBILIDADE, SEGURANCA E
TANGIBILIDADE. Todas foram baseadas na pesquisa de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e espera-se que
guanto maior forem suas auséncias, maior serd o Gap de
Expectativa.

4 ANALISE DOS DADOS

4.1 ESTATISTICA DESCRITIVA

Conforme os procedimentos metodoldgicos e com base
na aplicacdo dos questionarios, € possivel verificar um
panorama na Tabela 1, na qual exple a estatistica
descritiva das variaveis utilizadas no modelo da pesquisa
em questdao, desmembrando em dois grupos, profissionais
da area contabil e gestores publicos.

Tabela 1: Estatistica Descritiva das Variaveis

Profissional Contibil e Resultados dos  dois

e Gestor Piblico

Publico grupos
Variaveis Obs. Média DP. |O% z’le‘h DP.|Obs. Média DUP.
Gap de
Expectativa 83 3,70 0,74 118 3,73 0,62 |201 3723 0,678
Responsabilidade 83 421 0,69 118 422 0,55[201 4,220 0,613
Seguranga 83 3,78 0,80 118 3,80 0,68 201 3,796 0,737
Tangibilidade 83 3,57 0,89 118 3,36 096|201  3.452 0,942
Acesso 83 3,95 0,83 118 3,74 0,70 |201 3,830 0,765
Entender o cliente 83 3,98 0,86 118 3,72 0,80 |201 3,833 0,836
Competéncia 83 4,02 0,62 118 3,47 0,70 |201 3,699 0,726
Comunicagio 83 3,71 0,68 118 3,64 055|201 3,676 0,613
Confiabilidade 83 4,24 0,76 118 4,27 0,56 |201 4,261 0,652
Cortesia 83 442 0,81 118 3,94 097|201 4,144 0,940
Credibilidade 83 4,09 0,72 118 3,85 0,63[201 3951 0,680
Sexo 83 1,48 0,5 118 1,69 0,46 (201 1,606 0,489
Idade 83 41,85 9,2 118 45,16 9,81 |201 43,801 9,710
Gestor 83 0 0 118 1,00 0 201 0,587 0,493

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborada pela autora

Tipificando a amostra, ressalta-se que numa
quantidade total de 201 individuos, 118 sdo gestores
publicos e 83 sdo profissionais contabeis da area publica,
0 que representa, respectivamente, 59% e 41% da
totalidade. Salienta-se que o sexo masculino prevalece
entre os respondentes. A média de idade da amostra
total é de 43 anos, sendo o mais novo respondente de
26 anos de idade, por outro lado, o mais velho possui
68 anos. Considerando a area de formacdo dos gestores
publicos, aproximadamente, 55% nao possuem formacdo
em contabilidade, tampouco nas areas afins (economia e
administragao). Destaca-se que 34,83% dos profissionais
possuem entre 06 a 10 anos de experiéncia na atual
atividade profissional.

Observa-se que a maior média atribuida, dos
dois grupos, pertence a variavel Confiabilidade (4,26) e
conforme pesquisa de Obaidat (2007), na qual, apos avaliar
o grau de importdncia atribuidos as caracteristicas da
informacdo contabil na visdo dos investidores, identificou
que a variavel Confiabilidade obteve segundo lugar na visao
dos investidores e terceiro lugar, na visao dos auditores.
Desse modo, com analise da literatura em questdao, bem
como da média obtida na pesquisa, existe uma tendéncia
a afirmar que os servigcos contabeis oferecidos estdo sendo
confidveis.

Ainda assim, €& possivel salientar que a
variavel Gap de expectativa se comporta, em média, de
maneira semelhante em ambas as classes (3,70 para os
profissionais contabeis e 3,73 para os gestores publicos), o
que presume-se uma visao analoga dos dois grupos.

4.2 TESTE DE MEDIAS

A analise consiste nas médias das opinides dos dois grupos
pesquisados, contadores e técnicos em contabilidade
da area publica e gestores publicos, em relacdo a quais
varidveis aumentam os gaps de expectativa informacional
na contabilidade publica, utilizando os 10 determinantes
do modelo conceitual de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985).
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Tabela 2: Teste de Diferengas de Médias

Profissional Gestor : 2T

Contibil Publico PISCORR TS
Variaveis Meédia Meédia Diferencas p-valor
Gap de Expectativa 3,70 3,73 -0,03 0,77
Responsabilidade 4,21 4,22 -0,01 0,90
Seguranga 3,78 3,80 -0,01 0,88
Tangibilidade 3,57 3,36 0,21 0,11
Acesso 3,95 3,74 0,20 0,06*
Entender o cliente 3,98 3,72 0,25 0,03%*
Competéncia 4,02 3,47 0,55 0,00%%%*
Comunicagio 3,71 3,64 0,07 0,42
Confiabilidade 4,24 4,27 -0,02 0,79
Cortesia 4,42 3,94 0,47 0,00%**
Credibilidade 4,09 3,85 0,24 0,01%%*

Numero de observagdes 201
Estatisticamente significantes ao nivel de 1% quando***, 5% quando ** e 10% quando *.

Fontes: Dados da pesquisa. Elaborada pela autora

Na Tabela 2, sdo apresentados os resultados
dos testes de diferencas das médias, com o intuito de
demonstrar se existem diferencas estatisticas entre
as médias da percepcdao dos dois grupos pesquisados.
Destaca-se que as variaveis Gap de Expectativa,
Comunicacgdo, Responsabilidade, Seguranca, Confiabilidade
e Tangibilidade nao apresentaram coeficiente significativo
no teste de diferenca das médias, todas obtiveram uma
infima diferenca entre as médias dos dois grupos, o
que sugere que os gestores e os profissionais da area
contabil possuem opinides semelhantes no tocante a essas
variaveis.

Quando observadas as varidveis Competéncia
e Cortesia, € possivel verificar que possuem diferengas
estatisticamente significativas com nivel de confianga
em 99% em relagdo ao Gap. Ademais, as duas variaveis
possuem as maiores distancias entre as médias das opinides
dos dois grupos, o que sugere percepgoes diferentes entre
eles. Salienta-se que em ambas os profissionais da area
contabil atribuiram maior valor, o que motiva a pensar que
esses avaliam melhor o servigo oferecido do que os que
recebem o servigo (gestores publicos).

Na continuidade da analise desses dados, identifica-
se também que as maiores médias concedidas pelos
Gestores Publicos estdo nas varidveis Responsabilidade
e Confiabilidade que avaliam o grau de responsabilidade
do contador publico em relagdo aos relatorios por eles
emitidos e o qudo confidvel sdo as informacdes produzidas
pelo setor contabil, respectivamente.

Sob outra perspectiva, as menores médias dadas
pelos gestores publicos estdo nas variaveis Competéncia
e Tangibilidade, que apreciam se esses gestores
possuem competéncia para compreender as informacdes
transmitidas, assim como evidenciam se os relatorios
contabeis sdo visivelmente agradaveis, respectivamente.

Constatou-se que as variaveis Entender o Cliente

e Credibilidade demonstraram diferencas significativas
com niveis de confianga em 95% em relagdo ao Gap. Ainda
é possivel enfatizar que a variadvel Acesso € significativa,
com 90% de confianga, todas em relagdo ao Gap de
expectativa.

4.3 ANALISES DE REGRESSAO

Na Tabela 3, sdo apresentados os resultados da regressao
em trés distintas colunas. A primeira, representa os
resultados da regressdo no grupo de respostas dos
Profissionais Contabeis; a segunda, dos Gestores Publicos;
e, a terceira, € composta por todo o universo da pesquisa. E
possivel ressaltar que em analise geral, aproximadamente,
68,05% da varidvel dependente Gap sdo explicadas pelas
variaveis do modelo. Quando é realizada a andlise de
tais percentuais separadamente (por grupo), é obtido o
percentual de 74,01% para os gestores publicos e 76,46%
para os profissionais da area contabil.

Tabela 3: Resultado da Regressao

Variiveis Profissional Contibil | Gestor Publico | Resultados dos dois grupos
Competéncia 0,068 -0,054 -0,012
(0,57) (-1,07) (-0,29)
Comunicagdo 0,037 0,382%*** 0,235%%**
(0,25) (4,00) (2,63)
Entender o cliente 0552 5%xx 0,208*** 0,352%**
(5,28) (2,89) (5.47)
Acesso -0,089 0,201 ** 0,128*
(-0,74) (2,23) (1,86)
Tangibilidade -0,030 -0,008 -0,019
(-0,41) (-0,16) (-0,47)
Responsabilidade 0,134 -0,033 0,067
(1,06) (-0,33) (0,89)
Seguranga 0,073 0,249*** 0,119*
(0,62) (2,89) (1,70)
Confiabilidade 0,102 0,048 0,025
(0,70) (0,40) (0,23)
Cortesia -0,041 0,003 0,033
(-0,39) (0,09) 0,07)
Credibilidade 0,108 -0,213%* -0,078
(1,20) (-2,60) (-1,22)
R-squared 0,7646 0,7401 0,6805

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborada pela autora

Dos resultados da aplicagdo da regressdo,
para os Gestores Publicos, encontram-se evidéncias
de que a auséncia de Comunicacdo aumenta o Gap de
conhecimento em 1% de significancia, conforme apresenta
H2. Tal constatacdo também é abordada nas pesquisas de
Lima, Chacon e Silva (2004), bem como de Shalimova
e Androshchuk (2018), que destacaram a importancia
da comunicacdo em beneficio da informagdo contabil.
Antunes et al. (2012) ainda evidenciam a contabilidade
como meio para diminuigdo da assimetria informacional,
além de contribuir para o desenvolvimento da economia,
corroborando, assim, a hipotese 2 do estudo.

Ainda para os Gestores Publicos, a auséncia da
compreensdo da necessidade de informacgdo por parte do
contador aumenta o Gap de conhecimento com significancia
de 1%, assim como para os profissionais da area contabil
publica, ambas as situagdes foram demonstradas pela
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variavel Entender o Cliente e explorada na H3. O resultado
obtido ratifica as pesquisas de Brisola (2004) e Moreira
et al. (2013), as quais confirmam a necessidade de
compreender e entender o cliente para auxiliar de maneira
mais assertiva na tomada de decisdo, o que nos da indicios
de que quanto menos compreensao da necessidade do
cliente, maior a lacuna informacional na contabilidade
publica.

O coeficiente da variavel proposto na hipdtese
H1 ndo apresentou significancia estatistica a 1%, 5% ou
10%, tanto para os Profissionais Contabeis como para os
Gestores Publicos, tornando-se inconclusiva no que tange
a variavel Competéncia diante da varidvel explicada Gap
de Conhecimento. Na pesquisa de Moreira et al. (2013)
pode ser destacada uma observagao relevante em relagao
a isso, quando explicita que a ndo competéncia para
compreender as informagBes presentes nos relatérios
contabeis pode ocorrer pela auséncia de conhecimento do
significado de muitos termos utilizados. Stroeher (2005)
também afirma que a ndo compreensdo da contabilidade
pode tornar os relatérios contabeis exclusivos cumpridores
de obrigacg0es legais, ndo suprindo, assim, a necessidade
do administrador de possuir informacdes Uteis para auxilia-
lo na tomada de decisdo.

Lima, Chacon e Silva (2004) ainda mencionam
que a maioria dos administradores nao utiliza informagdes
contdbeis por ndo possuirem competéncias para
compreender os beneficios que as mesmas trariam.
Assim, a partir do resultado obtido, bem como através
do que a literatura aborda, uma possibilidade para a ndo
significancia da varidvel Competéncia é justificada pela
auséncia de conhecimento do qudo importante e Uteis sao
os relatdrios contabeis.

A varidvel de controle Seguranga apresentou
significancia a 1% para os gestores, conforme assegura
Fontana (2017), que estudou a seguranca da informacgao
como caracteristica qualitativa da informagdo contabil
e abordou a dependéncia dessa seguranga em relagao
aos comportamentos dos usudrios internos e externos
da contabilidade. Tal constatacdo da indicios de que
quanto maior a auséncia de seguranga, maior a lacuna
informacional entre contadores e gestores publicos.

Outra varidvel de controle que se destacou foi
Acesso com significancia de 5% para os gestores, ou seja,
a auséncia da acesso por parte do gestor aumenta o Gap
de conhecimento com significancia de 5%. Moreira et al.
(2013), em seus estudos, esclarecem que o contador ndo
realiza visitas aos clientes, assim como obteve um pequeno
percentual em relagdo aos gestores que tém acesso aos
relatérios contabeis. J& na pesquisa de Silva et al. (2010),
32,9% dos respondentes expuseram ndo ter acesso aos

relatérios contabeis. Desse modo, existem indicios de que
a auséncia de acesso aos relatérios contabeis contribui
para a existéncia de Gap de Conhecimento.

As varidveis Competéncia, Responsabilidade,
Tangibilidade, Confiabilidade e Cortesia estdao presentes
no modelo conceitual de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) e abordam que influenciam o Gap de Expectativa,
porém em contrassenso a essa afirmagdo, essa pesquisa
ndo encontrou evidéncias desses determinantes na
influéncia do Gap de conhecimento informacional entre o
Gestores e Contadores publicos na educagao.

4.4 DISCUSSAO E IMPLICAGOES GERAIS DOS RESULTADOS
O intuito deste toépico é alinhar a literatura abordada
nesse artigo ao resultado encontrado, bem como o que
é observado na pratica da atividade dos contadores e
gestores publicos no tocante as informacdes produzidas e
o auxilio a tomada de deciséo.

Antunes et al. (2012) reforcaram a necessidade de
reducdo da assimetriainformacional para o desenvolvimento
das empresas, e ainda Lucena (2004) mostra a
dificuldade das empresas em compreender e trabalhar
com os relatorios contdbeis. No entanto, a contabilidade
brasileira vem apresentando um direcionamento maior
para interpretacdo dos pronunciamentos do CPC, o que
requer dos contabilistas, na pratica, maiores habilidades
de analise e interpretacdo das informacGes por eles
produzidas (ANTUNES et al., 2012).

Desse modo, os contadores devem ser
reconhecidos como um comunicador de informacoes
primordiais a tomada de decisdes, além de aumentar o
valor no processo produtivo como estudiosos dos relatérios
contdabeis e financeiros, sob a otica formal, assim como na
vertente dos compromissos sociais (KRAEMER, 2000).

Ainda assim, as pesquisas anteriores (OBAIDAT,
2007; SHALIMOVA; ANDROSHCHUK, 2018; LITJENS; VAN
BUUREN; VERGOOSSEN, 2015; PORTER; O HOGARTAIGH;
BASKERVILLE, 2012; SANTOS, 2018), constataram a
existéncia de Gap nas informagdes contabeis produzidas
pelos auditores. Os resultados dessas pesquisas também
indicam os determinantes que aumentam o gap, sendo
alterado o fornecedor e receptor dessas informagdes
contabeis, no presente artigo, tal relacdo acontece entre
os contadores e gestores publicos, respectivamente.

Por essa razdo, os resultados obtidos, a partir da
regressao (Tabela 3), encontraram possiveis evidéncias
de que o aumento da auséncia de comunicacdo, de
compreensdo da necessidade do cliente, da auséncia de
acesso e de seguranga aumentam significativamente o
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Gap do conhecimento.

Consequentemente, o aumento dessa lacuna
entre os gestores e contadores publicos ocasiona uma
dificuldade em reconhecer a contabilidade como uma
ciéncia efetiva para assessorar a tomada de decisdo, uma
vez que, segundo Moreira et al. (2013), apenas 29,2%
consideram que os contadores sao os profissionais aptos
para avaliarem o desempenho das empresas. Destarte,
essa perspectiva indica a falta de discernimento da
contribuigdo gerencial que aqueles podem proporcionar,
pois apenas 21,3% desses respondentes compreendem
essa fungdo gerencial da contabilidade, além da maioria
dos participantes permanecerem com a visdao de que os
contadores sdo profissionais direcionadas apenas as areas
fiscal e trabalhista (MOREIRA et al., 2013).

Assim sendo, os resultados deste artigo apontam
determinantes do modelo conceitual de Gap que podem
influenciar no processo decisorio, ideia complementada por
Brisola (2004) ao retratar a necessidade de estabelecer
as informagBes importantes em uma decisdao, mas que,
para isso, é imprescindivel entender quais informagdes sdo
pertinentes em cada situagdo. Na pratica o foco deve estar
no que deve ser feito (SENDER, 2012).

Na pesquisa de Xavier e Silva (2017) foi observado
que 84% dos respondentes entendem a importancia do
profissional contabil possuir conhecimento das areas afins
e uma visdo sistémica, por essa razdo, foi identificado
que os contadores necessitam conhecer os processos
de tais areas para que exista uma maior interacdo nos
procedimentos do 6rgdo, assegurando um registro contabil
com maior qualidade.

Porisso, a ma utilizagdo e/ou a ndo utilizagcdo dessas
informagdes geram consequéncias que podem prejudicar a
decisdo a ser realizada. Na area publica educacional, um
equivoco no processo decisério e, por consequéncia, na
aplicagdo dos recursos publicos, agrava a situagao social e
prejudica o crescimento econémico de um pais (SANTOS;
ROVER, 2019), como também influenciam diretamente na
qualidade da educacdo (CAMPOS; PEREIRA, 2016).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esse trabalho se diferencia a outras pesquisas ja
mencionadas, no que tange a busca na identificagdo
dos determinantes que aumentam a
percepcdo dos contadores e gestores publicos no tocante
as informacgdes geradas pela contabilidade publica no
processo decisorio.

lacuna entre a

A partir da metodologia aplicada nesta

pesquisa, foi possivel identificar que ha evidéncias de
que existem determinantes que aumentam os gaps de
expectativa informacional entre gestores e contadores
publicos na educacdo, corroborando o que a literatura
vem apresentando em pesquisas avaliando os gaps nas
informacBes contabeis, porém em universos distintos
(SANTOS, 2018; PICCOLI; KLANN, 2015; KOERNER, 2017;
LITIENS; VAN BUUREN; VERGOOSSEN, 2015; PORTER; O
HOGARTAIGH; BASKERVILLE, 2012).

Foram analisados os 10 determinantes que o
modelo conceitual de expectation GAP, de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) menciona. Conforme a teoria
abordada, nessa pesquisa, dois desses determinantes
sdo destacados como hipdteses 2 e 3 - Comunicacdo e
Entender o Cliente - e foram encontrados resultados
significantes quando relacionadas suas auséncias e o Gap.
Verificou-se ainda que duas variaveis de controle também
apresentaram significancia - Seguranga e Acesso - quando
relacionadas suas auséncias e o Gap.

Assim, é possivel obter uma percepgao de que
a auséncia de alguns determinantes pode gerar um gap
e, por consequéncia, influenciar a tomada de decisdo.
O que remete que um equivoco no processo decisorio,
no setor educacional, pode ocasionar uma aplicagdo de
recursos publicos de maneira ineficiente, podendo agravar
a desigualdade social, além de prejudicar o crescimento
econémico de um pais (SANTOS; ROVER, 2019), como
também influenciam diretamente na qualidade da educagao
(CAMPOS; PEREIRA, 2016).

Dessa forma, ha indicios que a diminuicdo das
lacunas existentes entre o papel do contador em auxiliar a
tomada de decisdo por meio dos relatdrios por eles gerados
e a necessidade do gestor em receber essas informagdes
e atuar de maneira assertiva, por meio de relatério
embasados e estruturados, auxiliando-o de maneira
objetiva e clara, pode ocasionar uma melhor gestdo dos
recursos publicos na educacgdo publica.

Dentre as limitacdes desta pesquisa, € possivel
destacar o universo da pesquisa restrita a rede educacional
no Estado de Alagoas. Ressalta-se também a limitagdo
no que tange aos dois grupos pesquisados, pois além dos
gestores, outros setores da organizagado publica, que recebem
informacdes contabeis, estariam aptos a responder.

Desse modo, como proposta para pesquisas
futuras, orienta-se realizar a replicacdo do estudo em outras
Unidades Federativas (Municipio e Estados), bem como em
mais regides do Brasil. Outra sugestdo € a replicacdo da
pesquisa em outras dreas como saude, seguranga, tendo
em vista a importancia, também, do processo decisorio dos
gestores nessas esferas.
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