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Resumo:

Esta pesqguisa tem por objetivo identificar os aspectos qualitativos que influenciam a
gualidade dos servicos contabeis recebidos dos contador es externos, percebida pelos gestores
de micro, peguenas e médias empresas (MPMES). A pesquisa da énfase aos servicos
relacionados a contabilidade gerencial. A pesquisa foi realizada com a aplicacéo de
guestionarios (questdes predominantemente fechadas), aplicados pelos proprios
pesquisadores, que entrevistaram 130 gestores de MPMEs. A pesquisa de campo abrangeu a
Regido Metropolitana do Recife-PE. O estudo revela que algumas variaveis apresentaram
relacdo estatisticamente valida, indicando influenciar positivamente a satisfacdo dos gestores
das MPMEs emrelacéo a algumas caracteristicas e/ou acdes esperadas dos contadores:
conhecimento sobre legislacdo e impostos; conhecimento sobre planejamento tributério;
conhecimento para ajudar a calcular o caixa do més, conhecimento para ajudar a calcular o
lucro do més; conhecimento para gerar informacdes que ajude na gestéo; relacionamento
pessoal; contatos mais frequientes; entregar relatorios pontualmente; entregar relatorios
diferentes dos atuais que ajudem na gestdo. Comisso conclui-se que além dos tradicionais
servicos relacionados ao atendimento da legislacdo tributéria e otimizacdo do pagamento de
impostos, contadores que oferecem servigos relacionados a contabilidade gerencial e dedicam
maior atencdo aos seus clientes tém vantagem competitiva no mercado de servicos contabeis
oferecidos as MPMEs.

Palavras-chave: Contabilidade gerencial. Micro, pequena e média empresa. Qualidade dos servicos
contabeis.

Areatemética: Controladoria
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A importancia da contabilidade gerencial na percepciao da qualidade
dos servicos contabeis prestados aos gestores de micro, pequenas e
médias empresas

Resumo

Esta pesquisa tem por objetivo identificar os aspectos qualitativos que influenciam a
qualidade dos servicos contabeis recebidos dos contadores externos, percebida pelos gestores
de micro, pequenas e médias empresas (MPMEs). A pesquisa d& énfase aos servicos
relacionados a contabilidade gerencial. A pesquisa foi realizada com a aplicacdo de
questionarios  (questbes predominantemente fechadas), aplicados pelos proprios
pesquisadores, que entrevistaram 130 gestores de MPMEs. A pesquisa de campo abrangeu a
Regido Metropolitana do Recife-PE. O estudo revela que algumas variaveis apresentaram
relacdo estatisticamente valida, indicando influenciar positivamente a satisfacdo dos gestores
das MPMEs em relacdo a algumas caracteristicas e/ou acdes esperadas dos contadores:
conhecimento sobre legislacdo e impostos; conhecimento sobre planejamento tributério;
conhecimento para ajudar a calcular o caixa do més; conhecimento para ajudar a calcular o
lucro do més; conhecimento para gerar informacfes que ajude na gestdo; relacionamento
pessoal; contatos mais freqlentes; entregar relatérios pontualmente; entregar relatérios
diferentes dos atuais que ajudem na gestdo. Com isso conclui-se que além dos tradicionais
servigos relacionados ao atendimento da legislacdo tributéaria e otimizacdo do pagamento de
impostos, contadores que oferecem servigos relacionados a contabilidade gerencial e dedicam
maior atencdo aos seus clientes tém vantagem competitiva no mercado de servicos contabeis
oferecidos as MPMEs.

Palavras-chave: Contabilidade gerencial. Micro, pequena e média empresa. Qualidade dos
servigos contabeis.

Area Tematica: Controladoria.

1 Introducao

Esta pesquisa tem por objetivo identificar os aspectos qualitativos que influenciam a
qualidade dos servigos contabeis recebidos dos contadores externos, percebida pelos gestores
de micro, pequenas e médias empresas. Essas empresas sdo as maiores demandantes
(quantitativamente) dos servigos contabeis, no Brasil. De acordo com pesquisas do Servigo de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE (2005), do total de estabelecimentos
formais no Brasil, 99,7% sdo de micro, pequenas e médias empresas, sendo estas responsaveis
por 70,4% dos empregos formais do pais. Este fato denota a sua importancia para a economia
brasileira, como grandes impulsionadoras do crescimento e do emprego, a ponto de desde
1997 existir uma legislacdo especifica para micro e pequenas empresas (Lei n® 9.317, de 5 de
dezembro de 1996) cujos beneficios foram ampliados com o advento do Supersimples, através
da Lei Geral das Micro e Pequenas Empresas, aprovada pela Camara dos Deputados em 22 de
dezembro de 2006.

A predominancia de MPME no cenério econémico ndo é prerrogativa brasileira. Na
Europa, cerca de 98% dos negocios sdo pequenas empresas; em Portugal, por exemplo, elas
totalizam 96,4% dos estabelecimentos existentes, assumindo também importancia crucial no
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desenvolvimento econdmico daquele continente (NUNES e SERRASQUEIRO, 2004). Na
Irlanda do Norte, McAdam e Marlow (2007) constataram que as pequenas e médias empresas
representam 98% do mercado. Segundo fontes do Small Business Forum (2005) tais empresas
sdo responsaveis pela captacdo de mais de 50% dos investimentos e correspondem a 60% do
PIB irlandés.

Independentemente do nivel de industrializacdo ou desenvolvimento, as pequenas e
medias empresas possuem substancial importancia na evolugdo das sociedades, contribuindo
para os desenvolvimentos econémicos, sociais e politicos das nacdes (BATY, 1994;
RESNICK, 1991; SCHELL, 2000).

Da mesma forma que sua importancia econébmica, os problemas que envolvem as
MPMEs também ndo sdo fendbmenos exclusivamente brasileiros. Pesquisas do SEBRAE
(2004), no Brasil, e outras pesquisas similares em outros paises (COOPER et al, 1988;
KNAUP, 2005; REYNOLDS, 1987; SMALL BUSINESS SERVICE - UK, 2004), revelam
gue as pequenas e médias empresas tém alta taxa de mortalidade em seus primeiros anos de
vida. A falta de capacidade gerencial dos gestores, que na maioria dos casos S40 0S seus
proprietarios, é apontada como uma das maiores causas dessa alta taxa de mortalidade
(BIANCHI e BIVONA, 1999; OLEIRO e DAMEDA, 2005; SEBRAE, 2004).

Com este trabalho procura-se identificar possiveis relacdes entre a percep¢do da
qualidade do servigo contabil com 0s servicos que sdo prestados bem como alguns aspectos a
eles relacionados. Conhecendo os fatores que influenciam a percepcdo dos gestores sobre a
qualidade dos servicos contébeis, os contadores poderdo prestar melhores servigos as
pequenas e medias empresas. A pesquisa proposta destina-se a evidenciar para 0s
profissionais que ofertam servigos contébeis, que tipo de servigos influencia a percepcao dos
gestores sobre a qualidade dos servigos contabeis, facilitando para os contadores o alcance da
satisfacdo de seus clientes.

O estudo esta estruturado em cinco se¢des, além desta introducéo e das referéncias. A
secdo dois apresenta a revisdo da literatura, a trés a metodologia e as duas seguintes,
respectivamente, os resultados e as conclusdes.

2 Revisao da Literatura

Com o aumento da competitividade o profissional da &rea contabil precisa oferecer
servigos de qualidade, diferenciados, que alcancem as expectativas de seus clientes. Diversas
pesquisas tém se preocupado em entender melhor as necessidades dos gestores das micro e
pequenas empresas por identificar suas dificuldades na administracdo do negdcio. Dentre as
principais dificuldades est4 a falta de habilidade para entender e manusear os instrumentos
fornecidos pela contabilidade (BOYLE e DESAI, 1991; GASKILL et al, 1993; SHELDON,
1994).

Outra dificuldade que as micro e pequenas empresas enfrentam € a falta de utilizacao
de informagdes na tomada de decisdo. Segundo Coelho Neto (1997) as micro, pequenas e
médias empresas carecem de um sistema de informacao, fazendo pouco uso das ferramentas
de gestdo financeira. Os empreendedores de pequeno porte ndo tém a cultura de usar a
informacdo, ndo percebem a importancia de gerencia-la e ndo possuem recursos suficientes
para fazer investimento nessa area (MORAIS, 1999).

A afirmacdo de que os gestores de micro e pequenas empresas ndo tém a cultura de
usar a informacdo pode ser reforcada pelo fato de que varias pesquisas que abordaram a
tomada de decisdo dentro das MPMEs constaram que 0s gestores, na maioria das vezes,
baseiam suas decisdes na intuicdo e na experiéncia (ALBUQUERQUE, 2004; LUCENA,
2004; MIRANDA et al, 2008a; OLIVEIRA, 2001; e QUEIROZ, 2005). Esta forma de tomar
decisdo pode ter levado a muitas decisdes equivocadas e, consequentemente, criado
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dificuldades na conducéo do negdécio. De acordo com Pereira (1983), mesmo aqueles gestores
gue possuem uma intuicdo excepcional, um dom para gerenciar, podem ter maiores chances
de sobrevivéncia, aumentando a probabilidade de acerto nas decisdes, se fizerem bom uso das
informacdes financeiras.

Talvez essa ndo utilizacdo da informacdo contabil possa ser uma consequéncia da
dificil linguagem contida nas demonstracdes e relatorios contabeis entregues ou, ainda, do ndo
entendimento de como a informagdo pode ser utilizada. Pesquisa realizada por Lima et al
(2004) verificou que a maioria dos gestores (80%) ndo utiliza as informacBes contabeis na
administragdo do negdcio, sendo o ndo entendimento de como essas informagdes poderiam
auxiliad-los na gestdo do empreendimento um dos motivos mais por eles. Por ndo terem
conhecimento dos beneficios que a contabilidade pode trazer para o gerenciamento dos
negocios, os gestores das MPMEs podem considerar a contabilidade tdo somente como uma
despesa a mais, algo oneroso e que nao agrega valor ao empreendimento.

Tendo conhecimento desses fatos, os profissionais da area contabil podem adaptar as
informacdes de acordo com o nivel de entendimento de seus clientes e dedicar tempo para
instrui-los sobre como utiliza-las na administracdo da empresa. Ha determinadas informacdes
que sdo vitais em qualquer empreendimento. Pode-se dizer que praticamente todos os gestores
precisam de informacdes que os auxiliem no controle operacional da empresa.

Algumas pesquisas mostram que 0s gestores ndo s precisam como estdo dispostos a
pagar mais por esse tipo de informacdo (MIRANDA et al, 2008a; MIRANDA et al, 2008b;
LEITE, 2004; UMBELINO, 2008; e CANECA, 2008). Infelizmente, diversos estudos (LIMA et
al, 2004; CALLADO et al, 2003; MARRIOT E MARRIOTT, 2000; NUNES E
SERRASQUEIRO, 2004; OLIVEIRA et al, 2000; e outros) evidenciam que os contadores
estdo se concentrando em oferecer as MPMEs servicos limitados aos aspectos tributarios e
fiscais.

Os possiveis reflexos dessa concentracdo ja podem ser observados. Pesquisa realizada
por Miranda et al (2008a) com 33 gestores de mercadinhos de periferia situados na Regido
Metropolitana do Recife — PE, verificaram que 36,4% dos gestores ndo manteriam o contrato
com o contador caso o governo simplificasse o recolhimento dos impostos e encargos sociais
de modo que eles mesmos pudessem realiza-los. Questdo similar foi abordada por Umbelino
(2008), em pesquisa realizada com 53 gestores de MPMEs da cidade do Recife, PE. O
resultado foi similar: quase 1/3 dos entrevistados (30,0%) ndo manteria 0 contrato com o
contador caso o governo simplificasse o recolhimento dos impostos e encargos sociais.

Por outro lado, outras pesquisas (CANECA, 2008; LEITE, 2004; MIRANDA et al,
2008a; MIRANDA et al, 2008b; e UMBELINO, 2008), verificaram que 0s gestores estdo
dispostos a pagar mais por informacGes que ajudem na administracdo do negdcio
(contabilidade gerencial). Leite (2004) verificou que cerca de 70% dos gestores de pequenas
empresas hoteleiras estariam dispostos a pagar mais ao contador se este oferecesse servigos os que
auxiliassem no gerenciamento dos negocios. Destes, 29% estariam dispostos a pagar até 40%
mais.

Com resultados similares, a pesquisa realizada por Umbelino (2008) constatou que 72%
dos gestores entrevistados estdo dispostos a pagar mais aos contadores caso estes fornecam
informacdes Uteis para a gestdo. Destes, 17% (9 respondentes) estdo dispostos a pagar até
40% ou mais. De forma similar, Miranda et al (2008a) também constatou que cerca de 70%
dos gestores entrevistados estdo dispostos a pagar mais pelos servicos contabeis prestados
atualmente, caso seja gerada informacdo Util para gerenciar a empresa. Do total, 5 respondentes
(15%) indicaram estar dispostos a pagar 60% ou até mais do que isso.

Por meio de testes estatisticos as pesquisas de Miranda et al (2008a) e Umbelino (2008)
constataram que mesmo 0s gestores que ndo manteriam o contrato com o contador, caso 0
governo simplificasse os impostos e encargos sociais, estariam dispostos a pagar mais ao contador
caso este oferecesse servicos/informacdes que fossem Uteis & gestdo (contabilidade gerencial). Em
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vista disso, observa-se que ndo ha, a priori, uma atitude negativa dos gestores em relacdo a
contabilidade. O que héa é falta de entendimento do que é contabilidade. Quando ela é apresentada
como produtora de informacdo que auxilie no controle dos negécios, a atitude € positiva. Tanto
que os gestores estdo dispostos a pagar mais por essa informacéo.

De forma simples, gestores que antes haviam afirmado estar dispostos a romper o
contrato com seus contadores, caso a legislagdo fosse simplificada, mostraram-se dispostos a
pagar mais por informacédo contabil de apoio a gestdo (contabilidade gerencial). De fato, a busca
pela satisfacdo das necessidades e superacdo das expectativas dos clientes acarreta, sem
duvida, em beneficios para os escritorios contabeis. Como possiveis resultados pode-se citar a
manutencdo dos clientes atuais e 0 aumento no numero de clientes, por meio da divulgacéo
“boca a boca”, e aumento da lucratividade do negécio.

3 Metodologia

No intuito de alcancar os objetivos do trabalho, foi executada uma pesquisa
exploratoria por meio da aplicacdo de questionario direcionado aos gestores das MPMEs.
Devido a restricdo orcamentaria, foi selecionada uma amostra por conveniéncia, ndo
probabilistica. O método utilizado no desenvolvimento deste trabalho de pesquisa foi o
indutivo e analitico, complementado pelo uso de técnicas de documentacéo indireta por meio
de pesquisa bibliografica na literatura especializada, leitura de periddicos, sites da Internet,
bem como pesquisas semelhantes que abordam assuntos relacionados a oferta e demanda de
servicos contébeis para as MPMEs.

Os questionarios utilizados na pesquisa de campo foram construidos com base nos
dados obtidos na revisdo da literatura especializada, a partir de pesquisas semelhantes sobre
os temas abordados. No questionario predominou a utilizacdo de perguntas do tipo fechada e
as entrevistas, na maioria das vezes, foram realizadas face a face. Esse procedimento
aumentou a qualidade das respostas, pois permitiu esclarecer dividas dos respondentes sobre
algumas questdes, além de possibilitar a obtencdo de informacdo complementar junto aos
mesmaos.

A amostra foi colhida de modo intencional, pelo critério de conveniéncia, tanto em
termos de localizagdo geografica como em virtude do conhecimento pessoal dos
pesquisadores com 0s possiveis respondentes ou de pessoas que pudessem facilitar 0 acesso
aos mesmos. Geograficamente, a pesquisa de campo abrangeu cinco Municipios da Regido
Metropolitana do Recife-PE: Cabo de Santo Agostinho, Jaboatdo, Olinda, Paulista e Recife.
Foram entrevistados gestores de 130 micro, pequenas e médias empresas.

O tratamento estatistico utilizado neste trabalho de pesquisa refere-se a andlise
descritiva dos dados obtidos na pesquisa de campo, com base na utilizacdo de medidas de
posicdo e dispersdo, e testes ndo-paramétricos, com o auxilio de um software estatistico. O
teste estatistico preferencialmente utilizado para verificar possiveis relagGes entre as variaveis
foi o teste Exato de Fisher.

4 Analise dos resultados

Esta secdo apresenta os resultados obtidos na aplicacdo do questionario, e esté dividida
em duas partes: (a) analise descritiva dos resultados dos questionarios aplicados aos gestores
das MPMEs com sede na Regido Metropolitana do Recife — PE; (b) anélise do problema da
pesquisa, por meio do cruzamento das informacdes obtidas com as respostas sobre a
qualidade dos servicos contabeis.
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4.1 Caracterizacio das empresas e dos respondentes da amostra

Para classificar as empresas da amostra quanto ao porte utilizou-se a classificacdo do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2002), o nimero de funcionarios.
Optou-se por este critério por ser mais acessivel do que as informacg6es acerca do faturamento
e, também, por ser a classificacdo mais utilizada na literatura internacional. Em algumas
culturas as MPMEs sdo relutantes em fornecer detalhes financeiros precisos (ISMAIL e
KING, 2006; OTTOBONI e PAMPLONA, 2001). A maioria das empresas da amostra
(94,6%) é micro ou pequena empresa, possuindo até 49 empregados (ver tabela 1).

Tabela 1 - Porte da MPME - IBGE

Porte - IBGE* Freqiiéncia Percentual Percentual
acumulado
Microempresa 79 60.8 608
(Até 9 funcionarios) ' ’
Empresa de Pequeno Porte
(De 10 até 49 funcionarios) 44 338 94,6
Média Empresa
(De 50 até 99 funcionarios) ! 54 100,0
Total 130 100,0
Anilise Descritiva — 130 MPME Nde
funcionarios
Média 13,82
Mediana 8,00
Moda le4d
Desvio padrao 20,23
Minimo 1,00
Maximo 99,00

* Classificacdo usada para os ramos comércio e servicos. Como na amostra ha apenas
uma industria, com 15 empregados, ela foi classificada como de pequeno porte. Pela
classificacdo do IBGE (2002), ela seria classificada como microempresa.

No que se refere ao tempo de existéncia das empresas da amostra, observa-se que elas
possuem, em média, 11 anos de existéncia, possuindo a mais nova somente 2 meses e a mais
antiga 50 anos. Do total da amostra, verifica-se que apenas 24,8% possuem até 4 anos de vida
e que a grande parte esta concentrada nos intervalos de 5 a 9 anos (33,8%) e 10 anos ou mais
(41,1%), conforme a tabela 2.
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Tabela 2 - Tempo de existéncia da MPME

Tempo de existéncia Freqiiéncia Percentual Pei;fil:it:al :;:Iclf:lt:;i
Até 2 anos 20 15,4 15,5 15,5
De 3 até 4 anos 12 9,2 9,3 24,8
De 5 até 9 anos 44 33,8 34,1 58,9
De 10 até 19 anos 28 21,5 21,7 80,6
20 anos ou mais 25 19,3 19,4 100,0
Soma 129 99,2 100,0
N&o respondeu 1 0,8
Total 130 100,0

Analise Descritiva — 129 MPME Tempo (anos)
Média 11,01
Mediana 8,00
Moda 5,00
Desvio padréo 9,76
Minimo 0,17
Maximo 50,00

No que diz respeito ao cargo ocupado pelos respondentes que participaram da
pesquisa, observa-se que 88 deles (67,7%) sdo proprietarios ou socio-dirigentes. Os demais
(32,3%) classificaram-se como gerentes, conforme mostra a Tabela 3.

Tabela 3 - Cargo ocupado pelos respondentes

Cargo Freqiiéncia Percentual :;:;f:lt;l;;
Proprietario 66 50,8 50,8
Sécio-dirigente 22 16,9 67,7
Gerente 42 32,3 100,0
Total 130 100,0

Quanto ao nivel de escolaridade dos respondentes, a pesquisa revela que 56
empresarios (43,1%) possuem até o ensino médio, sendo que apenas 33 (25,4%) o
concluiram; 37 empresarios (28,5%) concluiram o ensino superior e apenas 12 (9,3%)
cursaram algum tipo de pés-graduacao (ver tabela 4).
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Tabela 4 - Nivel de escolaridade do respondente

Nivel de escolaridade Freqiiéncia Percentual Percentual
acumulado

Ensino Fundamental incompleto 3 2,3 2,3
Ensino Fundamental completo 9 6,9 9,2
Ensino Médio incompleto 11 8,5 17,7
Ensino Médio Completo 33 25,4 43,1
Ensino Superior incompleto 25 19,2 62,3
Ensino Superior completo 37 28,5 90,8
Pés-graduacéo 11 8,5 99,2
Mestrado 1 0,8 100,0
Total 130 100,0

4.2 Percepcao dos gestores das MPMEs quanto a qualidade dos servigcos contabeis
recebidos

Para se fazer uma analise da percepcdo dos gestores sobre a qualidade dos servicos
contabeis recebidos, € necessario, primeiramente, identificar quais servicos estdo sendo
oferecidos a esses gestores. Com isso, 0s respondentes foram indagados sobre que servigos 0s
contadores atualmente prestam a suas empresas. Verifica-se, a partir dos dados da tabela 5,
que 0s servigos mais comumente prestados s@o os calculos dos impostos (96,9%) e folhas de
pagamento de funcionarios (75,4%). Servigos de controle de contas a pagar sdo fornecidos a
26,2% dos entrevistados e controle de contas a receber a 15,4% deles. Os servicos menos
oferecidos sdo os de controle financeiro (12,3%) e controle de estoques (8,5%). Conforme
comentado no referencial tedrico, nesta amostra também foi constatado que os profissionais
da &rea contébil estdo concentrando seus servigos no calculo de impostos e folha de
pagamento.

Tabela 5 - Servicos atualmente prestados pelo contador

Servico Freqiiéncia Percentual*
Caélculo dos Impostos 126 96,9
Folha de Pagamento 98 75,4
Controle das Contas a Pagar 34 26,2
Controle das Contas a Receber 20 15,4
Controle Financeiro (Caixa e Bancos) 16 12,3
Controle de Estoque 11 8,5

* Percentuais do total de 130 empresas da amostra.

Para avaliar a satisfacdo dos gestores com 0s servigos contabeis recebidos, perguntou-
se aos gestores 0 que, na opinido deles, poderia melhorar nos servigos atualmente prestados
pelos contadores. Para auxilia-los, foi fornecida uma lista com as seguintes opcGes como
resposta: ja& estd bom; precisa melhorar; eu mesmo faco; ndo utilizo. Os resultados séo
apresentados na tabela 6.

A necessidade de apoio na geracdo de informagdo para controle e planejamento dos
negocios (contabilidade gerencial) fica evidente, a partir das respostas obtidas. O item que
recebeu 0 maior nimero de assinalagcdes (39,2%) de “precisa melhorar” foi “entregar
relatérios, diferentes dos atuais, que possam ajudar na gestdo dos negdcios” (ver tabela 6).
Apenas 24,6% dos respondentes considera que esse aspecto ja estd bom. O mais
surpreendente é que 20% ndo utiliza tais relatorios. Outro resultado que chama a atencédo é
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que 36,9% dos entrevistados também acham que seus contadores devem adquirir mais
conhecimento para poder gerar informacdo e relatérios que ajudem na gestdo do
empreendimento. Este resultado ganha maior expressao quando se verifica que apenas 15,4%
dos respondentes considera que esse conhecimento “ja esta bom”. Reforcando a necessidade
de apoio na area de contabilidade gerencial, a pesquisa revela que um quarto dos respondentes
elabora tais relatorios sozinhos, sem assisténcia dos contadores, e outros 19,2% nédo se
utilizam de tais relatérios gerenciais.

Esses resultados confirmam os achados de Marriott e Marriott (2000) que, em
pesquisa realizada junto a pequenas empresas do Reino Unido, observaram que alguns
gestores desconheciam o0s servicos de contabilidade gerencial que potencialmente seriam
fornecidos pelo contador, tendo um deles contratado outra organizagdo para Servicgos
adicionais, embora seu proprio contador tivesse condicdes de fornecer as informacdes de que
precisava.

Sobre o aspecto tributario, 38,5% dos respondentes acham que 0s contadores
precisam ter mais conhecimentos sobre legislacdo e impostos, e 36,9% acham que esses
profissionais precisam melhorar seus conhecimentos sobre planejamento tributario.

Apesar da importancia de uma maior proximidade de contador com seus clientes, a
pesquisa revela que 1/3 dos gestores entrevistados sentem falta de contatos mais frequentes
com seus contadores, por indicarem que este é um dos pontos em que os contadores precisam
melhorar. Esse resultado, no entanto, € melhor do que o obtido na pesquisa realizada por Silva
(2002) junto a pequenas industrias na Regido de Campanha do Rio Grande do Sul, que
constatou que 70% dos contadores dessas empresas nao costumam visitar seus clientes. Tais
resultados sdo um pouco preocupantes, pois o distanciamento entre contador e cliente dificulta
ao contador perceber as reais dificuldades e necessidades de seus clientes.

Observa-se ainda que uma consideravel parcela dos gestores das MPMEs realiza
importantes servicos relacionados a contabilidade, sem a ajuda do contador (ver tabela 6).
Dentre estes destacam-se: calculo do lucro do més (51,5%); célculo do caixa gerado no més
(51,5%); célculo dos custos (48,5%); definicdo dos precos de produtos (53,8%); e decisdo
sobre tomada de financiamento (49,2%). Stroeher e Freitas (2006), em sua investigagio sobre
as necessidades de informacGes contabeis de pequenas empresas galchas para tomada de
decisdo organizacional, também observaram que informacges sobre custos, despesas, margem
de lucro e formacéo de preco de venda sdo produzidas pelos proprios gestores, sem a ajuda do
contador.

Tabela 6 — Satisfacdo com os servicos prestados pelo contador

Ja esta Precisa Eu mesmo ~ - Sem
. Nao utilizo
O que precisa melhorar bom melhorar faco resposta

Freq % |Freq % |Freq % |Freq % | Freq %

Entregar relatérios, diferentes dos
atuais, que possam ajudar nagestdo 32 246 51 392 15 115 26 20,0 6 4,6
do negécio

ITer.ma'fcor?hec'me”tOSObre 72 554 50 385 2 15 3 23 3 23
egislacédo e impostos
C_onhgc_lmentossobreplanejamento 67 515 48 36,9 5 38 4 31 6 46
tributario

Mais conhecimento para poder
gerar informacao e relatorios que 20 154 48 369 32 246 25 19,2 5 3,8
ajudem na gestdo do negocio
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O que precisa melhorar Freq % |Freq % |Freq % |Freq % | Freq %
Entregar os relatérios com mais 65 500 47 36,2 6 46 5 38 7 5.4
pontualidade (menos atraso)

Contatos mais freq_uentes (visitas, 67 515 43 331 11 85 6 46 3 23
telefonemas, e-mail, etc.)

Usar mais a Internet para se 48 369 34 262 6 46 34 262 8 62
comunicar com os clientes

Melhor relacionamento pessoal 86 66,2 20 154 12 9,2 6 4,6 6 4,6
Conhecimentos para judar a 28 215 16 123 67 515 15 115 4 31
calcular o lucro do més

Mais conhecimento sobre

transagbes bancarias e calculosde 47 459 45 195 g4 492 28 215 6 46
juros para decisdo de tomada de

financiamento

Conhecimentos para ajudar a 29 223 13 100 67 515 16 123 5 38
calcular o caixa gerado no més

Conhecimentos para ajudar na 18 138 10 77 70 538 27 208 5 38
definicdo do prego dos produtos

Conhecimentos para ajudar a 30 231 7 5.4 63 485 27 208 3 23

calcular o custo dos produtos

* Percentuais do total de 130 empresas da amostra.

Com relagdo a qualidade dos servicos recebidos dos contadores externos, mais de ¥
dos participantes avaliaram positivamente esses servicos (qualidade boa, muito boa ou
excelente), conforme pode ser visto na tabela 7. Um alerta para os contadores deve ser feito,
pois quase ¥ dos pesquisados (24%) considera 0s servigos contabeis recebidos como, no
maximo, de qualidade regular, sendo que 6 deles (4,7%) avaliam a qualidade dos servigos
recebidos como deficiente ou insuficiente.

Tabela 7 - Avaliacdo da qualidade dos servigos contébeis pelos gestores das MPME

Avaliacio da qualidade dos wn . Percentual Percentual
servicos contabeis Frequiéncia Percentual valido acumulado

Insuficiente 4 31 31 31
Deficiente 2 1,5 1,6 4,7
Regular 25 19,2 19,4 24,0
Boa 53 40,8 41,1 65,1
Muito boa 30 23,1 23,3 88,4
Excelente 15 115 11,6 100,0
Soma 129 99,2 100,0
N&o respondeu 1 0,8 3,1
Total 130 100,0 1,6

Para entender os fatores que influenciam a satisfacdo dos gestores das MPMEs com
relacdo aos servicos contabeis recebidos, relacionou-se essa variavel com os aspectos que, na
visdo dos gestores, precisam ser

melhorados.

Foram

realizados testes estatisticos
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correlacionando-se a variavel “qualidade dos servi¢os contabeis” com variaveis relacionadas
as caracteristicas dos gestores (nivel de escolaridade e experiéncia do gestor), bem como a
alguns aspectos dos servigos e/ou do proprio contador que foram apontados como precisando
melhorar ou que ja esta bom.

Para efetuar a referida analise, as respostas dos gestores quanto a qualidade dos
servigos contabeis foram reorganizadas em dois grupos: inferior e superior. O primeiro grupo
abrange aqueles que classificaram os servicos como regular, deficiente ou insuficiente. O
segundo engloba os que percebem os servicos como muito bom ou excelente. Para facilitar a
realizacdo do teste estatistico, as respostas intermediérias foram excluidas. Com isso, obteve-
se uma sub-amostra com 76 observacdes. A medida que foram realizados os testes
estatisticos, foram sendo realizados outros filtros, que reduziram o tamanho dessa sub-
amostra.

No cruzamento entre a avaliacdo da qualidade dos servigos contabeis e o tempo de
atuacdo na area empresarial, foram considerados para analise apenas 0s respondentes que
possuem até 5 anos de experiéncia e 0s que possuem 20 anos ou mais de atuacdo na area
empresarial, ou seja, foram deixados na amostra apenas os dois extremos. Com isso, para esta
analise foram excluidas 41 empresas da sub-amostra de 76, restando 35 empresas para analise.
Contatou-se que, na amostra analisada, o tempo de experiéncia do gestor ndo exerce
influencia sobre a percepcdo da qualidade do servico recebido (Teste Exato de Fisher =
0,226).

Para verificar a existéncia de alguma relacéo entre a percep¢édo da qualidade do servigo
contabil com o nivel de escolaridade, os respondentes foram divididos em dois grupos: até o
Ensino Médio completo e os que possuem o curso superior completo ou sdo pds-graduados,
tendo sido excluidos da amostra aqueles com ensino superior incompleto. Assim, para esta
analise, foram excluidas 17 empresas da amostra de 76, restando 59 observacgdes para analise.
Também ndo foi constatada relacdo estatisticamente significativa (Teste exato de Fisher =
0,536) entre a percepg¢do da qualidade dos servicos contabeis recebidos e o grau de instrugéo
dos gestores.

Finalmente, testou-se a relagédo entre a percepgéo sobre qualidade e satisfacdo com o0s
conhecimentos dos contadores sobre alguns aspectos, aléem de outras caracteristicas do
contador e dos servicos prestados. Para possibilitar esta analise foi utilizada uma sub-amostra
contendo somente os participantes que indicaram estar satisfeitos com o servi¢o recebido
(responderam “ja estd bom™) e os que indicaram estar insatisfeitos (responderam que o servigo
“precisa melhorar”). Os resultados sdo apresentados na tabela 8.

Tabela 8 - Qualidade dos servigos contébeis versus O que 0s contadores precisam melhorar

Avaliacido da qualidade dos servigos Exato de
O que precisa melhorar contabeis Fisher
Inferior Superior Total Sig. (@)
Conhecimento Precisa melhorar 21 7 28
Sobre legislagio e Jé esta bom 8 36 44 0, 000
Impostos Total 29 43 72
Conhecimento sobre Precisa melhorar 18 5 23
planejamento J4 estd bom 9 34 43 0, 000
tributario Total 27 39 66
Conhecimento para Precisa melhorar 0 2 2
ajudar a calcular o Ja esta bom 3 18 21 0 751
custo dos produtos Total 3 20 23 '
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O que precisa melhorar Inferior Superior Total Sig. (o)
Conhecimento para Precisa melhorar 0 3 3
ajudar na defini¢do Ja esta bom 2 12 14 0, 669
dos pregos Total 2 15 17
t;ﬂg:ggg:ﬁg;%gﬁgfe Precisa melhorar 3 3 6
calculo de juros para Ja esta bom 2 9 1 0,205
financiamentos Total 5 12 17
Conhecimento para PreCIsa me|h0l’ar 2 8
ajudar a calcular o Ja estd bom 14 15
caixa do més 0, 002
Total 7 16 23
Conhecimento para Precisa melhorar 7 2 9
ajudar a calcular o J4 estd bom 1 15 16 0, 001
lucro do més Total 8 17 25
Conhecimento para PI’ECIS& me|h0ral’ 14 14 28
gerar informacdes J4 estd bom 1 12 13 0, 009
que ajude na gestio Total 15 26 41
Relaci ¢ Precisa melhorar 9 3 12
elacionamento -
Pessoal Ja estd bom 15 34 49 0, 007
Total 24 37 61
c . Precisa melhorar 16 11 27
ontatos mais J4 esté bom 8 27 35 0. 004
freqiientes >
Total 24 38 62
Ent 1atori Precisa melhorar 18 8 26
ntregar relatorios -
pontualmente J4 estd bom 7 29 36 0, 000
Total 25 37 62
Entregar relatorios PI’eCIsa me|h0l’al’ 18 11 29
diferentes dos atuais Ja estad bom 2 19 21
que ajudem na Total 20 30 50 0,000
gestio
Usar mais a internet Precisa melhorar 8 10 18
para se comunicar J4 estd bom 9 18 27 0 329
com clientes Total 17 28 45

Ao analisar a tabela 8 verifica-se que muitos s&o os aspectos que influenciam
positivamente a percepcdo dos gestores sobre a qualidade dos servi¢os contébeis recebidos.
Dentre esses aspectos, destaca-se que 4 estdo diretamente ligados a contabilidade gerencial:
Conhecimento para ajudar a calcular o caixa do més, Conhecimento para ajudar a calcular o
lucro do més, Conhecimento para gerar informag6es que ajude na gestdo e Entregar relatorios
diferentes dos atuais que ajudem na gestao.

Analisando os demais aspectos, dos 28 gestores que afirmaram que o contador
precisava melhorar em seu conhecimento sobre legislacdo e impostos, 21 estdo insatisfeitos
com 0s servigos prestados. Dos 44 gestores que afirmaram que o contador “j& estd bom” nos
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conhecimentos sobre legislacdo e impostos, 36 estdo satisfeitos com servigcos oferecidos. O
Teste Exato de Fisher, com significdncia menor que 5%, indica que essas relacdes sdo
estatisticamente significativas.

Atitudes simples como ter um bom “relacionamento pessoal” e “contatos mais
freqlientes” com os clientes podem fazer com que estes percebam mais qualidade nos servicos
recebidos dos contadores (Teste Exato de Fisher igual a 0,7% e 0,4%, respectivamente). Na
maioria dos casos, quando 0s gestores estdo enfrentando algum problema com o
empreendimento, o contador é logo procurado. O gestor pode sentir que o contador tem
genuino interesse em seu negdcio quando este escuta com atengdo o seu problema e se esforca
para resolvé-lo. Além disso, visitas frequentes aos clientes podem ajudar o contador a
conhecer melhor as necessidades de seus clientes.

Preocupar-se com a qualidade dos servicos prestados traz beneficios econdmicos aos
contadores. O principal deles é a manutengdo do contrato com o cliente. Prova disso é que a
analise de contingéncia, relacionando a variavel “qualidade dos servicos contabeis” com a
variavel que indica a disposi¢do de manter o contrato com o contador (respostas a pergunta
sobre a manutencdo do contrato, no caso do governo simplificar os impostos, a ponto de o
proprio gestor poder calculé-los), revela forte significancia estatistica (teste exato de Fisher
com significancia abaixo de 1%). Conforme pode ser visto na tabela 9, a maioria (91%) dos
gestores que avaliaram a qualidade como sendo superior, manifestou interesse em manter o
contador, mesmo se o governo simplificasse os impostos. Contrariamente, 45% dos que
avaliaram a qualidade como inferior, afirmaram que ndo manteriam o contador, em tal
situacao.

Tabela 9 - Qualidade dos servigos contébeis versus
Manutencdo do contrato com o contador frente a simplificacdo dos impostos

Avaliacio da qualidade dos servicos Exato de
Variavel Explicativa contabeis Fisher
Inferior Superior Total Sig. (o)
Né&o manteria o 17 4 21
Se o governo contador
simplificasse os
impostos e o proprio Manteria 0 14 a1 55 0, 000
gestor pudesse contador
calcula-lo
Total 31 45 76

5. Conclusao

A pesquisa revela que algumas varidveis apresentaram relagdo estatisticamente valida,
indicando influenciar positivamente a satisfacdo dos gestores das MPMEs em relagcdo a
algumas caracteristicas e/ou a¢des esperadas dos contadores: conhecimento sobre legislagéo e
impostos; conhecimento sobre planejamento tributario; conhecimento para ajudar a calcular o
caixa do més; conhecimento para ajudar a calcular o lucro do més; conhecimento para gerar
informacdes que ajude na gestdo; relacionamento pessoal; contatos mais frequentes; entregar
relatorios pontualmente; entregar relatérios diferentes dos atuais que ajudem na gestdo. Com
isso conclui-se que além dos tradicionais servigos relacionados ao atendimento da legislacéo
tributaria e otimizacdo do pagamento de impostos, contadores que oferecem servigos
relacionados a contabilidade gerencial e dedicam maior atencdo aos seus clientes tém
vantagem competitiva no mercado de servigos contabeis oferecidos as MPMEs. Atitudes
simples como contatos mais freqlientes e um bom relacionamento pessoal também
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influenciam positivamente a percepcao sobre a qualidade nos servigos contabeis oferecidos.

Outra conclusdo importante é que se preocupar com a qualidade dos servi¢os prestados
traz beneficios econémicos aos contadores. O principal deles é¢ a manutencdo do contrato com
o cliente. A pesquisa encontrou significancia estatistica na relacdo entre qualidade do servico
contabil e manutencdo do contrato com o contador. A maioria (91%) dos gestores que
avaliaram a qualidade como sendo superior, manifestou interesse em manter o contador,
mesmo se 0 governo simplificasse os impostos. Contrariamente, 45% dos que avaliaram a
qualidade como inferior, afirmaram que ndo manteriam o contador, em tal situacao.

Apesar do expressivo tamanho da amostra (130 participantes), da forma criteriosa com
que foram selecionados os participantes e do cuidadoso trabalho realizado na aplicacdo dos
questionarios, os resultados aqui obtidos ndo podem ser extrapolados para a populacdo de
MPMEs brasileiras, devido a limitacdo que a amostra intencional impdem sobre os resultados.
Faz-se necessario replicar esse estudo em amostras maiores e/ou em outras regides, para
confirmar os resultados apresentados.
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