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RESUMO

Com o atual mercado competitivo, o grande desafio dos prestadores de servigo ¢ corresponder
as necessidades e expectativas de seus clientes. Para tanto, faz-se necessario prestar um
servico de qualidade, em que a satisfacdo do contratante torna-se o principal objetivo da
organizacdo. O tema proposto para o presente trabalho ¢ saber como as micro e pequenas
empresas de Floriandpolis avaliam a qualidade dos servigos prestados pelos escritorios
contabeis, de modo a conhecer o nivel de satisfagcdo em relacao aos contadores terceirizados.
A pesquisa teve a finalidade de demonstrar se os contadores estdo interessados em suprir as
necessidades de seus clientes, levantando quais informagdes sao consideradas indispensaveis
aos empresarios, se estas informacdes sdo fornecidas aos mesmos e se sdo utilizadas, sendo
exatamente o que as empresas necessitam. Os resultados obtidos sdo divididos ainda em
quatro segmentos (ramo de atividade, nimero de funciondrios, faturamento médio mensal e
valor pago pela prestagdo dos servigos contabeis). Por fim, concluiu-se que os objetivos
tracados foram alcangados, obtendo-se uma real visdo das necessidades compreendidas pelas
empresas que terceirizam servigos contabeis.

Palavras-chave: Qualidade dos servicos contabeis. Informacgdes gerenciais. Avaliaciao
dos contadores terceirizados.



ABSTRACT

With the nowadays competitive market scenery, the biggest challenge to service providers is
to fulfill the necessities and expectations of their clients. To be successful on that, it is
necessary to provide a high quality service, being the client satisfaction the main purpose of
the organization. The subject suggested in this work is to know how the small companies in
Floriandpolis evaluate the quality of the services delivered by accounting service providers
and, in this way, knowing their satisfaction level . This survey had as objective to find out
how much the accountants are interested in fulfill its client necessities, researching which
information are considered essential to the entrepreneurs and if they are provided and utilized
by the companies. The survey results are separated in four segments and can be analyzed by
size, commercial activities, revenue and the amount paid to the accountants. It has been
concluded that the purposes have been achieved, obtaining a clear vision of the company’s
demands which outsource accounting services.

Keywords: Accounting services quality. Management Information. Counters outsourced
evaluation.
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1 INTRODUCAO

Todas as empresas que desejam ter sucesso necessitam de informagdo. Esta
informacao deve proporcionar um alicerce seguro para o planejamento e controle da empresa,

e que auxiliard o empresario no momento da tomada de decisoes.

As organizag¢des devem acompanhar as novas tendéncias, muitas sdo as questdes que
estdo sendo discutidas em relagdo ao atendimento ao cliente e a satisfagdo do mesmo. Desse
modo, cabe as empresas e aos individuos tentarem encontrar alternativas diferenciadas para

permanecer nesse mercado competitivo.

As empresas e os profissionais devem adequar-se nesse mercado o mais rapidamente

possivel, pois segundo Piazza (1999, p. 9.9):

A globalizagdo econdmica estd decretando o fim do empirismo nos negdcios e nas
nossas agdes pessoais. Para se integrar ao mundo € preciso criar diferenciais. Nao
importa mais o tamanho da empresa ou o ramo de atividade. Ter um
empreendimento hoje ou buscar um lugar no mercado de trabalho exige
conhecimento, dominio, sintonia com o moderno e capacidade de perceber erros. O
periodo de amadorismo chegou ao fim, pois quem ndo tem Qualidade ¢ aniquilado.
E duro dizer isso, mas a verdade é que nos estamos vivendo a era da competéncia
empresarial e pessoal.

Pode-se perceber, pela afirmacdo de Piazza, o quanto ¢ importante a qualidade nos

servigos prestados em uma organizagao.

Diante do cenario apresentado o contador vem, buscando alternativas e recursos para
prestar um servico com qualidade, pois a contabilidade proporciona as pessoas conhecer a

situagdo das empresas e tomar decisdes em relagdo ao seu futuro.

E importante ressaltar ainda a idéia de Marion (1985), de que a contabilidade é um
instrumento que fornece o maximo de informagdes TUteis para a tomada de decisdes dentro e
fora da empresa. Desde sua criagdo ela existiu para auxiliar as pessoas a tomarem decisoes.
Também o governo, com o passar do tempo, comecou a utiliza-la para arrecadar impostos,

tornando-a obrigatoria para as empresas.

Diante disso, pode-se considerar que, a contabilidade ndo deve ser feita visando
basicamente atender as exigéncias do governo, sendo também muito importante, mas sim, que
através dela pode-se fazer uma avaliagdo econdomica e financeira, como também fazer

inferéncias sobre tendéncias futuras.
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1.1 TEMA E PROBLEMA

Muitas sdo as questdes que estdo sendo discutidas em relacdo a qualidade dos servigos
prestados pelos escritorios de contabilidade. Desse modo, € necessario um estudo da defini¢do

e dos objetivos da contabilidade e do papel do contador em relacao as empresas.

Segundo Aaker (2001) o contato direto com os consumidores € o conhecimento sobre
suas reagdes sdo ferramentas chaves para as empresas que pretendem manter-se no mercado.
A literatura que aborda o tema Qualidade no atendimento classifica-a ndo apenas como uma

op¢ao, mas como um requisito para se obter sucesso na area pessoal e empresarial.

Hé algum tempo, as empresas ndo precisavam preocupar-se demasiadamente com a

competitividade, mas atualmente, seu desafio ¢ manter e conquistar novos clientes.

Existe uma grande necessidade de ouvir o cliente para estar totalmente voltado para
satisfazer todas as suas expectativas. E necessario focalizar o cliente, pois sdo tantas pressdes,
do ponto de vista capitalista e empresarial, ¢ as empresas precisam abrir um canal de
atendimento direto, trabalhar para ajustamento dos produtos e servigos as necessidades do

cliente.

Nesse sentido, sdo notdrias as mudangas que as empresas estdo sujeitas a enfrentar.
Sera necessario buscar alternativas para adequacdao das mesmas, pois o mercado estd
totalmente competitivo, ficando cada vez mais dificil a sobrevivéncia. Para isso se faz
necessario que as pessoas acordem para a realidade e aperfeicoem sua qualidade pessoal,
tomando iniciativas e buscando alternativas diferentes e desafiantes para alcangar o principal

objetivo que ¢ a satisfacao do cliente interno e externo.

Uma das ferramentas mais utilizadas para se chegar a satisfacdo plena dos clientes ¢ a
pesquisa de mercado. Ela tem a func¢do de fazer a ligacdo entre o consumidor, o cliente e o
empresario, por meio de informagdes, que identificam oportunidades e ajudam a aperfeicoar

0s servigos prestados.
Com base no exposto, surge a seguinte pergunta de pesquisa:

Como os micro e pequenos empresarios de Floriandpolis avaliam a qualidade dos

servicos prestados pelos escritdrios de contabilidade?
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1.2 JUSTIFICATIVA

A qualidade das informagdes contabeis ¢ uma importante ferramenta para aperfeigoar
o gerenciamento das empresas. Para tanto, ¢ necessario que os empresarios tenham cada vez

mais confianga e seguranga nos servicos prestados pelos escritorios de contabilidade.

Em contrapartida, os contadores tém o dever de estarem interados das necessidades de
seus clientes para ndo confundi-los com informagdes desnecessdrias e irrelevantes que possam
ser fornecidas em momentos inoportunos, mas sim, possam oferecer-lhes informagoes, através
de relatorios e demonstrativos, precisos, seguros € oportunos para a correta tomada de

decisdo.

Qualidade e satisfacdo do cliente tornaram-se armas competitivas importantes do novo
século. Poucas empresas irdo se desenvolver no ambiente de hoje sem um enfoque na
qualidade, no melhoramento continuo e na satisfacdo do cliente. Empresas de todo o mundo
estdo implementando melhorias na qualidade e programas de satisfagdo, em um esforg¢o para
reduzir custos, reter os clientes, aumentar a fatia de mercado e, conseqiientemente, aumentar

os lucros.

Existe também uma importante ligacdo entre satisfagdo e lealdade do cliente.
Relacionamentos de longo prazo ndo acontecem por acaso. A manutengao dos clientes gera
bons resultados para as organizagdes, contrapondo-se com a queda dos custos, principalmente
por se gastar menos dinheiro e energia tentando substituir os clientes inadimplentes. A
habilidade para reter clientes estd baseada na compreensdao de suas necessidades. Esse

conhecimento provém basicamente da pesquisa de marketing.

Segundo McDaniel e Gates (2006. p. 9): “Pesquisa de marketing ¢ o planejamento, a
coleta e a andlise de dados relevantes para a tomada de decisdes de marketing e para a

comunicacao dos resultados dessa analise a administracao”.

Para se chegar a este resultado, considera-se necessario um estudo onde os
empresarios avaliardo os servigos prestados pelos contadores, como também a utilidade das

informagdes fornecidas por estes.

A chave para fazer o retorno sobre a qualidade funcionar ¢ a pesquisa de marketing.
Ela é o mecanismo que permite as organizagdes determinar quais tipos e formas de qualidade

sdo importantes para um determinado mercado.
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De acordo com Mattar, (1998), a pesquisa de marketing desempenha dois importantes
papéis neste sistema. Em primeiro lugar, faz parte do processo de “feedback” da inteligéncia
de marketing. Ela estabelece os tomadores de decisdes com dados sobre a eficiéncia do mix
de marketing atual e fornece percepgdes para mudangas necessarias. Em segundo, a pesquisa

de marketing ¢ a principal ferramenta para explorar novas oportunidades no mercado.

Pode-se dizer que a pesquisa de marketing exerce trés tipos de funcgdo: descritiva,
diagnostica e prognostica. Sua funcao descritiva inclui a coleta e a apresentacao dos fatos,
como sera realizada neste trabalho; a diagnostica ¢ onde os dados e as agdes sao explicados; e
a prognostica mostra como se pode tirar vantagem das oportunidades a medida que surgem no

mercado.

Este trabalho tem o intuito de estimular estudos posteriores, pesquisas € obras
cientificas a respeito da qualidade dos servigos contabeis, fornecendo um estudo entre as
empresas de Florianopolis que terceirizam os servigos contabeis, com a finalidade de oferecer
subsidios para que estes servicos sejam realizados de acordo com as necessidades e

expectativas dos clientes.
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1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

Para que este trabalho alcance os resultados desejados, € necessario que se atinja os

objetivos previstos, conforme sdo apresentados a seguir.

1.3.1 Objetivo Geral

Este estudo tem como objetivo principal saber como 0s micro € pequenos empresarios

avaliam a qualidade dos servigos prestados pelos escritérios de contabilidade.

1.3.2 Objetivos Especificos

Para se chegar ao objetivo principal deste trabalho, serd necessario atingir outros

objetivos:

e Conhecer a visdo dos clientes a respeito dos contadores, contabilidade fiscal e gerencial;
e Verificar a qualidade do atendimento e do interesse demonstrado pelos contadores;

e Levantar quais informagdes sdo consideradas indispenséveis aos clientes;

e (Constatar se os relatorios confeccionados pelos contadores condizem com que os

empresarios necessitam;
e Obter a avaliagao dos contadores segundo seus clientes;

e Realizar uma pesquisa bibliografica.
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1.4 METODOLOGIA

A partir da definicdo do problema da pesquisa, ¢ possivel identificar seu universo.
Entende-se como universo da pesquisa o conjunto de pessoas que possuem caracteristicas
comuns e detém algum grau de informagdo sobre o tema a ser explorado. Apds a identificagdo
do universo, € preciso decidir se a pesquisa ira englobar a totalidade de seus componentes
(censo) ou se ird englobar apenas parte deste universo, caracterizando-se como pesquisa por

amostragem.

Segundo dados do SEBRAE-SC, existem cerca de 2.500 empresas de micro € pequeno

porte na cidade de Florianopolis.

Para o estudo proposto serd realizada uma pesquisa por amostragem selecionada de
forma probabilistica, onde todas as empresas que fazem parte do universo da pesquisa tém a
mesma chance de ser selecionadas para participarem em igualdade de condi¢des. Para
representar o universo em estudo, foi aplicada uma amostra de 100 entrevistas finais
completas, de modo a fornecer informagdes com indice de confiabilidade aceitavel para o

estudo.

A selegao probabilistica de uma amostra de 100 casos resultaria, dentro de um indice

de confiabilidade de 90%, numa margem de erro amostral méximo de 8,0%.

O método mais indicado para este tipo de estudo ¢ o “SURVEY”, que consiste numa
pesquisa que busca informagdo diretamente com um grupo de interesse a respeito dos dados
que se deseja obter. Trata-se de um procedimento util, especialmente em pesquisas
exploratorias e descritivas. Em geral, este tipo de pesquisa serve para pesquisas descritivas
que pretendem dizer quantas pessoas de uma populagdo possuem determinado atributo, como
também para explorar aspectos de uma situac¢do e procurar explicacdo e fornecer dados para

testar uma hipotese.

A técnica de pesquisa a ser utilizada neste projeto sera a aplicacao de questionario aos
micro e pequenos empresarios que utilizam servigos contdbeis. Apos a coleta de dados sera

feita a analise dos resultados obtidos, objetivando responder a pergunta inicial deste trabalho.

A coleta de dados deu-se através da aplicagdo de questiondrio estruturado, por meio de

telefone, aos micro e pequenos empresarios de Floriandpolis, que utilizam servigos contabeis.
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Ao escolher um determinado método de levantamento deve-se levar em consideragdo
uma série de fatores. O pesquisador deve optar pelo método que ofereca os tipos, a qualidade
e a quantidade de dados desejados ao menor custo possivel. Por esses aspectos, decidiu-se

pelo método de coleta através de entrevistas via telefone.

As vantagens desse tipo de entrevista sdo atraentes. Além de ser uma maneira
relativamente barata de coletar dados, sendo que o tempo de locomocado e a quilometragem do
entrevistador sao eliminados. Outra vantagem da entrevista por telefone ¢ que ela tem
potencial para produzir uma amostra de alta qualidade, visto que a abordagem telefonica
provavelmente produzirda uma amostra melhor do que qualquer outro procedimento de

levantamento.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa se caracteriza como quantitativa. Isto
equivale dizer que os resultados obtidos serdo analisados quantitativamente de modo a

responder a pergunta inicial deste trabalho.

Entretanto, a abordagem de levantamento via telefone apresenta algumas
desvantagens. A tipica entrevista por telefone ndo se consegue mostrar nada aos entrevistados.
Esse impedimento faz com que o levantamento ndo constitua uma alternativa em situagdes
que requerem dos entrevistados um comentario acerca de conceito visual. Também, algumas
evidéncias sugerem que as entrevistas por telefone devem ser mais curtas do que as
entrevistas “in loco”. A paciéncia dos entrevistados se esgota mais facilmente pelo telefone, e
certamente ¢ mais facil desligar o telefone do que empurrar o entrevistador para fora da

empresa.

Como método quantitativo, a pesquisa de opinido possibilita a coleta de vasta
quantidade de dados originados de grande numero de entrevistados. Dentre seus aspectos
positivos, podem-se destacar a possibilidade de que a investigagdo do problema ocorra em
ambientes reais, sem a necessidade de se langar mao de recursos de laboratorio; a viabilidade
de realizacdo de andlises estatisticas de varidveis como dados sociodemograficos, realizagao
das entrevistas de baixo custo de aplicagdo ao se considerar a quantidade de informagdes

recolhidas.

A partir da compilagao dos dados das respostas obtidas, ¢ possivel gerar as tabelas
para a realizacdo da andlise: as tabelas mais comuns trazem a distribui¢ao das freqiiéncias de
respostas assinaladas por questdo, como também as tabelas com cruzamentos de dados, ou

seja, quando duas ou mais questdes sdo avaliadas em conjunto na mesma tabela.
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1.5 LIMITACAO DA PESQUISA

O desenvolvimento deste estudo estd limitado a um grupo de micro e pequenos
empresarios de Floriandpolis, dos setores de comércio, servico e industria, que utilizam

servicos contdbeis e tenham condig¢des de avaliar os servigos prestados por estes profissionais.

Na selecao das variaveis e caracteristicas foram selecionadas aquelas que de forma
mais especifica puderam configurar-se como indicadores validos para conhecer o objeto em

estudo.

Como o levantamento de dados serd realizado através de ligacdes telefonicas e
acreditando que a grande maioria dos micro e pequenos empresarios de Florianopolis
possuem telefone, o universo da pesquisa ndo serd influenciado pela escolha deste método de

coleta de dados.

1.6 ORGANIZACAO DA PESQUISA

A fim de facilitar o entendimento, o trabalho ¢ dividido em capitulos que,

seqiiencialmente fornecerao subsidios para o completo entendimento do estudo.

O primeiro capitulo apresenta uma introdugdo de todo o assunto com exposi¢do do

tema e do problema que serve de delimitador e direcionador da pesquisa abordada.

O segundo capitulo aborda a fundamentacdo tedrica do objeto pesquisado, sendo

estudada a qualidade de servigos.

No terceiro capitulo os empresarios fizeram uma avaliacao geral dos contadores como
prestadores de servigo e fornecedores de informagdes, realizando um paradoxo entre os
relatorios confeccionados pelos contadores e as informacdes realmente necessarias aos

empresarios.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A revisdo bibliografica, estudando a qualidade dos servigos prestados e o atendimento
e satisfacdo do cliente, ¢ fundamental para a realizacdo dos objetivos delineados para este
trabalho. Os topicos que a compdem, estdo dispostos de forma a orientar a interpretacdo do

trabalho como um todo.

2.1 QUALIDADE

A gestdo de qualidade e a valorizacdo do cliente representam alternativas de sucesso

para as empresas, sejam elas de comércio ou servigo.

Uma das principais referéncias de qualidade para qualquer organizagdo que tenha o
objetivo de proporcionar qualidade em seus servigos esta no trabalho de Deming (1990):
“Qualidade - a revolugdo da administragdo”. O autor baseava seu estudo no uso de técnicas
estatisticas, em que o principal objetivo era reduzir custos e aumentar a produtividade e
qualidade. Nesta obra, Deming praticamente definiu sua abordagem em busca da qualidade
através de 14 pontos: criar uma constancia com o proposito de melhorar produtos e servicos;
adotar a nova filosofia, ¢ momento de iniciar um movimento de mudancas; deixar de contar
com a inspe¢do em massa, a qualidade ndo se origina de inspec¢ao, mas do melhoramento do
processo; acabar com o sistema de compras baseado apenas no preco; melhorar
constantemente o sistema de produgdo e servico; implantar métodos modernos de treinamento
no trabalho; implantar métodos modernos de supervisao, instituir a lideranga; expulsar o medo
da organizagdo; romper as barreiras entre as areas e staff; eliminar slogans, exportacdes e
metas para a mao-de-obra, sem, no entanto, oferecer meios para alcanca-los; excluir os
padrdes de trabalho e cotas numéricas; excluir as barreiras que privam o empregado de ter
orgulho do seu trabalho; retreinamento continuo; criar uma estrutura na alta administragao

que tenha como fung¢do implantar os 13 pontos anteriores.

Com esses 14 pontos, Deming procura nortear as empresas para o aperfeicoamento de

todas as etapas do processo, buscando também a satisfagdo dos funcionarios.

Philip B. Crosby, considerado o pai da filosofia “Defeito Zero”, defende a teoria de

que a qualidade ¢ assegurada quando todos se esforgam em fazer seu trabalho corretamente.
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Crosby (1994) para fundamentar sua abordagem, também definiu 14 pontos principais
que constituem as etapas de implementagdo de seu estudo: dedicagdo da alta geréncia e
comprometimento através da elaboracdo de um documento com a politica e os objetivos da
empresa; constituicdo de equipes para melhorias coordenadas pelos gerentes; medigdao de
resultados; avaliacdo dos custos da qualidade; comunicacio dos resultados aos supervisores e
operarios; reunido para identificacdo dos problemas; estabelecimento de um comité informal
para a divulgacao do programa; treinamento da geréncia e supervisao; instauragao do dia Zero
Defeitos, onde os resultados anuais sdo divulgados e efetua-se o reconhecimento de todos os
participantes do programa; estabelecimento dos objetivos a serem seguidos; consulta aos
operarios sobre a origem dos problemas; recompensar aqueles que atingiram os seus

objetivos; formar os conselhos de qualidade; etapa final: faga tudo de novo.

Para que se alcancem os objetivos almejados através desta fundamentagdo, ¢
necessario que todos os pontos sejam desempenhados, pois 0 ndo cumprimento de algum

desses itens pode acarretar no fracasso de todo processo.

Muitos sdo os autores que escrevem sobre a importancia da qualidade nas
organizagdes. Entretanto, para que a qualidade desejada pelos clientes seja alcangada, ¢

preciso ter uma visdo correta do que ¢ prestar um servigo de qualidade.

Seguir manuais muitas vezes ultrapassados ndo garante essa qualidade. A organizagao

deve obter qualidade em tudo que faz.

Ao mencionar a importancia da qualidade em todo o processo de uma organizagao,

Mirshawka (1993, p.35) afirma que:

Qualidade significa qualidade de trabalho, qualidade de servico, qualidade de
informagao, qualidade do processo, qualidade da divisdo, qualidade de pessoas,
incluindo os trabalhadores, os engenheiros, gerentes executivos, qualidade da
companhia, qualidade de objetivos.

Nota-se que a qualidade ¢ um atributo muito importante nas organizagdes € que
influencia todo o ambiente de trabalho, uma vez que todos os setores da empresa tém ligacao

com os produtos ou a prestacao de servigo realizados com maior qualidade possivel.

Ressalta-se a importancia de enfatizar a qualidade em servigos e qualidade no
atendimento, pois visa descobrir alternativas para melhorar os servigos prestados pelos

escritorios de contabilidade.
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2.1.1 Qualidade em Servigos

Os economistas tém a defini¢do de produtos como sendo bens e servigos, ou seja, a

palavra produto ¢ um termo genérico para tudo que se produza.

Fitzsimmons, Fitzsimmons (2000, p. 249) assegura que a qualidade em servigcos ¢
definida baseada nas expectativas esperadas pelo cliente quanto aos servigos prestados,

quando afirma:

A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela
comparagdo de percepcdo do servico prestado com a expectativa do servigo
desejado. Quando se excede a expectativa, o servigo ¢ percebido como de qualidade
excepcional, e também como uma agradavel surpresa. Quando, no entanto, ndo se
atende as expectativas, a qualidade do servigo passa a ser inaceitdvel. Quando se
confirmam as expectativas pela percep¢ao do servigo, a qualidade ¢ satisfatéria.

Tendo como referéncia este conceito, pode-se afirmar que a qualidade de um produto
ou servigo € algo subjetivo. Da mesma forma que um trabalho pode superar as expectativas de
quem esperava pouco, este mesmo trabalho pode ser considerado ruim por quem tinha uma

expectativa muito alta.

2.1.2 Qualidade no Atendimento

Dar ao cliente um lugar de destaque e trata-lo como se fosse unico pode acrescentar
valor ao seu produto, levando muitas vezes o cliente a optar por um produto ou servico com

preco mais elevado, mas que o atendimento diferenciado tenha feito a diferenca.

Piazza (1999, p.5) enfatiza que atender com qualidade ndo ¢ apenas uma opgao, “¢ um
requisito para se obter sucesso na area pessoal e empresarial, no ambito da globalizacdo, em

um mundo que se moderniza a cada dia”.

Para obtencao de um excepcional atendimento ao cliente, Freemantle (1994, p.124)
menciona que existem 14 testes-chave, que sao bem basicos e aplicaveis a todos os tipos de
empresas, sejam elas da induastria, do comércio ou de servigo. Para que as organizacdes
consigam obter um atendimento com sucesso, elas terdo que se preocupar: em cumprir toda e
qualquer promessa de atendimento; o atendimento telefonico tem que ser em cinco segundos;
as respostas devem ser documentadas em dois dias; o cliente pode esperar em um tempo

maximo de espera de cinco minutos; todos os empregados tém que ter atitudes positivas; as
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comunicagdes devem ser pro-ativas; toda a equipe de trabalho tem que manter a sinceridade e
franqueza; a confiabilidade dos sistemas ¢ essencial; toda reparagdo tem que ser efetuada o
mais rapido possivel; todos na empresa precisam estar por dentro dos objetivos, das metas,
das mudangas e dos clientes; a equipe do atendimento da frente precisa concentrar-se em um
grande dominio, pois o contato com o cliente ¢ bem maior; prestar atencdo em pequenos
extras; estar atentos aos detalhes, que muitas vezes podem fazer a diferenga; manter uma
aparéncia imaculada, pois a aparéncia ¢ fundamental e muitas vezes ganha-se grandes

clientes.

Freemantle (1994), além dos 14 pontos chaves, aponta pequenas coisas que se pode
fazer para melhorar o atendimento: trate os clientes pelo nome, circule e converse com seus
clientes, telefone periodicamente para seus clientes, pergunte como estdo se saindo, sorria,
escute seus clientes, seja o primeiro a resolver o problema do cliente, incentive o seu pessoal a
conversar com os clientes, torne a documentagdo do cliente, exigida pela empresa, mais
simples e mais facil de ser utilizada, teste as facilidades do cliente com mais freqiiéncia, ao
perceber uma reclamacao, ligue imediatamente para o cliente ou va vé-lo, diga sempre a
verdade, sempre anote o que os clientes dizem e aja como prometido, faca com que seus
clientes se envolvam na melhoria do atendimento, fique de antenas ligadas em relagdo aos

clientes e tome todo dia uma nova iniciativa.

Esses cuidados podem fazer toda a diferenca entre o sucesso e o fracasso da
organizagdo, pois um cliente bem atendido retornara quando for necessario e podera trazer

mais clientes para a empresa, visto que ¢ inegavel a eficacia da propaganda boca a boca.

2.1.3 Qualidade dos Servicos Contabeis

Segundo Victorino (1999, p. 21), qualidade em servigos ¢: “a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto/ servico que influencia sua capacidade de satisfazer as

necessidades explicitas ou implicitas do cliente”.

Fica entendido entdo que a qualidade ¢ simplesmente a satisfagdo do cliente, e para
que isto ocorra € necessaria a participagao de todos os envolvidos no processo para atingir os

objetivos tragados.
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Fazer o trabalho com satisfa¢do leva o profissional a se preocupar com a qualidade dos

servigos prestados por sua empresa, pois:

Essa preocupagdo, em minha opinido, € fruto do prazer que o empresario contabil
tem em trabalhar na sua profissdo. Ele gosta do que faz, por isso faz bem feito. Na
outra ponta, temos o empresario que ndo se preocupa com a boa qualidade do
servigo, porque se preocupa tdo somente com que o cliente ndo perceba os defeitos.
Com certeza, é porque ndo gosta do que faz (THOME, 2001, p. 79).

Diante do exposto, observa-se que existem profissionais que ndo se preocupam com a

qualidade de seus servicos prestados por ndo estarem estimulados no trabalho, e s6 pensardo

em melhora-los quando as falhas forem percebidas.

Os escritorios de contabilidade precisam ter consciéncia de sua capacidade de

absorcao de servigos, para poder exercé-los com dedicagdo, competéncia e diferenciagdo. Para

isto, a equipe envolvida deve estar preparada para exercer o servico da melhor maneira

possivel, estando treinada e motivada.

Victorino (1999, p. 56) apresenta um quadro com fatores importantes dos fundamentos

da qualidade em servigos contabeis:

Como avaliar a
qualidade dos servigcos?

Como avaliar a
satisfacao do cliente?

Como identificar se o
cliente avalia bem o
servico prestado?

Como melhorar o
servico prestado ao
cliente?

e Pesquisas periddicas

e Pontualidade no
pagamento dos
honorarios

¢ Quantidade de
reclamagdes

e Baixo indice de
retrabalho

e Cliente feliz = cliente
satisfeito

e Retorno do cliente
(Feedback)

e Pesquisas periddicas

e Mantendo-se proximo
ao cliente

e Contato direto com o
cliente

e Nivel de cancelamento
de servigos

¢ Questionamento dos
honorarios

e Pesquisas periodicas

e Se ele o considera seu
aliado

e Se ele o considera seu
parceiro

e Pala sua fidelidade

e Pela indicagdo de
novos clientes

e Pelo uso e busca de
informagdes contabeis

e Pesquisas periodicas
o Atendimento exemplar

e Nio cometer erros
“basicos”

e Nio deixar o cliente
esperando

o Surpreendé-lo com
agilidade

e Mantendo-o informado
(mudangas/ leis/ fatos)

o Ser rapido nos
questionamentos/
consultas

Fonte: adaptado de Victorino (1999)
Quadro 1. Indicadores de qualidade

Verifica-se que ha varias formas de saber se o cliente esta satisfeito com a qualidade

dos servigos prestados e que depende do interesse do prestador de servigo investigar, avaliar,

analisar e executar as mudangas necessarias para uma melhor satisfagao do cliente.
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2.2 INFORMACOES CONTABEIS

Para um melhor entendimento do estudo proposto, ¢ necessario antes obter algumas
informacdes sobre a historia da contabilidade, seus objetivos e finalidades, suas ramificagdes

e as formas de demonstrar os resultados encontrados.

2.2.1 Historia da Contabilidade

A historia da contabilidade segue a evolucdo das civilizagdes, assumindo papéis

diferentes no decorrer dos anos, de acordo com as necessidades a satisfazer.

De acordo com Iudicibus (1997), a contabilidade surgiu ha aproximadamente 4000
anos a.C. juntamente com os primeiros sinais do homem civilizado. A idéia de patrimonio ja
havia sido formada pelo homem primitivo, que detinha rebanhos e instrumentos de caga e
pesca como unica riqueza, passando a fazer registros em pedras nas cavernas para conhecer a

maneira que esta se movimentava.

Mais tarde, com a evolugdo das atividades econdmicas, houve um aperfeigoamento
nos registros. Lopes de Sa (1995) destaca a evolugdo de alguns povos, entre eles os sumero-
babilonicos, que realizavam seus langamentos em pequenas tabuas de argila. Em seguida,
passaram a lancar a movimentacdo de todo o dia numa tdbua maior, surgindo o Didrio. As

tdbuas com os mesmos fatos eram amarradas com uma corda, surgindo o Razao.

O principal objetivo da contabilidade na idade antiga era o controle patrimonial, com

destaque para a contabilidade aplicada aos negocios publicos.

Na idade moderna j4 havia atingido um outro patamar:

Na idade moderna, em torno dos séculos XIV e XVI, principalmente no
Renascimento, diversos acontecimentos no mundo das artes, na economia, nas
nagdes proporcionaram um impulso espetacular das Ciéncias Contabeis, sobretudo
na Italia (IUDICIBUS e MARION, 1999, p. 34).

Diante do exposto, em 1494 a contabilidade foi enriquecida com a obra de Frei Luca
Pacioli, Summa de Aritmetica Geometria Proportioni et Proporgionalitd (1494), tendo inicio

o método das partidas dobradas, com foco no controle do patrimdnio.
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Surge em seguida a Escola Italiana de Contabilidade, que domina o cenario mundial

até o inicio do século XX.

De acordo com Marion (1995), a fase de predominadncia dos Estados Unidos na
contabilidade inicia-se apds a depressao de 1929. O crescimento econdmico americano ao
lado do crescimento do mercado de capitais, contribuiu para a formacao da Escola Americana

de Contabilidade, que domina o cenario contabil atual.

Na Escola Americana, prevalece a preocupacao com o usuario da informagao contabil,
surgindo a necessidade da padronizacdo da atividade contédbil, por meio de leis, normas,

regras e principios, a fim de homogeneizar a confec¢do das demonstragdes.

O quadro a seguir, de autoria de José¢ Paulo Conceza, apresenta uma visdo geral das

geragdes contabeis, conforme artigo publicado na Revista Brasileira de Contabilidade (RBC).

Etapa / Periodo Caracteristicas

Empirismo Baseia-se na intuicdo, no bom senso e na criatividade, decorrentes de dons inatos.
30.000 a. C. até|Objetivo principal é responder ao conceito de propriedade.

1202 d.C. Controle patrimonial.

Enfase nos inventarios fisicos.
Abacos e escolas de formacdo profissional.
A qualidade € determinada, especialmente, pelo controle quantitativo do patriménio.

Cientificismo Basela-se na busca desenfreada da melhoria dos métodos, técnicas e processos.
1202-1950 Responde as necessidades empresariais.

Controle da eficiéncia e da produtividade.

Enfase nos meios.

Teorias e manuais de contabilidade.

A qualidade € determinada. especialmente, pelo alcance do maior nivel de produtivida-

de.
Racionalismo Baseia-se na busca de procedimentos voltados para a melhoria da forma de evidencia-
1951-1970 ¢do dos fatos patrimoniais.

Responde a necessidade de informacdes uteis.

Controle da eficacia e o objetivo.

Enfase nos fins.

Demonstracdes e relatérios contabeis.

A qualidade € determinada, especialmente, pela capacidade de evidenciar a informacéio
contabil e produtividade.

Contingencialismo | Baseia-se na satisfacdo das demandas presentes e futuras do empreendimento.

Desde 1971 Responde as necessidades estratégicas.

Controle da efetividade e da adequabilidade.

Enfase na estratégia competitiva.

Sistema de gestdo e capacitacdo tecnologica.

A qualidade € determinada, especialmente, pela competitividade do empreendimento.

Fonte: Conceza (2001, p. 53)
Quadro 2. Visdo geral das gera¢des contabeis

As quatro etapas apresentadas pelo autor demonstram diferentes abordagens da
contabilidade, mostrando sua evolucao através dos anos a fim de satisfazer as necessidades

dos usuarios de cada época.
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2.2.2 Escrituracio

Conforme apresenta Marion (1989), a Escrituragdo consiste numa técnica contabil
utilizando o registro em livros, dos fatos administrativos de uma organizagdo. Esses fatos
devem ser registrados por seus aspectos qualitativos e quantitativos, com o objetivo de
controlar o patrimoénio e o resultado do exercicio, assim como prestar informacdes aos

usuarios das informagdes contabeis.

O registro destes fatos contabeis ¢ chamado de lancamento contabil, sendo efetuado

nos livros contabeis proprios.

2.2.3 Livros Contabeis

Existe uma variedade de tipos de Livros Contabeis que podem ser utilizados pela
entidade em suas operagdes, sendo que estes livros variam de empresa para empresa em

funcdo do ramo de atividade, do porte, etc.

Quanto a sua utilidade, segundo Marion (1989), os livros sdo divididos em principais e
auxiliares. Os principais, como por exemplo, o Livro Diario e o Livro Razdo, sdo os livros
usados para registrar todos os fatos contabeis que ocorrem na empresa. Os auxiliares sao
aqueles utilizados para registrar fatos especificos, podendo citar entre outros, o Livro Caixa e

os Livros Fiscais.

Ainda de acordo com Marion (1989), quanto a sua finalidade, sao classificados como
obrigatorios, sendo aqueles exigidos por Lei, e os facultativos, que sdo os livros que as

organizag¢des utilizam, mesmo ndo havendo exigéncia legal.
Os livros obrigatdrios sdo divididos em:

a) Exigidos por Leis Comerciais:
- Livro Diario (Codigo Civil)
- Registro de Duplicatas (Lei 5.474/68)
b) Exigidos por Leis Federais:
- Livro de Apuracao do Lucro Real (LALUR)
- Livro Razao *

- Livro Caixa *
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* Para empresas tributadas pelo sistema de Lucro Presumido, e para empresas tributadas
pelo Simples, que ndo fazem escrita contébil.
¢) Exigidos por Leis Estaduais:
- Cada Estado determina seus livros especificos, como por exemplo: Livro Registro
de Entradas, Registro de Saidas e Registro de Apuragdo do ICMS.
d) Exigidos por Leis Municipais:
- Cada Municipio pode fazer exigéncias quanto aos livros de escrituragdo, como por
exemplo: Livro Registro de Notas Fiscais e Livro Fatura de Servicos.
e) Exigidos por Leis Societarias:
- A Lei das S.A. (Lei 6.404/76) determina o emprego de diversos livros relacionados
as atividades societarias, como por exemplo: Registro de Ac¢des, Transferéncia de

Agoes, Registro de Partes Beneficiarias, etc.

Os Livros Facultativos sdo utilizados pelas empresas conforme acharem necessarios.
Como exemplo de livros facultativos, pode-se citar: Livro Contas Correntes, Controle de
Contas a Receber, etc. As empresas que ndo sao obrigadas a escriturar o Livro Caixa podem

usa-lo como livro facultativo.

Os livros ainda podem ser classificados como cronoldgicos ou sistematicos. O
primeiro € o caso dos livros onde os registros sdo realizados obedecendo a ordem cronologica
de dia, més e ano, independentemente da natureza da operacao registrada. O segundo registra

apenas operagdes especificas, de mesma natureza.

Do ponto de vista legal e fiscal, o Livro Diario ¢ o mais importante, por registrar todos
os acontecimentos que acontecem no dia a dia das empresas. Ja do ponto de vista contabil, o
mais importante ¢ o Livro Razdo, por registrar individualmente a movimenta¢do de cada

conta da organizacao.

Ressalta-se ainda que algumas formalidades devem ser tomadas na escrituracao do

Livro Diario, devendo ser padronizadas conforme a legislagao brasileira.
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2.2.4 Demonstracoes Contabeis

Marion (1989) relata que as demonstragdes tidas como obrigatorias no Brasil sdo:
Balang¢o Patrimonial, Demonstra¢do do Resultado do Exercicio (DRE), Demonstracao dos
Lucros ou Prejuizos Acumulados (DLPA), Demonstracdo das Origens e Aplicagdes de
Recursos (DOAR). Além de destas demonstragdes, ressalta-se a importancia e necessidade da

elaboragdo das notas explicativas como forma de complemento das demonstragdes contabeis.

A) BALANCO PATRIMONIAL

Segundo o Conselho Federal de Contabilidade, o balango patrimonial ¢ a
demonstragdo contabil destinada a evidenciar, quantitativa e qualitativamente, numa

determinada data, a posicao patrimonial e financeira da Entidade.

Ele apresenta os saldos de todas as contas da contabilidade de uma organizagdo em
uma determinada data, dispostos de forma relativamente padronizada, cumprindo a finalidade

de permitir uma visualizagdo rapida da posi¢do econdmico-financeira da empresa na data.

Segundo Marion (1989), a estrutura do Balango Patrimonial ¢ formada pelo Ativo
(bens e direitos), Passivo (obrigagdes) e Patrimonio Liquido. Dentro desta estrutura as contas
sao classificadas por grupos, segundo os elementos do patrimdnio que registrem, e agrupadas
de modo a facilitar a analise da situagdo financeira da organizagdo. No Brasil, a Lei n°® 6.404
de 15 de dezembro de 1976 (Lei das Sociedades por A¢des) padronizou o titulo de cada grupo
do balango.

B) DEMONSTRACAO DO RESULTADO DO EXERCICIO - DRE

A demonstragdao do resultado do exercicio (DRE) fornece um resumo financeiro dos
resultados das operagdes financeiras da organizacao (receitas e gastos) durante um periodo
especifico. A DRE geralmente cobre o periodo de um ano, encerrado de maneira geral em 31

de dezembro do ano calendario.

Martins, Gelbcke e Iudicibus (2003) afirmam que, basicamente, a DRE indica de
forma dedutiva (no sentido vertical) o resultado do exercicio (lucro ou prejuizo), subtraindo as
despesas das receitas. Isto ¢, evidencia os componentes que provocam a alteracao na situagao

liquida patrimonial em determinado periodo.
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De acordo com Marion (1989), para a confeccdo do balango patrimonial, as contas de
resultado sdo encerradas debitando-se as contas de receitas e creditando-se as contas de custos
e despesas, pelo valor de seus saldos, tendo como contrapartida uma conta transitoria
denominada “resultado do exercicio”. Deste resultado sdao subtraidos ainda os valores
referentes a impostos, debéntures e partes beneficiarias nos lucros, para em seguida transferir

seu saldo para a conta lucros ou prejuizos acumulados.

C) DEMONSTRACAO DOS LUCROS OU PREJU{ZOS ACUMULADOS - DLPA

De acordo com o manual da FIPECAFI (1995, p. 556) “esta demonstrag¢ao possibilita
a evidenciagdo clara do lucro ou prejuizo do periodo, a sua distribui¢do € a movimentacao no

saldo da conta Lucros ou Prejuizos Acumulados”.

A elaboragdo desta demonstracdo fica dispensada quando a entidade elaborar a
Demonstracdo do Patriménio Liquido (DMPL), devido a conta de lucros ou prejuizos

acumulados e suas movimentagoes ja estarem nela incluidas.

Segundo Marion (1989) a DLPA contém as movimentagdes ocorridas com a conta
lucros ou prejuizos acumulados, desde seu saldo inicial até o saldo final, apresentando

sucintamente todas as operacdes realizadas no exercicio.

Ainda segundo o autor, seu objetivo ¢ evidenciar claramente o lucro do periodo, sua
distribuicao e a movimentagdo ocorrida no saldo da conta lucros ou prejuizos acumulados,

tais como a constitui¢ao ou reversao de reservas de lucros e a distribui¢ao de dividendos.

D) DEMONSTRACAO DAS ORIGENS E APLICACAO DOS RECURSOS - DOAR

Para Marion (1989), o objetivo da DOAR ¢ evidenciar as informagdes de operagdes de
financiamentos e investimento da empresa durante o exercicio, como também comprovar as
alteracdes pelas aplicagdes na posi¢do financeira da empresa. Os financiamentos sao

representados pelas origens de recursos € os investimentos pelas aplicagdes de recursos.

O mesmo autor expde que a DOAR explica a variagdo do CCL (Capital Circulante
Liquido) de uma organiza¢do de um ano para o outro. O CCL, que ¢ a diferenga entre os
valores do Ativo Circulante e o Passivo Circulante, representa os recursos financeiros

disponiveis a entidade a serem utilizados no préximo periodo.
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2.2.5 Ramificacoes da Contabilidade

Marion (1989) descreve a contabilidade como um instrumento utilizado para fornecer
informagdes que auxiliardo na tomada de decisdo das empresas. Desde seu surgimento ela
existe com esta finalidade e com o passar do tempo passou a ser obrigatdria para a maioria das

empresas, principalmente devido ao governo utilizar-se dela para arrecadar impostos.

Um grande numero de empresas se engana ao fazer sua contabilidade apenas para
atender as exigéncias do governo, quando o mais importante seria utilizar as informacdes

fornecidas para conhecer a situacdo da empresa e tomar decisdes em relacdo ao futuro.

Pode-se dividir a contabilidade seguindo trés enfoques distintos: contabilidade

financeira, contabilidade de custos e contabilidade gerencial.

Para Martins (1992), a contabilidade financeira existiu quase que solitaria até a
Revolugdo Industrial, no século XVIIL, por estar bem estruturada para suprir as necessidades
das empresas comerciais. Para isso, apurava o resultado no final de cada periodo, fazendo o
levantamento dos estoques em termos fisicos e assim podendo calcular o valor dos custos das

mercadorias vendidas.

O mesmo autor descreve que o surgimento das industrias, a fun¢do do contador ficou
mais complexa, pois 0 que antes era apenas calcular o valor dos estoques através do valor de
compras nas empresas comerciais, agora deveria que ser calculado uma série de valores

correspondentes a linha de produc¢ao, surgindo assim a contabilidade de custos.

A principio, a contabilidade de custos ndo tinha a finalidade de ser um instrumento de
administracdo, era apenas uma forma de resolver problemas de mensuracdo monetéaria dos
estoques e do resultado. Com o crescimento das empresas, a contabilidade de custos passou a
ter a missdo de auxiliar o gerenciamento e nas tomadas de decisdes das organizagoes,

nascendo a contabilidade gerencial.

Atkinson (1995) diferencia as caracteristicas principais da Contabilidade Financeira e

da Contabilidade Gerencial da seguinte maneira:

Contabilidade Gerencial: Processo de produzir informagdes
financeiras e operacionais para os empregados ¢ gerentes das
organizagdes. Tal processo deve ser dirigido pelas necessidades de
informagdes de individuos internos a organizagdo, e deve guiar suas
decisdes operacionais e de investimentos.

Contabilidade Financeira: Processo de produzir demonstrativos
financeiros para entidades e usudrios externos - como acionistas,
credores e governo. Este processo ¢ pesadamente restringido por
padrdes regulatdrios oficiais e autoridades fiscais, e por requisitos de
auditoria de institui¢des independentes de contadores.
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Ainda segundo Atkinson (1995, p.6), a tabela a seguir apresenta uma comparagao

entre a contabilidade financeira e a gerencial:

Contabilidade Financeira

Contabilidade Gerencial

Publico-alvo

Externo: acionistas, credores,
autoridades fiscais.

Interno: Funcionarios, gerentes ¢
executivos.

Reportar o desempenho passado com

Informar para tomada de decisoes
internas feitas por empregados,

Objetivo finalidades externas; contratos com .
. gestores e executivos: feedback e
proprietarios e credores. ~
controle do desempenho das operagdes
Temporalidade Historica; passada. Corrente; orientada p/ o futuro
Reguladas: regras direcionadas por Sem regras estabelecidas: sistemas e
. rincipios gerais aceitos pela informacdes determinadas por gerentes
Restrigdes p p1os & p ¢ porg

contabilidade e por autoridades
governamentais.

para encontro de necessidades
estratégicas e operacionais

Tipo de informagao

Medidas financeiras somente

Financeiras mais medidas operacionais
e fisicas sobre processos, tecnologias,
fornecedores, clientes e competidores.

Natureza da informagao

Objetiva, auditavel, confiavel,
consistente, precisa.

Mais subjetiva e de juizos; validas,
relevantes, acuradas.

Escopo

Altamente agregado; relatorios sobre a
organizagdo inteira.

Desagregado, de informacgao a agdes e
decisoes locais.

Fonte: Atkinson (1995, p. 6)

Tabela 1. Elementos basicos da contabilidade financeira e gerencial

A tabela sintetiza os elementos basicos da

Contabilidade Financeira e¢ da

Contabilidade Gerencial, valendo ressaltar a flexibilidade existente para a segunda:

2.2.6 Objetivo e Finalidade da Contabilidade Gerencial

As organizagdes estdo em constantes modificagdes e cada vez mais precisam de
controles e de informagdes sobre seu negdcio, para adequar sua empresa as novas situagoes.
De acordo com Iudicibus (1987), durante anos a contabilidade serviu apenas como um
sistema de informacgdes tributdrias, e atualmente ela passa a ser vista também como um
instrumento gerencial, fornecendo informagdes necessarias para tomadas de decisdes e, para o

processo de gestao: planejamento, execugdo e controle.

Segundo Padoveze (1994), grande parte das empresas de pequeno porte ¢ administrada
pelos proprios socios, que tem nog¢do de seu negdcio, mas sem a formacao administrativa de
gestdo, tais como administragdo, finangas, economia, marketing, etc. Segundo pesquisas
realizadas pelo SEBRAE-SC, esta falta de conhecimento leva a faléncia um grande nimero de

pequenas empresas nos seus primeiros anos de vida.
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Ainda conforme o autor, a contabilidade gerencial precisa ser atualizada, conciliada e
mantida com respeito as boas técnicas contdbeis. Porém, na contramao deste preceito, hd uma
evasao fiscal, existem empresas brasileiras com controles financeiros a parte, visando ocultar
o chamado “caixa dois”, que sdo os recursos advindos do faturamento “sem nota fiscal”,

visando diminuir os custos tributarios envolvidos na operacdo de um negocio.

Sem o conhecimento do mercado, da formagdo de precos, do controle dos gastos, do
fluxo de caixa e de outras informagdes pertinentes ao seu negdcio, 0s empresarios tomam

decisdes que levam as empresas ao fechamento precocemente.

Estudos realizados pelo SEBRAE-SC mostram que s3o poucas as micro € pequenas
empresas que alcancam o 6° ano de vida, trazendo desemprego, perda do investimento do
empresario, prejuizo a economia como um todo e a frustragdo pessoal. Isso acontece, entre

outros motivos, pela falta de um planejamento prévio do negdcio.

De acordo com Marion (1989), para que isso ndo aconteca, o empresario pode seguir
algumas orientacdes bdasicas, tais como: confrontar os livros de entradas com de saidas;
verificar se ndo esta com excesso de estoque; solicitar ao seu contador a formacao do preco de
venda; montar pelo menos uma planilha simples de fluxo de caixa; planejar as saidas
(pagamentos ja compromissados e a previsdo de gastos); certificar-se mensalmente se os
livros fiscais foram escriturados e os impostos calculados e recolhidos; solicitar mensalmente
um balancete contabil, ou uma previsdo mais perto da realidade, (vendas, menos impostos,
menos custo das mercadorias vendidas, menos despesas) o que dara uma previsao do lucro do
més. Através destas informagdes, podera ser analisado se as vendas foram suficientes para
cobrir os gastos do més ou se ha necessidade de incrementa-las, se a empresa ndo esta
vendendo somente produtos de baixa lucratividade, talvez necessite for¢ar a venda de
produtos mais rentaveis, se o custo dos produtos vendidos continua o mesmo, ou se 0s gastos

gerais de fabricacao se alteraram, além de outros aspectos administrativos.

A contabilidade pode fornecer ainda mais informagdes necessarias, como por
exemplo, uma previsdo or¢amentaria anual (lucros e perdas), tornando-se uma fonte de

informacdes para tomada de decisdes seguras e coerentes, entre outras.
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3 RESULTADOS DA PESQUISA

O estudo abrangeu micro e pequenas empresas com servigo contabil terceirizado,
sediadas no municipio de Florianopolis, cujo objetivo principal de avaliar a qualidade dos

servigos prestados pelos escritorios de contabilidade sob a 6tica dos clientes.

A pesquisa foi realizada com profissionais da area financeira das empresas, por estes

terem ligacao direta com os servigos prestados pelos contadores e melhor poder avalia-los.

Os resultados serdo apresentados através de graficos com os resultados totais (100
casos) e tabelas em que constardo resultados segmentados conforme os critérios: ramo de
atividade, nimero de funcionarios, faturamento médio mensal ou valor dos honorarios dos
contadores, e, para comparacao e referéncia, também ha a apresentacao do total (presente no

grafico).

A amostra pesquisada foi composta por 100 empresas, distribuidas por ramo de

atividade, conforme a tabela a seguir:

Ramo de atividade da empresa Total
(%)
Industria 15
Comeércio 34
Servico 37
Industria, Comércio e Servigo 1
Industria e Comércio 4
Comércio e Servigo 9
Bases: (amostra) 100

Fonte: O autor
Tabela 2. Ramo de atividade das empresas

As 14 empresas que trabalham com mais de um ramo de atividade foram computadas
de acordo com suas respostas. Assim, os resultados segmentados por ramo de atividade terdo

a seguinte distribuigao:
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Ramo de Atividade da Empresa
50% 48% 47%

Bases: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

40%

30%

20%

20%

10%

00/0

Industria Comércio Servigo

Fonte: O autor
Grafico 1. Ramo de atividade das empresas
Podemos visualizar no grafico 01 que existe na amostra pesquisada uma proporg¢ao
maior de empresas nos setores de comércio e servigo, compostas por 48% e 47%,
respectivamente, e outros 20% de industrias. O somatodrio do grafico apresentado € superior a

100% por algumas empresas se enquadrarem em mais de um ramo de atividade.

3.1 NUMERO DE FUNCIONARIO DAS EMPRESAS

Através do nimero de funcionarios das empresas, busca-se classifica-las por porte,
visto que a pesquisa abrange apenas micro € pequenas empresas, tendo o objetivo de verificar

possiveis divergéncias nas avaliacdes em relagdo ao tamanho da organizagao.

Segundo o critério de classificagdo de porte das empresas do SEBRAE-SC, na
industria as micro empresas podem ter no maximo 19 funciondrios e as pequenas entre 20 e
99 empregados. Ja nos setores de comércio e servigo, as micro empresas se caracterizam por

empregarem no maximo 9 funcionarios e as pequenas entre 10 e 49 empregados.

Sendo assim, o estudo ndao abrangeu empresas fora destes limites (acima de 99
empregados na industria e acima de 49 no comércio e servico), visto que o publico objetivado

na pesquisa era o de micro € pequenas empresas.
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Numero de Funcionarios da Empresa
50%

Bases: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

40%
40%

30% 27%
20% 18%
— 13%
10%
2%
0%
Até 4 5a9 10a19 20a49 50a99

Fonte: O autor
Grafico 2. Numero de funcionarios das empresas
Conforme apresenta o grafico 2, quatro em cada dez empresas possuem no maximo
quatro funciondrios e cerca de um quarto (27%) possuem entre 5 € 9. Proximo de um terco da

amostra (33%) ¢ composta por organizagdes com numero de colaboradores entre 10 e 99.
A tabela a seguir apresenta a distribuicdo das empresas por numero de funciondrios,

segmentadas por ramo de atividade:

Qual o numero de funcionarios da empresa?
(Resposta estimulada)

Total Ramo de atividade (%)

Numero de funcionarios da empresa (%) Industria Comércio Servigo
Até 4 40 25 44 43
5a9 27 30 31 21
10a19 18 20 15 21
20a49 13 15 10 15
50 a 99 2 10 - -
Bases: (amostra) 100 20 48 47

Fonte: O autor
Tabela 3. Numero de funcionarios das empresas por ramo de atividade

No setor da industria, 75% das empresas pesquisadas sdo classificadas como micro
empresas (até 19 empregados) e 25% como pequena empresa (entre 20 e 99 empregados). No
setor comercial, trés quartos das empresas (75%) funcionam com no maximo 9 empregados,
estando classificadas como micro empresas, € um quarto (25%) com quadro funcional entre
10 e 49 empregados. Entre as empresas de prestagao de servigo, aproximadamente dois ter¢os
(64%) sdo micro empresas (até 9 funcionarios) e pouco mais de um tergo (36%) sdo pequenas

(entre 10 e 49 funcionarios).
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3.2 FATURAMENTO MEDIO MENSAL DAS EMPRESAS

Mesmo com o conhecido temor das empresas em fornecer seu faturamento médio
mensal, através deste questionamento buscou-se fazer uma relacdo entre o porte das empresas

e seu rendimento.

O grafico a seguir apresenta faixas de faturamento mensal, onde as empresas puderam

ser encaixadas.

Faturamento Médio Mensal da Empresa
50%

Bases: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

40%

30% 27%
24%

20%
20%

9% 10% 10%

10%

0%
Até 10 mil reais Mais de 10a Maisde 20a Mais de 50 a Mais de 100 mil Nao sabe/ Nao
20 mil reais 50 mil reais 100 mil reais reais quis responder

Fonte: O autor
Grafico 3. Faturamento médio mensal das empresas

Praticamente um quarto das empresas pesquisadas (24%) fatura mensalmente no
maximo 10 mil reais, assim como outra parte representativa da amostra (27%) que possui

faturamento mensal entre 10 e 20 mil reais.

Uma a cada dez empresas encaixa-se nos demais cortes de faturamento médio mensal,

sendo entre 20 e 50 mil (9%), entre 50 e 100 mil (10%) e acima de 100 mil reais (10%).

Ainda houve 20% de respondentes que ndo souberam ou negaram-se a dizer o

faturamento médio da empresa.
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Para encerrar, o(a) sr(a) poderia me informar em qual faixa esta

o faturamento médio mensal de sua empresa?

(Resposta estimulada)

Total Ramo de atividade (%) Numero de funcionarios (%)
Faturamento médio mensal (%) Industria = Comércio = Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Até 10 mil reais 24 15 31 23 50 7 6
Mais de 10 a 20 mil reais 27 25 31 28 33 37 12
Mais de 20 a 50 mil reais 9 5 6 11 - 19 12
Mais de 50 a 100 mil reais 10 10 6 11 - 4 27
Mais de 100 mil reais 10 40 6 6 - 7 24
Nao sabe/ Nao respondeu 20 5 19 21 17 26 18
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 4. Faturamento médio mensal das empresas por ramo de atividade e nimero de funcionarios

As industrias possuem um maior faturamento em relacdo a comércio e servico. Quanto

ao porte, o faturamento ¢ maior conforme aumenta o nimero de funcionarios.

3.3 VALOR PAGO PELA PRESTACAO DOS SERVICOS CONTABEIS

O valor cobrado pelos prestadores de servigos contabeis muitas vezes ¢ o diferencial

entre um servico de qualidade e outro apenas porque o governo exige.

O grafico 4 apresenta quanto as empresas pesquisadas pagam de honorérios pela

prestagdo dos servigos contabeis.

Legenda

RESULTADO
GERAL

Até 4
funcionarios

5a9
funcionarios

10 ou mais
funcionarios

o,

0%

19%

Fonte: O autor
Grafico 4. Valor pago pela prestagdo dos servigos contabeis
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Valor pago pela Prestagdo dos Servigos Contabeis

Mais de R$ 760,00

23%

Bases: 100 empresas
Periodo:outubro de 2007
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Aproximadamente trés em cada dez empresas participantes na amostra (29%) paga no

maximo meio salario minimo (até 190 reais) pela prestacdo dos servigos contabeis.

A maior parcela das empresas (42%) assume honorarios entre meio e um salario
minimo (mais de 190 a 380 reais); 23% paga entre um e dois salarios minimos (mais de 380 a

760 reais) e apenas 6% paga mais de dois salarios minimos (mais de 760 reais).

A maioria das empresas com no maximo quatro funcionarios (58%) paga no maximo
meio salario minimo; empresas com quadro funcional entre 5 e 9 empregados pagam entre um
e dois saldrios; e empresas com dez ou mais funcionarios se dividem entre meio e dois

salarios.

Qual o valor dos honorarios cobrados pelo contador para prestar servicos a sua empresa?
(Resposta estimulada)

Valor pago pela prestagio dos Total Ramo de atividade (%) Numero de funcionarios (%)
servigos contabeis (%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
ARS 19000 29 15 31 28 58 19 3
(até meio salario minimo)

Mais de RS 190,00 a RS 380,00 42 45 50 38 33 59 39
(mais de meio a um salario minimo)

Mais de RS 380,00 a RS 760,00 23 25 17 30 10 22 39
(mais de um a dois salarios minimos)

Ma|§ de R$ .760,0'0. - 6 15 2 4 i i 18
(mais de dois salarios minimos)

Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor
Tabela 5. Valor pago pela prestagdo dos servigos contabeis por ramo de atividade e nimero de funcionarios

Valor pago pela prestagao dos Total Faturamento médio mensal (%)

servigos contabeis (%) Até 10 mil reais De 10 a 50 mil reais Mais de 50 mil reais
Até R$ 190,00

(até meio salario minimo) 40 54 33 5
Mais de R$ 190,00 a R$ 380,00 27 46 47 30
(mais de meio a um salario minimo)

Mais de R$ 380,00 a R$ 760,00 18 i 19 50
(mais de um a dois salarios minimos)

Mais de R$ 760,00 13 i i 15
(mais de dois salarios minimos)

Bases: (amostra) 100 24 36 20

Fonte: O autor
Tabela 6. Valor pago pela prestagdo dos servigos contabeis por faturamento médio mensal

As empresas comerciais sdo as que pagam os menores valores de honorarios aos
escritorios de contabilidade; na seqliéncia estdo as prestadoras de servigos e por ultimo as
industrias. Quanto ao faturamento médio, como ndo poderia deixar de ser, empresas que

faturam mais t€ém maior gasto com sua contabilidade.
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Procurou-se saber qual a area de abrangéncia das empresas para saber qual a

propor¢ao de micro e pequenas empresas que atuam fora da regido da grande Floriandpolis.

Fonte: O autor

Area de Atuagdo da Empresa

Fora de SC

11%

Santa Catarina

Grande
Florianopolis
71%

Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

Gréfico 5. Area de atuagio das empresas

Conforme o grafico 5, verifica-se que praticamente trés a cada quatro micro e

pequenas empresas (71%) atuam apenas na grande Florianopolis; 18% atuam em nivel

estadual; e 18% operam fora de Santa Catarina.

Qual a area de atuacdo da empresa?

(Resposta estimulada)

Area de atuagdo da empresa Tcztal Ramo de ativi@ade (%) ' Numero de funcionarios (%) '
(%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Grande Florianépolis 71 55 88 68 80 85 48
Estado de Santa Catarina 18 35 10 15 15 7 30
Fora de Santa Catarina 11 10 2 17 5 7 21
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 7. Area de atuagdo da empresa por ramo de atividade e nimero de funcionarios

Faturamento médio mensal (%)

Valor pago pela prestagao dos

Area de atuagio da empresa thtal servigos contabeis (%)
(%) | A€10mil De10a50 Maisde50 |, . .. De191a  Mais de 380
. S . JAté 190 reais . ;
reais mil reais mil reais 380 reais reais
Grande Florianépolis 71 92 72 65 79 79 52
Estado de Santa Catarina 18 8 17 25 21 14 17
Fora de Santa Catarina 11 - 11 10 - 7 31
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 8. Area de atuagdo da empresa por faturamento médio mensal e valor dos honorarios
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Dentro da amostra pesquisada, as industrias s3o as empresas respondentes que mais

atuam fora da Grande Florianopolis.

Hé4 uma relagdo direta entre a area de atuagdo das empresas com numero de
funcionarios, faturamento médio mensal e valor dos honorarios contabeis, visto que quanto

maior estes aspectos, mais ampla ¢ a area de abrangéncia das empresas.

3.5 TEMPO DE PRESTACAO DE SERVICO DO ATUAL CONTADOR

Através deste item, buscou-se conhecer o nivel de fidelizacdo das empresas com os

prestadores de servigos contabeis. O resultado pode ser observado no grafico 6, apresentado a

seguir.
Tempo de Prestacao de Servigo do Atual Contador
1 ano Mais de 1 Mais de 2 Mais de 5a 10
Legenda
ou menos a 2 anos a 5 anos anos 10 anos
RECS;LEJ;E_DO 13% 18% 30% 21%
Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007
Aed 33% 30% 30% 3%5%
funcionarios
5ad 19% 44% 19%
funcionarios
10 ou mais
L 3% 18% 45% I 33% I
funcionarios

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: O autor
Grafico 6. Tempo de servigo do contador

O resultado geral mostra que 13% das empresas trabalham com o atual contador ha no
maximo um ano; 18% entre um e dois anos; 30% entre dois e cinco anos; 21% entre 5 ¢ 10

anos; ¢ 18% ha mais de dez anos.
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Quanto maior o numero de funcionarios das empresas, maior ¢ a fidelizagdo com a
prestacdo dos servicos contdbeis, visto que apenas as empresas com no MmMaximo quatro
funcionarios trabalham com os atuais contadores ha no maximo um ano. Ja um ter¢o das
empresas com dez ou mais funciondrios (33%) tem ligacdo com seus contadores hd mais de

dez anos.

Ha guanto tempo seu contador atual presta servico a empresa?
(Resposta estimulada)

Tempo de servigo do contador Tcztal ’ Rgmo de at?vifiade (%) . NQmero de funcionarios (%) .
(%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais

1 ano ou menos 13 5 17 13 33 - -
Mais de 1 a 2 anos 18 20 21 13 30 19 3
Mais de 2 a 5 anos 30 25 21 43 30 44 18
Mais de 5 a 10 anos 21 35 27 11 3 19 45
Mais de 10 anos 18 15 15 21 5 19 33
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor
Tabela 9. Tempo de servigo do contador por ramo de atividade e nimero de funcionarios

- Valor pago pela prestagao dos
Tempo de servigo do contador Total Faturamento médio mensal (%) sefvigospcongébeisg(%)
(%) Ate10mi  De10a50 Maisde50 |, . . De191a  Mais de 380
! Lo o té 190 reais : .
reais mil reais mil reais 380 reais reais
1 ano ou menos 13 38 8 - 28 7 7
Mais de 1 a 2 anos 18 29 22 - 34 19 -
Mais de 2 a 5 anos 30 21 42 15 31 38 17
Mais de 5 a 10 anos 21 13 14 55 7 31 21
Mais de 10 anos 18 - 14 30 - 5 55
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor
Tabela 10. Tempo de servico do contador por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Além da relagdo com o niimero de funcionarios ja mencionada, a tabela 9 mostra ainda
que o tempo de servi¢o do prestador de servicos contabeis ndo tem diferencas significativas

quanto ao ramo de atividade.

Ja a tabela 10 apresenta que quanto maior o faturamento médio mensal e o valor dos

honoréarios contabeis, maior € o vinculo com o atual prestador de servigo.

3.6 FORNECIMENTO DOS DOCUMENTOS FISCAIS AO CONTADOR

Para se poder avaliar os servicos prestados pelos escritérios contdbeis, € necessario
saber se as empresas fornecem condigdes necessarias para os contadores oferecerem os
servicos da melhor maneira possivel. Para tanto, este item tem o intuito de saber se as

empresas fornecem os documentos fiscais ao contador.
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Fornecimento de Documentos Fiscais ao Contador

Legenda

Sim

Nao

RESULTADO
GERAL

Até 4
funcionarios

5a9
funcionarios

10 ou mais
funcionarios

0%

Fonte: O autor

. Nao sabe

85%

70%

Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

89%

100%

20%

40% 60%

Grafico 7. Fornecimento de documentos fiscais ao contador

80% 100%

Segundo o grafico acima, 85% das empresas pesquisadas fornecem os documentos

fiscais ao contador para que este faca os registros necessarios. Por outro lado, apenas 11% da

amostra ndo entregam tais documentos e outros 4% dizem nao saber se estes documentos sao

repassados ao contador.

O grafico também mostra que a medida que aumenta o niumero de funcionarios das

empresas, ¢ maior a propor¢ao das que fornecem os documentos fiscais.

A empresa fornece os documentos fiscais periodicamente ao contador?

(Resposta estimulada)

Fornecimento dos documentos Total Ramo de atividade (%) Nuimero de funcionarios (%)
fiscais ao contador (%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Sim 85 80 85 87 70 89 100
Nao 11 20 10 9 23 7 -
N&o sabe 4 - 4 4 7 4 -
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 11. Fornecimento dos documentos fiscais ao contador por ramo de atividade ¢ nimero de funcionarios

- Valor pago pela prestagao dos
Fornecimento dos documentos Total Faturamento médio mensal (%) servigos contabeis (%)
fiscais ao contador (%) At 10mil  De10a50 Maisde50 |,.. . De191a Mais de 380
. S G |Até 190 reais . ;

reais mil reais mil reais 380 reais reais
Sim 85 58 89 100 62 90 100
Nao 11 33 8 - 31 5 -
Nao sabe 4 8 3 - 7 5 -
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 12. Fornecimento dos documentos fiscais ao contador por faturamento médio mensal e valor dos

honorarios



45

Nas tabelas anteriores verifica-se que entre as industrias ¢ maior a propor¢ao de
empresas que ndo fornecem os documentos fiscais aos contadores. Também constata-se que o
fornecimento desses documentos tem relacdo direta com o numero de funcionarios,
faturamento médio mensal e valor dos honorarios, aumentando seu fornecimento a medida

que cresce estes aspectos.

3.7 FORNECIMENTO DO LIVRO CAIXA AO CONTADOR

Assim como no item anterior, também se fez necessario saber se as empresas
fornecem o livro caixa ao contador, para que este tenha condigdes necessarias para oferecer

seus servigos da melhor maneira possivel.

Fornecimento do Livro Caixa ao Contador

Legenda Sim . Nao . Nao sabe

oERAL ° | ’

Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

fun?it:n‘a}rios - 52% - 15%
5a9 ) : .

funcionarios l 62% - 19%

10 ou mais . 1 : .

funcionarios l 76% - 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: O autor
Grafico 8. Fornecimento do livro caixa ao contador

O grafico 8 mostra que pouco mais das empresas pesquisadas (55%) fornece o livro
caixa ao contador, que ¢ um numero baixo se comparado a propor¢do de empresas que

fornecem os documentos fiscais (85%).

Um ter¢o das organizagdes entrevistadas (33%) nao fornece o livro caixa ao contador e

outros 12% ndo sabem se isso ocorre na empresa.
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O grafico expdem ainda que a entrega do livro fiscal ao contador ¢ maior a medida que

aumenta o numero de funcionarios das empresas.

E o livro caixa, fornece periodicamente?
(Resposta estimulada)

Fornecimento do livro caixa ao Total Ramo de atividade (%) Nuimero de funcionarios (%)
contador (%) Industria ~ Comércio  Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Sim 55 45 60 55 33 62 76
Nao 33 45 29 32 52 19 21
N&o sabe 12 10 10 13 15 19 3
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor
Tabela 13. Fornecimento do livro caixa ao contador por ramo de atividade ¢ nimero de funcionarios

- Valor pago pela prestagao dos
Fornecimento do livro caixa ao Total Faturamento médio mensal (%) servigos contabeis (%)
contador (%) At 10mil  De10a50 = Maisde50 |,.. . De191a  Mais de 380
! Lo o7 1A 190 reais : .

reais mil reais mil reais 380 reais reais
Sim 55 33 53 70 24 57 83
Nao 33 54 36 30 59 26 17
N&o sabe 12 13 11 - 17 17 -
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor
Tabela 14. Fornecimento do livro caixa ao contador por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Nas tabelas anteriores verifica-se que entre as industrias ¢ maior a proporcao de
empresas que nao fornecem os documentos fiscais aos contadores. Também constata-se que o
fornecimento desses documentos tem relagdo direta com o numero de funcionarios,
faturamento médio mensal e valor dos honorarios, aumentando seu fornecimento a medida

que cresce estes aspectos.

3.8 FUNCOES DE UM CONTADOR

Os respondentes foram indagados sobre as fung¢des dos contadores e de forma
espontanea, sem o estimulo por parte do entrevistador, puderam colocar aquilo que de fato

pensam sobre este assunto.
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Fungdes de um Contador

Fazer guias para pagamento 55%
Fazer os registros fiscais 55%
Fazer folha de pagamento 52%
Confeccionar os demonstrativos contabeis 24%
Prestar assessoria para administrar a empresa 22%
Abertura e fechamento de empresa 19%
Fazer os livros fiscais 17%
Auditoria 10%
Outras fungdes 1%
P artadosoutiors ge 2007 Néosabe |7 4%
Respostas multiplas
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: O autor
Grafico 9. Funcdes de um contador

Pouco mais da metade dos entrevistados entende que a fun¢cdo de um contador ¢ fazer
guias para pagamentos, fazer registros fiscais e fazer a folha de pagamento dos funciondrios

da empresa.

Numa propor¢do menor de respostas, sdo vistos como fun¢do do contador:
confeccionar demonstrativos fiscais (24%), prestar assessoria para administrar a empresa
(22%), fazer abertura e fechamento de empresa (19%), fazer os livros fiscais (17%), auditoria
(10%), além de outras funcdes (11%). Apenas 4% nao souberam dizer de forma espontanea as

fun¢des de um contador.



Na sua opinido, quais seriam as funcdes de um contador?

(Resposta multipla, esponténea)
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Fungbes de um contador Tcztal ’ Ramo de at?vi@ade (%) . NL'!mero de funcionarios (%) .
(%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais

Fazer guias para pagamento 55 75 54 53 58 44 61

Fazer os registros fiscais 55 70 50 60 40 52 76

Fazer folha de pagamento 52 35 50 57 50 41 64

Conffecqlonar os demonstrativos 24 20 31 23 13 19 42

contabeis

Pres_ta_r assessoria para 22 15 29 23 15 19 33

administrar a empresa

Abertura e fechamento de 19 15 19 19 23 15 18

empresa

Fazer os livros fiscais 17 15 21 17 18 22 12

Faze’r aydltorla (verificacdo de 10 15 15 13 13 7 9

possiveis erros e fraudes)

Outras fungdes 11 15 13 4 5 19 12

Nao sabe 4 - 4 4 5 7 -

Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 15. Fungdes de um contador por ramo de atividade e nimero de funcionarios

Faturamento médio mensal (%)

Valor pago pela prestagao dos

Fungdes de um contador Total servigos contabeis (%)
(%) | A€10mil De10a50 Maisde50 |, . .. De191a  Mais de 380
. Lo . JAté 190 reais . ;

reais mil reais mil reais 380 reais reais

Fazer guias para pagamento 55 75 50 65 66 62 34

Fazer os registros fiscais 55 38 56 90 31 64 66

Fazer folha de pagamento 52 63 56 55 59 62 31

Conffecqlonar os demonstrativos 24 o5 19 o5 7 40 17

contabeis

Pres_ta_r assessoria para 22 8 17 30 14 21 31

administrar a empresa

Abertura e fechamento de 19 38 1 20 17 17 24

empresa

Fazer os livros fiscais 17 17 14 20 29 14

Faze,r aydltorla (verificagdo de 10 8 8 o5 3 10 17

possiveis erros e fraudes)

Outras fungdes 11 - 8 20 - 12 21

Nao sabe 4 - 11 - 14 - -

Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 16. Fungdes de um contador por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Conforme a tabela 15 apresenta, verifica-se que na industria ¢ maior a propor¢ao de

respostas para confec¢do de guias para pagamento e registros fiscais. Nas empresas de

comércio e servigo ndo existe diferengas significativas em relagdo aos nimeros gerais.

Quanto ao numero de funcionarios, destacam-se as empresas com dez ou mais

empregados que véem como fun¢do de um contador confeccionar os demonstrativos fiscais e

prestar assessoria para administrar a empresa.

Na tabela 16 visualiza-se que a maior parcela das empresas com menor faturamento e

com menor valor de honorarios contabeis acha que um contador tem como fung¢ao fazer guias



49

para e folha de pagamento. Ja entre as empresas que faturam mais e que gastam mais com
prestacdo de servigos contabeis o maior indice de respostas ¢ para a fun¢do de fazer registros

fiscais.

3.9 RECEBIMENTO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Oferecer informagdes gerenciais as empresas atualmente ¢ visto como um importante
papel desempenhado pelos escritorios contabeis. Por isso, foi investigado se os prestadores de

servigo fornecem algum tipo de informag¢do que auxilia na administra¢do das empresas.

Recebimento de Informagdes Gerenciais

Desejo pelas Informagdes ‘ Utilizagao das Informagoes Fornecidas

A

Nao utiliza

2%

Utiliza as
informagées

40 gostaria de mr} Gostaria de ter
98%

essas i essasi
63%

37%

Base: 59 empresas que néo recebem Base: 41 empresas que recebem

informagdes gerenciais informagdes gerenciais
Periodo: outubro de 2007 Periodo: outubro de 2007
Base: 100 empresas

Periodo: outubro de 2007

Fonte: O autor
Grafico 10. Fornecimento de informagdes gerenciais

De acordo com o grafico 10, quatro em cada dez empresas (41%) recebem algum tipo
de informacgdes gerenciais, das quais a grande maioria (98%) utiliza estas informagdes. Por
outro lado, seis em cada dez empresas (59%) que ndo ganham estes tipos de assessoria, sendo

que praticamente duas a cada trés dessas empresas (63%) gostaria de té-las.
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Além de fazer registros fiscais, seu contador Ihe fornece
alguma informacdo que auxilia na administracdo de sua empresa?
(Resposta estimulada)

Recebimento de informagdes Total Ramo de atividade (%) Numero de funcionarios (%)
gerenciais (%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Sim 4 35 48 40 25 41 61
Utiliza 98 100 96 100 100 100 95
Néo Utiliza 2 - 4 - - - 5
Nao 59 65 52 60 75 59 39
Gostaria de ter 63 62 60 61 40 87 85
Né&o gostaria de ter 37 38 40 39 60 13 15
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor
Tabela 17. Fornecimento de informagdes gerenciais por ramo de atividade ¢ nimero de funcionarios

- Valor pago pela prestagao dos
Recebimento de informagdes Total Faturamento médio mensal (%) servigos contabeis (%)
gerenciais (%) Ate 10mil  De10a50 Maisde50 |,,. . De191a | Mais de 380
! Lo o7 1A 190 reais : .
reais mil reais mil reais 380 reais reais
Sim 41 25 33 60 21 40 62
Utiliza 98 100 100 92 100 100 94
Nao Utiliza 2 - - 8 - - 6
Nao 59 75 67 40 79 60 38
Gostaria de ter 63 33 87 75 48 68 82
N&o gostaria de ter 37 67 13 25 52 32 18
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor
Tabela 18. Fornecimento de informagdes gerenciais por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

As empresas comerciais sao as que mais afirmam receber informacgdes gerenciais de
seus contadores (48%). Entre os outros segmentos apresentados nas tabelas 17 e 18, observa-
se uma relagdo entre o tamanho das empresas com o recebimento deste tipo de assessoria,
visto que conforme aumenta o numero de funcionarios, faturamento médio mensal e valor dos

honorarios contabeis, maior ¢ o indice de recebimento de informacgdes gerenciais.

3.10 TRABALHOS REALIZADOS PELO CONTADOR DA EMPRESA

Os respondentes foram perguntados sobre os trabalhos realizados pelo contador da
empresa, a fim de melhor poder avalid-los. Os principais afazeres foram citados pelo

entrevistador para que fosse confirmado se ¢ uma das atribui¢des de seu contador ou nao.



Trabalhos Realizados pelo Contador da Empresa

Fazer folha de pagamento

Fazer guias para
pagamento

Fazer os registros fiscais

Confeccionar os
demonstrativos contabeis

Fazer os livros fiscais
Abertura e fechamento de
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Periodo: outubro de 2007
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Grafico 11. Trabalhos realizados pelo contador da empresa
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O grafico 11 mostra que praticamente todos os contadores (96%) fazem a folha e as

guias de pagamento das empresas. Também ¢ alto o indice de prestadores de servigo que

fazem os registros fiscais (89%).

Num patamar mais abaixo, verifica-se a confeccdo de demonstrativos contabeis e de

livros fiscais, indicados por 70% e 66%, respectivamente.

Sdo listados ainda: abertura e fechamento de empresa (53%), assessoria para

administrar a empresa (35%) e auditoria (25%).

Quais os trabalhos realizados pelo contador da empresa?

(Resposta multipla, estimulada)

Trabalhos realizados pelo contador Total Ramo de atividade (%) Ndmero de funcionéarios (%)
da empresa (%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Fazer folha de pagamento 96 90 94 98 90 100 100
Fazer guias para pagamento 96 100 98 94 95 93 100
Fazer os registros fiscais 89 85 88 94 75 96 100
Conffecqlonar os demonstrativos 70 65 67 79 43 78 97
contabeis

Fazer os livros fiscais 66 55 67 70 43 81 82
Abertura e fechamento de 53 40 58 53 63 56 39
empresa

Assessoria para administrar a 35 35 42 34 o5 33 48
empresa

AUdItIOI’I.a (verificagdo de 25 15 23 36 20 30 27
possiveis erros e fraudes)

Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 19. Trabalhos realizados pelo contador da empresa por ramo de atividade e nimero de funcionarios
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Quais os trabalhos realizados pelo contador da empresa?

(Resposta multipla, estimulada)

Faturamento médio mensal (%)

Valor pago pela prestagao dos

Trabalhos realizados pelo contador Total servigos contabeis (%)
da empresa (%) Ate10mil  De10a50 Maisde50 |, . . De191a Mais de 380
. Lo e ¢ 190 reais . ;

reais mil reais mil reais 380 reais reais

Fazer folha de pagamento 96 92 94 100 93 95 100

Fazer guias para pagamento 96 96 97 100 97 98 93

Fazer os registros fiscais 89 67 92 100 72 93 100

Confeccionar os demonstrativos 70 33 72 95 34 74 100

contabeis

Fazer os livros fiscais 66 38 64 80 38 69 90

Abertura e fechamento de

empresa 53 63 53 30 52 55 52

Assessoria para administrar a 35 25 31 55 21 31 55

empresa

Auditoria (verificagdo de 25 o5 17 35 14 o4 38

possiveis erros e fraudes)

Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 20. Trabalhos realizados pelo contador da empresa por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Constata-se pelas tabelas anteriores que nem mesmo as empresas com dez ou mais

funcionarios, como também as com faturamento mensal superior a 50 mil reais e com

honorérios contabeis acima de um saldrio minimo ndo costumam receber assessoria para

melhor administrar a empresa, visto que praticamente metade destas instituigdes obtém este

tipo de informagao gerencial.

3.11 GRAU DE IMPORTANCIA DOS SERVICOS CONTABEIS

Os entrevistados puderam classificar cada servigo atribuido ao contador terceirizado

por seu grau de importancia, a fim de compard-los aos servigos praticados por seus

contadores.
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Grau de Importéancia dos Servigos Contabeis
Pouco V
LEGENDA - — Importante -

Fazer folha de pagamento 13 43 . 53 .
L}
DR -

Fazer os registros fiscais 1 6 46 7

Fazer guias para pagamento

Prestar assessoria

Confeccionar os demonstrativos 11 16 49
| —
Abertura e fechamento de empresa 28 32
Fazer os livros fiscais 13 61
Fazer auditoria 21 44
Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: O autor
Grafico 12. Grau de importancia dos servigos contabeis

O grafico 12 mostra o grau de importancia dado pelos entrevistados para cada um dos
principais servicos executados pelos escritorios de contabilidade, onde fazer a folha e as guias
de pagamento sdo considerados muito importante por pouco mais da metade dos respondentes
(53%); os registros fiscais por pouco menos da metade (47%); prestar assessoria e
confeccionar os demonstrativos contabeis por cerca de um ter¢o dos pesquisados; abertura e
fechamento de empresa e fazer os livros fiscais por cerca de um quarto; e por ultimo, apenas

19% consideram muito importante fazer auditoria.

Na sua opinido, qual o grau de importancia de cada um desses servicos?
(Resposta estimulada)

Servigos contabeis ' ' Grau dg importancia dos servigos (%) -
Sem importancia Pouco importante Importante Muito importante

Fazer folha de pagamento - 33 100 98
Fazer guias para pagamento 100 - 100 94
Fazer os registros fiscais - 67 85 98
Confeccionar os demonstrativos - 6 71 100
Fazer os livros fiscais - 8 66 96
Abertura e fechamento de 14 14 78 85
empresa

Prestar assessoria - - 46 42
Fazer auditoria 13 5 32 42

Bases: empresas que consideram o grau de importancia de cada servigo

Fonte: O autor
Tabela 21. Grau de importancia dos servigos contabeis por cada trabalho realizado pelo contador da empresa
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A tabela 21 mostra a propor¢do dos servigos realizados em cada grau de avaliagdo.
Praticamente todas as empresas que consideram muito importante fazer folha de pagamento,
guias para pagamento, registros fiscais, confeccionar demonstrativos contdbeis e fazer os
livros fiscais recebem estes servigos de seus contadores. Com relagdo a abertura e fechamento

de empresa, 85% das empresas tém este servi¢o de seus contadores.

Entretanto, das empresas que consideram muito importante os prestadores de servigos
contabeis oferecerem assessoria para melhor administrar a empresa e fazer auditoria, apenas

42% recebem estes tipos de servigos.

Para estes dois servigos, quando sdo considerados importantes pelas empresas, 46%

recebem assessoria e 32% auditoria.

3.12 SOLICITACAO DE DEMONSTRATIVOS CONTABEIS

Apesar de conhecer o grau de importancia que as empresas dao para os demonstrativos
contabeis, € necessario saber se as empresas solicitam de seus contadores tais documentos

periodicamente.

Solicitagdo de Demonstrativos Contabeis

A

Utilizagao dos Demonstrativos Contabeis

Séo utilizados Séo arquivados
para alguma para consultas
|::> tomada de posteriores se
decisao necessario
40% 60%

bﬁse: 58 empresas que solicitam
demonstrativos contabeis
Periodo: outubro de 2007
Base: 100 empresas

Periodo: outubro de 2007

Fonte: O autor
Grafico 13. Solicitagdo de demonstrativos contabeis
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Praticamente seis em cada dez empresas (58%) solicitam os demonstrativos contabeis

aos contadores, dos quais 40% utilizam estes documentos para alguma tomada de decisdo e

60% apenas os arquivam para posteriores consultas necessarias. Quatro em cada dez empresas

nao requerem de seus contadores estes demonstrativos.

A empresa solicita do contador algum tipo de demonstrativo contabil periodicamente?

(SE SIM) O que normalmente é feito com esses demonstrativos contabeis?

(Resposta estimulada)

Solicitagdo de demonstrativos Total Ramo de atividade (%) Numero de funcionarios (%)
contabeis (%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Sim 58 60 63 55 33 56 9N
Séo utilizados para alguma 40 50 27 50 54 7 50
tomada de deciséo
S&o arquivados para consultas 60 50 73 50 46 93 50
posteriores se necessario
Nao 42 40 38 45 68 44 9
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 22. Solicitagdo dos demonstrativos contabeis por ramo de atividade e nimero de funcionarios

Faturamento médio mensal (%)

Valor pago pela prestagao dos

Solicitagdo de demonstrativos Total servigos contabeis (%)
contabeis (%) A 10mil De10a50 Maisde50 |,,. . De191a Mais de 380
! Lo o7 1A 190 reais : .
reais mil reais mil reais 380 reais reais
Sim 58 25 50 90 34 60 79
Séo utilizados para alguma 40 33 28 50 10 32 61
tomada de decisdo
S&o arquivados para consultas 60 67 72 50 90 68 39
posteriores se necessario
Nao 42 75 50 10 66 40 21
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 23. Solicitacdo dos demonstrativos contabeis por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Em relagdo ao ramo de atividade das empresas (tabela 22), nao existe diferenca

significativa em relagdo ao resultado geral quanto a solicitacdo dos demonstrativos contébeis,

entretanto, quando solicitados, as empresas comerciais sdo as que menos os utilizam para

alguma tomada de decisdo.

Ainda conforme as tabelas 22 e 23, a solicitagdo de demonstrativos contabeis tem

relagdo com o porte da empresa, faturamento médio e valor dos honorarios, visto que o indice

de solicitagdo destes documentos aumenta a medida que as empresas sao maiores.
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3.13 INTERESSE DO CONTADOR EM MELHORAR O SERVICO PRESTADO

Para se obter a satisfagdo do cliente, ¢ necessario que os contadores demonstrem
interesse em melhorar os servigos prestados. Para isso, foi avaliado o grau de interesse dos

contadores em melhora-los para melhor satisfazerem as empresas.

Grau de Interesse em Melhorar os Servigos Prestados

Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007

41% l 28% 10%
De 191 a 380 reais 17% 24% 24%
Mais de 380 reais 10%I 14% 41% ‘

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Legenda

Valor pago pelo senigo

Até 190 reais

Ay

Fonte: O autor
Grafico 14. Grau de interesse em melhorar os servigos prestados

Quanto ao resultado geral, o grafico 14 mostra que para 31% das empresas
pesquisadas, seus contadores demonstram muito interesse em melhorar os servigos prestados;
para 25%, o interesse de melhora ¢ médio; para 22%, os contadores demonstram pouco

interesse; e para outros 22%, ndo ha nenhum interesse no aperfeicoamento dos servigos.

O guanto seu contador demonstra interesse em melhorar o servico prestado?
(Resposta estimulada)

Interesse do contador em melhoraro |  Total Ramo de atividade (%) Numero de funcionarios (%)
servico prestado (%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais
Muito 31 20 44 30 25 37 33
Médio 25 25 19 30 15 22 39
Pouco 22 25 23 17 20 22 24
Nada 22 30 15 23 40 19 3
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor
Tabela 24. Interesse do contador em melhorar o servigo prestado por ramo de atividade e nimero de funcionarios



O quanto seu contador demonstra interesse em melhorar o servico prestado?

(Resposta estimulada)
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Faturamento médio mensal (%)

Valor pago pela prestagao dos

Interesse do contador em melhorar o Total servigos contabeis (%)
servigo prestado (%) Ate 10mil  De10a50 Maisde50 [y o qo0 . Det91a  Maisde 380
reais mil reais mil reais © reais 380 reais reais
Muito 31 21 25 30 21 36 34
Médio 25 13 25 40 10 24 41
Pouco 22 17 28 25 28 24 14
Nada 22 50 22 5 41 17 10
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 25. Interesse do contador em melhorar o servico prestado por faturamento médio mensal e valor dos

honorarios

A tabela 24 exibe que as empresas industriais sdo as que constatam o menor nivel de

interesse em seus contadores de melhora nos servigos prestados.

Assim como a tabela 24, a tabela 25 também ajuda a mostrar a relagdo existente entre

o interesse do contador na melhoria de seus servigos e o tamanho das empresas. As empresas

menores, com até quatro funciondrios, com faturamento mensal até 10 mil reais e que pagam

no maximo meio salario minimo de honorario a seus contadores, sdo as que ndo percebem

interesse algum na melhoria da prestacao dos servigos. J& as empresas maiores, com dez ou

mais empregados, com faturamento acima de 50 mil reais e que pagam a seus contadores mais

de um saldrio minimo, constatam que os prestadores de servigos contdbeis demonstram muito

ou médio interesse na melhoria dos servigos.

3.14 AVALIACAO DO CONTADOR CONFORME ATRIBUTOS ESPECIFICOS

As empresas participantes na amostra pesquisada puderam ainda avaliar seus

contadores em sete atributos especificos, além de fazer uma avaliacdo geral do prestador de

Servico.

O grafico a seguir apresenta as notas médias aplicadas a cada atributo pesquisado.
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Avaliagao do Contador Conforme Atributos Especificos

Cordialidade

Pontualidade

Conhecimento técnico

Qualidade dos senigos

Agilidade na solugéo de
problemas

Valor dos honorarios

Fornecimento de
informagodes

Avaliagao geral

Base: 100 empresas
Periodo: outubro de 2007
Respostas multiplas

0 1

Fonte: O autor
Grafico 15. Avaliagdo do contador conforme atributos especificos

6,0

8,4

8,3

8,2

7,6

7,6

7,1

7,4

Conforme mostra o grafico 15, em trés atributos os contadores receberam nota média

superior a oito: cordialidade (8,4), pontualidade (8,3) e conhecimento técnico (8,2). Em outros

trés atributos os prestadores de servicos contdbeis obtiveram média entre sete e oito:

qualidade dos servigos (7,6), agilidade na solu¢do de problemas (7,6) e valor dos honorarios

(7,1). Apenas em relagao ao fornecimento de informagdes gerenciais os contadores foram

avaliados de forma regular, obtendo nota média 6,0. Numa avaliagdo geral, os contadores

receberam nota média 7,4, o que lhes classifica dentro de um conceito “bom”.

Numa escala de 0 a 10, que nota vocé daria para seu contador, em relacdo a:

(Resposta estimulada)

Atributos avaliados Tgtgl Ramo de atividade (Média) Numero de funcionarios (Média)
(Média) | Indastria = Comércio | Servico Até 4 5a9 10 ou mais

Cordialidade 8,4 8,2 8,5 8,6 7,8 8,3 9,1

Pontualidade no envio de guias 8.3 8.2 8.8 8.3 7.9 8.4 8.8

e pagamentos

Conhecimento técnico 8,2 7,8 8,4 8,2 7,5 8,4 8,7

Qualidade dos servigos 7,6 7,8 7,8 7,6 7,2 7,7 8,1

Agilidade na solugéo de 7.6 73 8.0 75 6.9 8.0 8.2

problemas

Valor dos honorarios 71 6,7 7,3 6,9 6,1 7,3 8,0

Fornecimento de informacgdes

importantes para a 6,0 49 6,3 6,2 4.7 6,4 7,4

administracao da empresa

Avaliag&o geral 7,4 7,3 7,5 7,5 6,7 7,6 8,1

Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 26. Atributos avaliados por ramo de atividade e nimero de funcionarios
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Numa escala de 0 a 10, que nota vocé daria para seu contador, em relacdo a:

(Resposta estimulada)

Faturamento médio mensal Valor pago pela prestagao dos
Atributos avaliados Total (Média) servigos contabeis (Média)
(Média) | At¢10mil De10a50 Mais de 50 At . De191a Mais de 380
. Lo e ¢ 190 reais . ;
reais mil reais mil reais 380 reais reais
Cordialidade 8,4 7,3 8,4 9,2 7,4 8,9 8,6
Pontualidade no envio de guias 8.3 76 8.2 8.6 76 8.7 8.6
e pagamentos
Conhecimento técnico 8,2 7,0 8,3 8,5 7,3 8,2 8,9
Qualidade dos servigos 7,6 6,9 7,6 8,1 6,9 7,8 8,1
Agilidade na solugéo de 7.6 6.9 75 8.0 6.7 7.9 8.2
problemas
Valor dos honorarios 71 5,7 7,0 8,1 6,3 7,0 7.9
Fornecimento de informagdes
importantes para a 6,0 4.6 5,7 7,2 4.6 5,9 7,7
administracao da empresa
Avaliagéo geral 7,4 6,3 7,4 8,1 6,6 7,5 8,1
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 27. Atributos avaliados por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Atributos avaliados Total Avaliagéo (%)

(Média) | o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cordialidade 8,4 - 2 2 - - 4 - 16 24 13 39
Pontualidade no envio de guias 8,3 ) ) ) ) 2 7 3 29 14 13 | 39
e pagamentos
Conhecimento técnico 8,2 - - - - - 6 6 25 23 10 @ 30
Qualidade dos servigos 7,6 - - - - 2 9 13 24 23 11 18
Agilidade na solugéo de 7.6 ) ) ) ) 2 10 12 25 22 9 20
problemas
Valor dos honorarios 71 1 - - 4 1 28 3 16 20 11 16
Fornecimento de informagdes
importantes para a 6,0 11 5 2 1 7 16 2 15 | 20 6 15
administragcdo da empresa
Avaliagdo geral 7,4 - - 2 - 2 10 14 22 23 14 13

Base: amostra (100 empresas)
Fonte: O autor

Tabela 28. Avaliacdo de cada atributo

As tabelas 26 e 27 apresentam as notas médias dentro de cada segmento pesquisado,

onde a cordialidade obteve média superior a nove entre as empresas com dez ou mais

empregados e entre as que faturam mensalmente acima de 50 mil reais. Por outro lado, o

fornecimento de informagdes importantes para a administragdo da empresa alcangou nota

inferior a cinco entre as empresas industriais, entre as que possuem no maximo quatro

funciondrios, entre as que faturam até 10 mil reais e as que pagam no maximo meio salario

minimo de honorarios aos contadores.

Na tabela 28 pode-se visualizar o percentual que cada nota obteve dentro de cada

atributo avaliado, sendo que um quarto dos entrevistados (26%) avaliou seu contador em

relacdo ao fornecimento de informagdes gerenciais com notas entre zero e quatro.
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3.15 RELACAO CUSTO X BENEFICIO

Apesar dos respondentes avaliarem alguns aspectos de seus contadores positivamente
e outros de forma negativa, neste item do trabalho buscou-se fazer a relagdo custo x beneficio

da prestacdo dos servicos contabeis.

Relacao Custo X Beneficio

Um pouco Um pouco Viuito Nao
Legenda caro pdequady barato sabe
RESULTADO 10 29 48 8 | 3l2
GERAL ‘
Val I . Base: 100 empresas
alor pago pelo semeo Periodo: outubro de 2007
Até 190 reais 10 I 31 48 7 3
De 191 a 380 reais 10 I 31 55 5
Mais de 380 reais 10 I 24 38 14 ‘ 7
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: O autor
Grafico 16. Relacdo custo x beneficio

Conforme apresenta o grafico 16, praticamente metade das micro e pequenas empresas
(48%) considera o valor dos honorarios cobrados por seus contadores adequados numa
relacdo custo x benéfico. Entretanto, enquanto apenas 11% avaliam como sendo barata esta

relacdo, 39% consideram-na cara.

O grafico expode ainda que, ao contrario do que se pode imaginar, entre as empresas
que pagam mais de um salario minimo € maior a propor¢ao de quem considera o valor barato,
numa relagdo custo x beneficio, mostrando que estas empresas obtém informagdes ¢ uma

qualidade de servigo superior aquelas que pagam menos de um salario minimo de honorérios.



Em relacdo ao custo x beneficio,
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como voceé classifica o valor dos honorarios cobrados por seu contador?

(Resposta estimulada)

Relagdo custo x beneficio Total Ramo de ativiFiade (%) ' Numero de funcionarios (%) '
(%) Industria ~ Comércio | Servigo Até 4 5a9 10 ou mais

Muito caro 10 10 13 6 13 15 3
Um pouco caro 29 40 27 32 40 19 24
Adequado 48 35 50 51 48 44 52
Um pouco barato 8 5 8 6 - 15 12
Muito barato 3 10 2 - - - 9
N&o sabe 2 - - 4 - 7 -
Bases: (amostra) 100 20 48 47 40 27 33

Fonte: O autor

Tabela 29. Relagdo custo x beneficio por ramo de atividade e numero de funcionarios

Faturamento médio mensal (%)

Valor pago pela prestagao dos

Relagéo custo x beneficio Total servigos contabeis (%)
(%) Ate10mil  De10a50 Maisde50 |, . De191a  Mais de 380
. Lo o ¢ 190 reais . .
reais mil reais mil reais 380 reais reais
Muito caro 10 29 6 5 10 10 10
Um pouco caro 29 38 36 20 31 31 24
Adequado 48 33 47 40 48 55 38
Um pouco barato 8 - 11 20 7 5 14
Muito barato 3 - - 15 3 - 7
N&o sabe 2 - - - - - 7
Bases: (amostra) 100 20 48 47 29 42 29

Fonte: O autor

Tabela 30. Relagdo custo x beneficio por faturamento médio mensal e valor dos honorarios

Na tabela 29 verifica-se que as empresas industriais tém a melhor relacao custo x

beneficio entre os ramos de atividade das empresas. Quanto ao numero de funcionarios,

quanto maior no nimero de empregados, maior ¢ a satisfagdo custo x beneficio.

A tabela 30 apresenta, além da relacdo com o valor pago de honorarios, ja visto

anteriormente, a relacdo com o faturamento médio das empresas, o qual mostra que quanto

mais a empresa fatura, maior € a satisfagdo com o trabalho desenvolvido por seus contadores.



62

4 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

A contabilidade tem como objetivo satisfazer as necessidades de informagdes para
melhor controlar e gerenciar o patrimdnio das institui¢des. Sua finalidade hoje em dia também
passou a ser a de oferecer informagdes confidveis e de qualidade para que as empresas tomem
suas decisdes, mesmo que algumas empresas utilizem os servigos contabeis apenas por

imposic¢ao do governo.

Este trabalho procurou levantar qual a avaliagdo que os micro e pequenos empresarios,
com servico contabil terceirizado, fazem da qualidade dos servigos prestados pelos escritorios
de contabilidade, sendo que esta qualidade pode ser medida nao s6 pelo que os contadores

fazem atualmente, mas também pelo que eles tém a capacidade de fazer.

Com base nos resultados fornecidos pela pesquisa realizada, pode-se constatar que a
maior parcela das microempresas, com quadro funcional de até quatro funcionarios, paga no
maximo meio salario minimo pelos servigos prestados e numa relagao custo x beneficio,
grande parte dessas organizacdes considera este valor caro, pois nao possuem conhecimento

dos beneficios que as informagdes contébeis fornecem.

Esta informacgao revela que ndo adianta apenas diminuir os honorarios cobrados a fim
de conquistar o empresario, sem oferecer um servico que o satisfaca, € necessario procurar
satisfazer as expectativas dos clientes, buscando oferecer servicos de qualidade, gerando

informacdes uteis e concisas que sirvam de apoio para a tomada de decisao.

Em contrapartida, para que o contador possa oferecer este tipo de servigo, ¢
indispensavel que ele também exija de seus clientes o fornecimento de informagdes
necessarias, como documentos fiscais e o livro caixa. Quanto aos documentos fiscais, a
maioria das empresas fornece, mas com relacao ao livro caixa existe uma maior dificuldade

na sua obtengao.

Para as micro e pequenas empresas de Floriandpolis, o contador tem trés funcdes
principais: fazer guias para pagamento, fazer os registros fiscais e fazer a folha de pagamento.
O fornecimento de informagdes gerenciais, que deveria ser outra de suas atribuicdes
fundamentais, ndo ¢ reconhecido pela maior parte dos respondentes. Porém, apesar de poucos
obterem este tipo de informacgdes, ela ¢ utilizada por praticamente todos que as recebem; e

entre os que ndo tém este tipo de assessoria, a maior parte gostaria de té-la.
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Nem mesmo a confec¢do dos demonstrativos contabeis tem grande importancia para
0s empresarios, visto que pouco mais da metade das empresas pesquisadas solicitam estes
documentos a seus contadores, ¢ destes, menos da metade utiliza para alguma tomada de

decisdo.

As atribuicdes do contador, vistas pelos empreendedores como de menor grau de

importancia sdo relacionadas a abertura e fechamento de empresa e a fazer auditoria.

Apesar dos escritorios de contabilidade ndo estarem satisfazendo totalmente seus
clientes, ¢ notorio por parte dos empresarios que grande parte dos contadores esta

demonstrando interesse em melhorar os servigos prestados.

Por fim, os contadores sdo bem avaliados por seus clientes, a ponto de receber nota
média acima de 7,0 em 7 dos 8 aspectos analisados, com nota geral 7,4. Apenas em relacao ao
fornecimento de informagdes importantes que auxiliem na administragao das empresas € que
sua avaliacdo ¢ regular, reforcando a necessidade de oferecer as empresas algum tipo de

informagao gerencial.

Para tanto, entende-se que o profissional contabil precisa estar lado a lado com a
empresa nas tomadas de decisdes, conhecendo suas necessidades atuais e futuras, buscando
alternativas, e assim resultando em beneficios para ambas as partes: maior rentabilidade ao

cliente e maior satisfacdo dos servigos prestados.

Sugere-se para trabalhos futuros que se fagam pesquisas abrangendo também médias e
grandes empresas, se possivel num cenario estadual ou at¢ mesmo nacional, a fim de conhecer

o panorama contabil na atualidade junto a empresas de todos os portes.

Sugere-se ainda para os escritorios de contabilidade, manter uma relacdo com seus
clientes além do estabelecido em contrato, estimulando o interesse pela contabilidade
gerencial. Demonstragdes, simulagdes e apresentagdes de “cases” utilizando a contabilidade
gerencial podem despertar a necessidade por esses servigos. Além disso a tendéncia ¢ haver
um fortalecimento da relagdo entre cliente e fornecedor, promovendo mais um fator
estimulador da ampliacdo do contrato de trabalho, tanto em termos de servigos prestados,

quanto em termos de honorarios cobrados.
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ANEXO — Questionario Aplicado

Bom dia/ boa tarde. Meu nome ¢ ... e estou fazendo uma pesquisa para um trabalho
académico do curso de Ciéncias Contabeis da Universidade Federal de Santa Catarina. Trata-
se de uma pesquisa com profissionais responsaveis pela area financeira da empresa. Para
poder concluir, preciso da colaboracao de profissionais como o(a) sr(a), respondendo algumas
perguntas. Posso contar com sua ajuda? Podemos fazer agora? Dura no méximo 5 minutos.

A) Ramo de atividade da empresa?

[ 1] Comércio

[ 2] Servigo

[ 3] Industria

B) Qual a area de atuagao da empresa?
[ 1] Grande Florianépolis

[ 2] Estado de Santa Catarina

[ 31No pais

C) Qual o numero de funcionarios da empresa?

[1]1Até4 [4]120a49

[2]15a9 [5]150a99

[3110a19 [ 6] 100 ou mais (AGRADECA E ENCERRE)

D) Quem realiza os trabalhos contabeis da sua empresa?
[ 1] Contador préprio (AGRADECA E ENCERRE)

[ 2] Contador terceirizado/ Escritério de Contabilidade

[ 3] Ambos

E) Ha quanto tempo seu contador atual presta servigo a empresa?
[1]Um ano ou menos

[ 2] Mais de um a dois anos

[ 3 ] Mais de dois a cinco anos

[ 4 ] Mais de cinco a dez anos

[ 5] Mais de dez anos

1- A empresa fornece os documentos fiscais periodicamente ao contador? (estimulada, RU)
[1]Sim

[2] Nao

[ 3] Nao sabe (néo citar)

2- E o livro caixa, fornece periodicamente? (estimulada, RU)

[1]Sim

[2]Nao

[ 3] N&o sabe (néo citar)

3- Na sua opinido, quais seriam as fungdes de um contador? (espontanea para enquadrar, RM)

[ 1] Abertura e fechamento de empresa [ 5] Confeccionar os demonstrativos contabeis

[ 2 ] Fazer folha de pagamento [ 6 ] Fazer os registros fiscais

[ 3] Fazer guias para pagamento [ 7 ] Assessoria para administrar a empresa

[ 4 ] Fazer os livros fiscais [ 8 ] Auditoria (verificagao de possiveis erros e
fraudes)

[ 9] Outras fungoes:
[10] Nao sabe (né&o citar)
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4- Além de fazer registros fiscais, seu contador lhe fornece alguma informagao que auxilia na
administracdo de sua empresa? (estimulada, RU)

[1]Sim [2] Nao

4A- Se SIM, Vocé utiliza essas 4B- Se NAO, Vocé gostaria de ter essas
informacgoes? informacgoes?

[1]Sim [ 1]Sim - Que tipo de informagdes?

[2]Nao > Porque? [ 1] Assessoria para administrar a empresa

[ 2 ] Auditoria (verificagdo de possiveis erros e fraudes)
[ 3] Confeccionar os demonstrativos contabeis
[ 4 ] Fazer os registros fiscais

[ 5] Outras informacoes:

[ 2] Nao

5- Quais os trabalhos realizados pelo contador da empresa? (Citar) // 5.A- Na sua opiniao,
qual o grau de importancia de cada um desses servigos? (estimulada)

Muito Importante Pouco Serp .
Importante Importante |Importancia
[ 1] Abertura e fechamento de empresa 1 2 3 4
[ 2] Fazer folha de pagamento 1 2 3 4
[ 3] Fazer guias para pagamento 1 2 3 4
[ 4 ] Fazer os livros fiscais 1 2 3 4
[ 5] Confeccionar os demonstrativos contabeis 1 2 3 4
[ 6 ] Fazer os registros fiscais 1 2 3 4
[ 7] Assessoria para administrar a empresa 1 2 3 4
[ 8 ] Auditoria (verificagao de possiveis erros) 1 2 3 4

6- A empresa solicita do contador algum tipo de demonstrativo contabil periodicamente?
(estimulada, RU)

[1]Sim - 6.1- O que normalmente é feito com esses demonstrativos contabeis? (estimulada)
[ 1] Séo utilizados para alguma tomada de decisédo
[ 2] Sao arquivados para consultas posteriores se necessario

[2] Néao

7- O quanto seu contador demonstra interesse em melhorar o servigo prestado? (estimulada,
RU)

[ 1] Muito [ 2] Médio [ 3] Pouco [4 ] Nada

8- Numa escala de 0 a 10, que nota vocé daria para seu contador, em relagao a: (estimulada,
RU)
A-J | Qualidade dos servigos
B - | Pontualidade no envio de guias e pagamentos
C-] Cordialidade
D-| Conhecimento técnico
E-| | Agilidade na solugéo de problemas
F-J | Fornecimento de informagdes importantes para a administracdo da empresa
G- ] Valor dos honorarios
H-] Avaliagao geral

9- Qual o valor dos honorarios cobrados pelo contador para prestar servigcos a sua empresa?
(estimulada)

[ 1]Até R$ 190,00 (até meio salario minimo)

[ 2] Mais de R$ 190,00 a R$ 380,00 ( mais de meio a um saldrio minimo)

[ 2] Mais de R$ 380,00 a R$ 760,00 ( mais de um a dois salarios minimos)

[ 2 ] Mais de R$ 760,00 (mais de dois salarios minimos)




10- Em relagao ao custo x beneficio, como vocé classifica o valor dos honorarios cobrados
por seu contador? (estimulada, RU)

[ 1] Muito caro

[2] Um pouco caro

[ 3] Adequado

[ 4] Um pouco barato

[ 5] Muito barato

[ 6 1 Nao sabe (néo citar)
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11- Para encerrar, o(a) sr(a) poderia me informar em qual faixa esta o faturamento médio
mensal de sua empresa? (estimulada, RU)

[ 1] Até 10 mil reais [ 4] Mais de 50 a 100 mil reais

[ 2] Mais de 10 a 20 mil reais [ 5] Mais de 100 mil reais

[ 3] Mais de 20 a 50 mil reais [ 6 1 Nao sabe/ Nao quis responder (néo citar)
Entrevistador: [ / - /11/2002 Nome do respondente:

Nome da Empresa Fone .:

Muito obrigado por sua gentileza e colaborac¢do. Tenha um bom dia/ boa tarde!




