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RESUMO O objetivo deste estudo foi analisar os fatores ouflelenciam o grau de
importancia e satisfacdo dos gestores das micregegmas empresas, no Municipio de
Cascavel-PR, com relacdo aos servicos de coniatdicferecidos pelos seus respectivos
contadores. Adotou-se como metodologia a pesgeisahpo, com entrevistas realizadas no
Banco Bradesco entre agosto e dezembro de 201204t foi composta por 64 (sessenta e
quatro) gestores de um universo de 922 (novecentosite e dois). O questionario foi
estruturado com perguntas fechadas e escala deg@ml(pontuada de um a nove), que
medem o0 grau de importancia e de satisfacdo desceerprestados, utilizando a matriz
“importancia-satisfacao”, desenvolvida por Slaek al (2008). Os principais resultados
indicaram que os empresarios consideram os fapasguisados como sendo importantes na
hora da escolha do profissional contabil. A médieagde importancia foi de 7,55 pontos.
Destacam-se: “Orientacdo sobre melhor opcéo trilaup@ara a empresa”, com 7,85 pontos;
“Competéncia técnica: experiéncia, qualificacadieémcia”, com 7,81 pontos. Quanto ao
grau de satisfacdo a média geral foi de 6,03 pomesforma geral, oS micros e pequenos
empresérios de Cascavel estdo satisfeitos com rug;ase oferecidos pelos profissionais
contabeis.
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GESTAO DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS:
UM ESTUDO DE CASO NO MUNICIPIO DE CASCAVEL - PR

MANAGEMENT OF MICRO AND SMALL COMPANIES:
A CASE STUDY IN CASCAVEL MUNICIPALITY — PARANA STAT E-PR, BRAZIL

ABSTRACT This study aimed to analyze the factors that affiee importance degree and

managers satisfaction of micro and small compaimieSascavel City, Parana State-PR, Bra-
zil, with respect to bookkeeping services offergdheir accountants. The adopted methodol-
ogy was field research with interviews held in Bracb Bank, from August to December,

2012. The sample consisted of 64 (sixty four) mamafrom a universe of 922 (nine hundred
twenty-two) people. The questionnaire was struckwvéh closed questions and rating scale
(scored from one to nine) measuring the importadegree and services satisfaction, using
the "importance-satisfaction” matrix developed bgcget al (2008). Results indicated that

entrepreneurs consider the studied factors impoméren choosing the accounting profes-
sional. The overall meaning value was 7.55 poift® highlights are "Guidance on best tax
option for the company" with 7.85 points and "Teicahcompetence - experience, qualifica-
tions, and efficiency" - with 7.81 points. Regaglithe satisfaction degree, the overall aver-
age was 6.03. In general, the micro and small comepaof Cascavel City are satisfied with

the services offered by accounting professionals.

Keywords: Information. Satisfaction. Accounting Services.

1 INTRODUCAO

A sociedade, na primeira década do Século XXI,qapsr diversas transformacdes
tecnologicas, cientificas, politicas, econdmicatucais e sociais. A geracao de riqueza e 0s
processos de produgcdo e consumo massificados analpar alterar o comportamento das
pessoas e a maneira de se relacionarem. Essasgasdamam crescente a importancia do
setor de servicos na economia nacional e mundialeianto, a qualidade dos servicos,
apesar de representar um fator importante na cdivigetde das empresas, nem sempre é
considerada com o devido cuidado. As empresasudrggmente, focalizam os aspectos
relacionados ao processo de producdo dos servggosusna preocupacao maior com a
qualidade com que séao realizados.

Essas transformagdes ocorridas no mercado murahatitiem um grande desafio
para as empresas, ja que afetam diretamente o peskom da gestdo, influenciada pelo
redimensionamento do mercado e, consequentemegite, apmento da competitividade.
Diante desses fatos, o profissional contabil n&de®e restringir apenas ao atendimento das
exigéncias governamentais. Ele deve, além distar, meparado para oferecer subsidios e até
participar na tomada de decisOes nas empresasivabo identificar e corrigir os problemas
gue possam surgir ao longo do tempo por meio desagativas, baseadas nas informacdes

geradas pela contabilidade. Nesse sentindo, S8,(p99) afirma que as empresas estdo em
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permanentes desafios e ha necessidade de competéatiilidade e criatividade dos
profissionais contabeis para superar as expecsatios clientes.

As reivindicacbes aos profissionais e empresasabeig sdo ascendentes e
desafiadoras, algo que exige a unido da capactdadiea a uma constante renovacdo e a um
alto padrao de qualidade em seus servicos parangafros desafios e ter sucesso em sua
profissdo. Diante dessas novas exigéncias, o piafisl de contabilidade devera ter
iniciativa, ética, capacidade de negociacao, rapit@bilidade de lidar com mudancas,
flexibilidade, entender as novas realidades paBtisociais e financeiras e saber orientar as
empresas de maneira que elas sobrevivam as fatdages geradas pela globalizacdo da
economia.

Produtos e servicos de qualidade superior podepopimnar a uma empresa uma
consideravel vantagem competitiva, uma vez que aidaule adequada reduz gastos com
retrabalhos e, o mais importante, produz consuregdm@atisfeitos. Alguns executivos
acreditam que, a longo prazo, a qualidade serdi®importante atributo que afeta a atuacéo
de uma empresa em relacéo aos seus concorren®®SKSdt. al. 2008, p. 598).

Nesse contexto, 0 sucesso das empresas presta@osesvicos contabeis deveria
estar pautado na dedicacéo, exceléncia e difeg&ucidos servicos oferecidos, sendo de
competéncia do escritorio contdbil conhecer suaadpde de servicos e com que qualidade
devem chegar ao cliente, tornando possivel atdeiorma gradual a exceléncia nos servigos
prestados.

Dessa forma, o presente estudo se justifica pmrupar identificar qual o grau de
importancia e de satisfacdo que 0s gestores da® migpequenas empresas pesquisadas
atribuem aos servicos prestados pelos escritbaaodtabilidade no municipio de Cascavel -
PR.

A guestao central deste estudo é: Que fatoresndiei@m o grau de importancia e de
satisfacdo que os gestores das empresas atribuereeaocos de contabilidade por eles
contratados?

Assim sendo, 0 seu objetivo é: analisar os fatges influenciam o grau de
importancia e satisfacdo dos gestores das miceqegmas empresas, em relacdo aos servigos
de contabilidade oferecidos pelos seus contadores

Para contemplar tais metas, este artigo estaidiviem 5 partes. Além desta

introducéo, na secdo 2 descreve-se a metodolugid,a fundamentacéo tedrica da Matriz
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importancia-desempenho, a seguir os principaisiteefas da pesquisa e, por fim, as
consideragoes finais.

2 METODOLOGIA

A metodologia usada neste trabalho foi a pesqueseathpo. Trata-se de um estudo
descritivo que, segundo Trivifios (1987), tem corbfetivo descrever as caracteristicas de
determinadas populacdes ou fenbmenos. Uma de suafignidades esta na utilizacdo de
técnicas padronizadas de coleta de dados, tais ocaquestionario e a observacgao sistematica.
Tal recurso se faz necessario para responder daquievantada pela pesquisa, que visa
identificar os fatores que determinam o grau deont@mcia em relacdo aos servigos prestados
pelos escritdrios de contabilidade.

Para Lakatos e Marconi (1996, p. 57), sado varioprosedimentos para a realizacao
da coleta de dados, que variam de acordo com asnsténcias ou com o tipo de
investigacdo. Neste estudo, o levantamento dossdadodeu com base na aplicagdo de
questionario estruturado com perguntas fechadege tquestdes com escala de avaliacdo
(pontuada de um a nove), que medem o grau de iamuiat e de satisfacdo dos servicos
prestados, utilizando a matriz “importancia-satiatd, adaptada de Slack et. al. (2008, p.
599), “sendo que a escala de 1 — 3 foi definidaccpouco satisfeito e pouco importante, de 4
— 6 satisfeito e importante e de 7 — 9 muito sEtsfe muito importante”. H& uma pergunta
de multipla escolha com cinco alternativas parantiiear qual foi o principal fator que
influenciou na escolha do escritorio de contabi&la

Com o resultado dos questionarios calculou-se uédianpara cada fator, definindo
assim, 0s mais importantes e 0s que traziam matsfa;d0 para 0S empresarios.
Posteriormente foi efetuado o cruzamento entre a@ianéos fatores que mediam a
importancia e os que mediam a satisfacdo dos mesmonatriz Importancia-satisfacdo dos
fatores, conforme Figura 1.

De acordo com a pontuacao dos fatores na matriz-pederificar a posicdo de cada
um e dar um diagndéstico de como eles se enconimentjficando a necessidade de acodes.

A amostra pesquisada foi composta pelos gestoresndao e pequenas empresas
gue compareceram ao Banco Bradesco S.A, Agéncig 0d&lizada na Av. Brasil, 6435 —

Cascavel — Parana, de segunda a sexta-feira, érichoomercial, entre agosto e dezembro
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de 2012, atingindo um total de sessenta e quatpresas de um universo de novecentos e

vinte e duas empresas.
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Figural — Matriz Importancia-Satisfacéo
Fonte: Adaptado de Slack et. al. (2008, p. 599).

Para se chegar a esse numero foi utilizada a #cd& amostragem néo
probabilistica, denominada de intencional, na gupésquisador esta interessado na opiniao
(acao, intencéo etc.) de determinados elementgoplalacéo. Para identificar a quantidade
de clientes que deveriam ser entrevistados, adssos- seguinte férmula descrita por
Richardson (2010, p. 170):

n = NXpxqgxZ?
pxqgxZ?+{(N-1)x E?

Onde:
N = Tamanho da Populacgao.

Z = Abscissa da Normal Padrao. Para um nivel déasgya de 90%, o valor de Z deve ser
1,645.

p = estimativa da proporc¢éo, no caso foi utilizagaoporcdo padrdo que € 50%.

q=1-p

n = tamanho da amostra aleatoria simples a sari@edela da populacéo.
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E = Erro amostral admitido, no caso 10%.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA DA MATRIZ IMPORTANCIA-DE SEMPENHO

Por ser um modelo testado, validado na literatumplieado no desenvolvimento de
trabalhos que tém essa mesma finalidade, o modmiceitual escolhido foi a matriz
“importancia-desempenho” de (SLACK et. al. 2008598), que, no caso desta pesquisa, foi
adaptado para importancia-satisfacdo. A importadessa matriz para analise dos dados se
deve a sua capacidade em agrupar as perspectivegedi® em relacdo a importancia e a
satisfacdo dos servigcos prestados, com o objeevavdliar as melhorias que precisam ser
realizadas nos fatores analisados. Dessa forn@aadisegurado que cada fator de servigo sera
avaliado pela importancia e pela satisfacéo cmtsi

O grau de importancia dos servicos para os consuwesdpode ser apontado por
meio dos fatores competitivos ganhadores de pedgladificadores e menos importantes,
conforme ilustra a Figura 1. Os fatores ganhaddeepedido sdo aqueles que diretamente
contribuem para o fechamento de negécios e samsigios consumidores como a principal
razao para adquirir o produto/servico. Aumentarelodesempenho em objetivos ganhadores
de pedido, a empresa aumentara as possibilidadgander mais negoécios (SLACK et. al
2008).

Os fatores qualificadores sédo aqueles que podengadloar negdcios novos se a
empresa melhorar seu desempenho, mas podem, cderzaceperder negdcios se o
desempenho cair abaixo de um ponto particular,@@db como nivel de qualificacdo. Ja os
fatores menos importantes sdo aqueles que naoemcfam o consumidor de forma
significativa e séo relativamente menos importargess, habitualmente, ndo séo levados em
consideracgao pelos consumidores quando tomam dsaigdcompra (SLACK et..&1008).

Slack et. al. (2008) propdem uma escala de nomeopdomados em trés categorias
de fatores competitivos (ganhadores de pedidoslifigadores e menos importantes),
dividindo cada categoria em posi¢Bes forte, médifraea para mensurar o nivel de
importancia e o nivel de desempenho dos critérospetitivos. Apos atribuir a pontuacéo
relativa a cada critério competitivo, os resultaség transferidos para a matriz “importancia-

desempenho”.
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Forte 9 Proporciona uma vantagem crucial
Ganhadores 1 . .
: Médio 8 Proporcionauma vantagem importante
de pedidos . .
Fraco 7 Proporciona uma vantagem util
Forte 6 Precisa estar dentro do bom padrdo de servicos
Qualificador Médio 5 Precisa estar dentro do médio padro de servicos
Fraco 4 Precisa estar a pouca distancia atras do resto do escritério
Fans Forte 3 N3ousualmenteimportante, mas pode ser
Importante Médio 2 Muito rararfwente conmdera.do pelos clientes
Fraco 1 Nuncaconsiderado pelosclientes

Figura 2 — Escala de nove pontos de importanica
Fonte: Adaptado de Slack et. al. (2008, p. 599).

Na figura 1, a matriz esta dividida em quatro zateprioridade de melhoramento,
gque sao: a zona adequada € separada em sua mafgeon pela fronteira de aceitabilidade,
sendo esta o0 nivel minimo de desempenho da em@esidavel pelo mercado. Qualquer
fator competitivo que cair na regido de melhorameéntim candidato a ser aprimorado, mas
se estiver no canto inferior esquerdo da matrizepbdser um caso nao urgente de
melhoramento (SLACK et. a2008).

A situacdo mais critica € quando um fator competiencontra-se na zona de acéo
urgente, requerendo, em curto prazo, a fixacadaatrgamas de melhoria, pois provavelmente
clientes estdo sendo perdidos em razéo disso.ltHoofiexiste também a “zona de excesso”,
onde o desempenho alcancado € superior ao necedsad néo significa que recursos em
demasia estdo sendo empregados para atingir & nmas pode ser que sim. Se fosse este o
caso, parte dos recursos poderia ser direcionadagymelhoria dos fatores localizados na
regido de agao urgente (SLAGK al.2008).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Fatores considerados como importantes pelos moce pequenos empresarios

Nesta secdo sdo apresentados e discutidos osppiscesultados da pesquisa. As
informacdes coletadas sobre as médias de impaat@jue os gestores atribuem aos fatores
estudados estdo na Tabela 1 e possibilitam ideantifjuais séo as necessidades e preferéncias
dos empresérios. Essas informacdes mostram ques toslofatores pesquisados foram

avaliados como importantes e/ou muito importantetosp gestores. O valor minimo
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observado foi de 6,98 pontos, enquanto o valor méxoi de 7,85 pontos. A média geral foi
de 7,55 pontos, mostrando que, de modo geral, qggesdrios consideram o0s atributos
pesquisados como sendo muito importantes na hoesdaha do profissional contabil. E,
nenhum fator obteve média inferior a 3 pontos, egtaria dentro da faixa de melhoramento
da matriz.

Os fatores pesquisados alcancaram média relatitarelvada, mas foi identificado
um conjunto desses fatores considerados pelosrgestomo mais importantes que outros.
Portanto, sdo esses fatores que, de modo diraiopsdesponsaveis pela contratacdo dos

servicos de um ou outro profissional contébil.

Tabela 1- Grau de importancia dos servi¢cos oferecidos

IMPORTANCIA
FATORES

Média
a) Assessoria para a gestdo da empresa 7,23
b) Pontualidade na entrega das demonstracdes 7,63
c) Competéncia técnica: experiéncia, qualificac@ficéncia 7,81
d) Atualizagdo referente a legislacio e impostos 7,74
e) Pontualidade no encaminhamento de guias e dotase 7,81
f) Disponibilidade para atendimento 7,42
g) Orientagdo sobre melhor opgéo tributaria pampresa 7,85
h) Qualidade dos servigos de RH oferecidos 7,58
i) Honoréarios compativeis com os servicos oferexido 6,98
j) Auxilio na andlise e interpretagdo das demog8sea contdbeis 7,40
k) Orientacéo sobre questdes trabalhistas 7,55
[) Agilidade na solucéo de problemas 7,48
m) Fornecer relatérios periédicos sobre a empresa 7,61
Média geral dos fatores pesquisados 7,55

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012

De acordo com a Figura 2, os fatores que atingiradia superior a 7 pontos sao
denominados fatores ganhadores de pedidos, istprincipal motivo que fazem os gestores
das micro e pequenas empresas contratarem oscsedégeterminado profissional contabil.
Oito fatores foram considerados essenciais que i3a@rientacdo sobre melhor opcéao
tributaria para a empresa, ii) Competéncia técregperiéncia, qualificacdo e eficiéncia, iii)
Pontualidade no encaminhamento de guias e documeitp Atualizacdo referente a
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legislacdo e impostos, v) Pontualidade na entregadgémonstracoes, vi) Fornecimento de
relatérios peridédicos sobre a empresa, vii) Qudkddos servicos de RH oferecidos e, viii)
Orientacdo sobre questdes trabalhistas. Essesitafriatingiram média igual ou superior a
7,55 pontos.

Os atributos: Agilidade na solucéo de problemasp&ibilidade para atendimento;
Acompanhamento na analise e interpretacdo das ddragdes contabeis; Assessoria para a
gestdo da empresa e Honorarios compativeis corareigas oferecidos obtiveram média de
importancia abaixo da média geral (7,55 pontos)faiimes foram ordenados em grupos de
importancia, sendo que de 1 a 3 o fator é congsidecamo “pouco importante”, de 4 a 6,
como “importante” e de 7 a 9 como “muito importédnte

O fator “Orientacdo sobre melhor opcao tributaasapa empresa” foi avaliado por
80,65% dos micro e pequenos empresarios como seaiio importante, atribuindo de 7 a 9
pontos. Em segundo lugar ficou o fator “Competénéaica: experiéncia, qualificacdo e
eficiéncia”, que apresentou média de 7,81 pontosstala de importancia, pois 83,87%
consideram-no muito importante. Em terceiro lugsté €Pontualidade no encaminhamento
de guias e documentos” com 7,81 pontos, 83,86%udtaim notas entre 7 e 9, avaliando-o
como muito importante.

O fator “Atualizacdo referente a legislacdo e inipestem como objetivo avaliar
como o contador esta atualizado com relacdo as ngadana legislacdo e € o quarto
colocado, com a média de 7,74 pontos na escalat@® fPontualidade na entrega das
demonstracdes” avalia se o profissional contibitega as demonstracfes financeiras no
prazo e obteve média de 7,63 pontos. O item “Femeelatorios peridodicos sobre a
empresa”, que tem como objetivo avaliar se os esaps receberam informagdes constantes
a respeito da situacédo econémicalfinanceira daesapobteve média de 7,61 pontos.

O fator “Qualidade dos servigos de RH oferecides’i tomo objetivo avaliar como
0S empresarios atribuem a competéncia na execugicsetvicos de recursos humanos
oferecidos pelos escritérios de contabilidade. Hese ficou com 7,58 pontos na escala de
importancia. E, para completar a analise, o fafiiéntacédo sobre questdes trabalhistas”, que
avalia a orientacéo recebida pelos contadoresieatacdo sobre questdes trabalhistas, obteve
média de 7,55 pontos na escala de importancia.

4.2 Satisfacdo dos micro e pequenos empresarios etacao aos fatores pesquisados

As médias de satisfagdo de todos os fatores eaocoiste na Tabela 2. A média
geral de satisfacéo dos clientes foi de 6,03 po&egundo a matriz “importancia-satisfacéo”,
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adaptada de Slack et. al. (2008 p. 599), os emmwesse consideraram satisfeitos com os
servicos oferecidos pelos profissionais contalieisenhum dos atributos apresentou média
abaixo de 3 pontos. O valor minimo observado foi4dé3 e 6,92 como valor maximo.
Nenhum dos atributos pesquisados foi consideradm cauito satisfeito, pois ndo atingiram
média entre 7 e 9 pontos.

Tabela 2— Grau de satisfacéo dos servigos oferecidos

Satisfacao
FATORES

Média
a) Assessoria para a gestdo da empresa 5,21
b) Pontualidade na entrega das demonstracdes etstab 6,40
c) Competéncia técnica: experiéncia, qualificacafi@éncia 6,29
d) Atualizagédo referente a legislacédo e impostos 6,48
e) Pontualidade no encaminhamento de guias e dotase 6,90
f) Disponibilidade para atendimento 6,92
g) Orientagdo sobre melhor opgéo tributaria pampresa 5,71
h) Qualidade dos servicos de Departamento de Rexsoecidos 6,55
i) Honorarios compativeis com os servigos oferexido 5,94
j) Auxilio na andlise e interpretagdo das demog8ea contdbeis 5,37
k) Orientacéo sobre questdes trabalhistas 6,11
[) Agilidade na solucéo de problemas 5,84
m) Fornecer relatérios periédicos sobre a empresa 4,73
Média Geral dos Fatores Pesquisados 6,03

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012

Como todos os atributos alcancaram meédia de sgisfaazoavel, foi possivel
verificar a existéncia de um conjunto desses fatakaliados como de maior satisfacdo que
outros. Nessa parte do questionario foram encarvdrddl/ (sete) fatores competitivos
considerados como satisfeitos pelos empresarios, sfp: i) “Disponibilidade para
atendimento”; ii) “Pontualidade no encaminhamergaydias e documentos”; iii) “ Qualidade
dos servicos de RH oferecidos”; iv) “Atualizacaderente a legislacdo e impostos”; v)
“Pontualidade na entrega das demonstracdes”; vipnij@@téncia técnica: experiéncia,
qualificacdo e eficiéncia” e , vii) “Orientacdo sebquestdoes trabalhistas”. Estes fatores

obtiveram média igual ou superior a 6,03 pontos.
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O fator competitivo “Disponibilidade para atendmt@ atingiu 6,92 pontos, a
maior média de satisfacdo. J& o item “Fornecetdnédtes periddicos sobre a empresa” obteve
a menor média geral de satisfacdo: 4,73 pontossdgundo lugar ficou o item “Pontualidade
no encaminhamento de guias e documentos”, com rdédeB0 pontos.

Em terceiro lugar estd o fator “Qualidade dos ses/ide recursos humanos
oferecidos”, que obteve média de 6,55 pontos nalesie satisfacdo. O fator “Atualizacao
referente a legislacdo e impostos” obteve 6,48qsor®d fator “Pontualidade na entrega das
demonstracdes” tem com finalidade avaliar a sgfisfados empresarios com relacdo a
pontualidade dos contadores na entrega dos derativis$rcontabeis. Este fator obteve média
de 6,40 pontos na escala de satisfagao.

O fator “Competéncia técnica: experiéncia, quaif@o e eficiéncia” tem como
finalidade identificar qual o grau de importanciges entrevistados atribuem a competéncia
técnica, experiéncia, qualificacéo, iniciativacativisdo de futuro, habilidade de negociagao,
flexibilidade, capacidade de inovar e criar. Eaterf apresentou uma média de 6,29 pontos na
escala de satisfacdo. Por fim, o fator “Orientagé@bre questdes trabalhistas” apresentou
média de 6,11 pontos ha mesma escala.

Os atributos que ndo atingiram média superior a3 &@ram: “Honorarios
compativeis com o0s servicos oferecidos”, com 5,8tgs; “Agilidade na solucdo de
problemas”, com 5,84 pontos; “Orientacdo sobre oretipcdo tributaria para a empresa”,
com 5,71 pontos; “Auxilio na andlise e interpretadas demonstracdes contabeis”, com 5,37
pontos; “Assessoria para a gestdo da empresa’,neédia de 5,21 e “Fornecer relatorios
periédicos sobre a empresa”, com 4,74 pontos. @sefa “Fornecer relatérios peridédicos
sobre a empresa”, com média 4,74 e “Assessoriagpgestao da empresa”’, com média 5,21
obtiveram o0s menores desempenhos. Mesmo assim,tidd® pelos gestores como

satisfatorios, segundo a matriz “importancia-satigd”, adaptada de (SLACK et. al., 2008).

4.3 Localizag&o dos fatores na Matriz Importancia-8tisfacédo

A Tabela 3 apresenta a matriz “importancia-sat&facque é o cruzamento das
meédias da Tabela 1 (importancia) com os dados teld@ (satisfacdo). O objetivo € fazer
um diagndstico mais elaborado. Dessa forma, temsessibilidade de identificar na matriz
a localizacdo de cada um dos fatores pesquisadgsie opermitira uma andlise sobre a

necessidade de acdo em cada um dos atributos.
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Tabela 3 -Relacdo Importancia — Satisfacdo

Relacéo
FATORES
Importancia Satisfacao
a) Assessoria para a gestdo da empresa 7,23 5,21
b) Pontualidade na entrega das demonstracdes 7,63 6,40
c) Competéncia técnica: experiéncia, qualificac@ficéncia 7,81 6,29
d) Atualizacao referente a legislacao e impostos 7,74 6,48
e) Pontualidade no encaminhamento de guias e dotasne 7,81 6,90
f) Disponibilidade para atendimento 7,42 6,92
g) Orientacdo sobre melhor op¢éo tributaria pampresa 7,85 5,71
h) Qualidade dos servigos de RH oferecidos 7,58 6,55
i) Honoréarios compativeis com os servicos oferexido 6,98 5,94
j) Auxilio na andlise e interpretacédo das demogsta contabeis 7,40 5,37
k) Orientacéo sobre questdes trabalhistas 7,55 6,11
[) Agilidade na solucéo de problemas 7,48 5,84
m) Fornecer relatérios periddicos sobre a empresa 7,61 4,73
Média geral dos fatores pesquisados 7,55 6,03

Fonte: Dados da pesquisa, 2012

Os atributos “Atualizacdo referente a legislacdamg@ostos”; “Pontualidade no
encaminhamento de guias e documentos”; “Dispoddulé para atendimento”, “Qualidade
dos servicos de RH oferecidos”, estdo posicionadosna da “fronteira inferior de
aceitabilidade”. Ou seja, na “zona adequada”, svéiteh& necessidade de agéo para melhorar
seu desempenho. Para Slack et(2008, p. 600), “os atributos localizados neséa devem
ser considerados como satisfatorios”.

Como forma de ilustracéo, a Figura 3 complemeriisédise dos resultados.

Os atributos “Pontualidade na entrega das dema@idsisa e “Competéncia técnica:
experiéncia, qualificacdo e eficiéncia”, estdo mugroximos da “fronteira inferior de
aceitabilidade”. Apesar de ndo estarem na “zonandthoramento”, necessitam de uma
atencao especial, pois sdo fortes candidatos aremtmessa area. Sendo assim, é necessario
que os profissionais contdbeis adotem medidas degém e estabelecam novas estratégias
para melhorar seu desempenho e manté-los na zdequada”.
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B Ass2ssoria na gestio da empresa
B Pontualidade na entrega das demonstragbes
B Competéncia téonica: Experiéncia, Gualificagio e eficiéncia
B Atualizacao referente a legislacdo e impostos
B Pontualidade no encaminhamento de guias e documentos
B Disponibilidade para atendinmentu
B Orientagao sobre melhor opgao tributaria para a empresa
Cuzlidade das servigos de RH oferecido
W Honorarios compativeis com os servicos oferecidos
B &uxdliar a empresa na analise e interpretacao das demonstracies cortabeis
B Crientacao sobre gquestdes trabalhistas
Agiidade na solugdo de problemas
@ Formecer refatrios periddicos sobre da emprasa

Figura 3 — Matriz “importancia e safistacdo dos fatores
Fonte: Dados da pesquisa, 2012

J& os fatores “Assessoria para a gestdo da empfé&xd@éntacdo sobre a melhor
opcédo tributéria para a empresa”, “Honordrios cdipes com 0s servigos oferecidos”,
“Auxiliar a empresa na analise e interpretacdo dimonstracdes contabeis”, “ Orientacdo
sobre questbes trabalhistas” e “Agilidade na s@ugé problemas”, estdo localizados na
“zona de melhoramento”, sendo necessaria uma agapaste dos profissionais contdbeis
para melhorar o desempenho desses fatores e désdquara zona “adequada”.
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Segundo Slack et. al. (2008, p. 598), “a priatel@ara melhoramento que se deve
dar a cada fator competitivo pode ser avaliada tase em sua importancia e em seu
desempenho”. Os atributos que sdo apontados gedages como muito importantes e estao
com desempenho considerado pelos empresarios cooum [satisfeito tém prioridade no
melhoramento.

No entanto, o fator “Fornecer relatorios peridédisobre a empresa” esta localizado
na “zona de acao urgente”, sendo necessaria unsapacgarte dos profissionais contabeis
para aumentar o desempenho desses fatores e desi@aaa “zona adequada”, visto que, de
acordo com Slack et. al. (2008, p. 600), “os faayge estdo na zona de agédo urgente sao
fatores considerados importantes para os cliemes, seu desempenho é bem inferior a

necessidade”.

4.4 Fatores que influenciaram na escolha do profiesal contabil

De acordo com o resultado da pergunta objetivap734, dos respondentes
declararam que a “Influéncia ou indicacdo de aniifmiso principal fator que “pesou” em
sua decisdo no momento da escolha do profissiardhloil e 25,00% foi a “capacitacao
técnica dos funcionérios”. Ja 5,00% afirmaram qé&ar que mais contribuiu para a selecao
do profissional foi “Valor dos honorarios”, 6,67%lisseram que foi a “localizacdo do
escritério” e 11,67% alegaram “outros motivos”, gais ndo foram identificados pelos
respondentes.

Verifica-se que o fator que mais influenciou osquesados no momento da escolha
do profissional foi a “Influéncia ou indicacdo daigos”, indicando que além de prestar um
bom servigo o profissional da contabilidade e o esritorio precisam ser vistos com bons
olhos pelos seus clientes.

Analisando os treze fatores para verificacdo do geaimportancia e satisfacdo dos
servigos oferecidos, os resultados evidenciaramdqae dos treze atributos foram avaliados
como muito importantes, ou seja, receberam pontuacderior a 7,0. Apenas um dos
atributos recebeu nota entre 4 e 6 pontos na ededlaportancia. No entanto, em relacéo a
satisfacdo, os resultados foram inferiores. Todedreze fatores ficaram entre 4 e 6 —
satisfeitos, com trés ultrapassando os 6,5.

Analisando individualmente as respostas relaciahadamportancia e satisfagao,

com o cruzamento dos dados (Tabela 3), foi pospigiciona-los na matriz “importancia-
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satisfacao”, permitindo uma melhor visualizacao essiitados. Segundo Slack et.(2D08,
p.597), “tanto a importancia quanto a satisfac&gipam ser consideradas em conjunto, antes
que qualquer julgamento possa ser feito quantoi@sdades para melhoramento”.

Na Tabela 4 encontram-se os fatores localizado%zoma adequada” da Matriz
“importancia-satisfagao”. “Os fatores “Pontualidade entrega das demonstracdes” e
“Competéncia técnica: experiéncia, qualificacaofieiémcia” estdo localizados na “zona
adequada”; esses fatores tém desempenho satisfattas precisam de atencédo especial a
curto prazo, pois estdo muito proximos da “fromteinferior de aceitabilidade”, sendo
grandes candidatos a cair para “zona de melhoraherdso nao melhorem seus

desempenhos.

Tabela 4 —Fatores localizados na zona adequada da matrariameia-satisfacao

Relacéo
FATORES Importancia | Satisfacdo | Diferenca
b) Pontualidade na entrega das demonstracdes 7,63 6,40 1,23
¢) Competéncia técnica: experiéncia, qualificacafi@éncia 7,81 6,29 1,52
d) Atualizacdo referente a legislacao e impostos 7,74 6,48 1,26
e) Pontualidade no encaminhamento de guias e dotase 7,81 6,90 0,91
f) Disponibilidade para atendimento 7,42 6,92 0,50
h) Qualidade dos servicos de RH oferecidos 7,58 6,55 1,03

Fonte: Dados da pesquisa, 2012

Os fatores “Atualizacao referente a legislacdo eostos” e “Pontualidade no
encaminhamento de guias e documentos” também kstdlivados na “zona adequada” da
matriz “importancia-satisfacdo”, significando quémt desempenho satisfatério e ndo
precisam de acdes de melhoramento. Entretantgefarcesséario ao profissional contabil
manter-se sempre atualizado, conhecer as normadbes e estar atento as mudancas na
legislacao tributaria, pois 0 mercado esta exigitolgrofissional contabil um perfil cada vez
mais autodidata para acompanhar as necessidadsmres de mudanca. Com isso, sera
possivel aumentar a satisfacdo dos empresariosnmiale de equilibrar o grau de satisfacédo
ao grau de importancia atribuida pelos mesmos.

Os fatores, “Disponibilidade para atendimento” eu&fJdade dos servicos de RH
oferecidos”, apesar de estarem localizados na “adequada”, precisam de aten¢ao especial,
pois qualquer queda no grau de satisfacdo destbatas serd direcionada para a “zona de
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melhoramento”. Movimentar estes fatores de forncaradente e verticalmente, aumentando e
elevando seu grau de satisfagdo a um patamar ftaideatro da “zona adequada” deve ser
considerado.
Na Tabela 5 encontram-se os fatores localizadowzom@a de melhoramento” da

Matriz “importancia-satisfacdo”. Os atributos “Asseria para a gestdo da empresa” e
“Auxiliar a empresa na analise e interpretacdo dexsmonstracdes contabeis” estdo com
desempenho abaixo das expectativas dos clientest@ pnoximos da zona de “acao urgente”
da matriz “importancia-satisfacao”. Apesar de ngtarem entre os principais fatores levados
em consideracdo pelos empreséarios, acdes para rarelhodesempenho nesses atributos
devem ser consideradas e realizadas pelos prof@si@ontabeis, deslocando-os, a curto

prazo, para a “zona adequada” da matriz.

Tabela 5 —Fatores localizados na zona de melhoramento dézrnmaportancia-satisfacao

Relacao
FATORES
Importancia | Satisfacdo| Diferenca

a) Assessoria para a gestdo da empresa 7,23 5,21 2,02
g) Orientacdo sobre melhor opc¢éo tributaria pampresa 7,85 5,71 2,14
i) Honorarios compativeis com os servigos oferexido 6,98 5,94 1,04
)] Au2<|lla!r a empresa na andlise e interpretac&odiamonstracées 7.40 537 203
contabeis

k) Orientacéo sobre questdes trabalhistas 7,55 6,11 1,44
[) Agilidade na solucéo de problemas 7,48 5,84 1,64

Fonte: Dados da pesquisa, 2012

Os atributos “Honoréarios compativeis com os sesvigterecidos” e “Orientacao
sobre a melhor opcéo tributaria para a empresabdstalizados na “zona de melhoramento”
da matriz “importancia-satisfacdo”, significandoeqndo tém desempenho satisfatorio e
necessitam que os profissionais contabeis melhseendesempenho nesses itens. No caso do
fator “Honorarios compativeis com o0s servicos afeles”, ele estd muito préximo da
“fronteira inferior de aceitabilidade”; com o auni@mo desempenho desse fator sera possivel
desloca-lo a curto prazo para a “zona adequaddatd “Orientacdo sobre a melhor opcéo
tributaria para a empresa” estd em situacdo deljoddto estar muito proximo da “zona de
acao urgente”, sendo necessaria a realizacdo ée agéstratégias direcionadas para elevar o

desempenho desse atributo para “zona adequadadtiia fimportancia-satisfacéo”.
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Os fatores “Orientacdo sobre questdes trabalhisa$Agilidade na solugdo de
problemas” também estdo localizados na “zona mathento” da matriz. E importante
ressaltar que eles sédo considerados como muitoriampes pelos gestores. Assim, faz-se
necessario que estes atributos sejam movimentaa@s “pona adequada’, por meio do
aumento da satisfacéo dos gestores.

Na Tabela 6 encontram-se os fatores localizadogoma de “acdo urgente” da
Matriz “importancia-satisfacdo”. Neste estudo, a@®ero atributo “Fornecer relatorios
periodicos sobre a empresa” esta localizado nes#a thata-se de um fator considerado muito

importante pelos clientes e seu desempenho estal@ro do esperado.

Tabela 6 —Fatores localizados na zona de a¢do urgente da ingbortancia-satisfacéo

Relacéo
FATORES
Importancia | Satisfacdo | Diferenca
m) Fornecer relatérios periddicos sobre a empresa 7,61 4,73 2,88

Fonte: Dados da pesquisa, 2012

Portanto, € imprescindivel que os profissionaistalmgis revejam seu desempenho
nesse atributo e procurem melhora-lo, no sentidew®lo para “zona adequada”, pois esse
atributo esta entre os seis mais importantes, dedaccom a pontuacdo atribuida pelos

clientes

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como propoésito analisar os datgue influenciam o grau de
importancia e satisfacdo dos gestores das micegegmas empresas, em relacdo aos servigos
de contabilidade oferecidos pelos seus contadores.

Foi possivel observar que 12 dos 13 atributos adadi, que medem a importancia e
a satisfacdo dos servicos prestados pelos prafasiccontabeis, sdo considerados pelos
gestores das empresas como muito importantes.

Pode se concluir que o profissional contébil peedssenvolver acbes, aumentar o
grau de satisfagcdo dos gestores, de modo que procontribuir com seu papel
adequadamente nos itens, “Pontualidade na entragaddmonstracfes”, “Competéncia
técnica: experiéncia, qualificacdo e eficiénciaAtdalizacdo referente a legislacdo e

impostos” e “Qualidade dos servicos de RH oferécide quais precisam de maior atencéo
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por parte do profissional contabil, pois estes,sapale estarem em “zona adequada’,
encontram-se muito proximos a “fronteira inferi@r aceitabilidade” da matriz “importancia-
satisfacao”.

Outros aspectos que devem ser levados em contgudissional contabil € que 6
fatores, dos 13 que foram avaliados, estdo lockdzaa “zona de melhoramento” da matriz
Importancia-satisfagdo, mostrando que, embora s®@Es das micro e pequenas empresas
tenham avaliado 5 destes 6 itens como muito impt@$a o grau de satisfacao atribuido por
eles encontra-se abaixo das suas expectativasapesda para o fato de que o profissional
contabil precisa desenvolver estratégias urgemtesentido de melhorar o desempenho nesses
servi¢cos, com o objetivo de elevar estes itens pdrna adequada”, da matriz. E ainda, ha
fatores que precisam de maior atencéo, devidotaaéaestarem muito proximos da “zona de
acao urgente”, como os fatores “Assessoria paestig da empresa” e “Auxiliar a empresa
na analise e interpretacdo das demonstracfes egsitabssim como o fator “Fornecer
relatérios peridédicos sobre a empresa”, o quat jdneontra na “zona de acéo urgente”.

Desta forma, conclui-se que esta pesquisa respandea questao inicial, uma vez
que os servicos prestados pelos profissionais loeistano municipio de Cascavel - PR, sao
importantes para a classe empresarial. Tambénvogsiyel verificar que o profissional deve
se preocupar com a melhoria dos servi¢os prestadusyvez que, embora esses empresarios
considerem fundamentais os servigos prestados pe@dssionais contabeis, os mesmos
encontram-se insatisfeitos, pois dos 13 fatore$iamas, apenas 6 encontram-se na “zona
adequada’ da matriz “importancia-satisfacdo”, navgto que 0s servicos precisam ser
melhorados, uma vez que 12 dos 13 fatores sdodewadbs como muito importantes pelos
gestores.

Os dados mostraram que os fatores que influenciandetisdo de escolha do
profissional contabil, pelos micros e pequenos es#ios, sdo a indicacdo de amigos e a
capacitacdo técnica dos funcionarios. Consequentemelepreende-se que um servico
contabil de boa qualidade e que atenda as expetatios gestores das empresas, com
certeza, tera um cliente satisfeito e que estaspodio a indicar o servico a outros. O
propoésito fundamental de toda empresa deve seraviateprodutos/servicos que satisfacam
as necessidades dos seus clientes, considerande @sclientes elegem como pontos

importantes.
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ANEXO
QUESTIONARIO

A respeito dos servicos prestados pelo seu esoriiércontabilidade, indique o grau de im-
portancia e o grau de satisfacdo que vocé atrilmaida um dos fatores relacionados abaixo.
De acordo com a escala da metodologia de Slac&8J20

Grau de satisfacdo atribuido ao§ Grau de importancia atribuido ai»s

1) Em relacao aos servicos prestados pelo escritorig servigos prestados pelo escritérjo
servicos oferecidos Pouco Satisfeito Muito Pouco Importante Muito
pelo escritorio: Satisfeito Satisfeito | Importante P Importante

11234 5[6] 7] 8 9 1 2 3 4 5 6 |7 B P

a) Assessoria na gestéo d
empresa

b) Pontualidade na entreg
das demonstracfes

¢) Competéncia técnica:
experiéncia, qualificacéo ¢
eficiéncia

d) Atualizagéo referente a
legislagdo e impostos

e) Pontualidade no encam}
nhamento de guias e doclf
mentos

f) Disponibilidade para
atendimento

g) Orientacédo sobre melhd
opcdo tributaria para a
empresa

h) Qualidade dos servigos
de RH oferecidos

i) Honorarios compativeis
com os servicos oferecido

j) Auxiliar a empresa na
andlise e interpretacdo da
demonstragfes contabeis

k) Orientagdo sobre ques-
tdes trabalhistas

1) Agilidade na solucéo de
problemas

m) Fornecer relatérios
periddicos sobre da empre
sa

1) Quial foi o principal fator que influenciou na ed@do seu escritorio de contabilidade?
() Valor dos Honorarios ( ) Capacitacao técnica dos funcionarios
() Influéncia ou indicacdo de amigos (9calizacéo

() Outros motivos:
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