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RESUMO
O objetivo deste trabalho €& identificar o nivel de satisfagdo dos
empresarios/administradores, quanto aos servigcos prestados por seus contadores.
Na busca pela identificacdo e relagao de possiveis falhas e erros de contadores/
administradores, para que os empresarios/administradores percebam a importancia
do trabalho em conjunto de ambos. Através das vantagens que o mesmo trara para
a organizacgdo. O instrumento de pesquisa foi: questionarios aplicados no comércio
varejista em uma pequena cidade no interior do centro oeste de Minas Gerais, que
procurou identificar os pontos chaves da relagao entre essa prestacao de servico. A
hipétese levantada é a de que os administradores n&o estao satisfeitos com os
servigos prestados por seus contadores. Para testar essa hipétese houve toda uma
pesquisa bibliografica e também a aplicagdo de questionarios a administradores do
comércio varejista. A conclusdo a que se chegou é a de que os administradores
estdo, em sua maioria, satisfeitos com os servicos prestados por seus contadores,

nao provando assim a hipétese levantada.

Palavras-chave: satisfacdo, contadores, administradores



ABSTRACT

The goal of this paper is to verify the businesspeople/managers’ level of satisfaction
with the services provided by their accountants, in order to identify and list
accountants’ and managers’ possible flaws and mistakes to help
businesspeople/managers understand the importance of these two professionals
working together, highlighting the advantages of such work for the organization. The
tool used for the research was questionnaires, applied in retail market of a small mid
western town located in Minas Gerais countryside, aiming to identify the key points of
such service relationship. The premise raised is that businesspeople are not happy
with services provided by their accountants. In order to prove this hypothesis a
bibliographic survey was conducted as well as questionnaires applied to retail market
businesspeople. We concluded that business people are, mostly, happy with the

services provided by their accountants. This way, the hypothesis rests proven wrong.

Key-words: satisfaction, accountants, businesspeople
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1 INTRODUGAO

Nos dias atuais ndo basta apenas ter uma profissdo, € preciso também
interagir com outros profissionais. Tal agao visa agregar conhecimentos, melhorar a
qualidade do servico oferecido e principalmente buscar a satisfacao do cliente, pois
os clientes se mostram cada dia mais exigentes, seja na aquisigdo de um produto ou
na prestagado de um servigo. A satisfagdo do cliente pode significar a conquista do
mesmo e o seu possivel retorno e fidelizagao.

No ramo da prestacdo de servicos, em especial nas profissdes de
administrador e contador, um precisa do outro para executar a sua fungido com
eficacia e eficiéncia. A transparéncia e a colaboracao entre as duas funcdes é fator
de suma importancia.

O bom administrador também precisa estar sempre atento aos
acontecimentos e as mudangas do mercado, seja ele nacional ou internacional,
sempre de olho na economia, principalmente a brasileira. Precisa ainda conhecer
bem o seu ramo de negdcio e todos os setores e departamentos da empresa que
administra interagir constantemente com sua equipe de trabalho. Deve buscar
conhecer o perfil de seu cliente e suas reais necessidades para assim conseguir
atendé-lo da melhor maneira possivel, primando sempre pela eficiéncia e eficacia.
Ele € o grande tomador de decisdes, tendo que decidir onde investir, analisar o
mercado, gerenciar a empresa, reduzir custos, entre outras. Essa fungao, para ser
bem realizada, é preciso se amparar em dados reais, de mercado e da saude
financeira da empresa. Para isso faz-se necessario uma correta contabilizagdo da
empresa, nao sé com intuito fiscal, de arrecadagédo de impostos, mas principalmente
para que com numeros reais em maos, o administrador saiba qual a melhor decisao
a se tomar. Para tanto é importante ressaltar que um bom administrador precisa
trabalhar em conjunto com um bom contador.

Para conseguir ser um bom e grande administrador, € preciso uma busca
constante de conhecimentos e informagdes, sendo uma dessas fontes de
informacdes as prestadas pelo contador da empresa.

O contador por sua vez, precisa estar de posse de dados reais, fornecidos

pelo empresario, para que assim possa executar com exceléncia sua funcao, emitir
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relatorios, balangos, balancetes e orientar o administrador quanto a tomada de
decisdes.

O contador é o grande auxiliador na importante misséo de tomar decisdes. E
ele quem examina a documentacdo da empresa, relativa a sua movimentacao, e
enviada pelo administrador, faz balancos, balancetes e apuracoées, elabora relatérios
com dados e informagdes que amparam e auxiliam o administrador na tomada de
decisdes.

Percebeu-se claramente que a satisfacdo e a exceléncia dos servicos
prestados, estdo diretamente ligadas a muatua colaboragdo entre contador e
administrador.

E imprescindivel ressaltar a importancia do trabalho do contador, em conjunto
com a do administrador, ambos em busca do melhor para a empresa, seus
colaboradores e seus clientes.

Os clientes, por sua vez, cada dia mais avidos por um atendimento de
qualidade, ndo buscam mais somente o melhor preco, buscam também qualidade de
produto e de atendimento, rapidez na entrega, inovagdes e a sua valorizagao
enquanto cliente.

Sendo assim, o presente trabalho teve como objetivo geral avaliar o nivel de
satisfacdo dos empresarios com relacdo aos servigos prestados por seus
contadores, e como objetivos especificos mostrar a importancia do trabalho conjunto
de administradores e contadores no momento da tomada de decisdes; identificar
possiveis falhas cometidas por administradores quanto ao envio da documentacao
correta para a contabilidade; identificar possiveis falhas cometidas por contadores
quanto a analise dos documentos enviados pelos administradores; relacionar
atitudes e mudangas, no sentido de melhorar o trabalho em conjunto de
administradores e contadores, visando uma melhor tomada de decisdes por parte
dos administradores.

Diante disso, essa pesquisa buscou conhecer o administrador e suas fungoes,
o contador e suas fungdes, e a importancia do trabalho em conjunto dos dois
profissionais. Assim surgiu o seguinte problema: Os empresarios envolvidos nesta

pesquisa estao satisfeitos com os servigos prestados por seus contadores?
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Consideragoes gerais sobre a contabilidade

2.1.1 Um pequeno relato sobre a origem da contabilidade

IUDICIBUS (2000, p. 30) relata que:

“... a nogédo de contabilidade talvez seja tdo antiga quanto a origem do
Homo Sapiens. Alguns historiadores fazem remontar os primeiros sinais
objetivos da existéncia de contas aproximadamente a 4.000 a.C..
Entretanto, antes disso, o homem primitivo, ao inventar o numero de
instrumentos de cagca e pesca disponiveis, ao contar seus rebanhos, ao
contar suas anforas de bebidas, ja esta praticando uma forma rudimentar de
contabilidade.”

Conclui-se aqui, que a contabilidade existe ha milhares de anos, de uma
forma precaria e arcaica, se comparada aos procedimentos de hoje, mas ainda
assim foi o inicio de tudo e a base para a conquista de sua evolucgao.

IUDICIBUS (2000, p. 30), ainda diz que “a contabilidade teve evolugdo
relativamente lenta até o aparecimento da moeda”. As trocas se davam de maneira
pura e simples de mercadorias, onde os negociantes anotavam as obrigacdes, 0s
direitos e os bens perante terceiros, eles ainda ndo sabiam, mas ja se tratava de
uma forma de inventario fisica, mas como nao existia moeda, também n&o havia
como fazer uma avaliagdo monetaria.

Assim, o homem percebendo que conseguia gerir e controlar suas produgdes
e seus bens foi cada dia mais buscando melhorar o sistema de contabilidade. Essa
pratica facilitou e muito o seu controle, ele tinha conhecimento sobre suas riquezas,
e acompanhava se estava no fim da contagem, perdendo ou adquirindo bens.

Ao conceituar contabilidade, Greco et al (2006, p.1) afirma que:

Ela registra, estuda e interpreta (por analise) os fatos financeiros e
econdmicos que afetam a situagéo patrimonial de determinada pessoa fisica
ou juridica. Essa situagéo patrimonial € apresentada ao usuario (pessoa que
tem interesse em avaliar a situagdo da entidade) por meio das
demonstragcdes contabeis tradicionais e de relatorios de excegdo,
especificos para determinadas finalidades.
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Para CREPALDI (2003, p. 16), a contabilidade € um instrumento da fungao
administrativa que auxilia e tem como finalidade, controlar o patriménio das
entidades, apurar o resultado e prestar informagdes sobre o patriménio e sobre o
resultado das entidades aos diversos usuarios das informagdes contabeis.

2.1.2 Conceitos e caracteristicas da Contabilidade

A contabilidade desde seu aparecimento como conjunto ordenado de
conhecimentos, com objeto e finalidades definidas, tem sido considerada como arte,
como técnica ou como ciéncia, de acordo com a orientacao pelos doutrinadores ao
enquadra-la no elenco das espécies do saber humano. (FRANCO, 2009, p. 19).

Em cada setor e para cada usuario da contabilidade, ela ter4& um significado,
um objetivo, uma finalidade e uma importancia.

A contabilidade é uma ciéncia concebida para coletar, registrar, resumir e
interpretar dados e fenbmenos que afetam as situacdes patrimoniais, financeiras e
econdmicas de qualquer entidade (CREPALDI, 2003, p. 18).

SZUSTER et al, (2010, p. 17) afirmam que:

A contabilidade é definida como uma ciéncia social que tem por objetivo
medir, para poder informar, os aspectos quantitativos e qualitativos do
patriménio de quaisquer entidades. Constitui um instrumento para gestéo e
controle das entidades, além de representar um sustentaculo da democracia
econdmica, ja que, por seu intermédio, a sociedade é informada sobre o
resultado da aplicagao dos recursos conferidos as entidades.

2.1.3 Usuarios e pessoas interessadas na Contabilidade

Os wusuarios da contabilidade sao as pessoas que se utiizam da
contabilidade, que se interessam pela situagdo da empresa e buscam na
contabilidade suas respostas. (MARION, 2009, p.29).

CREPAIDI (2003, p. 29) fala que, além naturalmente dos administradores das
préprias entidades que mantém a contabilidade, diversos outros grupos de pessoas

e instituicbes se interessam e necessitam de informagdes contabeis.
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SZUSTER et al (2010, p. 18 e 19) dividem os usuarios da informagao contabil
do seguinte modo:

- acionista controlador: retorno do capital comparado com o risco, valorizacao
da empresa, lucro e dividendos;

- administradores: retorno do capital e do ativo, otimizagdo dos gastos
realizados, otimizagdo das decisdes futuras, lucratividade do mix de produtos,
participacao nos lucros;

- financiadores: capacidade de pagamento, grau de endividamento;

- governo: tributacado e arrecadagao de impostos, taxas e contribuigdes, além
da formulacéo de diretrizes da politica econémica e das atividades do judiciario e de
agéncias reguladoras;

- acionista minoritario: fluxo regular de dividendos, valorizagao da empresa;

- empregados: capacidade de pagamento dos salarios, perspectivas de
crescimento da empresa, participagao nos lucros.

CREPALDI (2003, p. 29) diz ainda que:

A ampliagdo do leque dos usuarios potenciais da contabilidade decorre da
necessidade de uma empresa evidenciar suas realizagbes para toda a
sociedade. Antigamente, a contabilidade tinha por objetivo informar ao dono
qual foi o lucro obtido numa empreitada comercial. No capitalismo moderno,
isto somente ja ndo é suficiente. Os sindicatos precisam saber qual a
capacidade de pagamento de salarios, o governo demanda a agregagéo de
rigueza a economia e a capacidade de pagamento de impostos, os
ambientalistas exigem conhecer a contribuigdo para o meio ambiente, os
credores querem calcular o nivel de endividamento e a probabilidade de
pagamento das dividas, os gerentes da empresa precisam de informagdes
para ajudar no processo decisorio e reduzir as incertezas, e assim por
diante.

Segue abaixo a figura 1, que demonstra os principais usuarios da informagao
contabil.

Usvérios da informaciio contabil

[ Investidores/ i ' Bancos/
Sacios

| Financiadores

"‘ : Analistas/

Adminisiradores Empregados/

e Prestadores
Informacdes i . de servigos
Contdbeis - -

|‘. Setor piblico/ | /
\ Governo / I [ Fornecedores/
\ v | Consultores

| Sindicatos, -
| IBGE, Clienfes
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Figura 1 - Usuarios da informagéo contabil (Marion, 2009, p. 29)

Para SZUSTER et al (2010, p. 18), “de acordo com o objetivo de cada usuario
— decisdo quanto a investimentos ou financiamentos, distribuicdo de resultados,
entre outros - , existe uma demanda diferenciada de informagdes contabeis”.

A contabilidade nao trabalha para si s9, ela é instrumento de apoio a varios
setores e 6rgaos.

Porém, para que a contabilidade execute um bom trabalho, é necessaria a
colaboracdo mutua e direta dos administradores, principalmente quanto ao
fornecimento de dados reais sobre a empresa e o envio correto e em tempo habil de

toda a documentacao necessaria para a analise.

2.1.4 O objeto de estudo da Contabilidade

FRANCO (1997, p. 20) diz que o objeto de estudo da contabilidade & “o
patriménio, que a contabilidade estuda e controla, registrando, classificando,
analisando, interpretando e informando, através das demonstragdes contabeis,
todas as ocorréncias nele verificadas”.

CREPALDI (2003, p. 19) define que “o objeto da contabilidade é o patrimbnio
das entidades”.

Ainda em CREPALDI (2003, p. 19) tem-se que:

A Contabilidade surgiu da necessidade de controlar o patriménio. E
fato que existem pessoas, entidades e empresas que realizam muitas
transagbes, decorrendo, dai, maior complexidade de controle. Seria
impossivel controlar um patriménio, que é o conjunto de bens direitos e
obrigacdes, sem que houvesse registros organizados sobre todas as
mutagdes ocorridas.

Para FRANCO (1997, p.21), “patrimbnio € um conjunto de bens, direitos e
obrigagdes vinculadas a entidade econémico-administrativa, e constitui meio
indispensavel para que esta realize seus objetivos”.

O estudo de Franco mostra que a funcdo do contador € ampla, sendo o seu
objeto o patrimbnio, e a sua responsabilidade é grande, pois ele devera analisar,

interpretar e repassar aos administradores tudo que encontrar e observar, de forma
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a situar o administrador do estado da saude fisica da empresa, para que ele possa

se posicionar da melhor maneira, visando conduzir a empresa pelo melhor caminho.

2.1.5 Contabilidade — Seus objetivos e suas finalidades

A contabilidade é o instrumento que fornece o maximo de informagdes Uteis
para a tomada de decisdes dentro e fora da empresa (MARION, 2009, p.28).

Entende-se aqui que a contabilidade é importante em toda e qualquer
organizagdo, pois ela é a responsavel, o instrumento, que recebe informacdes e
dados das organizagbes, analisa esses dados e fornece informagdes baseadas
nessas analises, que auxiliam o administrador na dificil tarefa de tomar decisées.

IUDICIBUS (2002, p.42), diz que:

A contabilidade é o grande instrumento que auxilia a administragédo a tomar
decisbes. Na verdade, ela coleta todos os dados econdmicos, mensurando-
os monetariamente, registrando-os e sumarizando-os em forma de
relatérios ou de comunicados, que contribuem sobremaneira para a tomada
de decisoes.

O contador precisa estar sempre atualizado com relacao as informacdes
coletadas nas organizagdes, para que sua analise seja amparada em dados reais e
seus relatérios contenham informacdes Uuteis e verdadeiras para auxiliar o
administrador.

Para FRANCO (1997, p. 19), “a contabilidade é um conjunto de
conhecimentos sistematizados, com principios € normas proprias, ela € na acepgao
ampla do conceito de ciéncia, uma das ciéncias econémicas e administrativas”.

Percebe-se que a contabilidade funciona de forma organizada, de acordo com
suas regras e seus conhecimentos, trabalhando sempre com transparéncia. E
importante ressaltar a utilidade para uma organizagédo e para seus administradores,
pois ela fornece orientagdo e informagdes indispensaveis a gestdo administrativa,
permitindo que administradores, gestores e gerentes ajam com maior eficiéncia na
tomada de decisoes.

De acordo com CREPALDI (2003, p. 19):

“[...] a contabilidade, dentro do sistema de informagbes da empresa, auxilia
sobremaneira na geracéo de informacgdes para o planejamento e o controle
das atividades e, por conseguint4e, sua estrutura, quer seja apresentacéo
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das informagdes quer seja o registro e a avaliagdo devera atender a essa
finalidade. Historicamente, o objetivo da Contabilidade tem sido o patrimonio
€ seu uso, a determinacao do lucro e o controle do patriménio.

Ainda de acordo com IUDICIBUS (2002, p.43), “podemos dizer que a tarefa
basica do contador € produzir e/ou gerenciar informagdes Uteis aos usuarios da
contabilidade para tomada de decisdes”.

O grande impasse é a visdo distorcida de muitos administradores e até
mesmo da sociedade como um todo, que acredita que a contabilidade existe apenas
para atender as exigéncias do fisco. O fisco € apenas mais um dos usuarios da
contabilidade.

FRANCO (1997, p. 22) diz que:

A finalidade da Contabilidade é, pois, controlar os fenémenos ocorridos no
patriménio de uma entidade, através do registro, da classificacdo, da
demonstracdo expositiva, da anadlise e interpretacdo dos fatos nele
ocorridos, objetivando fornecer informacdes e orientagdo — necessarias a
tomada de decisbes — sobre sua composi¢ao e variagdes bem como sobre
o resultado econémico decorrente da gestédo da riqueza patrimonial.

Como se percebe, a Contabilidade possui uma finalidade abrangente,
atendendo ndo sé os administradores na hora da tomada de decisbes, como
também a outros usuarios. A interpretacao dos fatos ocorridos deve ser feita com
eficacia e eficiéncia, para que a orientagdo e as informagdes repassadas sejam

validas e uteis.

2.1.6 O profissional contabil

O profissional da contabilidade devera envolver-se e estar contextualizado
com as organizagdes em que ira atuar. (SILVA, 2005, p. 15)
Para FAHL e MANHANI (2006, p. 27):

O profissional contabil, assim como qualquer outro, deve exercer sua
profissio combinando competéncia e ética, ou seja, deve ser correto,
honesto e sincero na abordagem de seu trabalho profissional, além de
conduzir-se de maneira consistente com a boa reputagéo de sua profisséo e
abster-se de qualquer conduta que possa trazer descrédito a profissao.

Como se percebe, a competéncia e a ética fazem grande diferenga na

execugao do trabalho de um contador, gerando credibilidade para com os clientes.
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SILVA (2005, p. 5) diz que o contador deve cada vez mais aprimorar suas
dimensdes profissionais, alcangando uma visédo global dentro desta nova realidade e
continuar competindo no mercado. Deve ainda deixar de lado meramente a
observacdo critica, e intervir na realidade através de atitudes mais criativas e
flexiveis.

Com o mundo transformado numa aldeia global, os profissionais da
contabilidade deverdo estar atentos as mudangas regidas pelas informagdes e
precisam rapidamente transforma-las em conhecimento, pois as organizagdes cada

vez mais se valorizam pela agregacgao de capital intelectual (SILVA, 2005, p. 5).

2.2 Consideragoes gerais sobre a administragcao

2.2.1 Um breve relato sobre o come¢o da Ciéncia Administragao

Existem muitos autores que falam a respeito do comeco da Administragao,
alguns relatam eventos mais recentes e outros apresentam dados bem mais antigos,
gue mostram que ja mesmo no ano 5000 a.C., existiam atitudes e pensamentos que
demonstram habilidades administrativas.

A palavra administragdo vem do latim ad (dire¢céo, tendéncia para) e minister
(subordinagdo ou obediéncia) e significa a realizagdo de uma fungédo abaixo do
comando de outrem, isto &, a prestagdo de um servigo a alguém. (CHIAVENATO,
2001, p. 9).

Motta (1998, p. 3) diz que no século XVIII, o Racionalismo atinge seu apogeu
para ser, no século seguinte, aplicado as ciéncias naturais e finalmente as ciéncias
sociais. Diz também que, somente no inicio do século XX surgem os pioneiros da
racionalizacdo do trabalho e, como em muitos aspectos suas ideias eram
semelhantes, ficaram conhecidos como fundadores da Escola de Administracao
Cientifica ou Escola Classica.

MONTANA e CHARNOV (2010, p. 13) afirmam que:

A administragdo cientifica foi a primeira abordagem da teoria da
administragdo. Criada por engenheiros, cientistas e gerentes, preocupados
com a melhoria da eficiéncia do trabalhador (o que um trabalhador produz
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durante certo periodo de tempo), essa visdo assumiu duas formas
principais: a administragcao do trabalho e a administracdo das organizagdes.
A administragdo cientifica surgiu de esforgos para melhorar a eficiéncia do
trabalhador, que comega nos Estados Unidos com Frederick W. Taylor.

FARIA (1997, p. 1) relata que sobre os primordios da administragdo, na
antiguidade encontramos a construgdo de magnificas obras, realizadas no Egito, na
Mesopotamia, na Asia, comprovando a existéncia, j4 naquela época, de elementos
capazes de planejar e conduzir milhares de trabalhadores.

SILVA (2008, p. 99), faz uma cronologia do pensamento administrativo que

data de 5000 a.C., observe no quadro abaixo, que relata por periodo, os autores e

seus feitos.
Ano || Eﬁé:]li:;[:;-élu e/ou autores ” ) __-E__\_rmepms NORE—
5000 o.C. || Suméria || Controle administrativo.
4000 a.C. || Egito || Flanejamento, organizacao e controle. |
2600 a.C. Il Egito i[DescenimIizuqﬂo do poder. ]
Babilénia Estabelecimento do solario minimo. Conceito de
2000 a.C. g =
(Homurabi)  ||contrele & responsabilidade,
1491 a.C. Israel (Moisés) L:I“hmw.o do prnap B d? ?r\gnmzugﬁﬂi s
| o ridade hierdrquica. Principic do excegdo.
500 a.C. || China (SunTzu) || Planejamento, organizagao e direggo.
400 o.C. Grécia (Sécrates) Enurllcllndn da unwalrslulldude da administracao.
Habilidades gerenciais.
1436 Sl e Vs Fabricagdo e.rnnniagarn de galeras de guerrg,
. armas e equipamentos. o
1525 Roma Lideruﬂt;a-e descrigfio de taticas peliticas.
(Machiavelli) Reconhecimento da necessidade de coesao.
1776 Escocia Aplicac@o do principio da esp_e:.':.i.t_:l_izﬁg&o.
LA ———- L {Adom Smith) Conceitos de conirole e remuneragdo.
| I Padrenizagdo de principios operativos.
| riglaterra 1 4 i 3 i
1800 | Planejomento, incentivos, bonificagde, métodos
| [Mathew Boulton) r ;
| || de trabalhe, segure de vida,
1810 Escécia Aplicagdes de praticas de pessoal. Treinomento
(Robert Owen) dos eperarios. Plane de casas para os operdrios. |
| || Enfase no método cientifico. Especializacéo,
Inglaterra e .
1832 (Chnitles Babbaige] divisdo de trabalho, estudo dos tempos e movi-
e o || mentos, contabilidade de custos. i
EUA || Principios de organizagio, comunicagao e infor-
1855 5 : ; ; .
1 (Henry Poor] magao aplicados as ferrovias norte-amerncanas.
||Uso do orgonograma para ilustrar a estrutura
EUA i T 21
1856 . organizacional e suo oplicagde na administra-
(Daniel MeCallum) it P .
: | ¢80 sistematica dos ferrovias.
1881 EUA Fundagae do primeiro curso de Administragao
{Joseph Wharton) na Universidade da Pensilvénia.
1886 ' EUA A arte e a ciéncia do administragdo. Filosofio da
|| ([Henry Metcalfe; Henry Towne] || administracto.
1900 _|| EUA (Frederick W. Taylor) jiMministmpﬁo cientifica. B
1908 “ Franga {Henri Fayol] ll Teoria da Administragéo.

Quadro 1 — Cronologia do pensamento administrativo (SILVA, 2007, p.99)
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Mas foi mesmo com Taylor e com Fayol que a Administragao tomou forma.

MOTTA (2000, p. 4) relata que “Fayol era mais um administrador de cupula,
tendo mesmo, como diretor geral, salvado de faléncia grande empresa metalurgica”.

“Para definir Taylor, ele descreve que as atividades como consultor técnico
levaram-no a preferir sempre a experiéncia e a inducdo ao método dedutivo e,
consequentemente, a interessar-se mais pelos métodos e sistemas de
racionalizacao do trabalho”.

MOTTA (2004) fala que a experiéncia de Fayol como administrador de cupula
conduziu-o a uma analise légico-dedutiva para estabelecer os principios da boa
administragédo, que o seu estilo era esquematico e bem estruturado. Com toda essa
estruturacédo e experiéncia, Fayol é o autor da divisdo das fungdes do administrador
em planejar, organizar, coordenar, comandar e controlar.

DRUKER (1981, p. 3), afirma que ndo €& mais possivel utilizar os termos
‘capital e trabalho’ para definir a entidade administracdo, hoje se deve referir a
‘administragao e trabalho’. O termo capital desapareceu e junto dele os seus direitos.
Em seu lugar surgiram as responsabilidades da administragdo e as prerrogativas da
administragao.

DRUCKER (1981, p. 10) considera que:

“O teste derradeiro da administragéo é o desempenho empresarial. Sdo as
realizacdes e ndo os conhecimentos que permanecem, necessariamente,
como metas e comprovacgéo eficacia. A administragdo, em outras palavras,
é uma pratica e ndo uma ciéncia ou uma profissdo, embora contenha
elementos de ambos. Nao haveria dano maior a nossa economia e a nossa
sociedade do que tentar profissionalizar a administracdo licenciando os
administradores, por exemplo, ou restringindo o acesso aquelas pessoas
possuidoras de um diploma académico especial. Pelo contrario, a
comprovacao de uma boa administragdo é permitir que um individuo de
excelente atuagao empresarial realize livremente seu trabalho.”

2.2.2 Conceitos de administragao e sua importancia

Para MONTANA e CHARNOV (2010, p. 2) “Administragéo é o ato de trabalhar
com e por intermédio de outras pessoas para realizar os objetivos da organizagao,
bem como seus membros”.

SILVA (2008, p. 6) define administragdo como “um conjunto de atividades
dirigidas a utilizacéo eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de alcangar um ou

mais objetivos ou metas da organizagao”.
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A administragéo € o érgéo especifico de uma empresa. A empresa s6 pode

decidir agir e funcionar na pessoa de seus administradores — por si sé, a empresa
nao tem existéncia real. (DRUCKER, 1981, p. 8).
O significado e o conteudo da Administragdo sofreram uma formidavel

ampliacéo e aprofundamento ao longo das diferentes teorias. (CHIAVENATO, 2001,

p. 10). Veja quadro abaixo:

Enfase Teorias administrativas

Tarefas Administragao cientifica

Teoria classica
Teoria neoclassica

Teori rocraci
Estrutura eoria da burocracia

Teoria estruturalista

Teoria das relagdes humanas

Pessoas .
Teoria comportamental

Teoria do desenvolvimento
organizacional

Teoria estruturalista
) Teoria neo-estruturalista
Ambiente

Teoria da contingéncia

Tecnologia | Teoria dos sistemas

Principais enfoques

Racionalizagao do trabalho no nivel
operacional

Organizagao Formal;
Principios gerais da Administragéo;
Funcdes do Administrador

Organizagao Formal Burocratica;
Racionalidade Organizacional;

Multipla abordagem:

Organizagao formal e informal;
Andlise intra-organizacional e andlise
interorganizacional;

Organizagao informal;
Motivacao, lideranga, comunicagdes e
dindmica de grupo;

Estilos de Administracao;

Teoria das decisdes;

Integracdo dos objetivos organizacionais e
individuais;

Mudanga organizacional planejada;
Abordagem de sistema aberto;

Andlise intra-organizacional e andlise
ambiental,
Abordagem de sistema aberto;

Analise ambiental (imperativo ambiental);
Abordagem de sistema aberto;

Administragdo da tecnologia (imperativo
tecnolégico);

Quadro 2 - Principais teorias administrativas e seus principais enfoques (CHIAVENATO, 2001, p. 10)

Para CHIAVENATO (2001, p. 5) a tarefa basica da administracdo é a de

conseguir fazer as coisas por meio das pessoas e dos recursos disponiveis de

maneira eficiente e eficaz.
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Todavia, a grande maioria das definicbes de administragdo compartilha uma
ideia basica: a administracéo esta relacionada com o alcance de objetivos por meio
dos esforgos de outras pessoas (SILVA, 2008, p. 5).

A administracdo € uma ciéncia que estuda as organizagbes com finalidade
descritiva e explicativa para compreender sua natureza e funcionamento, sua
evolucao e crescimento e seu comportamento. (CHIAVENATO, 2001, p. 8).

Para FARIA (1997, p. 1) a administragcao €&, pois, o resultado histérico da
experiéncia, estudos e pesquisas realizadas por diversos estudiosos.

CHIAVENATO (2001, p. 9) afirma que:

“A tarefa da administracdo é interpretar os objetivos propostos pela
organizagdo e transforma-los em agdo organizacional por meio do
planejamento, organizacdo, direcdo e controle de todos os esforgos
realizados em todas as areas e em todos os niveis da organizagéo, a fim de
alcancar tais objetivos de maneira eficiente e eficaz. Assim, a administragéo
€ o processo de planejar, organizar, dirigir e controlar aa agao
organizacional a fim de alcangar objetivos globais.”

2.2.3 Administragao e suas mudangas

Para CHIAVENATO (2001, p. 16):

A atividade administrativa esta se tornando cada vez mais incerta e
desafiadora, pois esta sendo atingida por uma infinidade de variareis,
mudancgas e transformacdes carregadas de ambiguidades e de incertezas.
Gradativamente, o administrador defronta-se com problemas multifacetados
e cada vez mais complexos do que os anteriores e a sua atengdo é
disputada por eventos e por grupos situados dentro e fora da organizagéo
que lhe proporcionam informagbes contraditérias que complicam o seu
diagnostico perceptivo e sua visdo dos problemas a resolver ou das
situagbes a enfrentar: sdo as exigéncias da sociedade, dos clientes,
fornecedores, agéncias regulamentadoras etc.; sdo os desafios dos
concorrentes, as expectativas da alta administragédo, dos subordinados, dos
acionistas etc. Porém, essas exigéncias, desafios e expectativas sofrem
fortes mudangcas que ultrapassam a capacidade de percepcdo e
compreens&o do administrador.

O administrador deve estar focalizado no futuro para poder preparar a sua
empresa para enfrentar os novos desafios que surgem, seja através de novas
tecnologias, novos métodos e processos, novos produtos e servigos e novas
abordagens. (CHIAVENATO, 2001, p. 18).
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CHIAVENATO (2001, p. 18) ainda diz que: “Para levar sua empresa a
exceléncia, o administrador deve ter espirito empreendedor, aceitar desafios e
assumir riscos”.

Ndo se resolve um problema administrativo se lucros imediatos séo
conseguidos a custa da lucratividade em longo prazo, ou mesmo a custa da propria
sobrevivéncia da empresa. (DRUCKER, 1981, p. 14).

DRUCKER (1981, p. 14) afirma que: “Uma decisdo administrativa é

irresponsavel se arriscar o presente com vistas a um futuro grandioso”.

2.2.4 O profissional administrador

Para DRUCKER (1998, p. 9):

O primeiro dever — e responsabilidade permanente — do gerente da
empresa é lutar pelos resultados econdmicos melhores possiveis a partir
dos recursos empregados ou disponiveis. Tudo o mais que se espera dos
gerentes, ou que eles possam querer fazer, depende do bom desempenho
econdmico e dos resultados lucrativos ao longo dos proximos anos. Por
isso, todos os executivos de empresa se preocupam com custos e precos,
com programacgao e vendas, com controle de qualidade e atendimento ao
cliente, com compras e treinamento. Além disso, a vasta gama de
ferramentas e técnicas a disposi¢do do gerente moderno tratam, em grande
parte, do gerenciamento dos negocios de hoje para o desempenho
econdmico de hoje e de amanha.

CASTRO (1974) afirma que “inicialmente podemos chamar de administrador a
um técnico, isto é, um individuo que esta informado a respeito de técnicas ou rotinas
eficientes para a realizacao de certas fungdes administrativas”.

Para PEREIRA (1965):

“um administrador de empresas profissional é aquele individuo que, sem
possuir a propriedade de uma empresa, toma decisbes com autoridade
sobre seus recursos humanos e materiais, planejando, organizando e
controlando suas operagdes. E o homem que realiza essas fungdes
especializadas em razéo de sua competéncia profissional, e ndo por ser o
proprietario da empresa”.

Como visto acima, o administrador, ndo necessariamente, precisa ser o
proprietario da empresa e nem precisa possuir curso superior em administracdo. O
administrador precisa conhecer do seu negdcio, possuir as ferramentas certas e a

capacidade de gerenciar a organizagao.
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2.3 Educacao continuada

2.3.1 Consideragoes sobre a importancia da educagao continuada

PASCHOAL (2007, p. 480) considera importante a Educacao continuada e a
considera como toda agéo desenvolvida apds a profissionalizagdo com o objetivo de
manter os conhecimentos sempre atualizados e garantir a aquisicdo de novas
informacdes e atividades de duragao, definida por meio de metodologias formais.

PASCHOAL (2007, p. 480) ainda conceitua a educagéao continuada como:

[...] o conjunto de experiéncias subsequentes a formacéo inicial, que
permitem ao trabalhador manter, aumentar ou melhorar sua competéncia,
para que esta seja compativel com o desenvolvimento de suas
responsabilidades, caracterizando, assim, a competéncia como atributo
individual. Ela € um conjunto de préaticas educativas continuas, destinadas
ao desenvolvimento de potencialidades, para uma mudanca de atitudes e
comportamentos nas areas cognitiva, afetiva e psicomotora do ser humano,
na perspectiva de transformagéo de sua pratica.

Para MIRANDA e SOLINO (2006, p. 386) “A educagao continuada do
profissional busca corrigir distorgdes de sua formacgédo inicial, e também contribui
como aprendizado permanente das inovagdes e transformagdes que estejam
ocorrendo na sociedade, que cogita na mudanga das atuais formas de pensar, sentir
e agir das novas geragoes”.

Ainda de acordo com MIRANDA e SOLINO (2006, p. 386) a educagéao
continuada pode ser exercida de diversas formas: como, por exemplo, participando
de seminarios, congressos, conferéncias e ciclos de debates, acompanhando a
leitura de trabalhos de congressos, livros e periddicos especializados nacionais e
estrangeiros, através ainda de programas de pos-graduagéao, estudos individuais e
em grupos. Vale ainda salientar que uma nova oportunidade para reciclagem
profissional sdo os cursos de educagao a distancia, permitida pela facilidade de
rapidez no desenvolvimento das redes.

Como observado acima, a educacao continuada é de suma importancia para
os profissionais de administragdo e de contabilidade, pois é através dela que eles
estardo sempre se atualizando com as mudangas e transformacdes que estao

ocorrendo no mercado. A educagao continuada também sera responsavel pela
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aquisicao de novas informacdes, mantendo o administrador e o contador sempre

atualizados e inseridos no mercado de trabalho.

2.4 Qualidade no atendimento e satisfagao do cliente

241 A importancia de um bom atendimento para garantir a satisfacdo do

cliente

A cada dia que passa observa-se um mercado mais exigente, onde a
satisfacao do cliente se torna cada dia mais importante, conquistando-se nao
somente com 0sS menores pregos, ou a entrega mais rapida, mas também com o
melhor atendimento, os clientes gostam de ser bem tratados, de sentir que é
importante.

Para KOTLER e ARMSTRONG (1995), “a satisfagado do cliente depende do
desempenho do produto percebido com relagdo ao valor relativo as expectativas do
comprador”.

NYER (2000 apud Fernandes e Santos 2008) sugere que “encorajar clientes
insatisfeitos a expressar seus sentimentos e opinides pode causar aumento de
satisfagao”.

KOTLER e ARMSTRONG (1995) ainda dizem que o comprador fica satisfeito
se atende suas expectativas, mas se excede a essas expectativas, ele fica
encantado.

Entende-se assim que nao é diferente para com o ramo de prestacao de
servigos. O desempenho melhora com o objetivo de satisfazer, encantar e fidelizar o
cliente. Pois um cliente satisfeito sempre volta e sempre indica os servigcos prestados
a um amigo. Se o prestador de servigo consegue superar as expectativas, a
satisfagao do cliente é ainda maior, ele fica encantado com a eficiéncia do prestador
de servigo.

A qualidade do servico prestado é a maior responsavel pela satisfacdo dos
clientes, “a qualidade pode ser definida como auséncia de defeitos” (KOTLER e
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ARMSTRONG, 1995), e ainda completa dizendo que “a qualidade comeg¢a com as
necessidades do cliente e termina com a satisfacao dele”.

Satisfagdo das necessidades e desejos dos consumidores em quantidade e
qualidade de itens de bens de consumo ou servigcos e, consequentemente, maior
lucro para as empresas e maior vida util dos consumidores €, em suma, o0 proposito
essencial do marketing. (ZENARO E PEREIRA, 2013, p. 8).

Ainda de acordo com ZENARO e PEREIRA, (2013, p. 160) “para conquistar a
fidelidade do cliente, é preciso que todos estejam satisfeitos, clientes, vendedores, a
equipe toda da empresa”.

Para ZENARO e PEREIRA (2013, p. 161) existem 3 fatores que determinam a

qualidade do servico para o cliente.

DESEMPENHO

QUALIDADE
DE UM
SERVICO

Figura 2 — Fatores da qualidade de servicos determinada pelo cliente (Zenaro e Pereira, 2013, p.
161)

De acordo com ZENARO e PEREIRA (2013, p. 161 e 162), o fator
desempenho tem a ver com a razao de ser do servico em si, o fator atendimento sao
os aspectos referentes ao ato da prestacao de servico e ndo apenas a sua razao de
ser propriamente dita, e o fator custo refere-se ao valor ($) envolvido para aquisigéo

do bem ou servigo.
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2.4.2 Consideracdes sobre a satisfagao do cliente

Satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparagao do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as
expectativas da pessoa. (KOTLER, 1998, p. 52).

De acordo com KOTLER (1998, p. 52), “a satisfagao é fungado do desempenho
percebido e das expectativas, se o desempenho ficar longe das expectativas, o
consumidor estara insatisfeito”.

Para Laran e Espinoza (2004, v. 8):

“O consumidor forma expectativas anteriores ao consumo, observa o
desempenho do produto e compara o desempenho percebido com as
expectativas iniciais. As expectativas sdo pensamentos que criam um
padrao de referéncia para o julgamento do consumidor; quando os
resultados séo diferentes deste padrdo, ocorre a desconfirmagdo. Se o
resultado for melhor do que esperado, a desconfirmagdo sera positiva; se
for pior do que o esperado ha desconfirmagéo negativa, tendendo a gerar
insatisfacao”.

KOTLER (1998, p. 54) afirma que “para as empresas centradas nos
consumidores, a satisfagdo é tanto uma meta como uma ferramenta de marketing.
As empresas que atingem altas taxas de satisfacdo dos consumidores estao
seguras de que seus mercados-alvos as conhecem”.

Ainda em KOTLEr (1998, p. 55 e 56), ele define que:

“O sucesso da empresa depende ndo apenas do desempenho individual de

cada departamento, mas também de como varias atividades departamentais
sdo coordenadas. Muito frequentemente, os departamentos agem para
maximizar seus interesses em vez de os interesses da empresa e dos
consumidores”.

Ainda para LARAN e ESPINOZA (2004, v. 8) “as emocgdes positivas e
negativas estdo relacionadas a satisfagdo e a insatisfagdo, respectivamente. As
combinacdes da desconfirmagao das expectativas e das emocgdes predizem melhor

a satisfacao do que apenas a avaliacdo do desempenho.”

2.5 Marketing de servigos

2.5.1 Conceitos gerais de marketing
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LAS CASAS (2010, p.15), define Marketing como:

“Area do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as
relagbes de troca orientadas para a satisfagdo dos desejos e necessidades
dos consumidores, visando alcangar determinados objetivos da organizagéo
ou individuo e considerando sempre o meio ambiente de atuacdo e o
impacto que estas relagdes causam no bem-estar da sociedade.”

LAS CASAS (2010, p.16), ainda salienta que o ambiente ndo permanece
estavel. Portanto um plano de marketing eficiente em determinado momento pode
deixar de ser em outro. Afirma ainda que é preciso fazer adaptagdes constantes e
frequentes para que o plano esteja atualizado.

ROMERO (2012, p. 6), define Marketing como “resposta da organizagédo as
demandas do consumidor, por meio de ajustamentos realizados em seus processos
operacionais”. Ele diz ainda que isso inclui a empresa como um todo, ndo apenas a
area de marketing, diz que todos, do presidente ao porteiro, devem estar orientados
e preparados para o cliente.

ROMERO (2012, p. 9), afirma que Marketing ndo € modismo, mesmo porque,
nenhum modismo duraria tanto tempo e nem evoluiria com tanta solidez como
ocorreu com a disciplina de Marketing, dentro do contexto da ciéncia da
Administracdo de Empresas.

PINHEIRO E GULLO (2011, p. 19), define Marketing como um processo
social e administrativo que facilita a troca de valores entre um comprador e um
vendedor, ambos em busca da satisfagdo de suas necessidades, desejos e objetos.

Ainda para PINHEIRO E GULLO (2011, p. 19), nesse conceito € importante
observar que na troca de valores, além de produtos (bens e servigos) e moeda,
estdo inclusos ainda elementos como atencdo, dedicagdo, energia, tempo e

beneficios.

2.5.2 Definigao de servigos

“O servico na sua esséncia é aquela acdo, desempenho que se transfere.”
(LAS CASAS, 2010, p. 18). Para LAS CASAS, os servigcos sao transferidos em



31

diferentes niveis, quer seja no aspecto de duragao ou no aspecto de intangibilidade,
portanto ndo se pode considerar o marketing de forma unica.
O setor de servicos apresenta um consideravel crescimento em todas as
economias, e é responsavel por grande parte da criagdo de novos empregos.
ROMERO (2012, p.46) alerta para o fato de que “E através dos servicos que
as lojas devem diferenciar-se, indo até o cliente, economizando-lhe tempo e

oferecendo-lhe conveniéncia, facilidades e encantamento.”

“Além dos produtos, os clientes compram a confianga e a seguranga de que
terdo um pés venda amigavel, caso o produto apresente defeito e uma troca
seja necessaria. A seguranga de que se adquiriu um parceiro, mais do que
um produto, é hoje fator decisivo nas escolhas do consumidor.” ROMERO
(2012, p. 46).

Para PINHEIRO E GULLO (2011, p.58), a conquista e a satisfagcdo de um
comprador seja ele uma pessoa ou uma empresa, nao significam um fim, mas sim o
comeco de um novo desafio, o de desenvolver uma relacdo de proximidade e
durabilidade com ele, buscando conseguir sua lealdade e consequentemente

fidelizando o.
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3 METODOLOGIA

3.1 Alguns conceitos sobre metodologia e pesquisa

Segundo SILVA (2003, p. 25), metodologia é “o estudo do método na busca

de determinado conhecimento”.

De acordo com NASCENTES (1972 apud SILVA, 2003 p. 26), “é um conjunto
dos meios dispostos convenientemente para chegar a um fim que se deseja”.

Entendeu-se assim, de acordo com SILVA (2003, p. 26) que existe mais de
um meétodo, que cada método é diferente do outro, de acordo com o assunto e a
finalidade da pesquisa, bem como as varias atividades das ciéncias. Pesquisar com
método € incentivar a procura e o cultivo de um espirito critico, reflexivo,
amadurecido, contribuindo para o progresso da sociedade.

“Projeto de pesquisa é concebido como uma visao preliminar do trabalho que
se vai realizar. E um esboco inicial do que se quer fazer. Serve para o académico

tracar um roteiro inicial do que pretende que seja seu trabalho (SILVA, 2003, p. 48).”

3.1.1 Pesquisa bibliografica exploratéria

Para ROESCH (1999, p. 107), pesquisa bibliografica “é a revisao da literatura,
uma das segbes mais longas e trabalhosas do projeto. Na pratica, implica selegao,
leitura e andlise de textos relevantes ao tema do projeto”.

SILVA (2003, p. 60) define pesquisa bibliografica como “um tipo de pesquisa
realizada pela maioria dos pesquisadores mesmo em seu preAmbulo. Essa pesquisa
explica e discute um tema ou problema com base em referéncias teodricas ja
publicadas em livros, revistas, periddicos, artigos cientificos, etc.”.

OLIVEIRA (2010, p. 65) afirma que a pesquisa exploratéria “objetiva dar uma
explicacdo geral sobre determinado fato, através da delimitacdo do estudo,

levantamento bibliografico, leitura e analise de documentos”.
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3.1.2 Pesquisa qualitativa, coleta de dados e analise dos resultados

OLIVEIRA (2010, p. 37) define pesquisa qualitativa como:

“Um processo de reflexdo e andlise da realidade, através da utilizacdo de
métodos e técnicas para compreensao detalhada do objeto de estudo em
seu contexto historico e/ou segundo sua estruturagdo. Esse processo
implica em estudos segundo literatura pertinente ao tema, observacdes,
aplicacéo de questionarios, entrevistas e analise de dados que deve ser
apresentada de forma descritiva”.

A coleta dos dados se deu por meio de questionarios, aplicados aos

empresarios e administradores através de questdes fechadas.

3.1.3 Definigbes gerais

Sendo assim, o presente trabalho tratou-se de uma pesquisa bibliografica,
qualitativa, de carater exploratério e descritivo, que coletou dados através da
aplicagado de questionarios a 7% dos administradores do comércio varejista local,
escolhendo-os aleatoriamente.

Para a escolha e aplicagdo dos questionarios, encontrou-se uma grande
dificuldade no levantamento do numero de comerciantes pequenos varejistas
existentes na cidade. A ACE CDL nao se prontificou a fornecer a lista com os dados
necessarios a pesquisa. Em virtude dessa dificuldade, foi procurada a prefeitura
local, que prontamente forneceu a lista de todos os seus contribuintes cadastrados.
Porém se tratava de uma lista extensa, contendo além de pequenos varejos,
também empresas de grande porte, prestadores de servigos, no caso de filiais, todas
elas constavam no relatério. Apdés andlise, foi-se eliminando aquelas que nao
interessavam a pesquisa, resultando em aproximadamente 845 empresas.

Os entrevistados mostraram se muito receptivos e colaborativos com a
pesquisa.

As empresas, que foram escolhidas aleatoriamente, se localizam no centro e
em toda a extensdo da principal avenida da cidade, sendo elas comércio de roupas,
sapatos, floriculturas, relojoarias, artigos para casa, bijuterias, roupas infanto-juvenil

e para bebés, eletrodomésticos, perfumes, artigos de esporte, bares, agougues,
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lojas de conveniéncias, loja de bebidas, sacolées de verduras, frangolandias,

farmacias, artigos para cabelo e unha, mercearias e etc.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A pesquisa foi desenvolvida no comércio varejista de uma cidade no centro
oeste de Minas Gerais, onde foram aplicados 60 (sessenta) questionarios com 11
(onze) perguntas fechadas cada. Destes 60 (sessenta) questionarios, 58 (cinquenta
e oito) foram respondidos e 2 (dois) foram devolvidos em branco. Os questionarios
foram aplicados durante o més de setembro, eles foram deixados nas empresas e
recolhidos 2 dias depois, tempo esse que foi solicitado pela maioria dos
empresarios/administradores. Para a escolha das empresas foi utilizado o critério
facilidade, associado a ele o critério acessibilidade e aleatoriedade. O questionario
foi aplicado no centro da cidade, que abrange um grande numero de comércio
varejista, de variados tipos, como lojas de roupas, tecidos, miudezas para casa,
sapatos, eletrodomésticos, enxoval para bebé, acessérios femininos, aviamentos,
relojoarias e outras e também na principal avenida da cidade, em toda a sua
extensao, abrangendo também um mix de lojas, como varejo de bebidas, agougues,
sacoldes, farmacias, padarias, lojas de materiais esportivos dentre outras. Esses 60
(sessenta) questionarios representam 7% do total de comerciantes varejistas da
cidade.

E importante ressaltar que durante a entrega dos questionarios pode-se
constatar que existem muitos comércios que tém filiais em outra cidade, e que por
esse motivo a sua contabilidade também funciona em outra cidade, motivo esse do
porque deles ndo entrarem na contagem.

A pesquisa procurou identificar a satisfagdo dos empresarios/administradores
da cidade com relacao aos servicos prestados pelos contadores, bem como a visao
que os empresarios/administradores tém sobre os servicos dos contadores,
identificando ainda o tempo em que atuam no mercado, como se deu a escolha da
contabilidade que presta o servigo, faturamento médio da empresa, e se o0s
administradores/empresarios acreditam que podem ou nao contribuir para melhorar
essa satisfagao.

O desenvolvimento da analise dos resultados deu-se através das respostas

obtidas, e demonstradas em graficos.
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A importancia de saber, nesse tipo de pesquisa, quanto tempo a empresa
atua no mercado, pois um empresario com mais tempo de mercado, tem mais
experiéncia, e consequentemente sabera identificar se os servigos de um contador
realmente sdo importantes e se fazem necessarios na tomada de decisdes, mas por
outro lado, um empresario com menos experiéncia talvez sinta muito mais a falta de
um contador para auxilia-lo, visto que ele ndo conta com experiéncias anteriores.

Veja os resultados através do grafico abaixo:

Tempo que a empresa atua no mercado

10%
O menos de 2 anos
B de 2 a5 anos
15%
Ode 5a 7 anos
Ode 7 a 10 anos
58% 7%
B acima de 10 anos
10%

Grafico 1: Tempo que a empresa atua no mercado

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como observado, 58% (cinquenta e oito) das empresas atuam ha mais de
dez anos no comércio varejista da cidade, ou seja, a grande maioria, 10% (dez) das
empresas atuam entre 7 e 10 anos no mercado, 7% (sete) atuam entre 5 e sete
anos, 15% (quinze) atuam de 2 a 5 anos e apenas 10% (dez) estdo no mercado a
menos de dois anos. Percebe-se que as empresas se solidificaram no mercado, que
muito provavelmente conquistaram e fidelizaram seu publico, e que estdao sabendo
lidar com a concorréncia.

O faturamento médio anual da empresa demonstra sua presenga e atuacao
no mercado, balizando decisbes, ajudando empresarios/administradores e ainda
contadores a melhorar esse desempenho quando preciso. O ideal é que a empresa

apresente crescimento em seu faturamento a cada ano. Na pesquisa, essa pergunta
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procurou elucidar se o varejo entrevistado possui um pequeno ou médio

faturamento, conforme demonstra o grafico abaixo:

Faturamento médio mensal daempresa

16% O Até RS 50.000,00

B de RS 50.000,01 a RS
80.000,00

O de RS 80.000,01 a RS
150.000,00

O de RS 150.000,01 a R$
200.000,00

\ B Acima de RS 200.000,01
10%

_—43%

24%

Grafico 2: Faturamento médio mensal da empresa

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como se pode observar 43% das empresas, ou seja, a grande maioria, possui
faturamento médio de até R$ 50.000,00, sendo assim consideradas pequenos
varejos, que podem até estar no mercado ha muitos anos, mas que tém um impacto
pequeno na economia da cidade, e sugerem também um crescimento pequeno. Das
empresas entrevistadas, 24% tém um faturamento considerado médio, que varia de
R$ 80.000,01 a R$ 150.000,00 anualmente, e apenas 16% de um faturamento
maior, acima de R$ 200.00,01, sendo estas empresas consideradas varejos de
maior porte, sugerindo um maior impacto na economia local e um maior crescimento
anual.

O valor pago ao contador, pelos servigos prestados por seu escritorio de
contabilidade, reflete a movimentagdo da empresa, se ela tem uma grande ou uma
pequena movimentacao, visto que o contador calcula esse valor sobre o trabalho
que tem para fazer a devida contabilizagdo da empresa. O trabalho do contador
muitas vezes ndo é valorizado como deveria muitos empresarios/administradores
acham caro os valores cobrados por ele. Essa questdo vem mostrar que, a exemplo
das questdes anteriores, onde se pode observar tempo e faturamento anual médio,
e perceber que houve uma variagdo razoavel, quando se trata de valor pago pelo

servigo, a variagao é minima, como se vé no grafico abaixo:
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Valor pago ao contador pelos servigos prestados

2%~ 3%

2%

O até 1/2 salario
M até 1 salario
Oaté 1 1/2 salério
[J até 2 salario

26%

67% B acima de 2 salarios

Grafico 3: Valor pago ao contador pelos servigos prestados
Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Conforme se observa, 67% dos entrevistados pagam até 2 (meio) salario
minimo de mensalidade pelos servicos prestados por seu contador, realmente um
valor muito pequeno, ao comparar com os graficos anteriores onde observa-se que a
maioria das empresas esta no mercado a mais de 10 anos e que o faturamento
meédio anual de todas as entrevistadas ficou até bem dividido no grafico. Somente
7% dos entrevistados, no total, pagam acima de 1 (um) salario minimo. Isso mostra
que a valorizacao e o reconhecimentos dos servigos contabeis nio se aplica na hora
do pagamento de seus honorarios, sendo esses muito abaixo do que o contador
merece por seus trabalhos.

Uma escolha muito importante para o empresario/administrador é a de qual
contador, ou escritdrio contabil escolher para fazer a contabilizagao de sua empresa,
muitas duvidas surgem nesse momento, pois € um servigo de extrema importancia e
responsabilidade. Nessa hora, os empresarios/administradores recorrem aos amigos
e ao mercado, e pesquisam, dentre os existentes na cidade, qual aquele que lhe
atendera melhor. As variaveis sdo muitas, indicacdo dos amigos, credibilidade no
mercado, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, agilidade na execugéo dos
servigos, confianga nos servigos prestados, dentre outros. Veja no grafico abaixo o

que a pesquisa apontou:
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Critérios para escolha do escritério de contabilidade que utiliza

26% OIndicagdao de amigos

B Credibilidade no mercado
O Eficiéncia e eficacia nos servigos prestados
14%

O Agilidade na execug¢ao dos servigos

B Confianga nos servigos executados

21%

Grafico 4: Critérios para escolha do escolha do escritério de contabilidade que utiliza

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como se observa no grafico acima, a resposta mais citada foi a confianga nos
servicos executados, evidenciando o fato que o empresario/administrador, conhece
pouco ou quase nada de servigcos contabeis, e por isso precisa confiar € muito em
seu contador. Logo depois, a resposta mais citada foi a indicagdo de amigos, isso se
deve ao fato de que a maioria das empresas estd no mercado a mais de 10 anos,
uma época em que existiam poucas opgoes, dentre as quais vocé sempre escolhia
aquela que seu amigo indicou, ja conhecida por ele ou por outra pessoa. Também
se destacaram no grafico a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados, fatores
importantissimos no atual mercado de prestacdo de servigcos. Nao menos
importante, mas com menor incidéncia tem-se a credibilidade no mercado e a
agilidade na execugao dos servigos prestados.

Poucos empresario-administradores conhecem a fundo a real funcdo do
contador, e por isso, muitas vezes tém uma visdo distorcida do seu trabalho. E
importante, conhecer no geral, os pontos mais importantes da fungéo do contador,
para formar uma visdo sem preconceitos, proxima da realidade. Conhecer a real
importancia do contador para uma empresa, quais as funcdes ele pode executar
para auxiliar os empresarios/administradores em sua dificil tarefa, faz parte dos
conhecimentos a serem adquiridos pelos empresarios/administradores. Veja
conforme demonstra o grafico abaixo, a visdo que os empresarios/administradores

tém sobre o trabalho do contador:
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Visdo a respeito do trabalho do contador

2%

10% O nao tem opiniao formada

M acha seu trabalho de pouca importancia para
sua empresa

O acha seu trabalho importante para sua empresa

31% O acha seu trabalho de muita importancia para

empresa

M acha seu trabalho essencialmente importante
para empresa

Grafico 5: Visao a respeito do trabalho do contador
Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

No gréafico acima se observa que ha um empate (31% para cada) para os que
consideram o trabalho do contador importante e para os que consideram o trabalho
do contador muito importante, logo apds, tem-se os que consideram o trabalho do
contador essencialmente importante com 26%, sugerindo que 0s
empresarios/administradores podem até nao conhecer o trabalho executado pelo
contador, mas consideram seu trabalho importante. Somente 10% consideram seu
trabalho de pouca importancia e apenas 2% nao tem opinido formada. Esse é um
ponto positivo a favor do contador, que comecga aqui a ter seu trabalho reconhecido.

Em todo tipo de servico prestado, vocé precisa executar bem o servico,
garantir qualidade, prego justo, bom atendimento, rapidez na execugdo e com isso
garantir a satisfagdo do seu cliente. O cliente satisfeito sempre retorna, e o melhor,
sempre traz novos clientes, pois a propaganda boca a boca é a melhor que existe.
Com os servigos executados pelo contador ndo é diferente, ele precisa ser pontual
em seu trabalho, correto, treinar bem seus funcionarios, para que todos atendam
com rapidez e eficiéncia os seus clientes, garantindo a satisfagdo dos mesmos. Veja

no grafico abaixo como foi apurada essa identificagao:
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Escala de satisfagdo em relagdo ao servigo prestado pelo contador
3%
12% 2%

9%

Oindiferente

B muito insatisfeito

Oinsatisfeito

O satisfeito

B muito satisfeito

Grafico 6: Escala de satisfagdo em relagéo ao servigo prestado pelo contador

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como se percebe no grafico acima, 74%, ou seja, a grande maioria dos
entrevistados encontram-se satisfeitos com os servicos prestados por seus
contadores, evidenciando mais uma vez o reconhecimento dos servigos prestados
pelos contadores. Uma parcela de 12% se encontra muito satisfeita, do total, 9% se
encontra insatisfeito e apenas 2% se encontra muito insatisfeito. De todos os
entrevistados, 3% ficaram indiferentes a esta resposta, mostrando que a satisfagao
com o servigo prestado ndo é importante para eles. Claramente se nota que os
contadores que executam esses servicos souberam conquistar e fidelizar seus
clientes, pois o nivel de satisfacdo é bem elevado. Mas o contador precisa procurar
identificar onde estad deixando a desejar, porque ha uma parcela de 11% que se
encontram insatisfeitos ou muito insatisfeitos, isso representa muito, quando se trata
de uma pequena cidade, onde o marketing maior é o boca a boca.

Para responder a essa pergunta, os entrevistados precisaram justificar sua
resposta, mostrando porque estdo satisfeitos ou insatisfeitos e as respostas
encontradas coincidem harmonicamente com o grafico anterior, veja no grafico

abaixo:
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Justificativa da resposta anterior

O nao acompanho de perto os servigos
executados

B nao atende as expectativas e os prazos
habeis
O atende parcialmente as expectativas

O atende as expectativas

B supera as expectativas

Grafico 7: Justificativa da resposta anterior

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Conforme demonstra o grafico acima, 70% dos entrevistados responderam
que os servigos prestados pelos contadores atendem as suas expectativas, 10%
responderam que os servicos prestados superam as expectativas, 9% disseram que
atendem parcialmente as expectativas e também 9% disseram que n&o atende as
expectativas, e somente 2% disseram ndo acompanhar de perto os servicos
prestados. De uma forma geral 79% se encontram com suas expectativas atendidas
por completo, esse é um 6timo percentual, demonstrando que os contadores estao
executando com éxito suas tarefas, mas que ainda precisam buscar atender a essa
pequena parcela de 9% dos entrevistados que disseram que nao atende as
expectativas. Os contadores precisam buscar interagir mais de perto com seus
clientes, e procurarem descobrir onde esta a falha, para procurar sana-la o mais
rapido possivel.

Para que o contador execute o seu trabalho, ele depende, em parte, da
contribuicdo do empresario/administrador, este, por sua vez, deve enviar ao
contador toda a documentacio necessaria e todos os dados necessarios para que o
contador execute a correta contabilizagado dos dados. Durante a pesquisa, procurou-
se identificar, dentre o0s empresario/administradores entrevistados, se suas
empresas seriam capazes de contribuir com algo mais na realizagao desse trabalho
que pudesse aumentar ainda mais a satisfagdo dos empresarios/administradores
com relacao aos servicos prestados pelos contadores. Observe as respostas obtidas

no grafico abaixo:
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A empresa seria capaz de contribuir com algo mais para aumentar sua satisfagao

Oindiferente

16%

@ acredito que sim, pois depende mais de mim do que
do contador

O acredito que ndo, pois ndo ha interesseda parte do
contador

O acredito que ndo, pois depende mais do contador do
que de mim

M acredito que sim, pois a contabilidade é muito
empenhada e preocupada em estar sempre
melhorando seu atendimento

Grafico 8: A empresa seria capaz de contribuir com algo mais para aumentar sua satisfagao

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como se observa no grafico acima, 16% dos entrevistados é indiferente a
essa pergunta, talvez porque ndo souberam que tipos de contribuicdo poderiam dar.
Os entrevistados que acreditam que sim, que poderiam contribuir com algo, por
entenderem que dependem mais deles do que do contador representam 9% dos
entrevistados. Também com 9% estdo aqueles que acreditam que nada pode ser
feito por ndo haver interesse por parte do contador. Os entrevistados que néao
acreditam que podem contribuir com algo, mas acham que sua satisfagdo depende
mais do contador do que dele representam 20% do total e a grande maioria, com
46% do total, acreditam que sim, que a contabilidade é muito empenhada e
preocupada em estar sempre melhorando seu atendimento e que por isso a sua
contribuicdo seria bem vinda aos contadores. As duas funcdes sdo muito préximas e
estdo muito ligadas, com certeza, se 0 empresario/administrador tiver uma postura
aberta e préxima do contador, o trabalho fluirda mais tranquilo, mais eficiente e eficaz.
Ambos poderdo se entender melhor, auxiliando um ao outro, identificando onde
estdo as falhas e buscando junto solugdes para elas.

O contador que é um bom profissional busca sempre melhorar seu
atendimento, inovar em solugdes, para satisfazer e fidelizar o seu cliente. O bom
contador esta sempre treinando sua equipe, acompanhando de perto os servicos

executados, e esta sempre aberto a mudancas quando essas sao necessarias.
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Observe no gréafico abaixo, a visdo que os empresarios/administradores tem dos

contadores nesse sentido:

Em qué a contabilidade precisaria mudar para melhorar a satisfa¢ao e fidelizar o cliente

O nao precisa mudar nada, ja é bastante satisfatoria

19%

M precisar mudar o foco, e se preocupar mais com seus
clientes

0,
7% O precisa treinar melhor os funcionarios

0,
10% O precisa orientar os seus clientes quanto ao tipo de

contribuigdao que este pode dar para mehorar o
desempenho

M precisa estar sempre inovando e buscando
conhecimento

Grafico 9: Em qué a contabilidade precisaria mudar para melhorar a satisfagéo e fidelizar o cliente

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

De acordo com o grafico acima, uma parcela consideravel de entrevistados,
ou seja, 19% acreditam que a contabilidade ndo precisa mudar nada, ja a considera
bastante satisfatoria. Outros 7% acham que ela precisa mudar o foco, e se
preocupar mais com seus clientes, 10% acreditam que ela precisa treinar melhor os
seus funcionarios, outros 10% acham que a contabilidade precisa orientar seus
clientes quanto ao tipo de contribuicdo que este pode dar para melhorar o
desempenho, e mais da metade dos entrevistados, ou seja, 54% acreditam que a
contabilidade precisa estar sempre inovando e buscando novos conhecimentos. De
acordo com 81% dos entrevistados, a contabilidade sempre precisara mudar alguma
coisa, é o conjunto de todas essas mudancgas que ira trazer o resultado mais positivo
para o contador, onde o mesmo, se focar no seu cliente, investir em treinamento de
seus funcionarios, buscar sempre inovagdes e orientar melhor os clientes quanto a
contribuicdo que este pode dar, ele, com certeza, estara préximo de fidelizar este

cliente, e aumentar ainda mais a sua satisfacao.
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Procurou-se identificar ainda a importancia que empresarios/administradores
dao ao trabalho em conjunto com contadores, se consideram importante ou nao
esse trabalho. Essa pergunta visa identificar se empresarios/administradores levam
em consideragao o trabalho do contador, principalmente na hora da tomada de

decisdes. Veja o grafico abaixo:

Importancia do trabalho em conjunto de administradores e contadores

2% O nenhuma, ndo acho que um dependa do outro
(]

7%

B pouca, acho que um interfere ou acrescenta pouco ao
14% trabalho do outro

O uma importancia consideravel, mas nao decisiva

O considero importante, pois orienta e auxilia na tomada
de decisbes

B considero muito importante, sem as orientagées do
contador seria impossivel pensar no futuro a longo prazo.

Grafico 10: Importancia do trabalho em conjunto de administradores e contadores

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como se observa no grafico acima, mais da metade dos entrevistados, ou
seja, 51% consideram o trabalho em conjunto dos dois profissionais importante,
porque ele auxilia e orienta na tomada de decisdes. Isso revela que
empresarios/administradores reconhecem que precisam dessa orientacdo, 26%
consideram o trabalho em conjunto muito importante, pois pensam no futuro a longo
prazo e percebem que sem essa orientacao, as tomadas de decisbes ficariam mais
dificeis. Dos entrevistados, 14% consideram esse trabalho em conjunto com uma
importancia consideravel, mas nao decisiva, 7% acham que tem pouca importancia,
que um pouco acrescenta ou interfere no trabalho do outro, e apenas 2% dos
entrevistados disseram que nao tem nenhuma importancia, que um nao depende em
nada do trabalho do outro. Diante desse resultado, tem-se 77% dos entrevistados
que sabem reconhecer e valorizar o trabalho do contador, considerando o seu
trabalho importante para a empresa, concordando que se trabalhem juntos os

resultados obtidos serdo mais positivos e mais rapidos.
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Os registros contabeis sdo uma exigéncia legal e muitas empresas néo
possuem um departamento contabil proprio, sendo necessaria a contratacido de um
contador ou escritério contabil. A pesquisa procurou descobrir se, esses registros
nao fossem uma exigéncia legal, os empresarios/administradores contratariam um

contador para auxilia-los. Veja o resultado encontrado no grafico abaixo:

Se os registros contabeis ndo fossem uma exigéncia legal, haveria a contratagdo de um
contador

12%

21%

O nao, acredito que seria possivel administrar sem a ajuda
de um contador

10% M@ nao, isso ajudaria a reduzir custos

O sim, mas s6 para servicos esporadicos

Osim, acho importante aorientacdo e ajuda de um
profissional da area

B com certeza, sem a ajuda de um profissional contador
55% seria impossivel tomar as decisdes corretas e acertadas

Grafico 11: Se os registros contabeis ndo fossem uma exigéncia legal, haveria a contratagcdo de um
contador

Fonte: Pesquisa realizada pela autora, 2014.

Como mostra o grafico acima, 12% dos entrevistados ndo contratariam um
contador por acreditarem ser possivel administrar sem a sua ajuda, um numero
razoavelmente grande, se comparado com os graficos anteriores onde a maioria dos
entrevistados mostraram reconhecer a importancia do trabalho do contador, apenas
2% nao contraria por questdes econémicas, visando reduzir custos. Uma parcela de
10% contrataria os servicos contabeis apenas para servigos esporadicos, 21% dos
entrevistados contratariam com certeza os servicos contabeis, pois acreditam que
seria impossivel tomar as decisdes sem o auxilio dos mesmos e a grande maioria,
55% contratariam sim, pois consideram importantes o seu trabalho e a sua
orientacdo. De um modo geral, 76% dos entrevistados contratariam, em definitivo, os

servigos contdbeis, reconhecendo que € necessario ter o apoio e ajuda dos
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mesmos, para ajuda-los na tomada de decisdes, buscando juntos solu¢gdes para os

problemas encontrados.
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5 CONCLUSAO

O administrador de empresas é o grande tomador de decisbes em uma
empresa, que tem entre suas tarefas e agdes diarias, administrar recursos humanos,
recursos financeiros, reduzirem custos, tomar decisdes, como por exemplo, onde e
como investir recursos disponiveis. Porém, para que o administrador consiga
executar com éxito suas tarefas ele precisa buscar constantemente conhecimentos e
dados reais e atualizados do mercado.

O conhecimento vai ser atualizado através da educacido continuada, muito
importante para o administrador de empresas. Os dados reais devem ser
acompanhados diariamente com o andamento da economia nacional e internacional,
e ainda obtidos com a ajuda de um contador.

O contador é o profissional responsavel por analisar toda a documentacao da
empresa e assim emitir balangos, balancetes, relatérios e etc., e através desses
documentos auxiliar o administrador na importante missdao de tomar decisoes,
contribuindo para que essas decisdes sejam acertadas e de impacto positivo para a
empresa.

Para isso é preciso que o administrador faca a sua parte, repassando as
informacdes e os dados corretos sobre a empresa para o contador.

Percebe-se assim a importancia do trabalho em conjunto dos administradores
e contadores, ambos em busca do melhor para a empresa e para os clientes, estes
cada dia mais exigentes com a questao da qualidade, rapidez, prego, atendimento e
etc.

A conclusao a que se chegou é a de que os administradores, em sua maioria,
tem conhecimento da importédncia desse trabalho em conjunto, mas contribuem
pouco para a realizacao dele.

A grande maioria dos entrevistados entende que a contabilidade precisa estar
sempre inovando e buscando conhecimentos, para assim contribuir e auxiliar na

tomada de decisoes.
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APENDICE A

1) Quanto tempo a empresa atua no mercado?
a) ( ) menos de 2 anos
b) ( )de 2a 5 anos
c)( )de 5a7 anos
d)( )de 7a 10 anos

e) ( ) acima de 10 anos

2) Qual o faturamento médio mensal da empresa?
a) () até R$ 50.000,00
b) ( ) de R$ 50.001,00 a R$ 80.000,00
c) ( )de R$ 80.001,00 a R$ 150.000,00
d) ( ) de R$ 150.001,00 a R$ 200.000,00
e) ( ) acima de R$ 200.001,00

3) O que o levou a escolher o escritério de contabilidade que utiliza?
a) ( ) Indicagéao de amigos
b) ( ) Credibilidade no mercado
c) ( ) Eficiéncia e eficacia nos servigos prestados
d) ( ) Agilidade na execugédo dos servigos

e) ( ) Confianga nos servigos executados

4) Que visao vocé tem a respeito do trabalho do contador?
a) ( ) nao tem opiniao formada
b) ( ) acha seu trabalho de pouca importancia para sua empresa
c) ( ) acha seu trabalho importante para sua empresa
d) ( ) acha seu trabalho de muita importancia para empresa

e) ( ) acha seu trabalho essencialmente importante para empresa
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5) Numa escala de satisfagdo, como vocé se considera em relagdo ao servigo
prestado pelo seu contador?

a) () indiferente

b) ( ) muito insatisfeito

c) ( ) insatisfeito

d) ( ) satisfeito

e) ( ) muito satisfeito

6) Justifique sua resposta anterior
a) ( ) nao acompanho de perto os servigos executados
b) ( ) ndo atende as expectativas e os prazos habeis
c) ( ) atende parcialmente as expectativas
d) ( ) atende as expectativas

e) ( ) supera as expectativas

7) Vocé acha que a sua empresa seria capaz de contribuir com algo mais para
aumentar essa satisfagao?

a) () indiferente

b) ( ) acredito que ndo, pois depende mais de mim do que do contador

c) ( ) acredito que n&o, pois n&o ha interesse da parte do contador

d) ( ) acredito que sim, pois depende mais dele do que de mim

e) ( ) acredito que sim, pois a contabilidade é muito empenhada e

preocupada em estar sempre melhorando seu atendimento

8) E a contabilidade, no que precisaria mudar para melhorar essa satisfacdo e
fidelizar ainda mais o seu cliente?

a) ( ) nao precisa mudar nada, ja é bastante satisfatéria

b) ( ) precisa mudar o foco, e se preocupar mais com seus clientes

c) () precisa treinar melhor os funcionarios

d) ( ) precisa orientar os seus clientes quanto ao tipo de contribuigdo que este
pode dar para melhorar o desempenho

e) ( ) precisa estar sempre inovando e buscando conhecimento
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9) Que importancia vocé da ao trabalho em conjunto de administradores e
contadores?
a) ( ) nenhuma, ndo acho que um dependa do outro
b) ( ) pouca, acho que um interfere ou acrescenta pouco ao trabalho do outro
c) ( ) uma importancia consideravel, mas nao decisiva
d) ( ) considero importante, pois orienta e auxilia na tomada de decisdes
e) ( ) considero muito importante, sem as orientagdes do contador seria

impossivel pensar no futuro a longo prazo

10) Suponhamos que os registros contabeis e a contratagcdo de um contador nao
seja uma exigéncia legal. Nesse caso, vocé contrataria um contador?

a) ( ) ndo, acredito que seria possivel administrar sem o auxilio de um
contador

b) ( ) nao, isso ajudaria a reduzir custos

c) ( ) sim, mas so para servigos esporadicos

d) ( ) sim, acho importante a orientagédo e ajuda de um profissional da area

e) ( ) com certeza, sem a ajuda de um profissional contador seria impossivel

tomar as decisdes corretas e acertadas.



