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RESUMO

A contabilidade apresenta-se como recurso indispensavel para micro e pequenas empresas
(MPEs), pois melhora a tomada de decisdes e o desempenho empresarial. Entretanto, muitas
MPEs enfrentam dificuldades com a gestdo do negocio, resultando em altas taxas de insucesso
e impactando negativamente as economias locais, ja que elas desempenham um papel
significativo na geracdo de renda e emprego e para as politicas publicas. Esta tese tem como
objetivo identificar como o método AHP pode apoiar os gestores de MPEs em regides
emergentes a fazerem a melhor escolha entre 0s servigos prestados por empresas de
contabilidade online e escritdrios de contabilidade tradicionais. Ela emprega uma abordagem
indutiva e empirica, com método exploratorio-descritivo para apresentar uma nova abordagem
sobre o empreendedorismo em MPEs de regides emergentes e de ampliar seus estudos. Adota-
se 0 estudo misto para uma analise abrangente do problema de pesquisa para atingir o objetivo
geral da pesquisa e 0s seus objetivos especificos, utilizando multiplos métodos: pesquisa
bibliografica; pesquisa via formularios Google® e entrevistas semiestruturadas em
profundidade com 15 MPEs. Os resultados obtidos apontaram a contabilidade tradicional
como a alternativa preferida desses gestores, e demonstraram como o método AHP pode
apoiéd-los a tomar a melhor decisdo entre servigos de contabilidade online e escritorios
tradicionais. Entretanto, recomenda-se aos gestores que, ao aplicar o meétodo AHP de forma
eficaz, identifiguem e priorizem os critérios mais relevantes para suas decisGes para
simplificar o processo e evitar a inclusdo de critérios desnecessarios. Sugere-se a verificacao
da consisténcia das matrizes de comparacao utilizando o indice de consisténcia para minimizar
0 impacto de erros que possam afetar a decisdo. Ainda que o AHP auxilie a apontar o modelo
de contabilidade, a falta de habilidades de gestdo e educagéo financeira por parte do gestor
pode leva-lo a faléncia. Ressalta-se que o sucesso de MPEs em regides emergentes impacta
diretamente a formulacéo de politicas publicas com programas de apoio e regulamentacdes
favoraveis, fortalecendo a economia local e gerando empregos. Além disso, um ecossistema
saudavel de MPEs pode atrair investimentos, melhorar a infraestrutura e reduzir desigualdades
sociais. Como limitacdes, tem-se 0 foco geografico restrito em um unico municipio, o que
afeta a generalizacdo dos resultados para regibes mais amplas no Rio de Janeiro. Ademais, a
natureza subjetiva do método AHP depende de julgamentos individuais, impactando os
resultados da matriz de prioridades. A falta de analise de sensibilidade dos dados pelo software
utilizado para a construcao das matrizes e a aplicacdo do método de anélise hierarquica pode
restringir as descobertas. Apesar dessas limitagdes, os resultados abordam satisfatoriamente
questdes-chave, oferecendo insights valiosos para gestores de MPEs de regides emergentes
na selecdo de escritorios de contabilidade. Pesquisas futuras sdo recomendadas para comparar
a contabilidade online com escritorios tradicionais para microempreendedores individuais
(MElIs), considerando pesos distintos aos tomadores de decisdo para a realizagdo do calculo
da decisao em grupo pelo método da Agregacdo das Prioridades Individuais (AIP), além da
aplicacdo em outras MPEs de outros municipios, a fim de fornecer dados comparativos no
futuro.

Palavras-chave: Micro e Pequenas Empresas (MPEs); Analise Hierarquica de Processos
(AHP); Contabilidade; Regides Emergentes.



ABSTRACT

Accounting is an indispensable resource for micro and small enterprises (MSESs) as it enhances
decision-making and business performance. However, many MSEs face challenges in
managing their businesses, leading to high failure rates and negatively impacting local
economies, given their significant role in income and job generation as well as public policies.
This thesis aims to identify how the AHP method can support MSE managers in emerging
regions in making the best choice between services provided by online accounting companies
and traditional accounting firms. It employs an inductive and empirical approach, using an
exploratory-descriptive method to present a new perspective on entrepreneurship in MSEs
from emerging regions and expand their study. A mixed-methods approach was adopted to
provide a comprehensive analysis of the research problem and achieve the general and specific
objectives of the study. Multiple methods were used, including a literature review, a survey
conducted via Google® Forms, and in-depth semi-structured interviews with 15 MSEs. The
results indicated that traditional accounting was the preferred alternative among these
managers and demonstrated how the AHP method can support them in deciding between
online accounting services and traditional offices. However, it is recommended that managers,
when applying the AHP method effectively, identify and prioritize the most relevant criteria
for their decisions to simplify the process and avoid including unnecessary criteria. Verifying
the consistency of comparison matrices using the consistency index is also suggested to
minimize errors that could affect the decision-making process. Although AHP helps identify
the appropriate accounting model, a lack of management skills and financial education on the
part of the manager can still lead to business failure. It is emphasized that the success of MSEs
in emerging regions directly impacts the formulation of public policies with supportive
programs and favorable regulations, strengthening the local economy and creating jobs.
Additionally, a healthy MSE ecosystem can attract investments, improve infrastructure, and
reduce social inequalities. As limitations, the study focuses on a single municipality, which
affects the generalization of the results to broader regions in Rio de Janeiro. Furthermore, the
subjective nature of the AHP method relies on individual judgments, impacting the results of
the priority matrices. The absence of sensitivity analysis of the data through the software used
to construct the matrices and apply the hierarchical analysis method may restrict findings.
Despite these limitations, the results adequately address key issues, offering valuable insights
for MSE managers in emerging regions when selecting accounting offices. Future research is
recommended to compare online accounting with traditional offices for individual
microentrepreneurs (MEIs), considering different weightings for decision-makers to perform
group decision-making calculations using the Aggregation of Individual Priorities (AIP)
method, as well as its application to other MSEs in different municipalities, to provide
comparative data in the future.

Keywords: Micro and Small Enterprises (MSEs); Analytic Hierarchy Process (AHP);
Accounting; Emerging Regions.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: Saldo liquido de empregos gerados em agosto/2022............cccuuvvveeeerenenenenienienns 33
Figura 2: Estrutura de decisdo hierarquica em trés NiVEIS. ........ccccecvveieeieiiece e 96
Figura 3: Matriz de Julgamento. ...........coiiiiiiieieie e 98
Figura 4: Estrutura hierarquica para escolha entre servico de contabilidade online e

ESCIITOrIO tradiCIONAL. .........ceeieee e et 135

Figura 5: Prioridade global por gestor. ..o 172



LISTA DE QUADROS

Quadro 1: Estudo sobre MPEs e a utilizacdo se servicos de escritdrios de contabilidade. ....28
Quadro 2: CaracterizaGao das IMPES ..........cciiiiiieiieie et s 36
Quadro 3: Estratégias de pregos COMPELItIVOS. ........coviieirieienie s 52
Quadro 4: DefiniGOeS Para SLAITUDS. .......coviieeieeie ettt ee e sne e 68
Quadro 5: Perfil do consumidor reclamante POS-COMPIa.........cccerereririerinieeie e 78
Quadro 6: Trafego médio mensal de empresas de contabilidade online - plataforma SE
RANKING. ettt bbbttt h ettt b bbb 83
Quadro 7: Reclamaces de empresas no site Reclame Aqui, referentes aos servicos de

(ot g e= o1 Lo Fo o (=30 o] 1T TSSOSO 83
Quadro 8: Reputacao das empresas de contabilidade online (Gltimos 12 meses). ................ 86
Quadro 9: Processos de clientes contra as empresas de contabilidade online. ...................... 87
Quadro 10: Escala de intensidade de importancia na comparacdo de pares do AHP. ........... 99
Quadro 11: Matriz de comparacéo das alternativas e julgamento do Critério. ..................... 100
Quadro 12: indices de consisténcia randdmicos (IR). .......ccceeveeerereeeereeeeeeee e, 107
Quadro 13: Abordagem metodolO0gica da PESQUISA. ........cververierieierieriisieeieiee e 120
Quadro 14: Valores de intensidade de IMPOrtaNnCia. ..........c.ccceevveieeieere e 139
Quadro 15: Perfil dOS gESIOTES. .......civieiice e 141
Quadro 16: Formacao dos micro e pequen0s EMPreSAriOS. .......ccvivvviieieereeriereseeseseeaenneans 142
Quadro 17: Perfil das EMPIESaS. ......ccveiuieiiiieie ettt 143
Quadro 18: Modalidade de servigos contabeis utilizada pelas empresas. ...........ccocccveveneen. 144
Quadro 19: Depoimentos dos entrevistados - prego do SEIVICO. .......cvevvvvvereerveiieeieerieennenns 154
Quadro 20: Depoimentos dos entrevistados — qualidade do atendimento. ..............c........... 157
Quadro 21: Depoimentos dos entrevistados — reputacédo e credibilidade................cccoc....... 163
Quadro 22: Depoimentos dos entrevistados — relacionamento e comunicagéo. .................. 166
Quadro 23: Depoimentos dos entrevistados — conhecimento da legislacdo contabil, fiscal e
TrADAINISTAL ...t 168



LISTA TABELAS

Tabela 1: Numero de Empresas por Porte N0 Brasil. ..........cccccoveveeieiie v 32
Tabela 2: NUmero de empresas por porte: Baixada FIuminense/RJ ..........ccccevevevereininnnne. 38
Tabela 3: NUmero de empresas por porte: Duque de Caxias/RJ..........cccvvevvevieieenesiieseennn 39
Tabela 4: Matriz de UECISAD. .....cuiiieieeieiie ettt st e e esreenes 97
Tabela 5: Calculo dos valores percentUAIS L...........ccevvvevieieiiere e 101
Tabela 6: Calculo dos valores percentuais . ..........ccoooiieieiiniiiiiineeeee e 101
Tabela 7: Calculo da prioridade média local..............cccooviiiiiiiiiiie e 102
Tabela 8: Julgamento dOS CIILEIIOS. ......cveieieierieie sttt sre e 103
Tabela 9: Calculo dos valores percentuais Hl. ...........cccooveviiieniiie i 104
Tabela 10: Célculo dos valores percentuais 1V. ... 104
Tabela 11: Céalculo da prioridade média local do foco principal. ...........cccovvevviiiiveinenn, 104
Tabela 12: Célculo da prioridade média global. ... 105
Tabela 13: CAICUIO da INCONSISTENCIA. .....c.veuieieiiiiesiesics e 106
Tabela 14: Prioridades Médias Locais (PML) — prioridades de critérios por gestor. .......... 150
Tabela 15: Prioridades Médias Locais — Critérios e alternativas. ..........c.ccooeveveneneninnnnnns 153
Tabela 16: DistribuiGao dos PES0OS — AlP. .....c.oiiiiiiiiiiieeee e 174
Tabela 17: Prioridade AIP — contabilidade online. .........ccccoovviiineiiiiiceee e 175

Tabela 18:

Prioridade AIP — contabilidade tradicional. ........ccoooeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 175



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1: Principais critérios que os gestores de MPEs consideram ao contratar um
escritorio de contabilidade. .........c.ocvoveieieee e 147



LISTA DE EQUACOES

Equacédo 1: Apuracdo da Prioridade Média Global (PMG).........cccccoevvviieiiiie e 103
Equacdo 2: Célculo da consisténcia logica das prioridades. ...........ccoceeveverereneiese s 105
Equacéo 3: Célculo da Raz&o de ConsiStENCia (RC).......ccovvvvieriniiininiiieicee s 107
Equacéo 4: Célculo da agregacgéo dos julgamentos individuais (AlJ). ....cccccovvrvvenerrninnne. 110

Equacdo 5: Agregacao dos vetores de prioridades AIP pela média geométrica ponderada.111
Equacdo 6: Agregacdo dos vetores de prioridades AIP pela média aritmética ponderada. .111
Equacéo 7: Célculo da decisdo em grupo ALJ/AIP. ... 112



ABSTARTUPS
AHP
AlJ

AIP

AMD

BNDES

CAGED

CDC
CEP-UNIGRANRIO
CGSN

CL

CNAE
CNPJ
CO
COFINS
CPC
CRCRS
CSLL
DAS
DIY
EPP
eSOCIAL

ET
EUROSTAT
FINEP

GAO

LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

Associacdo Brasileira de Startups
Analytic Hierarchy Process

Aggregating Individual Judgements (Agregacdo dos Julgamentos
Individuais)

Aggregating Individual Priorities (Agregacédo das Prioridades
Individuais)

Auxilio Multicritério a Decisdo

Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social
Cadastro Geral de Empregados e Desempregados

Caodigo de Defesa do Consumidor

Comité de Etica em Pesquisa da Unigranrio

Comité Gestor do Simples Nacional

Critério Conhecimento da Legislacao Contabil, Fiscal e
Trabalhista

Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas
Cadastro Nacional de Pessoa Juridica

Contabilidade Online

Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social
Comité de Pronunciamentos Contabeis

Conselho Regional de Contabilidade do Rio Grande do Sul
Contribuicdo Social sobre o Lucro Liguido

Documento Unico de Arrecadacio

Do it yourself

Empresa de Pequeno Porte

Sistema de Escrituracdo Digital das ObrigacGes Fiscais,
Previdenciarias e Trabalhistas

Escritdrio Tradicional
Gabinete de Estatisticas da Unido Europeia
Financiadora de Estudos e Projetos

Grau de Alavancagem Operacional



ID
IFRS

IPI

IR

IRPJ

ISS

ITG 1000
LC
LGPD
ME

MEI
MPEs
NBC TG 1001
NBC TG 1002
NT

ONU
PDET
PE

PG

PIB
PMG
PML

PS

QA

Global Entrepreneurship Monitor

Critério Indicacdo de Amigos

Instituto Brasileiro de Qualidade e Produtividade
indice de Consisténcia

Imposto sobre OperacGes Relativas a Circulacdo de Mercadorias e
Sobre Prestacdes de Servicos de Transporte Interestadual e
Intermunicipal e de Comunicacgéo

Identificador de Reclamagéo

International Financial Reporting Standards (Convergéncia aos
Padr@es Internacionais de Contabilidade)

Imposto sobre Produtos Industrializados
indice Randoémico

Imposto sobre a Renda da Pessoa Juridica
Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza
Interpretacdo Técnica Geral 1000

Lei Complementar

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
Microempresa

Microempreendedor Individual —

Micro e Pequenas Empresas

Contabilidade para Pequenas Empresas
Contabilidade para Microentidades

Critério Nivel de Tecnologia do Escritério
Organizacdo das Nac6es Unidas

Programa de Disseminacéo das Estatisticas do Trabalho
Critério Pontualidade na Entrega dos Servicos
Peso Composto

Produto Interno Bruto

Prioridade Média Global

Prioridade Média Local

Critério Preco dos Servicos

Critério Qualidade do Atendimento



QS
RC

RCO

RFB

SEBRAE

SEO

SERP

SIMPLES NACIONAL

SPED
TCLE
TIBA
TJDF
TJPI
TJRJ
TJSP
VAB

Critério Qualidade dos Servicos

Critério Reputacdo e Credibilidade

Critério Relacionamento e Comunicacgéo

Receita Federal do Brasil

Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
Search Engine Optimization

Search Engine Results Page

Regime Especial Unificado de Arrecadacdo de Tributos e
Contribuicbes devidos pelas Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte

Sistema Publico de Escrituragdo Digital

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
Tribunal de Justica do Estado da Bahia

Tribunal de Justica do Estado do Distrito Federal
Tribunal de Justica do Estado do Piaui

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro
Tribunal de Justica do Estado de Séo Paulo

Valor Adicionado Bruto



SUMARIO

LINTRODUGAO ...ttt 18
1.1 FORMULAGAO DO PROBLEMA ......c.ooiiiiteieeeeeeeeeteeeee et 20
L2 OBUIETIVOS ...t bbb bbbttt ettt bbbt e b 25
1.3. 1 ODJEUIVO GEIA ... 25
1.3.2 ODJEtiVOS ESPECITICOS .....cueiviiiiiiiiieie it 25
L3 JUSTIFICATIVA . ettt bbbttt ettt nb et beene e 25
1.4 DELIMITACAO DA PESQUISA ..ot eeee st asne s 29
2 REFERENCIAL TEORICO ..ottt 31
2.1 EMPREENDEDORISMO EM MPEs E O AMBIENTE CONTABIL .....cccoocvvvvvcinees 31
2.1.1 As micro e pequenas empresas no contexto econdémico brasileiro ............c.cc.co..... 35
2.1.2 As micro e pequenas empresas no contexto da Baixada Fluminense.................... 38
2.2 NORMAS CONTABEIS VOLTADAS PARA MPES .......c.oviveiieseeereieeesesesensensnens 39
2.2.1 A importancia da contabilidade gerencial e do planejamento empresarial para
IMIPES ..ottt ettt bbb Rt R Rttt R bRt R e Rt Rttt bbb ne e 44
2.2.1.1 Indicadores financeiros € de deSEmMPENNO..........c.ocveiiiiriieie s 48
2.2.1.2 Alavancagem operacional e formagao de PreGo........cocurerereriririeeiierie e 50
2.2.1.3 Gestao do capital de QIF0.......c.ccveiieieeie et 53
2.2.1.4 Planejamento e controle fINANCEITD .........cueviiiiieseee e 56
2.2.1.5 Anélise e interpretacdo das demonstrages CONtADEIS. .........coovreerereriniinc e 58
2.3 MPEs EM REGI’CN)ES EMERGENTES: EDUCACAO FINANCEIRA, INFORMACAO
CONTABIL E POLITICAS PUBLICAS ...ttt s 60
2.4 SERVICOS DE CONTABILIDADE: DO TRADICIONAL AO DIGITAL .....cccvvvnee 63
2.4.1 Escritorio de contabilidade tradicional............ccoooveiiiiiiiiiiiiee e 64
2.4.2 Tendéncias e impactos da transformagcéo digital da contabilidade....................... 65
2.4.3 Startups de servicos contabeis — contabilidade onling............ccccovevv v 67
2.4.4 Qualidade Na Prestacao de SEIVIGOS ........coiirieiierieie et eriestee et see s ee e sie e 71
2.4.4.1 Qualidade na prestacao de Servigos CONtADEIS. .........covrereieerieieicese e 73
2.4.5 E-commerce - comportamento e satisfagdo do consumidor..............ccceeveveiieneennnne 75
2.4.6 Problemas na prestacéo de servicos pelas empresas de contabilidade online........ 78
2.4.7 Desafios e oportunidades na escolha de servigos de contabilidade........................ 90
2.5 0 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO COM O USO DO METODO AHP ....... 93
2.5. 1 O MELOAO AHP ...ttt reeneas 93
2.5.1.1 CoNStruGa0 e NIErAIGUIAS .......cvevereririesiesii sttt ettt 96
2.5.1.2 Definicéo de prioridades e julgamentos - escala de intensidade de importancia....... 98

2.5.1.3 Normalizacao e consisténcia das prioridades............cccocerereiiniiiieienenese s 101



2.5.1.4 Consisténcia 16gica das prioridades ...........ccccoeiererrinineiineese e 105

2.5.1.5 Decisdo em Grup0o — VArioS DECISOIES .........ccurerereririenieisiesieese st 108
2.6 0 USO DO METODO AHP PARA AVALIAR SERVICOS DE CONTABILIDADE

PARA IMPES ...ttt st ettt st b e be s e e st s et et nr et reereenn 112
2.7 PRINCIPAIS ESTUDOS ANTERIORES RELACIONADOS .......ccoeiveeieieeie e, 113
SIMETODOLOGIA ... bbbttt st b ne e 115
3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA........oiieeieeeteseeieressee et 115
3.2 POPULAGAO E AMOSTRA ..ottt eses sttt 119
3.3 ABORDAGEM METODOLOGICA PARA A COLETA DE DADOS ........ccoevunene. 120
3.3.1 Primeira fase: pesquisa bibliografica qualitativa............c.ccoceoviiiiniiniieniicns 121
3.3.2 Segunda fase: pesquisa de campo qUANTITALIVA ..........ccecveerveiiiiesiece e 122
3.3.2.1 Pré-teste: QUESTIONAIIO ......ceeiuieieeic ettt e 123
3.3.2.2 COleta d8 A0S .......coiuieieiiesiieeee et 124
3.3.3 Terceira fase: pesquisa de campo qualitativa............cccceveveiiiineiene e 125
3.3.3.1 Instrumento de pesquisa — entrevista semiestruturado em profundidade................. 127
3.3.3.1.1 Sujeitos da Pesquisa e Critérios de SEleCa0 .........cccvvevviviiverieriene e 129
3.3.3.2 Pré-teste: roteiro de entrevista SeMIeStruturada .............cooceverviinieiene e 132
3.3.3.3 Coleta de AadOS .......coiuieieiieiiee e 133
3.4 APLICACAO DO METODO AHP .......oiiieeeieeteieee et 134
3.4.1 Determinacao da estrutura NierarquUICa............ccccoveveerieiieieere e 134
3.4.2 Preenchimento das escalas de julgamento com as preferéncias colhidas ............ 138
3.5 LIMITACOES DO ESTUDO ......cooviiiieeeee ettt neanes s 140
4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS........oooeveeeeieeieeeeeeeserienenae 141
4.1 ANALISE DAS ENTREVISTAS .....ooiiiieeteeteeeteeisseeissssestesessesesses s sesssses s ssssnennan 141
4.1.1 Perfil dos micro e pequenos empreendedores..........cooeveierinerieiieienese e 141
4.1.2 Perfil das BMPIESAS .......cccuiiieieiieiie ettt ae e e sra e e anaesreeeennee e 143
4.1.3 Modalidade de servicos contébeis utilizada pelas empresas ..........cccoceeeevereinnnns 144
4.2 APLICACAO DO METODO AHP ...ttt ene st 146
i R B =] T o Lol [0SR0 ] =T LSS 146
4.2.2 Matrizes de relagdo de prioridade.........coccooiieiiiiiiieniie e 148
4.2.3 Prioridades MEdias LOCAIS ........c.ccuevuerererieieseeeeeeseesie e sneeneas 152
4.2.4 Determinacdo das prioridades globais ...........ccccveveiieiiiic i 172
4.2.5 DECISAD M JEUPO ..veiirieiieitreesieesteesteeateesteeeteesteessbeesteessseesseeasbeesseeassaesseeaseeessaessseens 173
5 CONSIDERACGOES FINAIS ..ottt 177
REFERENCIAS ..ot tes sttt s s sas st s s st se st naas st sansaness 181
APENDICE A ..ottt 220

APENDICE B ..o oo e e e e e e et r e et e et e e e et et e e et e es e e et e ereer e e et e er e e eae s 224



APENDICE C
APENDICE D
APENDICE E



1 INTRODUCAO

As organizagdes da chamada “era da informagdo” vivem num fluxo acelerado de
informagdes, tornando os processos de trabalho mais &geis, produtivos e menos onerosos para
as empresas (CHAVES et al., 2020). Como apontado por Bhimani e Willcocks (2014),
nenhum aspecto dos negocios hoje permanece intocado pelas tecnologias digitais e, neste
contexto, enquadram-se escritorios de contabilidade, seguindo as novas tendéncias de
digitalizacdo de servigos, proporcionando mais produtividade, agilidade e eficiéncia, com o
intuito de contribuir com o processo de tomada de decisdo estratégica das empresas.

Nas duas Ultimas decadas, a prestacdo de servi¢os contabeis passou por um processo
de inovacdo e disrupcdo tdo impactante como aquele provocado pela Uber no transporte
privado de passageiros ha alguns anos. De acordo com Schor (2017), o fenbmeno da Uber
mudou a forma como se enxerga 0s servicos tradicionais. Assim também ocorreu com 0s
servigos oferecidos pelos escritorios de contabilidade, o que permitiu compreender que a
forma de prestar esses servicos € definitiva e, na verdade, a mudanca esta em curso.

Perante o desenvolvimento tecnoldgico atual e da complexidade de um ambiente
econémico de competitividade global, observa-se uma certa dificuldade no entendimento e na
gestdo dos negocios, principalmente para as micro e pequenas empresas (MPES) em regides
emergentes, onde este quadro torna-se mais critico, tendo em vista que a maioria delas
desconhece ou nédo utiliza instrumentos que orientem a gestdo na tomada de decisfes, a fim
de manté-las em funcionamento (SANTOS, DOROW, BEUREN, 2016).

Lopes (2013) levanta a questdo de como um empresario pode tomar decisdes sem ter
conhecimento da real situacdo financeira, patrimonial e econémica de sua empresa. Mesmo
que algumas empresas consigam sobreviver por um tempo sem essas informacoes, a longo
prazo elas acabardo se tornando apenas um dado nas estatisticas de mortalidade das micro e
pequenas empresas. Segundo Silva (2010), a falta de gestdo nos negocios é uma das principais
causas da alta taxa de mortalidade das micro e pequenas empresas, € isso esta diretamente
ligado ao ndo uso ou uso insuficiente das ferramentas oferecidas pela contabilidade.

Padoveze (2010) defende que a informacdo contabil se constitui num ponto
fundamental para auxilio a administracdo das empresas. No entanto, muitos pequenos
empresarios ndo tém conseguido utilizar os beneficios das informacGes geradas pela
contabilidade, que sdo imprescindiveis para o processo de gestdo de seus negocios (LUKKA;
GRANLUND, 2002), quer pela estrutura, quer pela falta de conhecimento ou por tomarem

decisdes baseadas em experiéncias que seus administradores acreditam ter, quer pela falta de
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um suporte adequado por parte das empresas que prestam servigos de contabilidade (SANTOS
etal., 2018).

A atuagdo das MPEs no desenvolvimento sustentavel da economia do pais € um fato
comprovado e conhecido (COSTA et al., 2020), no entanto, muitas dessas empresas nascem
e outras encerram suas atividades por diversos fatores, que envolvem falta de planejamento e
controle, mudangas na economia, concorréncia, entre outros. Contudo, como ponto positivo,
cabe ressaltar que o Brasil apresentou uma taxa de crescimento de novas empresas de 25,3%
entre 2020 e 2022, segundo o Sebrae (2022), sendo 94% desse percentual iniciativas de
microempreendedores. Estes representam grande parte da movimentacdo econdmica
brasileira e respondem por 30% do produto interno bruto — PIB (IBGE, 2020).

Em vista desse crescimento, surge a necessidade de ferramentas e informac6es
contabeis, que os auxiliem em suas decisdes gerenciais para uma melhor administracédo e
suporte em suas decisdes (CALLADO; MELLO, 2018), e a contabilidade é uma ferramenta
poderosa que auxilia a administracdo dessas empresas. Padoveze (2010) ensina que, para se
manterem competitivas e em crescimento no mercado, as empresas necessitam de informacdes
contabeis prestadas por profissionais de contabilidade habilitados, para garantir a correta
tomada de decisdes e o controle das operagdes empresariais por parte dos seus gestores.

Neste contexto se insere a contabilidade no seu formato tradicional, com escritérios
fisicos e, mais recentemente, por meio da contabilidade online, que se apresenta como uma
alternativa mais econdmica em comparacdo a contabilidade tradicional, oferecendo o
potencial para automatizar varios servigos de contabilidade normalmente prestados pelos
escritorios fisicos. Isso inclui a integracdo da andlise de dados, melhoria na produtividade,
agilidade e eficiéncia. Esta mudanca otimiza os servicos de contabilidade por meio de
plataformas baseadas na Internet e softwares online. (SANTOS; PAES; LIMA, 2022)

Em termos histdricos, o inicio da primeira década dos anos 2000 apresentou 0s sinais
das transformacges estruturais que estariam por vir, quando foram observados pequenos
indicios das novas tendéncias de digitalizacdo da contabilidade, como por exemplo, o inicio
das discussdes sobre a substituicdo do papel como meio de publicacdo dos relatérios
contébeis, com o propdsito de diminuir gastos e oferecer seguranca as informacdes produzidas
(SILVA; ALVES, 2001). Ruschel et al. (2011) afirmam que as melhorias tecnoldgicas
realizadas na contabilidade proporcionaram mais agilidade nos processos que antes eram
realizados manualmente.

Esse processo tomou impulso com o advento da pandemia da Covid-19, que

proporcionou fortemente a transi¢cdo das atividades presenciais para online, inclusive os
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servigos contabeis. Vilela (2021) argumenta que, assim como em outras areas profissionais, a
Covid-19 forgou empresas de contabilidade a assimilarem novas formas de trabalho que néo
envolviam uma sede fisica. Newman (2020) corrobora esse entendimento ao afirmar que a
crise do Covid-19 impactou completamente todos 0s segmentos, visto que se vivenciou um
processo de avanco tecnologico intenso, permitindo o avango da transformacéo digital além
das expectativas previstas para o inicio da década de 2020, ja que muitos profissionais foram
obrigados a substituir os tradicionais escritorios pelo trabalho remoto.

Apesar de a contabilidade online apresentar-se como uma proposta para atender as
MPEs, considerando a diminuigdo dos custos, a praticidade, a agilidade, a reducdo da
burocracia, entre outros, em compara¢do com a contabilidade tradicional, muitos micros e
pequenos empresarios oferecem resisténcia a esse servigo, seja por receio de ter seus dados
expostos na Internet, seja por falta de conhecimento sobre o assunto (MARTINS, 2022;
SILVA, 2018; SCHIAVI; BEHR; DUARTE, 2021), ou ainda, pela pouca pessoalidade, pelo
ambiente ser 100% virtual e pouca especializacdo dos servi¢cos de contabilidade online em
modelos de negocios especificos (FERREIRA, 2020).

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

As MPEs tém um papel fundamental na economia do pais, contribuindo
significativamente para a geracdo de renda e empregos. No entanto, muitas delas enfrentam
dificuldades no que diz respeito a gestdo administrativa do negécio, o que pode resultar em
altas taxas de mortalidade nos primeiros anos de atuagdo, impactando negativamente toda a
cadeia produtiva (RIBEIRO; MONTEIRO, 2022).

Muitas vezes, a mortalidade de MPEs ocorre em funcdo de desconhecimento das
ferramentas de gestdo ou mesmo por falta de assessoria de um profissional de contabilidade,
0 que é preocupante em funcdo da contribuicao do valor agregado que as ferramentas de gestdo
contabil possuem (FARIA; AZEVEDO,; OLIVERA, 2012). Com isso, 0S pequenos
empresarios perdem os beneficios das informacdes geradas pela contabilidade, que s&o
fundamentais para o processo de gestdo de seus negdcios e, em geral, tomam decisdes
baseadas em suas proprias experiéncias.

De acordo com a pesquisa Sobrevivéncia de Empresas realizada pelo Sebrae em 2020,
com base em levantamento de campo e dados da Receita Federal do Brasil, 0 segmento de
microempresarios apresentou uma taxa de mortalidade de 21,6%. Para as empresas de
pequeno porte (EPPs), a taxa era de 17%. O comércio foi o setor que mais fechou, com 30,2%.
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Industrias da transformacéo com 27,3%, servigos 26,6%, e indUstria extrativa com 14,3% de
encerramento. Na pesquisa, 0s empresarios informaram que a pandemia da Covid-19 foi o
fator determinante para o fechamento de empresas (HORTELA, 2023).

Em 2021, a taxa de mortalidade diminuiu para as microempresas, que tiveram queda
de 18%, e as EPPs, 13%. Em contrapartida, 0 niUmero de novas empresas cresceu cerca de
25,3% entre 2020 e 2022, em comparacdo com 0s trés anos que antecederam a Covid-19 —
entre 2017 e 2019 - sendo que, dos novos negocios, 94% foram iniciativas de
microempreendedores (SALEME; OLIVEIRA, 2022). Muitos desses novos empreendedores,
segundo os autores, sdo empreendedores por necessidade, ou seja, pessoas que perderam o
emprego anterior e passaram a enxergar no empreendedorismo uma possibilidade de geragéo
de renda ou mesmo uma unica alternativa de sobrevivéncia.

As MPEs correspondem a uma ampla fatia da economia brasileira, representando 30%
do produto interno bruto — PIB (IBGE, 2020) e a maior parte dos empregos formais no Brasil.
Em marc¢o de 2021, essas empresas foram responsaveis pela geracao de 57,9% dos empregos
com carteira assinada no Brasil (SEBRAE, 2021a).

O fato de estarem presentes nos bairros de todos os municipios brasileiros e as
caracteristicas proprias desses segmentos, possibilitam que as empresas de menor porte sejam
competitivas e de importancia fundamental na sociedade e na dindmica econémica do pais.
Em relacdo a geracdo de empregos formais, a importancia das MPEs € ainda mais significativa
para a economia (SEBRAE, 2020c). Os pequenos negdcios sdo responsaveis por mais da
metade dos empregos formais no pais, concentrados principalmente nas atividades de
comércio e de servicos. De acordo com o Sebrae (2020a), as MPEs representavam em 2017
66% dos empregos no comércio, 48% nos servicos e 43% na industria.

Num pais em crise, com pouco crescimento econdmico e com milhdes de
desempregados, 0 empreendedorismo, motivado por oportunidade ou necessidade, assume um
papel preponderante na economia. Portanto, a gestdo desses negdcios com uma assessoria
contabil adequada, torna-se um fator relevante para manter a sobrevivéncia deles. Entretanto,
n3o basta apenas ter motivacdes para abrir empresas. E preciso prepara-las para se tornarem
mais competitivas e sustentaveis em longo prazo, principalmente quanto aos pequenos
negocios, cujo desenvolvimento reveste-se de muitas esperancgas e expectativas, pois novas
empresas criam empregos, promovem a flexibilidade econémica, abrem oportunidades de
ascensdo social, estimulam a eficiéncia produtiva, a competicdo e a inovagdo
(SCHUMPETER, 2021), porém, para que essas esperancas e expectativas se justifiquem, os

empreendimentos recém-criados precisam prosperar.
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Callado e Mello (2018) destacam que o crescimento do empreendedorismo em
pequenos negdcios, nos ultimos anos, trouxe a necessidade de ferramentas e informacdes
contabeis, que os auxiliem em suas decisdes gerenciais para uma melhor administracéo e
suporte em suas decisbes. Para ludicibus e Marion (2017), a contabilidade é de extrema
importancia para o empreendedor na administracdo de suas empresas. Ela coleta todos os
dados mensurdveis monetariamente, registrando-os e resumindo-os em formas de
demonstragdes contabeis, que muito contribuem para a tomada de decisdes.

Szuster et al. (2013) ensinam que a contabilidade, como ferramenta de gestdo, oferece
as MPEs inimeras informag0es relevantes para o desempenho de suas atividades, no sentido
de avaliar com clareza a real situacdo patrimonial e auxiliar no planejamento de decisdes,
definic@o de novos objetivos e metas. Ademais, destaca-se que a contabilidade tem substancial
relevancia, ndo apenas para o ganho de lucro, mas principalmente para a solucéo de problemas
financeiros, obtencdo de resultados operacionais e planejamento de uma gestéo eficiente do
negocio. Gongalves e Coutinho (2018) complementam que o contador é fundamental para
descrever as relagdes econémicas e financeiras das organizacdes, pois contabilidade e a gestdo
sempre estiveram interligadas.

Quando as informagdes contabeis sdo plenamente utilizadas, a empresa pode
contribuir ndo somente com as obrigacdes fiscais e trabalhistas corretamente, mas também
auxiliar no processo de tomada de deciséo e fazer com que os administradores tomem medidas
preventivas de modo a antecipar solugbes. Assim, é fundamental que a informacao contabil
possua atributos a fim de promover maior qualidade das demonstracdes financeiras, além de
auxiliar plenamente o processo de deciséo das organizacdes. Sebold et al. (2012), destaca que
0 escritorio de contabilidade tem importancia fundamental nesse processo, pois fornece
suporte aos negocios, sendo importante, principalmente, pelo vinculo consultivo/gerencial.

Desse contexto emerge a contabilidade online como op¢éo para o pequeno empresario.
Essa modalidade de prestacdo de servicos contabeis, segundo Lombardo e Duarte (2017),
surgiu por volta do ano de 2012, com a proposta de baixo custo, em compara¢do com a
contabilidade tradicional e a promessa de automatizar os servicos prestados pelos escritorios
de contabilidade. Iniciou-se, assim, o processo de inovacdo e disrup¢do dos escritorios
tradicionais, que precisavam se reinventar e buscar novos meios de se diferenciar de seus
concorrentes, oferecendo servigos a pregos reduzidos.

Desse modo, a contabilidade avangou alinhada com o desenvolvimento econdémico e
tecnoldgico, oferecendo condic@es de trabalho mais favoraveis (COSENZA; ROCCHI, 2014).
Segundo Manes (2020), o modelo de servi¢co online agrega conceitos de automatizacao,
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inteligéncia artificial e analise de dados e, consequentemente, melhora a produtividade, a
agilidade e a eficiéncia, e traz muitos beneficios, tanto ao escritério contabil quanto aos
gestores MPEs, como por exemplo: otimizacdo dos servi¢os contabeis por meio da Internet e
softwares online, resultando em agregacdo de valor ao cliente e um diferencial competitivo
para ambas as partes.

No entanto, muitos micro e pequenos empresarios oferecem resisténcia a utilizacéo da
contabilidade online. Estudos realizados por Martins (2022) mostram que a maioria das MPEs,
cerca de 78%, utiliza a contabilidade tradicional. Sua pesquisa mostrou que os gestores dessas
empresas possuem o receio de ter seus dados expostos na Internet, e preferem o atendimento
em local fisico.

O estudo de Silva (2018) concluiu que, mesmo que contabilidade online tenha
melhorado substancialmente a troca de informacdes e a qualidade dos servigos, ainda existem
micro e pequenos empresarios que nao aceitam o modelo, pelo fato de ndo terem acesso a
tecnologia, por falta de conhecimento sobre 0 assunto e até mesmo por inseguranca, diante do
lancamento da documentacdo na plataforma online. Nessa linha, o estudo de Schiavi, Behr e
Duarte (2021) concluiram que, apesar de muitas oferecem contabilidade online no mercado
atualmente, os modelos tradicionais ainda estdo sendo pouco afetados, conforme destacado
pelos micro e pequenos empresarios entrevistados em sua pesquisa.

De forma complementar, deste quadro emerge outra questdo que merece atencdo, tal
como os critérios que possam fundamentar o processo decisério dos gestores de MPEs quanto
a escolha entre servigos de contabilidade online e escritério tradicional, para a melhor gestdo
de seus negacios. Tais aspectos demandam um processo de escolha, de decisdo sobre o que e
como decidir (GOMES; LINS, 1999).

A crescente complexidade nas decisdes organizacionais tem levado ao
desenvolvimento de técnicas que auxiliem gestores na escolha de alternativas que envolvem
maltiplos critérios. Para fundamentar essas decisdes, especialmente diante da subjetividade
de critérios como experiéncia e conhecimento, a técnica de Analise Multicritério, surgida na
década de 1960, é destacada por possibilitar a avaliacdo comparativa de projetos com
multiplos critérios, mesmo em cenarios complexos, oferecendo apoio concreto ao tomador de
decisdes e reduzindo erros (RODRIGUES; BOWERS, 1996).

Entre os métodos de analise multicritério, o Analytic Hierarchy Process (AHP), criado
por Tomas L. Saaty nos anos 1970, é enfatizado neste estudo. Este método organiza problemas
em niveis hierdrquicos qualitativos e quantitativos (objetivos, critérios, subcritérios e

alternativas) e segue trés etapas: estruturagdo do problema, definicdo de prioridades e
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verificacdo de consisténcia logica (SANTOS; VIAGI, 2009). O AHP ajuda a responder sobre
preferéncias, alternativas e importancia dos critérios, auxiliando na escolha da melhor solucéo
(SAATY, 1997; AZEVEDO et al., 2014), podendo ser aplicado para analisar servigos de
contabilidade, comparando opcdes online e tradicionais, com base nos critérios definidos
pelos gestores de MPEs. Seu uso é particularmente relevante para essas empresas, que
frequentemente enfrentam restri¢des de recursos e necessitam otimizar decisdes estratégicas.

Uma das principais vantagens do AHP em relacdo a outras ferramentas de analise
multicritério é sua capacidade de integrar fatores subjetivos e objetivos, permitindo que
gestores ponderem critérios como custo, confiabilidade, eficiéncia e suporte ao cliente em
servicos de contabilidade (GOMES; LINS, 1999). Além disso, 0 método possibilita mensurar
a consisténcia nas avaliacOes, reduzindo o risco de decisdes incoerentes.

O uso do AHP faz sentido para MPEs, pois essas empresas geralmente possuem
estruturas gerenciais menos robustas, demandando ferramentas acessiveis e eficazes que
contribuam para decisdes estratégicas. No caso da escolha entre servigos de contabilidade
online e tradicional, o AHP permite considerar critérios fundamentais, como custo-beneficio,
adequacao as necessidades do negdcio e suporte técnico. Assim, oferece uma analise completa
e confidvel para identificar a opcdo mais alinhada aos objetivos organizacionais.

Portanto, o método AHP se destaca como uma ferramenta pratica, eficaz e alinhada as
necessidades dos pequenos negocios, sendo ideal para decisbes estratégicas que impactam
diretamente a gestdo financeira e operacional das MPEs.

Partindo da necessidade de definir o problema norteador deste estudo, buscou-se
explica-lo, considerando que ele versa sobre servigos contébeis prestados por empresas de
contabilidade online e por escritorios de contabilidade tradicionais, como fonte de
informacdes gerenciais Uteis aplicadas ao processo tomada de decisdo, gestdo e controle nas
micro e pequenas empresas.

De modo complementar, considerando a importancia em se estudar ambientes
emergentes e com limitacdes de infraestrutura e marcados por fortes desigualdades
socioecondmicas, além de menor acesso a ciéncia, tecnologia e inovacdo, a orientacao
metodoldgica adotada nesta pesquisa busca investigar a seguinte questdo: como o método
AHP pode apoiar os gestores de MPEs em regides emergentes a fazerem a melhor
escolha entre os servigos prestados por empresas de contabilidade online e escritorios de

contabilidade tradicionais?
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1.2 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar como o método AHP pode apoiar os gestores de MPEs em regifes
emergentes a fazerem a melhor escolha entre o0s servigos prestados por empresas de

contabilidade online e escritorios de contabilidade tradicionais.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Identificar os critérios relevantes para gestores de MPES em regifes emergentes ao
escolherem entre contabilidade online e servigos tradicionais, incluindo fatores como custo,
qualidade, flexibilidade e suporte personalizado;

b) Aplicar o método Analytic Hierarchy Process (AHP) para hierarquizar e comparar
as opcdes de servicos de contabilidade online e tradicionais com base nos critérios a serem
identificados;

c¢) Analisar a percepcao dos gestores de MPEs sobre as vantagens e desvantagens de
cada tipo de servigo contabil a luz dos resultados obtidos pela aplicacdo do AHP;

d) Identificar, por meio do método AHP, a melhor alternativa entre servico de
contabilidade online e de escritério tradicional, com base no julgamento dos critérios realizado
pelos micro e pequenos empresarios entrevistados;

e) Propor condutas para a tomada de decisdo dos gestores de MPEs, com base no
método AHP, que auxiliem na escolha do servi¢o de contabilidade que melhor atenda as suas

necessidades.

1.3 JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa nasceu da necessidade de investigar a preferéncia de gestores de MPEs
de regiGes emergentes por servigos prestados por escritérios de contabilidade, como fonte de
informacdes gerenciais Uteis aplicadas ao processo tomada de decisdo. Atualmente, os
servigos contabeis sdo prestados por escritorios de contabilidade online e por escritérios de
contabilidade tradicionais.

Em ambientes emergentes de forte competicdo, em crescimento e em constante

mudancas, MPEs buscam cada vez mais, por meio de praticas gerenciais, desenvolver

25



dindmicas de gerenciamento para conquistar seus espacos, requerem informacées confiaveis,
fidedignas e oportunas, além de controles precisos sobre o negdcio para as tomadas de
decisfes, as quais ndo podem ser baseadas meramente na intuicdo ou experiéncias dos
gestores. Essas informacdes sdo indispensaveis ao processo decisorio de todo tipo de
organizacéo, especialmente para MPEs em ambientes com limitagdes de infraestrutura, com
fortes desigualdades socioecondmicas e menos acesso a ciéncia, tecnologia e inovacao.

Arnold e Quelch (1998) definem um mercado emergente como uma economia em
crescimento com renda per capita baixa a média. O incentivo ao empreendedorismo
convencional por meio de medidas governamentais desempenha um papel essencial na
promocdo do crescimento e do desenvolvimento econémico, devido ao impacto inclusivo e
redutor de desigualdades que a acdo empreendedora possui (HART, 2003), podendo também
influenciar significativamente no aumento da produtividade, na inovacao, na criacao de novos
mercados e na transformacdo econdmica por meio da geracdo de emprego e de riqueza
(ERKEN; DONSELAAR; THURIK, 2018).

A desigualdade de renda e a pobreza tém sido amplamente estudadas como questfes
prioritarias para entidades como a Organizacdo das Na¢6es Unidas (ONU), assim como outras
questdes sociais relacionadas a elas, e os impactos negativos também tém sido alvo de
investigagdo por especialistas de diferentes areas. Da mesma forma, as op¢des para lidar com
esses problemas estruturais resultantes do modelo de acumulacdo de nossa sociedade tém sido
analisadas, e suas potenciais solugdes tém sido avaliadas. Dentro dessa perspectiva, 0
empreendedorismo representa uma resposta a vulnerabilidade social e econémica e uma
alternativa ao desemprego, especialmente nas regides em desenvolvimento (DEGEN, 2008).

Além de impulsionar a economia de forma progressiva, a acdo empreendedora,
especialmente em pequenos negdcios, também pode ter como objetivo a busca pela solucdo
de problemas sociais. Dessa maneira, alem dos modelos de negdcios com orientacdo para
mercados ja reconhecidos, o empreendedorismo pode contribuir para a criacdo de riqueza, o
aumento da eficiéncia econdmica e a geracao de novos postos de trabalho, a0 mesmo tempo
em que se empenha em solucionar outros desafios. Essas iniciativas empreendedoras visam
alcancar a sustentabilidade financeira e 20 mesmo tempo promover impacto social (YUNUS;
MOINGEON; LEHMANN-ORTEGA, 2010).

Nesse contexto, observa-se a importancia desses micro e pequenos empreendedores,
cuja presenca frequente nos diversos bairros de todas as cidades brasileiras e as
particularidades inerentes a esses setores os tornam de fundamental importancia na dindmica

social, com criagéo de empregos e desenvolvimento local com a promogéo da erradicacao das
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desigualdades relacionadas a habitacdo, seguranca, educacao, transporte, cultura, saneamento,
salde, e assisténcia social. Apesar dessa importancia e do papel fundamental que as MPEs
tem para economia regional e para o pais, contribuindo significativamente para a geragédo de
renda e postos de trabalho, muitas delas enfrentam desafios relacionados a gestdo financeira
e contabil, o que contribui para as elevadas taxas de encerramento das atividades nos primeiros
anos de vida, prejudicando toda a sua contribuicdo positiva a cadeia produtiva (RIBEIRO;
MONTEIRO, 2022).

Pesquisas mostram que o0s gestores desses segmentos de negocio enfrentam muitas
dificuldades na utilizacéo de ferramentas gerenciais para a gestdo do patriménio e o controle
das atividades de suas empresas (RODRIGUES, 2023; CNDL, 2022; RIBEIRO;
MONTEIRO, 2022; SANTOS, DOROW; BEUREN, 2016; GONCALVES; LOSILLA, 2017;
FERNANDES; GALVAO, 2016; MONTEIRO; BARBOSA, 2011; SILVA et al., 2010;
CEZARINO; CAMPOMAR, 2006). Muitos desses problemas poderiam ser reduzidos com o
uso de instrumentos gerenciais adequados. Para Fragoso e Espinoza (2017) e Paula et al.
(2015), os gestores precisam estar embasados em informagdes Uteis, tempestivas e confiaveis.
Para tanto, os escritorios de contabilidade procuram atender as variadas necessidades de seus
clientes, com resultados precisos, rapidos e confiaveis, para que eles conduzam seus negécios
e tomem medidas preventivas de modo a antecipar solugdes.

As tecnologias digitais estdo sendo cada vez mais utilizadas em diversas areas,
principalmente nos escritorios de contabilidade, que tém uma base tradicional e
regulamentada (SCHIAVI et al.; 2020). Eles passaram por um importante processo de
inovagdo e disrupgdo, por meio de contabilidade online, oferecendo servigos com maior
produtividade, agilidade e eficiéncia, atributos que sdo fundamentais para o tomador de
decisdes de negocios de qualquer porte, principalmente os pequenos.

N&o obstante, algumas pesquisas mostram que muitos micro e pequenos empresarios
ainda relutam em utilizar a contabilidade online, seja por inseguranca a questdes relacionadas
a tecnologia, seja pela falta de conhecimento sobre o assunto, ou até mesmo pela preferéncia
de atendimento de um contador em local fisico (MARTINS, 2022; SILVA, 2018; SCHIAVI,
BEHR; DUARTE, 2021). H& uma extensa lista de estudos sobre pequenas empresas e a
utilizacdo de servicos contdbeis prestados por escritorios de contabilidade. O Quadro 1

apresenta alguns desses trabalhos.
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Quadro 1: Estudo sobre MPEs e a utilizagdo se servicos de escritdrios de contabilidade.

Autores

Artigo

O que se discute

Nascimento e Jones
(2023)

Percepcdo de micro e pequenos
empreendedores quanto aos Servicos
contabeis terceirizados para fins de
controle interno

A percepcdo de micro e pequenos
empreendedores quanto a prestacdo de
servigos contabeis de um escritorio de
localizado na cidade de Cataldo/GO.

De Souza e Zouain
(2023)

A contabilidade como suporte a
gestdo de micro e pequenas empresas
em tempos de Covid-19

Os efeitos da pandemia da Covid-19
impactaram o suporte a gestdo oferecido
pelos escritérios de contabilidade aos seus
clientes micro e pequenos empresarios.

Reis, Beiruth e
Soares (2022)

Qualidade na prestacdo de servico e a
satisfacdo dos clientes de escritérios
de contabilidade

A relacdo entre as dimensdes da qualidade
da prestacdo de servico e a satisfacdo dos
clientes de escritérios de contabilidade.

As caracteristicas de potenciais modelos de

Potenciais modelos de negdcios S : .
L . - ... | negdcios disruptivos existentes no mercado
Schiavi, Behr e disruptivos no mercado contébil: oy L «
contébil brasileiro, em funcdo das constantes
Duarte, 2021 estudo de caso com empresas -
o mudancas ocorridas com o advento das
brasileiras . -
novas tecnologias nos negécios.
L - A percepgdo de clientes pequenos e médio
Potenciais modelos de negocios Percens €S peq
De Quadros et al disruptivos no mercado contabil: empresarios em relagdo a proposta de valor
P entregue a partir dos servicos contdbeis
(2021) Estudo de caso com empresas

brasileiras

prestados por escritérios com estruturas e
caracteristicas diferentes.

Schiavi et al., 2020

No caminho da inovacdo: analise das
capacidades de inovacao de empresas
contabeis diante das tecnologias
digitais.

A capacidade de inovacdo das empresas
contabeis no mercado brasileiro, a partir do
uso de tecnologias digitais, tendo como base
as capacidades de desenvolvimento de
tecnologia, operacdo, gerenciamento e
transacdo.

Alves et al. (2020)

Ambiente de negocios da
contabilidade: uma analise
comparativa dos escritorios

tradicionais e startups de
contabilidade superior tecnolégico

O comparativo dos escritérios tradicionais e
Startups de contabilidade em relacdo a
prestacdo de servicos.

Santos et al., 2018

Uso dos instrumentos de
contabilidade gerencial em pequenas
e médias empresas e  seu
fornecimento pelo escritério de
contabilidade.

A verificaco dos instrumentos da
contabilidade gerencial utilizados pelas
micro, pequenas e médias empresas na
tomada de decisdo e a disponibilizacdo
desses instrumentos por parte de uma
empresa de servicos contébeis.

Branddo e Buesa
(2013)

O Papel do escritério contabil
consultoria versus servicos
tradicionais: estudo de caso em

empresas de Vargem Grande Paulista

Se o0s escritorios contabeis, além dos
servicos tradicionais também prestam
servicos de consultoria aos seus clientes
MPEs.

Stroeher e Freitas
(2008)

O uso das informagdes contébeis na
tomada de decisdo em pequenas
empresas.

Os requisitos e as caracteristicas dos dados
contébeis fornecidos por escritorios de
contabilidade, e descrever seu uso para a
tomada de decisBes organizacionais em
peguenas empresas.

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Como se percebe, a literatura ndo trata especificamente sobre a aplicagdo de um
método multicritério de tomada de decisdo que possa fundamentar o processo decisério de

escolha pelos gestores de MPEs, com base na andlise comparativa entre critérios e suas
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alternativas, com o proposito de contribuir com informagfes contébeis relevantes e com a
tomada de decisdes desses gestores.

Para auxiliar e melhorar as tomadas de decisbes dos gestores, desenvolveram-se
tecnologias para fundamenta-las, especialmente diante da subjetividade de critérios como
experiéncia e conhecimento. A técnica de Analise Multicritério, surgida na década de 1960, é
destacada por possibilitar a avaliacdo comparativa de projetos com maultiplos critérios, mesmo
em cenarios complexos, oferecendo apoio concreto ao tomador de decisdes e reduzindo erros.

Assim, pretende-se, em decorréncia dessa lacuna académica, que esta pesquisa amplie
o0 conhecimento tedrico-conceitual sobre o tema e ofereca aos micro e pequenos empresarios
uma melhor compreensdo, com base na aplicagdo do método AHP, de como identificar a
melhor alternativa de assessoramento contabil, seja por meio de servicos contabeis prestados
por escritorios de contabilidade online ou por escritérios de contabilidade tradicionais, que

Ihes proporcione melhor produtividade, agilidade e eficiéncia na gestao.

1.4 DELIMITACAO DA PESQUISA

Nesta tese procurou-se verificar como o0 método AHP pode apoiar os gestores de MPEs
a fazerem a melhor escolha entre os servicos prestados por empresas de contabilidade online
e escritorios de contabilidade tradicionais, abrangendo MPEs do municipio de Duque de
Caxias, no Rio de Janeiro.

A escolha da Baixada Fluminense justifica-se por alguns motivos, conforme dados do
Sebrae (2016):

a) A Baixada Fluminense responde por cerca de 11% do PIB do estado do Rio de
Janeiro;

b) O municipio de Duque de Caxias apresenta o maior PIB da regido (mais de R$ 25
bilhGes), ou seja, cerca de 70% do PIB da Baixada II;

c) Duque de Caxias é um municipio que possui um enorme potencial no campo de
micro e pequenas empresas na area de comércio e servigos. Esse municipio, em particular,
tem a maior receita da regido e ocupa a quarta colocacdo no Estado. I1sso mostra o enorme
potencial de investimentos e crescimento de MPEs na regido, corroborando assim com o
desenvolvimento econémico do Estado e contribuindo significativamente para a geracao de

renda e empregos.
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O caminho metodoldgico justifica-se pela necessidade de investigar a preferéncia de
gestores de MPEs por servicos prestados por escritérios de contabilidade, como fonte de
informacdes gerenciais Uteis aplicadas ao processo tomada de decisdo. A informacéo contabil
é vital para a tomada de decisdo das pequenas empresas em seu processo de continuidade,
pois esta associada aos resultados positivos que sdo gerados (SANTOS, DOROW; BEUREN,
2016; MOURA,; PEREIRA; RECH, 2016).

No entanto, muitas vezes, a mortalidade de MPEs ocorre em funcdo de
desconhecimento das ferramentas de gestdo ou mesmo por falta de assessoria de um
profissional de contabilidade, o que é preocupante em funcdo da contribuicdo do valor
agregado que as ferramentas de gestdo contabil possuem (FARIA; AZEVEDO; OLIVERA,
2012).

Os construtos essenciais para a analise foram obtidos na literatura sobre o tema
(SAATY, 1987, 1991, 1997; CRUZ; BARRETO; FONTANILLAS, 2014), juntamente com
as entrevistas conduzidas com gestores de MPEs do municipio de Duque de Caxias/RJ.

1.5 ESTRUTURA DA PESQUISA DA TESE

Esta tese esta estruturada em cinco capitulos. No primeiro, foi apresentada a temética
do estudo e introduzidos alguns pontos da pesquisa, contextualizando o problema, o objetivo
da tese, a justificativa, a delimitacdo da pesquisa e estrutura da pesquisa de tese.

O referencial teérico, no capitulo dois, explora o estado da arte sobre o
empreendedorismo e MPEs, a contabilidade para MPEs sob o enfoque normativo, a gestdo da
informacdo em MPEs, a contabilidade gerencial como ferramenta de gestdo para MPEs, a
transformacdo digital dos servicos de contabilidade, escritério de contabilidade tradicional,
contabilidade online, qualidade na prestacdo de servicos, o processo de tomada de deciséo
com o uso do método AHP.

A metodologia foi descrita no 3° capitulo, no qual sdo apresentadas as explicacfes
sobre métodos e técnicas de pesquisa, além da construcdo, bem como a validagdo do
instrumento, definicdo da amostra e procedimentos de coleta e analise dos dados. O 4° capitulo
é a andlise dos dados, no qual ocorre a validacdo deles com a aplicacdo do método AHP. No
capitulo cinco sdo apresentadas as conclusdes e consideracdes finais da tese, bem como
contribuigdes e futuras aplicacdes com os resultados da pesquisa. Ao final, sdo apresentadas

as referéncias que compuseram todo o trabalho, além dos seus apéndices.

30



2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta a teoria e 0s conceitos que relacionam diferentes temas de
forma harmoniosa, mostrando como eles se relacionam. Inicialmente, é discutido o
empreendedorismo em micro e pequenas empresas, seguido pela abordagem da contabilidade
para micro e pequenas empresas sob o enfoque normativo, gestdo da informagdo em micro e
pequenas empresas, contabilidade gerencial como ferramenta de gestao para micro e pequenas
empresas, a transformacdo digital dos servicos de contabilidade, escritério de contabilidade
tradicional, contabilidade online — startups de servigos contébeis, qualidade na prestacdo de

servicos e, por fim, o processo de tomada de decisdo com o uso do método AHP.

2.1 EMPREENDEDORISMO EM MPEs E O AMBIENTE CONTABIL

Iniciar e administrar novos negocios € um processo vital em qualquer economia
dindmica. Novos negdcios trazem novos empregos, aumento de renda e valor agregado,
muitas vezes introduzindo novas ideias, tecnologias e produtos para a sociedade (GEM, 2022).
De acordo com Hill e Shay (2022), empreender significa iniciar ou administrar seu proprio
negocio, que pode ser comprar e vender produtos ou prestar um servico, entre uma infinidade
de outras atividades empresariais.

A intencdo pode ser complementar uma renda, prestar um servico comunitério ou
construir um grande negdécio global. Nesse sentido, os empreendedores tomam uma deciséo
pessoal de iniciar um negocio influenciados por suas proprias atitudes e percepgdes, as quais
podem ser derivadas ao fato de conhecer diretamente outro empreendedor, a sua visao de
novas oportunidades de negocios locais e por julgarem que iniciar um negdcio é algo facil.
Ademais, segundo Mickiewicz e Kaasa (2020), a decisdo de abrir um negdcio pode ser
influenciada pela sua autoconfianca, no entanto, muitas intencdes podem ser restringidas pelo
medo do fracasso.

O empreendedorismo é considerado a forma mais adequada para solucionar as
questdes socioecondmicas existentes no pais. Portanto, € preciso estimular o desenvolvimento
da criatividade dos empreendedores para que eles produzam bens e servicos essenciais a
populacdo (DEGEN, 2009). Nos ultimos anos, 0 empreendedorismo cresceu rapidamente e
tem se introduzido de forma fundamental no contexto econémico brasileiro, garantindo uma

economia de livre mercado e reduzindo as disparidades regionais. Sua grande capacidade de
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adaptacdo as mudancas permite reagir rapidamente as demandas do mercado e a incorporagdo
de tecnologias inovadoras (ANTONIK, 2016).

No contexto brasileiro, as pequenas empresas sdo classificadas de acordo com o0s
seguintes portes: Microempreendedor Individual - MEI, Microempresa - ME e Pequena
empresa - EPP, representam grande parte da movimentagdo econdémica brasileira,
respondendo por cerca de 30 % do produto Interno Bruto - PIB (IBGE, 2020) e 90 % do
numero de empresas do pais - Tabela 1, revelando que o empreendedorismo, por tendéncia
natural ou por necessidade, assume papel preponderante na economia. Assim, administrar
esses negocios com uma orientacdo contabil adequada pode ser um fator relevante para a

manutencéo de sua sobrevivéncia.

Tabela 1: Nimero de Empresas por Porte no Brasil.

Porte N° Empresas %
MEI 9.810.483 51%
ME 6.586.497 34%
EPP 896.336 5%

Demais 1.934.709 10%

Total 19.228.025 100%

Fonte: SEBRAE (2020b) com base dados da RFB de 11/05/2020.

Em termos de geracdo de empregos formais, o valor das MPE para a economia é ainda
mais importante. As pequenas empresas respondem por mais da metade desses empregos no
pais e concentram-se, principalmente, nas atividades de comércio e servigos, estando
presentes também no setor industrial. Dados do Cadastro Geral de Empregados e
Desempregados - CAGED (2022) mostram que o Brasil superou a marca de 1,85 milh&o de
empregos gerados até agosto de 2022, sendo que as MPEs responderam por 1,328 milhédo
(71,7 %). Ja as médias e grandes empresas geraram 400 mil (21,5%) postos de trabalho,

conforme o Figura 1.
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Figura 1: Saldo liquido de empregos gerados em agosto/2022.
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Fonte: CAGED/SEBRAE (BRASIL, 2022).

Esses nimeros comprovam que as pequenas empresas sao 0 segmento que oferece
melhores condicdes para reagir ao desafio da criacdo de emprego no pais, a semelhanga do
que acontece em outras economias (MELLES, 2022a). O autor menciona que esse grupo de
empresas sempre foi muito significativo para a economia do pais e ganhou ainda mais forca
apos a aprovacdo da Lei Complementar n® 123 — Lei Geral da Micro e Pequena Empresa
(BRASIL, 2006), que tem o objetivo de fomentar o desenvolvimento e a competitividade das
micro e pequenas empresas e do microempreendedor individual — MEL.

Os dados positivos de emprego e renda gerados pelas MPEs legitimam a necessidade
de incentivar e capacitar esse ramo de negdcio. Apesar do desaquecimento da economia
provocado pela pandemia da Covid-19, ocorrido recentemente, dados do relatério Global
Entrepreneurship Monitor (GEM), elaborado pelo Sebrae em conjunto com o Instituto
Brasileiro de Qualidade e Produtividade — IBPQ, estimou que 50 milhGes de brasileiros tinham
planos de abrir o proprio negdcio nos proximos trés anos. Desse total, dois ter¢os apresentaram
tendéncia natural para empreender e 0os demais, por necessidade (SEBRAE, 2021b).

Visto que o empreendedorismo é um motor chave do desenvolvimento econdmico e
uma fonte vital de novos empregos, 0s Governos de todo o mundo tém dado uma atencao
especial, principalmente aos pequenos empreendedores, a fim de reparar as economias
nacionais na era pos-pandemia (GEM, 2022). O aquecimento da economia em muitos setores
motivou os brasileiros a abrirem novos negécios. No passado recente, muitos empreendedores
tomavam essa decisdo apenas por pura necessidade e abriam empresas quando nao
encontravam trabalho (ANTONIK, 2016). Hoje, pode-se dizer que as MPEs se tornaram 0s
motores da economia brasileira (MELLES, 2022b) e dominam o universo produtivo brasileiro
(CASTOR, 2009).
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A maioria desse grupo expressivo de negécios é formada por Microempreendedores
Individuais — MEI, profissionais que decidiram apostar no empreendedorismo, e que hoje ja
sdo 11,5 milhdes espalhados por todo o pais. No caso das microempresas e empresas de
pequeno porte, somam 6 milhdes e 1 milhdo de CNPJs — Cadastro Nacional de Pessoa Juridica,
respetivamente (MELLES, 2022Db).

As MPEs representam a espinha dorsal da economia brasileira (RIBEIRO;
MONTEIRO, 2022; MELLES, 2022a; COSTA et al., 2020; SEBRAE, 2020c; VAZ; ESPEJO,
2015). No contexto dinamico e competitivo do mercado atual, a contabilidade assume um
papel crucial para o sucesso e a sustentabilidade das MPEs, transcendendo a mera obrigagéo
legal e se tornando uma ferramenta estratégica para a tomada de decisfes e o crescimento
sustentavel. A contabilidade € uma ferramenta imprescindivel para a gestdo financeira e
tomada de decisdes nas empresas, independentemente do seu porte. Nas MPEs, Marion (2022)
enfatiza a necessidade de informagGes claras e precisas para subsidiar o processo decisorio
dos gestores. Ao longo dos anos, a contabilidade nas MPEs brasileiras passou por uma
significativa evolucdo, marcada por uma combinacdo de fatores, incluindo mudancas
legislativas, avan¢os tecnoldgicos e a internacionalizacdo das normas contabeis.

Desde a promulgacdo da Lei Complementar n® 123/2006, conhecida como Lei do
Simples Nacional, as MPEs brasileiras tém desfrutado de um regime tributario simplificado e
mais favoravel. Isso trouxe consigo uma demanda crescente por servicos contabeis que
atendam as necessidades especificas desse segmento, levando os profissionais da area a
adaptarem suas praticas e técnicas.

Borges e Miranda (2011) argumentam que hé& décadas a tecnologia da informacéo vem
revolucionando e alterando rotinas na area contabil, melhorando as operacdes de servicos e
atendimento ao cliente, sendo a principal e maior transformacdo a criacdo de Sistema Publico
de Escrituracdo Digital (SPED), o qual exige que contadores e demais profissionais da area se
capacitem e adquiram conhecimentos sobre o assunto, incluindo planejamento estratégico e
gestdo, pois aqueles que ndo acompanharem essa evolugdo tecnoldgica correm o risco de
serem superados pelos concorrentes.

Com o avango da tecnologia, observa-se uma tendéncia crescente de adogdo de
sistemas de contabilidade informatizados e softwares de gestdo financeira especificos para
MPEs. Rodrigues e Marques (2018) discutem o impacto da tecnologia da informacédo na
contabilidade das MPEs, destacando os beneficios da automagéo de processos e a integragcdo

de dados para a eficiéncia e aprimoramento dos controles internos.
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Além disso, a internacionalizacdo das normas contabeis, sobretudo com a
convergéncia aos padr@es internacionais de contabilidade (IFRS), também influenciou a
pratica contabil nas MPEs brasileiras. Para Nascimento e Cintra (2023), os desafios e as
oportunidades decorrentes desse processo de harmonizacao contabil, demandou a capacitacao
dos profissionais e a adaptacdo dos sistemas de informagéo contabil.

Ressalta-se, portanto, que a combinagdo desses fatores desempenha um papel
fundamental ao fornecer subsidios tedricos e praticos para aprimorar a gestdo financeira e

contabil dessas organizacOes, contribuindo, assim, para o seu desenvolvimento sustentavel.

2.1.1 As micro e pequenas empresas no contexto econdémico brasileiro

Internacionalmente ndo ha um consenso sobre o conceito de micro, pequenas e médias
empresas, tendo em vista as diferengas entre os paises, a sua populagdo de empresas e suas
economias (GUIMARAES; CARVALHO; PAIXAQ, 2018). Na Unido Europeia, por meio da
iniciativa Small Business Act para a Europa (DEGAE, 2022), que reconhece o alto nivel de
importancia das pequenas e meédias empresas na promocdo do reforco do crescimento,
competitividade sustentavel, inovacdo, inclusdo social e emprego na economia europeia,
estabeleceu-se alguns critérios de politicas publicas para a definicdo dessas empresas.

Segundo Guimardaes, Carvalho e Paixdo (2018), a necessidade de uma defini¢éo para
a Unido Europeia nasceu do receio de que a sua falta acarretasse a aplicacdo de politicas
diferentes e consequentes distorgdes na concorréncia entre as empresas dos paises que
compdem a Comunidade Europeia. Assim, considera-se o tamanho da empresa em termos de
pessoal empregado, faturamento e a estrutura de propriedade da empresa, tendo em vista 0s
recursos que ela podera ter a sua disposicéo.

Em conformidade com essa defini¢cdo, o Gabinete de Estatisticas da Unido Europeia
(EUROSTAT, 2011) definiu os seguintes critérios em fungdo das estatisticas estruturais das
empresas europeias: grandes empresas — 250 pessoas ou mais; médias empresas — de 50 a 249
pessoas; pequenas empresas — de 10 a 49 pessoas; e microempresas — menos de 10 pessoas.

No Brasil, a defini¢do de micro e pequena empresa pode variar dependendo do critério
de cada 6rgdo governamental ou bancos de fomento — Servico Brasileiro de Apoio as Micro
e pequenas empresas (Sebrae), Receita Federal do Brasil (RFB), Banco Nacional de
Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES), Lei Complementar n® 123/2006 — conforme

Quadro 2. Portanto, a classificagdo como Microempresa (ME) ou Empresa de Pequeno Porte
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(EPP) depende dos critérios considerados por essas instituicdes, incluindo sociais,
econdmicos, juridicos e tributarios (CORONADO, 2012; LEMES JUNIOR; PISA, 2019).

Quadro 2: Caracterizacdo das MPEs

Entidade Segmento Microempresa Empresa de Pequeno Porte
Lei Complementar Faturamento anual até R$ | Faturamento anual acima de
o - e .
n({}llrii%é%;)% Industria, comércio e servicos 360 mil R$ 360 mil e R$ 4.8 milhdes
Industria Até 19 empregados De 20 a 99 empregados
SEBRAE — - -
Comeércio e servigos Até 9 empregados De 10 a 49 empregados
REB Indistria. comércio e Sservicos Faturamento anual até R$ | Faturamento anual acima de
* ¢ 360 mil R$ 360 mil e R$ 4,8 milhdes
s . . Faturamento anual até R$ | Faturamento anual acima de
BNDES Indlstria, comércio e servicos 360 mil R$ 360 mil e R$ 4.8 milhdes

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O BNDES classifica o porte das empresas conforme a receita operacional bruta anual
ou conforme a renda anual, no caso de pessoa fisica, permitindo a atuacdo adequada as
caracteristicas de cada segmento. Para as micro, pequenas e médias empresas, 0 apoio é
considerado prioritario pelo BNDES, oferecendo condicdes especiais com o intuito de facilitar
0 acesso dessas empresas ao credito (BNDES, 2022).

Além dos valores estipulados de faturamento para fins de classificacdo de ME e EPP,
a Receita Federal do Brasil determina que, para o Microempreendedor Individual — MEI —que
é um CNPJ com apenas um empregado, o faturamento anual seja de até R$ 81.000,00. O MEI
restringe-se a uma lista de atividades permitidas a ele.

O Ministério da Economia disponibiliza mensalmente no seu portal, por meio do
Programa de Disseminacdo das Estatisticas do Trabalho — PDET, dados da geracdo de
emprego no Brasil, oriundos do Sistema de Escrituracdo Digital das Obrigagdes Fiscais,
Previdencidrias e Trabalhistas — eSocial. A aplicacdo da metodologia de classificacdo de porte
tem por base o setor econémico e a faixa de empregados das empresas. O Sebrae (2022) adota
esta metodologia aplicando critérios definidos na Lei Geral das Micro e Pequenas Empresas
(Lei Complementar n® 123/2006). Desse modo, o porte do estabelecimento é definido em
funcéo do numero de pessoas ocupadas e depende do setor de atividade econémica (SEBRAE,
2013).

As empresas, como as pequenas, enfrentam problemas para competir no mercado e

gerar o rendimento desejado com seus negdcios. Os empresarios reclamam de processos
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complexos e burocraticos da legislacao, da carga tributaria excessiva, da alta taxa de juros, da
falta de recursos e outros fatores que dificultam muito o alcance das metas de lucratividade
da empresa (IUDICIBUS; MARION, 2017).

No entanto, pela Lei n® 123/2006, as MPEs gozam de um regime diferenciado e
favorecido com recolhimento unificado dos impostos devidos a Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios; acesso ao crédito e ao mercado, incluindo preferéncia para a compra de
bens e servigos publicos pelo Governo, além de um tratamento diferenciado ao cumprimento
de obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e obrigacdes acessorias (art. 1°, LC n° 123/2006).
Esta Lei Complementar instituiu o Simples Nacional (Regime Especial Unificado de
Arrecadacdo de Tributos e Contribuicbes devidos pelas Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte), e contribui¢des das ME e EPP, e estabeleceu normas relativas ao tratamento
diferenciado e favorecido as MPEs no ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios.

Dessa forma, essas empresas tém acesso a diversas vantagens, como: reducgéo de custos
trabalhistas; acesso ao crédito e ao mercado com preferéncia, inclusive, na aquisi¢éo de bens
e servicos pelo poder pablico, por meio de licitagdes publicas; ao cadastro nacional Unico dos
contribuintes a que se refere o inciso 1V do paragrafo Gnico do art. 146 da Constituicdo Federal
(BRASIL, 1988); e reducdo da tributacdo, comparado a outros regimes tributarios e inclusdo
de oito tributos em uma Unica forma de célculo e pagamento (NEVES, 2014).

De acordo com Silva, V. (2020), a participacdo ativa das pequenas empresas na
economia brasileira, possibilitada pelas mudangas na legislacédo, tem beneficiado muito esse
grupo de empresarios. Fiek e Loose (2017) destacam que as MPEs ganharam espaco na
economia brasileira, tendo o reconhecimento do poder publico gragas ao seu grande impacto
econémico e desenvolvimento. Os autores comentam ainda que, embora o governo tenha
multiplicado os planos estruturantes das MPEs ha mais de 45 anos, apenas recentemente elas
traspassaram a receber uma atencdo compativel com sua participagdo na economia.
Cavalcante e Schneiders (2008) complementam que a medida que as PMEs vao evoluindo,
conquistando seus espagos e se adaptando em termos de qualidade, conhecimento, agilidade
e planejamento estratégico, de forma répida e segura, elas se tornam pecas fundamentais em

um mercado de trabalho tdo competitivo e indspito para elas.
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2.1.2 As micro e pequenas empresas no contexto da Baixada Fluminense

A regido da Baixada Fluminense, que faz parte da Regido Metropolitana do Rio de
Janeiro, abrange 13 municipios. Possui 3,7 milhdes de habitantes, o equivalente a 23% da
populagéo do estado do Rio de Janeiro, sendo que 2,1 milhdes moram na Baixada Fluminense
I e 1,6 milhdo, na Baixada Fluminense Il (SEBRAE, 2016).

De acordo com o Observatorio Regional Sebrae/RJ, fazem parte da Baixada
Fluminense | os seguintes municipios: Belford Roxo, Itaguai, Japeri, Mesquita, Nildpolis,
Nova Iguacu, Paracambi, Queimados e Seropédica. Os municipios de Duque de Caxias,
Guapimirim, Magé e Sdo Jodo de Meriti fazem parte da Baixada Fluminense IlI. O
Observatorio Sebrae/RJ é uma iniciativa do Sebrae/RJ baseada na sistematizacdo, no
monitoramento, na analise e na disseminacdo de informacgdes ligadas ao ambiente dos
pequenos negocios do estado do Rio de Janeiro.

Nas regides mais carentes, de baixa renda, como por exemplo a Baixada Fluminense,
dados da RFB mostram o total de estabelecimentos ligados ao ambiente dos pequenos

empresarios, com registro ativo em 2023 na Baixada Fluminense (RJ), conforme Tabela 2:

Tabela 2: Numero de empresas por porte: Baixada Fluminense/RJ

Empresa de Microempresa | Microempresario
Pequeno Porte (ME) Individual (MEI) Outros* Total
(EPP)
Baixada Fluminense | 4.802 33.362 117.964 12.472 163.630
Baixada Fluminense Il 5.392 32.542 96.861 10.391 145.186
Total 10.194 65.904 214.855 22.863 313.816
Percentual 3,25% 21% 68,47% 7,29% 100%

Fonte: Elaborado pelo autor com dados de Data MPE Brasil (2024)

* Corresponde a associacdes privadas, organizacdes religiosas, sociedade empreséria limitada, condominios de
edificios, sociedades andnimas abertas e fechadas, entre outros.

De acordo com dados do Sebrae (2016), na regido da Baixada Fluminense, o municipio
mais populoso de toda a regido é o de Duque de Caxias, seguido de Nova Iguagu. Esses
municipios contam com a 22 e a 12 maior area territorial, respectivamente (468 km? e 519 km2).

Dados da RFB mostram o total de estabelecimentos ligados ao ambiente dos pequenos

empresarios, com registro ativo em 2023 em Duque de Caxias (RJ), conforme Tabela 3:
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Tabela 3: Ndmero de empresas por porte: Duque de Caxias/RJ

Empresa de Microempresa | Microempresario
*
Pequeno Porte (ME) Individual (MEI) Outros Total
(EPP)
Duque de Caxias 3.562 18.987 53.296 6.471 82.316
Percentual 4,33% 23,07% 65,75% 7,86% 100%

Fonte: Elaborado pelo autor com dados de Data MPE Brasil (2024)

* Corresponde a associacOes privadas, organizacdes religiosas, sociedade empresaria limitada, condominios de
edificios, sociedades andnimas abertas e fechadas, entre outros.

Quanto ao numero de empregados com carteira assinada, a regido da Baixada
Fluminense 11 em 2021 teve 243.965 empregados cadastrados. Por sua vez, a cidade de Duque
de Caxias teve, no mesmo periodo, 151.521 empregados cadastrados, representando 62,11%
do total dessa area.

Apesar desses numeros, a Baixada Fluminense possui indicadores de pobreza e renda
piores do que os do estado do Rio de Janeiro, ja que conta com PIB per capita e renda
domiciliar per capita inferiores e maior percentual de pobres. A Baixada Fluminense responde
por cerca de 11% do PIB do estado do Rio de Janeiro, além disso, este estado possui um PIB
per capita que ndo é alcan¢ado por nenhum dos municipios da Baixada Fluminense, a exce¢do
de Itaguai, que supera a média estadual, sobretudo em funcéo das atividades relacionadas ao
porto e seus desdobramentos.

Dados do Sebrae (2016) apontam que na Baixada Fluminense, servi¢os e comércio
(53,9%) e administracao publica (30,5%) tém maior representatividade no Valor Adicionado
Bruto (VAB) da regido em relagéo ao Estado, cujos percentuais sao inferiores: 51,2% e 17,8%,
respectivamente. Duque de Caxias € o municipio da Baixada em que servigos e comércio
possui a maior participacdo relativa em termos de VAB: 67,6%.

Em relacdo as finangas publicas, os municipios da Baixada Fluminense registram
despesas maiores que as receitas arrecadadas, com excecdo de Japeri, Queimados e Mage.
Duque de Caxias, apesar de possuir a maior receita da regido, a 42 maior do estado do Rio de
Janeiro, esta entre as 15 menores receitas per capita (782 posi¢do no ranking estadual), dado o
tamanho expressivo de sua populagdo. Este municipio também comporta a maior receita da

regido, pois recebe o maior aporte em royalties de petréleo (SEBRAE, 2016).

2.2 NORMAS CONTABEIS VOLTADAS PARA MPEs

A Contabilidade é a ciéncia que estuda os fenbmenos ocorridos no patriménio das

organizacdes, por meio de registro, classificacdo, demonstracdo expositiva, analise e
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interpretacdo desses fatos, a fim de oferecer informacgdes e orientacdo para a tomada de
decisOes sobre a composicdo do patrimonio, suas variacbes e o resultado econdmico
decorrente da gestéo da riqueza patrimonial (FRANCO, 1996).

Para as MPEs, em 2012, o Conselho Federal de Contabilidade — CFC — publicou a
Interpretacdo Técnica Geral 1000 — ITG 1000, pela Resolugdo CFC n° 1.418/12, modelo
contébil para microempresa e empresa de pequeno porte, pela Resolu¢do CFC n° 1.418/12.
Segundo Almeida et al. (2014), esta norma era um guia de orientacao para os profissionais
contabeis que prestam servigcos a empresas de pequeno porte. No entanto, em dezembro de
2021, o CFC publicou duas normas distintas, a NBC TG 1001 e a NBC TG 1002, que tratam
das pequenas empresas e das microempresas, respectivamente. Segundo Molter (2022), os
pequenos negocios constituem mais de 90% das pessoas juridicas no Brasil. Portanto, esses
normativos contribuem para a orientacdo da gestdo financeira desses empreendimentos,
fundamentais para a sua sobrevivéncia. As citadas normas devem ser aplicadas aos exercicios
sociais iniciados a partir de 1° de janeiro de 2023, mas sendo permitida sua adocéo ja no
exercicio iniciado em 1° de janeiro de 2022.

Para a NBC TG 1001 - Contabilidade para Pequenas Empresas, sdo consideradas
empresas deste porte as que tenham fins lucrativos, com receita anual entre 4,8 e 78 milhdes
de reais. A norma exige que, ao final de cada exercicio social, essas empresas apresentem as
demonstragdes contabeis com a finalidade de informar a posicao patrimonial e financeira,
Balanco Patrimonial, o desempenho, Demonstracdo de Resultados, os fluxos de recursos
financeiros, Demonstracdo do Fluxo de Caixa, alem de informagdes qualitativas em notas
explicativas adicionais aos relatérios mencionados, que sejam Uteis para a tomada de decisdes
de seus usuarios. A norma também faz mencéo a Demonstracdes das Mutacgdes do Patrimonio
Liquido e de Lucros ou Prejuizos Acumulados.

Paraa NBC TG 1002 — Contabilidade para Microentidades, sdo consideradas empresas
deste porte as que tenham fins lucrativos, com receita bruta anual de até 4,8 milhGes de reais.
De acordo com Granado (2022), este limite estd vinculado ao inciso Il do art. 3° da Lei
Complementar n® 123/2006. As microempresas enquadradas no Simples Nacional que
ultrapassarem esse limite por 2 (dois) anos consecutivos, ndo poderdo mais adotar esse regime
tributario, tendo que se enquadrar no Lucro Presumido ou no Lucro Real.

No entanto, essa exclusédo pode ocorrer de duas formas, dependendo da receita bruta
anual alcancada pela empresa. Se a empresa ultrapassar em até 20% o limite de faturamento
anual, ou seja, até 5,76 milhdes, ela continua como optante pelo Simples no ano-calendario

corrente e tem até o ultimo dia util de janeiro do ano-calendario seguinte para comunicar a
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Receita Federal. Nesse caso, tributagdo serd calculada a partir das regras do novo regime,
adotado a partir do primeiro dia de janeiro do ano-calendario seguinte ao da exclusédo. Ja se o
limite for ultrapassado em mais de 20%, a excluséo ocorre no més seguinte. Neste caso, 0
comunicado a Receita Federal deve ser feito também no més seguinte ao superar a receita
bruta anual permitida (CORA, 2022).

Destaca-se ainda que, em decorréncia dos termos e dizeres das normas, as

microempresas:

a) Poderdo utilizar voluntariamente a NBC TG 1001, a NBC TG 1002 ou as normas
completas — NBC TG;

b) Feita a escolha, somente poderdo voltar a adotar a NBC TG 1002 depois de
permanecerem, por pelo menos dois anos consecutivos na norma escolhida (STOKLOSA,
2022).

Por outro lado, se as empresas praticantes da NBC TG 1001 ou das normas completas
ficarem abaixo de 4,8 milhGes anuais de receita bruta, por dois anos consecutivos, elas poderdo
optar pela NBC TG 1002 a partir do ano-calendario seguinte a esse biénio.

De acordo com a NBC TG 1002, o conjunto das demonstragdes contabeis é elaborado
para fins gerais pelo Regime de Competéncia, exceto a Demonstracdo do Fluxo de Caixa, com
base nos atos e fatos ocorridos no exercicio social objetivando apresentar informacGes que
sejam Uteis para a tomada de decisdes de seus diversos usuarios. Esse conjunto estabelecido
pela norma relativa as microempresas deve incluir Balanco Patrimonial, Demonstragdo do
Resultado e Demonstracdo dos Lucros ou Prejuizos Acumulados.

Mesmo ndo estando obrigadas a elaborar notas explicativas, ha incentivo para as
fazerem e divulga-las. Porém, ao finalizar suas demonstraces contabeis, devem fazer uma
declaracédo explicita e sem reservas de que elas estdo conformidade com a NBC TG 1002, e
informar a sua atividade operacional. Granado (2022) acrescenta que essa norma oferece uma
maior praticidade e transparéncia nas informagdes contabeis das microempresas, assim como
maior qualidade para a realizacdo de andlises financeiras e gerenciais pelos proprietarios e
demais interessados.

O Cadigo Civil (art. 1.179, Lei n® 10.406/2002) obriga todas as empresas a manter um
sistema de contabilidade e levantar, anualmente, o Balanco Patrimonial e a Demonstragéo de
Resultado. No entanto, a legislacdo tributaria oferece um tratamento diferenciado as ME e

EPP optantes pelo Simples Nacional permitindo-lhes, opcionalmente, utilizarem
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contabilidade simplificada, mantendo os registros e controles das operagdes realizadas, com

a obrigacdo de escriturar apenas o Livro Caixa, no qual devera estar registrada toda a sua

movimentacao financeira e bancaria (I, art. 63, Res. n® 140/2018).

Considerando a grande importancia das MPEs para a economia no Brasil, a adogéo e

os efeitos do regime tributario Simples Nacional contribuiram para o crescimento dessas

empresas, tendo em vista que elas possuem a necessidade de uma reducdo na carga tributéaria
(PITTA; MEXAS; PEREIRA, 2018), e isso foi possivel com a aprovacdo da LC n® 123/06,

que estabeleceu esse regime as empresas de menor porte. Esta Lei, determina que:

Art. 3° Para os efeitos desta Lei Complementar, consideram-se microempresas ou
empresas de pequeno porte, a sociedade empresaria, a sociedade simples, a empresa
individual de responsabilidade limitada e o empresario a que se refere o art. 966 da
Lei n® 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Codigo Civil), devidamente registrados no
Registro de Empresas Mercantis ou no Registro Civil de Pessoas Juridicas,
conforme o caso, desde que:

I - no caso da microempresa, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta igual ou
inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais); e

I - no caso da empresa de pequeno porte, aufira, em cada ano-calendario, receita
bruta superior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a
4.800.000,00 (quatro milhGes e oitocentos mil reais). (BRASIL, 2006).

O artigo 179 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil — CF/1988 (BRASIL,

1988) estabelece o tratamento diferenciado, a fim de incentivar as MPEs:

Art. 179. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios dispensardo as
microempresas e as empresas de pequeno porte, assim definidas em lei, tratamento
juridico diferenciado, visando a incentivé-las pela simplificacdo de suas obrigacdes
administrativas, tributarias, previdenciarias e crediticias, ou pela eliminagdo ou
reducdo destas por meio de lei. (BRASIL, 1988).

Crepaldi e Crepaldi (2019) afirmam que, além do artigo 179, destacam-se, também, os

artigos 146 e 170 da CF/1988, porque, a partir deles, sucederam outras leis em beneficio as

MPEs:

Art. 146. Cabe a lei complementar:

()

Il - estabelecer normas gerais em matéria de legislacdo tributaria, especialmente
sobre:

()

d) definicéo de tratamento diferenciado e favorecido para as microempresas € para
as empresas de pequeno porte, inclusive regimes especiais ou simplificados no caso
do imposto previsto no art. 155, 11, das contribuicBes previstas no art. 195, | e §§ 12
e 13, e da contribuicdo a que se refere o art. 239.

Paragrafo Gnico. A lei complementar de que trata o inciso Ill, d, também poderd
instituir um regime Unico de arrecadagdo dos impostos e contribui¢es da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, observado que:

| - serd opcional para o contribuinte;

I1 - poderdo ser estabelecidas condi¢des de enquadramento diferenciadas por Estado;

42



Il - o recolhimento sera unificado e centralizado e a distribuicdo da parcela de
recursos pertencentes aos respectivos entes federados sera imediata, vedada
qualquer retencdo ou condicionamento;

IV - a arrecadacdo, a fiscalizacdo e a cobranca poderdo ser compartilhadas pelos
entes federados, adotado cadastro nacional dnico de contribuintes.

Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizacéo do trabalho humano e na livre
iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da
justica social, observados os seguintes principios:

()
IX - tratamento favorecido para as empresas de pequeno porte constituidas sob as
leis brasileiras e que tenham sua sede e administragao no Pais. (BRASIL, 1988)

Como consequéncia, segundo Pitta, Méxas e Pereira (2018), facultou-se a lei
complementar determinar um regime especial unificado para a arrecadacao e tributos devidos
pelas MPEs, que foi regulamentado pela LC n® 123/2006, surgindo, assim, o Simples
Nacional.

De acordo com a RFB (RFB, 2022), o Simples Nacional é um regime compartilhado
de arrecadacdo, cobranca e fiscalizacdo de tributos aplicavel as MPEs, previsto na LC n°
123/2006, que abrange a participacdo de todos os entes da federacdo. Para 0 ingresso nesse
regime, é necessario enquadrar-se na definicdo de microempresa ou de empresa de pequeno
porte, cumprir 0s requisitos previstos na legislagdo e formalizar a opgdo pelo Simples
Nacional. Este regime € facultativo e irretratavel para todo o ano-calendario de apuracgéo
(RFB, 2022).

Gularte (2023a) destaca que as MPEs que optam por este enquadramento obtém muitas
vantagens, inclusive em relacdo ao valor e a forma de pagamento de diversos impostos, feitos
por uma guia unica mensal: o documento Unico de arrecadacdo — DAS, o qual pode ser
realizado por meio eletrénico. Os tributos abrangidos pelo regime séo: Imposto sobre a Renda
da Pessoa Juridica — IRPJ, Contribui¢do Social sobre o Lucro Liquido — CSLL, Contribuigdo
para o PI1S/Pasep, Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social — Cofins, Imposto
sobre Produtos Industrializados — IPI, Imposto sobre Operacbes Relativas a Circulacdo de
Mercadorias e Sobre Prestacdes de Servicos de Transporte Interestadual e Intermunicipal e de
Comunicacdo — ICMS, Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza — ISS e a Contribuigdo
para a Seguridade Social destinada a Previdéncia Social a cargo da pessoa juridica.

Esse regime de tributacdo apresenta tabelas de aliquotas reduzidas de tributos, que sdo
calculadas conforme o faturamento da empresa. Ademais, as MPEs tém contabilidade
simplificada e com menos declara¢des em relacdo a outros regimes de tributacao, o que facilita
a rotina e a gestdo desses empreendedores (GULARTE, 2023b).
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Apesar de o Simples Nacional propor o pagamento por meio de uma Unica guia— DAS,
as empresas podem pagar diferentes aliquotas de acordo com a atividade que elas exercam.
Cada atividade tem uma Classificacdo Nacional de Atividades Econdmicas — CNAE, que € 0
instrumento de padronizacdo nacional dos cddigos de atividade econémica e dos critérios de
enquadramento utilizados pelos diversos orgdos da administracdo tributaria brasileira
(BRASIL, 2020). Cada CNAE permitida nesse regime tributario esta incluida na LC n°
123/2006, em um dos seus cinco anexos, 0s quais possuem aliquotas diferentes, sendo
possivel, assim, que uma mesma empresa possua mais de um CNAE e tenha que pagar
diferentes aliquotas de imposto

Para se enquadrarem em microempresa — ME ou empresa de pequeno porte — EPP, a
RFB (2021) estabelece os seguintes requisitos, com base no art. 3°, I e 11, da LC n° 123/2006:

1. quanto a natureza juridica, precisa ser uma sociedade empresaria, sociedade
simples, empresa individual de responsabilidade limitada ou empresério individual;
2. quanto a receita bruta, precisa observar o limite maximo anual estabelecido em
Lei.

Quanto a esse limite, temos que:

a) desde janeiro de 2012, a ME precisa ter receita bruta igual ou inferior a R$
360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais);

b) a partir de janeiro de 2018, a EPP tem receita bruta superior a R$ 360.000,00
(trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a R$ 4.800.000,00 (quatro milhdes
e oitocentos mil reais). (RFB, 2021).

A ME ou a EPP optante pelo Simples Nacional devera apresentar anualmente a
Secretaria da Receita Federal do Brasil a Declaracdo de Informacdes Socioeconémicas e
Fiscais — DEFIS, que devera ser disponibilizada aos 6rgdos de fiscalizacdo tributaria e
previdenciaria, observados prazo e modelo aprovados pelo Comité Gestor do Simples
Nacional — CGSN (RFB, 2018).

2.2.1 A importancia da contabilidade gerencial e do planejamento empresarial para
MPEs

O crescimento empresarial dos pequenos negocios nos Ultimos anos criou uma
demanda por ferramentas contabeis e informacdes que auxiliam as decisfes gerenciais para
uma melhor gestéo e suporte nas suas decisdes empresariais. (CALLADO; MELLO, 2018).

A contabilidade é uma ferramenta poderosa que auxilia na administracdo de uma

empresa. Ela coleta todos os dados econémicos, mensurando-os monetariamente, registrando-
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os e resumindo-os em um formato de relatério financeiro que facilita muito a tomada de
decisdes (IUDICIBUS; MARION, 2017).

Embora ndo seja obrigatéria pelo fisco brasileiro para determinados segmentos
empresariais, principalmente os optantes pelo Simples Nacional, as informacdes prestadas
pela contabilidade sdo importantes para a sustentabilidade de qualquer negdcio, seja para
andlises inteligentes, seja para contribuir com o controle e decis@es dos gestores (SILVA, V.,
2020), os quais necessitam de informacdes precisas para tomar decisdes que beneficiam seus
negocios. Nesse contexto, o autor acrescenta que o recurso mais eficaz para auxiliar os
empresarios com informacgdes é a contabilidade gerencial, por meio de demonstracdes
financeiras, indices de liquidez e endividamento, orcamentos, entre outros.

A contabilidade gerencial objetiva fornecer elementos e informagdes que auxiliem no
processo de tomada de decisdo por meio da elaboracdo de um ciclo de controle que envolve
planejamento, execucéo e avaliacdo das atividades (SOUZA; DIEHL, 2009). De acordo com
ludicibus (2020), este ramo da contabilidade caracteriza-se por fornecer um enfoque diferente
as varias técnicas e procedimentos contabeis abordados pela contabilidade financeira e
tributaria, colocando essas informacdes em outra perspectiva, com a geracao de informac6es
que auxiliem no processo decisorio.

De maneira geral, a maioria das empresas possui controles financeiros voltados para a
reducdo dos custos tributarios, porém, além do planejamento tributario, o empresario necessita
de informacdes sobre controle de custos e estoques, ponto de equilibrio, fluxo de caixa,
precificacdo, entre outros, para tomar decisdes mais precisas, evitando o encerramento das
atividades (CREPALDI; CREPALDI, 2017). Estes autores também argumentam que 0s
pequenos negdcios sdo usualmente administrados pelos préprios donos, a maioria dos quais
com formacdo académica voltada para o seu negécio, carecendo de conhecimentos tedricos
na area de administracdo e finangas. Consequentemente, esse fato pode contribuir para o
grande nimero de faléncias e fechamentos de empresas nos primeiros anos de existéncia.

A contabilidade gerencial pode e deve ser aplicada aos MPEs, pois se adapta as
necessidades de informac&o, independentemente do porte da organizacdo. Porém, existe um
equivoco devido a reducdo da atividade empresarial: elas ndo precisam da contabilidade em
funcdo das operacdes reduzidas, o que é um erro do ponto de vista da gestdo empresarial, pois
sem a contabilidade ndo ha registro dos fatos aplicados nem posteriores interpretacdes, que
s80 necessarios para a tomada de decisdes.

Silva, V. (2020) afirma que a contabilidade & um instrumento eficaz para manter a

saude financeira e para auxiliar na tomada de decisdes corretas e precisas em empresas de
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qualquer porte. Por menor que seja 0 negécio, documentacdo organizada e conhecimento
aprofundado de ativos, passivos, receitas, custos e despesas sdo necessarios. Coronado (2012)
acrescenta que a tomada de decisdes infundadas e analises sem informacGes adequadas sdo as
principais causas de problemas enfrentados pelas empresas, especialmente MPEs, que
precisam de planejamentos e orcamentos, além de manter o controle de gastos, receitas, ativos,
dividas e o posicionamento sobre fatos ou tendencias do mercado.

A contabilidade gerencial tem um papel fundamental para as MPEs, pois auxilia 0s
gestores na administracdo de seus negocios e na tomada de melhores decisfes, para que essas
empresas ndo cometam erros e reduzam o risco de perdas (VAZ; ESPEJO, 2015; ALMEIDA,;
PEREIRA; LIMA, 2016). Dessa forma, a informacéo contabil torna-se vital para a tomada de
decisdo das pequenas empresas em seu processo de continuidade, pois esta associada aos
resultados positivos que sdo gerados (SANTOS, DOROW,; BEUREN, 2016; MOURA,;
PEREIRA; RECH, 2016).

A contabilidade gerencial tem como funcdo realizar os controles, evidenciando desvios
em relacdo aos objetivos esperados pelos gestores empresariais. Destaca-se, como ensinam
Cardoso, Diniz Filho e Marion (2010), que a contabilidade ndo deve apenas cumprir a sua
funcdo enquanto ciéncia.

As demonstracdes contabeis elaboradas com base nos registros diarios precisam
mostrar transparéncia e serem utilizadas no processo de gestdo corporativa. Assim, os dados
produzidos pela contabilidade gerencial devem ser reais e fiéis para contribuir com a boa
gestdo da organizacdo. Marion (2022) acrescenta que a contabilidade gerencial é utilizada
como ferramenta de gestdo por meio das demonstracdes contabeis, que sdo uma exposi¢do
resumida e ordenada dos dados registrados pela contabilidade e tem como objetivo relatar aos
usuarios da informacéo contabil os principais fatos registrados no periodo em analise.

Para Oliveira e Benetti (2016), 0 objetivo desses relatorios é o de fornecer informagdes
acerca da posicdo financeira e do fluxo de caixa da entidade, além do seu desempenho, que
sdo Uteis para a tomada de decisdes do pequeno empresario. Em um ambiente onde o0s
mercados sdo altamente competitivos, as ferramentas gerenciais disponiveis ao administrador
sdo essenciais para 0s negdcios das empresas, para que ele esteja preparado para se antecipar
aos acontecimentos desse ambiente.

No que diz respeito a divulgacdo das informagdes contabeis aos diversos usuarios, as
mudancas introduzidas no cenario da contabilidade a partir de 2007 com a Lei n® 11.638,
obrigaram as empresas de grande porte e de capital aberto a se adequarem as novas normas

contabeis, alterando a forma de apresentagdo das informacdes e dos critérios de avaliacdo e
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mensuracao dos itens patrimoniais. Essas empresas, obrigadas a divulgacdo publica de
prestacdo de contas, passaram a atender na integra o conjunto de Pronunciamentos Técnicos
Contabeis — CPC — emitidos pelo Conselho Federal de Contabilidade — CFC. No que se refere
as micro e pequenas empresas, 0 CFC aprovou as normas de contabilidade para PME,
inovando e definindo parametros especificos de registro e evidenciagdo contébil para essas
empresas (NEVES; LORANDI, 2014).

Contanto que uma empresa ndo seja caracterizada como sociedade de grande porte —
de acordo com a Lei n° 11.638/2007, deduz-se que a referida norma pode ser aplicada pelas
sociedades fechadas e, ainda, aquelas que ndo tém obrigatoriedade de prestar contas
publicamente (POMPILIO; SOUZA; DALFIOR, 2016), como é o caso das MPEs. Estas
podem, ainda, optar pelo que prescrevem as normas NBC TG 1001 — Pequenas Empresas, e
NBC TG 1002 — Microempresas.

Ressalta-se que as microempresas e empresas de pequeno porte devem elaborar um
conjunto de demonstragdes contébeis, de acordo com a NBC TG 1002 e a NBC TG 1001,
respectivamente, ao final de cada exercicio social. Pompilio, Souza e Dalfior (2016)
complementam que é fundamental que os administradores de pequenos negécios definam uma
melhor postura aos atos e fatos que geram as demonstraces contabeis tendo o lucro como
alvo, para que os dados gerados pela contabilidade ndo se limitem apenas a prestacao de
informacdes de natureza fiscal, pois a contabilidade aliada a gestdo dos negdcios podera
converter-se no fator crucial responsavel rumo ao sucesso e a continuidade da empresa.

Rezende e Souza (2016) corroboram a importancia da contabilidade gerencial na
gestdo de negdcios de qualquer porte ou area de atuacdo, pois constitui uma fonte essencial
de informacg&o em nivel financeiro e econdmico, que auxilia os administradores na tomada de
decisbes. Com as informacdes geradas pela contabilidade gerencial os gestores podem
fundamentar suas decisdes quanto a analise do fluxo de caixa, de orcamento empresarial, das
demonstracdes contabeis, dos custos fixos e varidveis, da margem de contribuicdo, entre
outras ferramentas.

Crepaldi e Crepaldi (2017) ensinam que a utilizacdo da informacgdo contabil como
ferramenta de auxilio a gestdo e a tomada de decisdo depende do nivel de necessidade dos
gestores ou proprietarios. Para Lacerda (2006), o acesso dos empreendedores de MPE as
ferramentas contabeis € imprescindivel para que eles administrem seus negécios de forma
eficaz e tome decisbes adequadas.

Padoveze (2010) salienta que os controles gerenciais de apoio as operac¢des surgem da

necessidade de planejamento e controle das operacgdes. Os sistemas de controle sdo Uteis para
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os diferentes niveis de atividade empresarial, contribuindo para o acompanhamento das
operacdes como por exemplo: estoques, despesas e custos, vendas, receitas, entre outros
(LAUDON; LAUDON, 2014).

2.2.1.1 Indicadores financeiros e de desempenho

Os indicadores financeiros ajudam a alta administracdo a medir o desempenho nos
niveis inferiores da organizacédo, sobretudo no curto prazo (GAVREA et al., 2011). Segundo
Machado et al. (2003), por meio dos indicadores financeiros, € possivel obter informagdes
precisas e concretas acerca das operacOes realizadas pela organizacdo. Esses indices
possibilitam detectar falhas na administracdo, avaliar o uso eficiente dos recursos e a eficacia
dos gastos efetuados e, ainda, monitorar todo o processo de movimentacdo (entradas e saidas)
relacionado a atividade econdmica da empresa, com 0 objetivo de garantir seu crescimento
econémico e equilibrio dos fluxos financeiros.

Matar e Eneizan (2018) conceituam desempenho como um conjunto de medidas
financeiras que fornecem dados sobre o alcance dos objetivos e metas. Em cenérios de
concorréncia no ambiente empresarial, os gestores buscam aprimorar e aperfeicoar
ferramentas para monitorar suas operagdes e otimizar os processos de administracdo. A gestao
dos processos e a tomada de decisbes nas organizacbes baseadas em indicadores de
desempenho organizacional contribuem para aprimorar as atividades de controle e a eficacia
na conquista de resultados.

Esses indicadores sdo importantes para o gestor, pois permitem avaliar a rentabilidade
por unidade de produto ou servico (Margem de Contribuicédo), identificar o nivel de vendas
necessario para financiar todos os seus custos e despesas e atingir o lucro (Ponto de Equilibrio)
e avaliar a medida de resiliéncia operacional, ou seja, resistir as perdas nos casos de quedas
nas vendas (Margem de Seguranca Operacional).

e Margem de contribuicdo: é a diferenca entre o preco de venda e todos custos e
despesas variaveis, sendo que esse valor resultante servird para pagar os custos fixos da
empresa e gerar lucro. O conhecimento da margem de contribuicdo é importante para a
definicdo de prioridades de vendas para os produtos com maior lucratividade. O auxilio da
margem de contribuicdo permite, de acordo com Berti (2017), controlar os custos de aquisi¢cdo
ou producdo, orientar a producdo, aquisicdo de materiais e mercadorias, orientar as vendas
para maximizar os lucros, incentivar ou cortar a producéo de produtos ou linha de produtos,

decidir o estabelecimento do preco de venda e decidir sobre novos investimentos.
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Assim, de acordo com o Padoveze (2016), a margem de contribuicdo mostra quanto
sobrou da receita direta de vendas, depois de deduzidos os custos e as despesas varidveis de
fabricacdo e vendas, para pagar os gastos operacionais e gerar lucro no periodo. Nesta
perspectiva, nota-se a necessidade de um suporte contabil aos micro e pequenos empresarios
capaz de identificar e analisar tais custos e despesas, assegurando, assim, que a margem de
contribuicdo esteja de acordo com as expectativas, a fim de atenuar, portanto, possiveis
prejuizos que possam vir a ocorrer.

e Ponto de equilibrio: permite o calculo do nivel minimo de operagdes necessarias,
em termos de volume, monetarios ou em percentual de ocupacdo, para a empresa nao ter
prejuizo (DUTRA, 2017; SOUZA,; DIEHL, 2009). Este é o ponto de equilibrio contabil —em
inglés: break-even point —, que é o ponto do nivel da atividade da empresa em que surge a
igualdade entre os custos e despesas totais com a receita total. Ao atingir este ponto, a empresa
ndo apresenta lucro nem prejuizo, ela apenas estd operando para gerar recursos suficientes
para remunerar os seus fatores de producéo.

O ponto de equilibrio econémico é o ponto em que a quantidade de vendas cobre a
remuneracdo minima do capital préprio (BRUNI; FAMA, 2006); o ponto de equilibrio
financeiro é aquele que iguala a receita total com a soma dos custos e despesas que
representam desembolso financeiro para a empresa, ou seja, é o nivel de producdo e vendas
em que o saldo de caixa é igual a zero. Representa a quantidade de vendas necessarias para
cobrir os gastos desembolsaveis, tanto operacionais, quanto ndo operacionais. Assim, por
exemplo, os encargos de depreciacdo sdo excluidos no calculo do ponto de equilibrio
financeiro por ndo representarem desembolso para a empresa.

Estudos realizados por Frare (2016), com o objetivo de identificar possiveis
contribui¢des do uso do calculo do ponto de equilibrio para a gestdo econémico-financeira em
micro e pequenas empresas, mostraram que o uso do célculo do ponto de equilibrio €
totalmente aplicavel e necessério para as MPEs, pois traz informacdes importantes para a sua
gestdo, subsidiando a tomada de decisdes. Ademais, a andlise da relacdo custo-volume-lucro
possibilita aos empresarios prevenirem-se das possiveis mudangas causadas por variaveis
externas. Ndo obstante, Menegazzo et al. (2017) pesquisaram as praticas gerenciais mais
utilizadas por MPEs e constataram que 80% delas afirmaram conhecer a anélise custo-
volume-lucro e, sobretudo, o ponto de equilibrio. No entanto, apenas 19% aplicam essas
técnicas.

Para o gestor € importante saber até que ponto as vendas podem ser reduzidas, sem

que a empresa incorra em prejuizo. A diferenca entre as quantidades apresentadas no ponto

49



de equilibrio contébil e as quantidades que a empresa pretende vender representa a margem
de seguranca operacional, que corresponde as quantidades que sdo comercializadas acima
daquele ponto. E o0 espaco que a empresa tem para fazer lucros apos o ponto de equilibrio
contabil. Quanto maior a margem de seguranca operacional, maior a capacidade de lucro da
empresa, fortalecendo a certeza de que a empresa ndo incorrera em prejuizos (DE SOUZA,
2021).

e Margem de seguranca operacional: A margem de seguranca operacional mensura
0 nivel de risco para o negocio. Se, ao calcular o volume de vendas e receitas, e verificar que
opera no nivel do seu ponto de equilibrio, neste caso considera-se uma situacdo vulneravel,
pois ndo h4 margem de seguranca operacional. Assim, qualquer alteracdo desfavoravel da
demanda pode levar a empresa a operar no prejuizo (BRUNI; FAMA, 2006). Logo, quanto
mais proxima a venda realizada estiver do ponto de equilibrio, menor serd a margem de
seguranca e maior sera o risco operacional de ocorrer de prejuizo. Por outro lado, se a empresa
operar com o nivel de vendas superior ao ponto de equilibrio — e quanto mais distante, melhor
—, terd margem de seguranca elevada e estard menos exposta a riscos.

Um aspecto importante, que deve ser motivo de ressalva na determinacdo da margem
de seguranca, segundo Souza e Diehl (2009), é que o percentual admissivel de reducdo dessa
margem depende da receita atual, isto &, se houver alteracdo na receita atual, o percentual de

reducdo admissivel também sofrer alteracéo.

2.2.1.2 Alavancagem operacional e formacéo de preco

A alavancagem operacional objetiva medir a elasticidade dos resultados em relagéo a
elasticidade das receitas e dos gastos fixos da organizacdo (PADOVEZE, 2010). O grau de
alavancagem operacional — GAO — representa a medida dos efeitos provocados no resultado
operacional em funcdo do aumento no volume de vendas. De Souza (2021) complementa que
este indice tem muita utilidade para as projecdes dos resultados que as empresas possam obter
em diversos niveis de atividades de producdo e vendas, quando mantidos constantes o preco
de venda, os custos e despesas variaveis e 0 montante dos custos e despesas fixos.

A alavancagem operacional demonstra a proporcdo que o lucro operacional pode
aumentar atraveés das vendas, em relagdo aos custos e despesas fixas, e mostra como 0 uso
potencial dos custos fixos aumenta os efeitos das mudancas no nivel das vendas sobre o lucro
(MEGLIORINI, 2012; FERRONATO, 2015). De acordo com Megliorini (2012), empresas
que apresentam custos e despesas fixos em proporcbes mais elevadas apresentam
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alavancagem operacional maior, 0 que representa maior risco operacional. O autor ressalta,
ainda, que outros fatores também devem ser levados em conta para avaliar a ocorréncia do
risco operacional, como o comportamento da concorréncia, falhas ou inadequacfes dos
processos internos, entre outros

Em relacdo a formacéo de preco, a compreensdo da alavancagem operacional é muito
importante. Quando uma empresa possui alta alavancagem operacional, ela pode optar por
reduzir os pre¢os de seus produtos ou servicos para aumentar sua participacdo de mercado ou
impulsionar as vendas. 1sso ocorre porque, com custos fixos ja cobertos, cada unidade
adicional vendida contribui significativamente para o lucro da empresa. Por outro lado, uma
empresa com baixa alavancagem operacional pode néo ter tanta flexibilidade para reduzir
precos, pois uma diminuic¢do nas vendas pode afetar negativamente sua lucratividade devido
a menor absorcao dos custos fixos (BRIGHAM; EHRHARDT, 2016; HORNGREN, C. T.
DATAR, S. M.; RAJAN, 2011; GITMAN, 2009).

Portanto, ao entender a relacdo entre alavancagem operacional e formacao de preco,
0s gestores podem tomar decisbes mais embasadas em estratégias de precificagdo que
maximizem a rentabilidade da empresa, levando em consideracdo a estrutura de custos fixos
e variaveis.

Contudo, um dos principais desafios enfrentados pelos pequenos empresarios é
estabelecer uma pratica de formulacdo e analise de preco de venda que seja confiavel, que
considere todos 0s custos e despesas envolvidas neste processo e que torne a empresa mais
competitiva e lucrativa. Além do retorno sobre os investimentos, os precos também devem
proporcionar o crescimento e a continuidade ao negécio.

A formacéo de precos de venda objetiva, segundo Bruni e Fama (2006): proporcionar,
a longo prazo, o maior lucro possivel; permitir a maximizacdo lucrativa da participacdo de
mercado; maximizar a capacidade produtiva, evitando ociosidade e desperdicios operacionais;
e maximizar o capital empregado para perpetuar 0s negocios de modo autossustentado.

Fontoura (2013) comenta que a formacao de precos nao é definida por meio de célculos
de custos, e sim pela competitividade e adaptacbes com o mercado. No entanto, segundo
Wernke (2004), mesmo que o pre¢o de venda esteja sendo cada vez mais definido por fatores
externos do que internos, pois considera a ética do cliente e a concorréncia, é imprescindivel
que a empresa saiba o preco de venda orientativo, que € o preco minimo pelo qual deve vender
seus produtos, o qual é baseado nos custos e demais fatores internos. Os precos de venda
praticados pelas empresas precisam gerar receitas suficientes para cobrir 0s custos

operacionais do negdcio, compostos pelos custos de aquisicdo de mercadorias e as despesas —
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administrativas, comerciais e financeiras, e ainda, oferecer uma margem de lucro suficiente
para recompensar 0s SOcios ou acionistas.

Apesar da visdo tradicional de precificacdo baseada em custos, as estratégias de
precificacdo devem ser desenvolvidas e implementadas de acordo com o seu mercado de
atuacdo (INGENBLEEK; VAN DER LANS, 2013). A diferenca entre a precificagdo
tradicional e a precificacdo estratégica reside em reagir as condi¢des de mercado ou gerencia-
las proativamente, buscando estabelecer precos que sejam mais lucrativos, criando mais valor
para os clientes e para a empresa (NAGLE; HOLDEN, 2007).

A capacidade de oferecer produtos e servicos com qualidade a um preco competitivo
é fundamental para atrair e manter os clientes. O preco competitivo envolve a determinagdo
estratégica do valor de um produto ou servigo, com o objetivo de destacar sua posi¢do de
mercado em relacdo aos concorrentes (AHRENS, 2017). Para uma formacgdo de precos

competitivos, Noble e Gruca (1999) sugerem quatro estratégias, conforme Quadro 3.

Quadro 3: Estratégias de precos competitivos.

Estratégias Descricdo Contextualizacdo da Estratégia

A alta participacéo de mercado, capacidade de
identificar rapidamente flutuacdes de precos,
forte demanda, utilizacdo ideal de recursos e
custos vantajosos, alta utilizagdo de escala e
capacidade de aprendizagem, tanto em
processos quanto no mercado em que atua.

Inicia uma alteracdo nos pregos e
Lider de Precos aguarda que o0s demais o
acompanhem.

Desvantagem de custos, baixa participacdo de
mercado, diferenciacdo limitada na oferta de
Os precos sdo definidos pelo mercado | produtos e/ou servigcos no mercado, facilidade
global ou pelo lider de precos de detecdo de alteragdes de pregos, demanda
de precos ineléstica, demanda de marca
eléstica, elevada utilizag8o da capacidade.

Paridade de Precos

Subutilizacdo da capacidade de producdo,
baixa participagdo de mercado, baixa
participacdo de mercado, baixa diferenciagdo
da oferta (produto e/ou servico), vantagem em
custos, em escala e em aprendizagem,
dificuldade em identificar flutuacdes de precos
e responder a demanda eldstica.

Sempre que possivel, possuir o menor

Menor Preco preco do mercado

Grande distincdo da oferta (produto e/ou
servico), baixa sensibilidade da demanda do
mercado, alto aproveitamento da capacidade e
vantagem de custo devido & producgdo em larga
escala.

O preco mais elevado do mercado,

Preco Premium | tletido na qualidade da oferta

Fonte: Adaptado de Noble e Gruca (1999) e Ingenbleek e VVan der Lans (2013).

Os gestores séo encorajados a buscar um prego competitivo, o que, por vezes, pode

resultar em vantagens em relagdo aos concorrentes. No entanto, o principal objetivo da
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precificacdo, de acordo com a filosofia do marketing, n&o é o de apenas reduzir os precos em
comparagdo com 0s concorrentes, mas sim maximizar o valor para o cliente e, acima de tudo,
aumentar a lucratividade e rentabilidade da empresa (LARENTIS et al., 2013).

Domingues et al., 2017 complementam ao afirmar que momento da fixacéo de preco
para vender produtos e servigos é fundamental para a sobrevivéncia e a prosperidade do
negocio, logo ela esta diretamente associada com todo o planejamento da empresa. Por essa
razdo, devem ser consideradas as caracteristicas do segmento de atuacéo, o perfil dos clientes,
a estrutura da empresa, 0s custos e despesas envolvidos na producdo e comercializacdo dos
produtos e servigos, a qualidade e a garantia desses, bem como a intencdo de retorno do capital

investido.

2.2.1.3 Gestdo do capital de giro

Ter um planejamento financeiro sélido é fundamental para qualquer organizagdo. Os
gestores devem monitorar diariamente o fluxo de caixa, garantindo que a empresa tenha
recursos suficientes para cobrir suas obrigacdes. Vieira (2008) destaca que, embora seja
importante para uma empresa ser lucrativa, para que ela seja equilibrada financeiramente ¢é
fundamental que a empresa tenha disponibilidade de caixa (ou fluxo de caixa) para fazer os
pagamentos necessarios, tanto em quantidade como no momento apropriado.

Nas operacGes do dia a dia de uma empresa, a organizacdo financeira é fundamental.
Para isso, 0 empresario conta com um instrumento basico de planejamento e controle
financeiro, denominado fluxo de caixa, que ¢ um instrumento com o objetivo de “[...] apurar
0s somatorios de ingressos e desembolsos financeiros da empresa em determinado momento,
prognosticando assim se havera excedentes ou escassez de caixa, em funcdo do nivel desejado
pela empresa.” (ZDANOWICZ, 2004, p.23).

Segundo Padoveze (2010), a segmentacao do fluxo de caixa ocorre em trés grandes
areas: atividades operacionais, atividades de investimento, e atividades de financiamento,
podendo compreender o periodo que o gestor julgar necessario, sendo habituais o diario ou o
mensal. Esta estrutura do fluxo de caixa faz referéncia aos conceitos basicos dos relatorios
contabeis — Balanco Patrimonial e a Demonstracdo do Resultado —, contudo é importante
ressaltar que, nas MPEs, essa ferramenta pode ser simplificada e ajustada a necessidade da
organizacéo.

Estudo realizado por Andrade et al. (2011), que teve como objetivo avaliar a forma

com que o fluxo de caixa contribui no controle diario financeiro e na continuidade das MPEs,
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demonstrou a importancia da utilizacdo do fluxo de caixa como ferramenta gerencial e
financeira para controle e tomadas de decisdes a curto, médio e longo prazo, principalmente
quando aplicado em micro e pequenas empresas, pois auxilia na gestdo, gera beneficios a elas
e reduz os motivos que as levam a mortalidade precoce.

Ressalta-se que € crucial o controle das entradas e saidas dos recursos realizadas pelas
MPEs, dado que propicia a elas planejarem de forma eficaz o uso do dinheiro disponivel em
caixa, evitando os excessos e mantendo o0 necessario para cumprir com suas obrigagdes. Dessa
forma, o fluxo de caixa comporta-se como um instrumento estratégico, devido a sua
capacidade de organizacdo de dados e pela sua simplicidade de compreensdo, proporcionando
maior seguranca e equilibrio nas informac6es obtidas. Assim, MPEs que utilizam o fluxo de
caixa de forma eficaz, ttm maior facilidade de gerenciar seus recursos e tomar decisdes
precisas, visto que sua utilizacdo requer um controle constante das atividades operacionais e
ndo operacionais realizadas por elas (ANDRADE et al., 2011).

Independentemente do porte, setor ou mercado de atuagdo, na atual conjuntura
econémica o mercado exige cada vez mais a eficiéncia da gestdo financeira das empresas e
ndo cabem indecisdes na utilizacdo dos recursos. De acordo com Assaf Neto e Silva (2011),
é sabido que uma boa gestdo dos recursos financeiros pode reduzir significativamente a
necessidade de capital de giro, promovendo maiores lucros principalmente pela reducéo das
despesas financeiras.

O termo capital de giro refere-se aos recursos necessarios para financiar o ciclo
financeiro de uma empresa, abrangendo desde o pagamento das matérias-primas aos
fornecedores até o recebimento das vendas realizadas, sendo influenciado também pelo
periodo de estocagem (WERNKE, 2019).

As empresas podem manter a sua competitividade por meio da implementacdo de
praticas financeiras eficazes que melhorem a gestéo do capital de giro. Consequentemente, se
uma entidade dispuser de recursos suficientes para utilizar como capital de giro, conseguira
garantir o andamento de suas atividades (ISAZA et al., 2022; YUSUF, 2019).

Para garantir a sobrevivéncia das empresas no longo prazo, é crucial que gestores e
diretores aprimorem suas habilidades de gestdo financeira, conforme afirmam Cipolla e
Giussani (2022). Para dimensionar corretamente os ciclos financeiro e operacional, bem como
0 montante de investimento em capital de giro, € essencial avaliar regularmente os fatores que
impactam a necessidade de captacdo de recursos financeiros. O ndo cumprimento desta
recomendacdo podera colocar em risco a liquidez e a rentabilidade do negdcio, conforme
destacado por Wernke (2021).
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O capital de giro é crucial para a saude financeira de qualquer empresa. Sua otimizacéo
garante a fluidez das operagdes, a capacidade de investimento e a solidez da organizagdo. A
literatura dispde de varias técnicas e praticas sobre estratégias para otimizacdo do capital de
giro utilizadas pelas empresas. Dentre elas, podem ser citadas:

e Gestdo de estoques: esta é considerada uma das principais areas, pois niveis
adequados de estoque reduzem custos e aumentam a liquidez. Isso envolve a implementagéo
de politicas de controle de estoque, como o uso de modelos de previsdo de demanda, analise
ABC para classificar itens de estoque por importancia e técnicas de just-in-time para
minimizar os niveis de estoque mantidos pela empresa e otimizar o fluxo de caixa (GITMAN,
2009).

e Negociacdo de prazos com fornecedores e clientes: estender os prazos de
pagamento com fornecedores enquanto encurta os prazos de recebimento de clientes pode
ajudar a melhorar o ciclo de caixa da empresa. I1sso pode ser alcancado por meio de
negociacdes habilidosas e construcdo de relacionamentos sélidos com ambas as partes (ROSS
etal., 2013).

e Melhoria dos processos de cobranca: implementar politicas eficazes de cobranca
para reduzir o ciclo de recebimento de contas a receber pode liberar fundos para uso em outras
areas do negdcio. Isso pode incluir o uso de descontos por pagamento antecipado ou o
estabelecimento de politicas claras de crédito (BREALEY et al., 2018).

e Aceleracdo do prazo de recebimento: incentivar o pagamento & vista com
descontos ou outros beneficios, oferecer opcdes de pagamento diversificadas (cartdo, boleto
etc.), implementar sistemas de cobranca eficientes e automatizados. O desconto de duplicatas
junto a uma instituicdo financeira pode ser uma alternativa para acelerar recebimentos
(GITMAN, 2009).

e Uso eficiente de linhas de crédito: gerenciar cuidadosamente o uso de linhas de
crédito e empréstimos para financiar necessidades de curto prazo pode ajudar a equilibrar o
capital de giro da empresa. Isso requer uma compreensao clara dos custos associados ao
financiamento e a capacidade de pagamento da empresa (VAN HORNE, J. C;
WACHOWICZ, 2011).

e Analise de rentabilidade de produtos/servicos: identificar e eliminar produtos ou
servicos ndo rentaveis pode liberar capital de giro que esta sendo desperdicado em areas que
nédo contribuem significativamente para os resultados financeiros da empresa (BREALEY et
al., 2018).
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Por meio da implementacdo de estratégias de otimizacdo do capital de giro, as
empresas podem reduzir significativamente a sua necessidade, fortalecendo, assim, sua

posicao financeira e sua capacidade de enfrentar desafios econdmicos (GITMAN, 2009).

2.2.1.4 Planejamento e controle financeiro

O planejamento e controle financeiro tém sido destacados na literatura como um fator
que determina o sucesso ou o fracasso nas pequenas empresas. Esse fator inclui elementos
como controle de receitas e despesas da empresa, controle de compras e estoque de
mercadorias, pesquisa de precos de despesas e célculo de resultados anuais (FREITAS;
BORGES; ENOQUE, 2022). A falta de planejamento e controles financeiros pode ser uma
das principais causas de morte de empresas em seus primeiros anos de existéncia, mas € um
dos elementos fundamentais para o sucesso e longevidade dessas empresas (MACHADO,;
ESPINHA, 2005). Além de exigir uma analise criteriosa por parte dos responsaveis pelas areas
financeira e administrativa da empresa, o planejamento e o controle sdo essenciais para
maximizar os lucros e obter o maior volume de vendas com o menor custo possivel,
estabelecendo estruturas que permitam alcancar essa meta, 0s custos sob responsabilidade das
respectivas areas e os pontos fracos e fortes da empresa (ANDRADE, 2020).

A elaboracdo de orcamentos € uma técnica formal de planejamento financeiro
detalhado que abrange a coordenacdo e o controle dos itens que afetam o resultado e o
patrimonio da empresa, permitindo alcancar as metas e objetivos estabelecidos a curto e longo
prazos, contra 0s quais os resultados reais podem ser medidos, além de garantir a utilizacdo
eficiente dos recursos (HORNGREN, C. T. DATAR, S. M.; RAJAN, 2011).

Segundo Padoveze (2010), o orcamento empresarial trata-se da projecdo dos valores,
sendo considerado a ferramenta de controle por exceléncia envolvendo diversos setores, tendo
0 Sseu uso como: sistema de autorizacdo, meio para projecOes e planejamento, canal de
comunicagdo e coordenacdo, instrumento de motivacdo, avaliacdo e controle, e fonte de
informacdo para tomada de deciséo.

A utilizacdo de orcamentos em MPEs faz com que seus empresarios pensem e
planejem o futuro da empresa, refletindo sobre as atividades como um todo, projetando
vendas, despesas e investimentos, reorganizando assim as atividades a fim de alcancar a
projecao estimada no orgamento. Pesquisa realizada por Santos, Dorow e Beuren (2016) com
0 intuito de investigar quais sdo 0s instrumentos e procedimentos gerenciais sdo utilizados

pelas MPEs na tomada de decisdo, mostraram que, na visdo dos gestores, a técnica do
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orcamento foi uma que apresentou maior grau de importancia, no entanto, é utilizada pela
minoria.

Perez et al. (2012) realizaram pesquisa para identificar as principais caracteristicas de
um Sistema de Informacdo (SI) voltado para o orcamento nas MPEs. Os resultados indicaram
que, tendo em vista a necessidade de desenvolver um sistema de informagdo que auxilie na
administracdo de MPEs, o primeiro ponto importante é a aquisi¢cdo de tecnologia a um custo
acessivel, uma vez que o potencial de investimento nesse setor costuma ser limitado, devendo
respeitar alguns critérios: custo, prazo e eficiéncia.

Devido aos elevados custos e tempo de capacitacdo exigidos para a implementagéo de
um Sl integrado, é sugerido para as MPEs a adocdo de programas sob encomenda que, além
de terem um custo reduzido, podem ser acessados de forma remota pelo gestor, desde que
estejam instalados e tenham acesso a Internet (PEREZ et al.,2012). Portanto, um sistema que
auxilie os usuarios das empresas desse porte na elaboracdo de orcamentos, pode ser
extremamente Gtil para um melhor planejamento dos recursos financeiros. Contudo, a gestdo
eficaz do orcamento empresarial é essencial para a sustentabilidade e o crescimento de
organizacdes de todos os portes. Nesse contexto, a implementacdo de controles eficientes
desempenha um papel fundamental na garantia de que os recursos financeiros sao alocados
de forma adequada e que 0s objetivos estratégicos sdo alcangados.

Segundo Horngren, Sundem e Stratton (2003), o orcamento empresarial € um
instrumento-chave para o planejamento e controle financeiro, permitindo que as empresas
estabelegcam metas tangiveis e mecam seu desempenho em relagdo a essas metas ao longo do
tempo. No entanto, para que o orcamento seja eficaz, é essencial implementar controles
robustos que assegurem sua execuc¢do adequada e o cumprimento das metas estabelecidas.

Uma abordagem recomendada para a implementacdo de controles eficientes é a
utilizacdo de sistemas de controle interno, conforme proposto por Padoveze (2010). Esses
sistemas abrangem politicas, procedimentos e praticas que visam salvaguardar os ativos da
empresa, garantir a integridade das operacgdes financeiras e garantir a conformidade com
regulamentos e diretrizes. No contexto do orgamento empresarial, segundo o autor, 0s
controles internos podem incluir a segregacao de fungdes, a reviséo regular das transacoes
financeiras e a implementacdo de medidas para prevenir fraudes e erros.

Ademais, a tecnologia desempenha um papel cada vez mais importante na
implementacdo de controles eficientes de orcamento. Sistemas de gestéo financeira e software
de planejamento financeiro automatizado podem facilitar a coleta, analise e monitoramento

de dados financeiros, permitindo uma tomada de decisdo mais informada e &gil, destacando,
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assim, a importancia de investir em tecnologias adequadas e treinar os colaboradores para sua
utilizacdo eficaz (MARTINS, 2018). Outro aspecto relevante € a comunicacdo e 0
envolvimento de todas as partes interessadas no processo de orcamento. Atkinson et al. (2011)
apontam que a transparéncia e a colaboracdo sao essenciais para garantir o comprometimento
de todos os departamentos e funcionarios com as metas orcamentarias e para identificar e
resolver eventuais desafios de forma proativa.

Em suma, a implementagdo de controles eficientes é fundamental para o cumprimento
do orcamento empresarial. Ao adotar uma abordagem baseada em sistemas de controle
interno, tecnologia adequada e comunicacado eficaz, as organizacgdes de qualquer porte podem
aumentar sua capacidade de planejar, executar e monitorar suas atividades financeiras de

forma eficiente e eficaz.

2.2.1.5 Andlise e interpretacdo das demonstracdes contdbeis

De acordo com o Comité de Pronunciamentos Contabeis (CPC, 2011, p. 6), “as
demonstracdes contdbeis sdo uma representacdo estruturada da posicdo patrimonial e
financeira e do desempenho da entidade”, tendo como objetivo o de “proporcionar informacao
acerca da posicao patrimonial e financeira, do desempenho e dos fluxos de caixa da entidade
que seja util a um grande nimero de usuarios em suas avaliacbes e tomada de decisdes
economicas”. Para satisfazer a esse objetivo, as demonstragdes contibeis proporcionam
informagdes da entidade a respeito do ativo, passivo, patriménio liquido, receitas, despesas,
ganhos e perdas, entre outras.

No que diz respeito a analise das demonstracBes contabeis, esta comeca apds a sua
emissdo pela contabilidade, com a avaliacdo do comportamento econémico-financeiro da
empresa (MARION; RIBEIRO, 2017), composta pela analise vertical, analise horizontal e
calculo de quocientes — capacidade de pagamento ou liquidez, estrutura de capital e
rentabilidade (IUDICIBUS, 2020), que sdo os indicadores mais utilizados para a descrever a
salude financeira das empresas (PEREIRA, 2018). Estas ferramentas, constituidas por
calculos, anélises comparativas e formacdo de indicadores, sdo essenciais na analise das
demonstracdes de forma a evidenciar areas de maior interesse para uma investigacdo
profunda. De acordo com Martins, Diniz e Miranda (2020), o objetivo geral da anéalise das
demonstragdes contébeis € avaliar o desempenho da empresa em um ou mais periodos para
fazer projegcdes que ajudem na tomada de decisdes de investimentos (comparagdo entre

retornos, avaliagao de riscos) e financiamento (concessao de crédito, avaliacdo de risco).
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ludicibus e Marion (2022) conceituam a analise de relatérios contabeis como a
exposicao resumida e ordenada de dados colhidos pela contabilidade, e salientam que esses
relatorios objetivam fornecer aos stakeholders os principais fatos registrados por setor ou
empresa em determinado periodo. Segundo os autores, o Balan¢o Patrimonial e a
Demonstragdo do Resultado podem ser considerados de facil compreensdo e utilizacao pelas
MPEs. Para MPEs que ndo necessitam de dados minuciosos ou elabora-la de forma completa,
conforme exigéncia fiscal, a Demonstracdo de Resultados pode ser simplificada, oferecendo
dados importantes para fins de tomada de decisdo, como grupos de despesas, tipos de lucro e
destaque dos impostos (IUDICIBUS; MARION, 2022).

Portanto, a analise das demonstracdes contabeis é uma ferramenta crucial para gestores
e investidores tomarem decisfes fundamentadas. Porém, sua utilidade vai além do simples
entendimento da situacdo financeira de uma empresa. Ela pode ser empregada de forma
estratégica para orientar acfes e alcancar objetivos organizacionais mais amplos.
Primeiramente, é essencial compreender que as demonstracdes contabeis ndo sdo apenas
registros historicos das transacdes financeiras de uma empresa, mas sim reflexos de suas
operacdes, estratégias e desafios enfrentados (ANTHONY et al., 2010), ou seja, entender a
natureza e o contexto por trds dos nimeros é crucial para uma analise eficaz.

Horngren, Sundem e Stratton (2003) ressaltam que, ao utilizar a andlise das
demonstragdes contabeis estrategicamente, 0s gestores podem identificar tendéncias, pontos
fortes e fracos da empresa, bem como oportunidades e ameacas no ambiente externo. Isso é
fundamental para a formulacdo de estratégias competitivas e adaptacdo as mudancgas do
mercado.

Na percepcdo de Garrison, Noreen e Brewer (2013), ao observar uma queda na
margem de lucro, por exemplo, um gestor pode investigar as causas subjacentes, como
aumento nos custos de producdo ou diminui¢do da demanda por seus produtos. Essa analise
pode levar a ajustes nas operagdes, como cortes de custos ou mudancas no mix de produtos,
para melhorar a rentabilidade. Além disso, a analise comparativa com concorrentes do setor
pode revelar vantagens competitivas ou areas de melhoria, conforme apontado por Warren,
Reeve e Fess (2008). Isso permite que a empresa ajuste suas estratégias para se posicionar de
forma mais vantajosa no mercado.

A anélise estratégica das demonstracfes contabeis é uma ferramenta poderosa para
orientar a tomada de decisdes em todas as areas da empresa, desde finangas e operacdes até

marketing e recursos humanos. Ao compreender profundamente os nimeros e contextos por
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tras deles, os gestores podem criar e implementar estratégias que impulsionem 0 sucesso

organizacional a longo prazo.

2.3 MPEs EM REGIOES EMERGENTES: EDUCACAO FINANCEIRA, INFORMACAO
CONTABIL E POLITICAS PUBLICAS

Regides emergentes, frequentemente localizadas em paises em desenvolvimento ou
em transicdo, sdo caracterizadas por um rapido crescimento econémico, ainda que apresentem
desafios estruturais, como infraestrutura insuficiente, alta desigualdade social e limitada
integracdo ao comércio global (KHANNA; PALEPU, 2010). Essas regides, muitas vezes
rurais ou periféricas, enfrentam dificuldades como baixa qualidade educacional e de servicos
publicos, o que dificulta a formacdo de um ambiente favoravel a prosperidade de negdcios.
No entanto, o dinamismo econémico e a ascensdo de novas classes de consumidores nessas
regibes tém potencial para gerar oportunidades significativas para pequenas empresas
(ARNOLD; QUELCH, 1998).

As MPEs desempenham um papel importante no crescimento econdmico dessas
regides, sendo responsaveis por grande parte da geracdo de emprego e renda (BECK;
DEMIRGUC-KUNT; LEVINE, 2005). Os dados positivos de emprego e renda gerados pelas
MPEs legitimam a necessidade de incentivar e capacitar esse ramo de negécio. As MPEs tém
um papel muito importante nas economias modernas e a sua contribuicdo para o crescimento
de regiGes emergentes é reconhecida. Esses papéis sociais e econdmicos levaram a considerar
0 setor das MPEs como um interesse estratégico para a economia (DAUTI; DAUTI;
KRASNIQI, 2020).

O sucesso das MPEs em regifes emergentes tem um impacto positivo direto na
formulacdo das politicas publicas, uma vez que o crescimento sustentivel dessas empresas
pode fortalecer as economias locais, criar empregos e promover o desenvolvimento
econémico (SARFATI, 2013). Quando os governos observam a prosperidade dessas empresas
e sua contribuicdo para o progresso regional, eles podem se incentivados a estabelecer mais
iniciativas de apoio e regulamentagdes favoraveis, como capacitacdes, acesso a crédito
facilitado e incentivos fiscais, sdo essenciais para fomentar o crescimento das empresas de
pequeno porte (BECK; DEMIRGUC-KUNT, 2006).

Ademais, um ecossistema saudavel de MPEs pode atrair investimentos e aprimorar a
infraestrutura local, impulsionando ainda mais o crescimento econdmico, geragdo de
empregos e reducdo da desigualdade social (HOLTZ-EAKIN; KAO, 2003; NEWBERRY,
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2006). Contudo, de acordo com Farole; Rodriguez-Pose e Storper (2010), politicas publicas
inadequadas ou mal implementadas podem resultar em beneficios limitados para o0s
microempresarios, especialmente em regides com alta informalidade e baixa capacidade
institucional. Politicas que promovam a formalizacdo dos negdcios, assim como a melhoria
da infraestrutura e da educacdo financeira, tém sido apontadas como estratégias eficazes para
estimular o desenvolvimento e impulsionar o crescimento de MPEs (LOAYZA; SERVEN;
SUGAWARA, 2009).

A educacdo financeira € um elemento essencial para a sustentabilidade e o crescimento
das MPEs em regides emergentes (FANTIN, 2020). Ela permite ao gestor ter uma visdo mais
clara sobre o desempenho econémico de sua empresa, tornando mais simples o planejamento
estratégico e a formulacdo de objetivos alcancaveis. Além disso, disponibiliza ferramentas
para analisar a viabilidade de investimentos, aprimorar o controle sobre receitas e despesas, e
prevenir endividamentos excessivos. Segundo Rocha e Lima (2023), gestores esclarecidos
sobre financas tendem a desenvolver uma cultura de poupanca e investir em tecnologias que
melhorem a eficiéncia de suas operacOes, além de apresentarem uma maior capacidade de
negociar com fornecedores e acessar linhas de crédito de maneira responsavel.

Empreendedores com maior conhecimento em gestdo financeira séo mais capazes de
planejar, controlar seus fluxos de caixa e tomar decisdes informadas sobre financiamento
(ATKINSON; MESSY, 2012). Em regides emergentes, onde 0 acesso ao credito &
frequentemente limitado e os mercados sdo volateis, a educacdo financeira pode ajudar a
mitigar riscos e promover a eficiéncia operacional (BRUHN; ZIA, 2013). Além disso, uma
melhor compreensédo das praticas de contabilidade e financas permite que os empresarios se
adaptem as exigéncias de formalizacdo, aumentem sua competitividade e acessem mercados
mais amplos (DEMIRGUC-KUNT; KLAPPER; SINGER, 2017).

A caréncia de conhecimento em finangas pode resultar em uma série de desafios para
a gestdo contabil de MPEs (ROCHA; LIMA, 2023). Gestores que desconhecem principios
financeiros basicos podem encontrar dificuldades para compreender relatorios contabeis,
como balangos e demonstracdes de resultados, o que pode levar a decisfes equivocadas quanto
a investimentos, expansdo ou mesmo corte de custos. Além disso, de acordo com Viana
(2022), a falta de controle financeiro pode resultar em problemas fiscais, dificuldades de
capital de giro, endividamento excessivo e até faléncia, afetando tanto o empresario quanto a
economia local. Outro ponto, ressaltado por Grin e Ferreira (2013), é que informacdes
contébeis detalhadas possibilitam que os formuladores de politicas compreendam os desafios

e 0S sucessos dessas empresas, permitindo identificar onde o apoio governamental, como
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créditos subsidiados, treinamento ou incentivos fiscais, pode ter um impacto mais
significativo. Na auséncia dessas informacdes, as politicas tém o risco de serem mal
direcionadas, ndo correspondendo as demandas reais da economia local.

Conforme destacado por Atrill e McLaney (2016), a contabilidade oferece um sistema
estruturado que auxilia os gestores na avaliacdo da saude financeira da empresa, identificando
areas de melhoria e oportunidades de expansdo. Para as MPEs em regides emergentes, que
frequentemente operam em mercados informais, a correta utilizagéo da informagéo contébil
pode significar a diferenca entre 0 sucesso e o fracasso no mercado competitivo. Para
Ayyagari, Demirguc-Kunte e Maksimovic (2011), a falta de capacitagéo gerencial e financeira
entre os empreendedores também contribui para altas taxas de mortalidade dos negocios. As
condicdes econdmicas volateis e a informalidade predominante nessas regides aumentam 0s
riscos associados a gestao de negdécios de pequeno porte (AYYAGARI; DEMIRGUC-KUNT;
MAKSIMOVIC, 2011).

A informacdo contabil precisa e acessivel para micro e pequenos empresarios em
regibes emergentes tem um papel estratégico, pois fornece dados essenciais para a tomada de
decisdes gerenciais, além de ser fundamental para a formulacdo de politicas publicas eficazes
nessas regides, proporcionando tratamento diferenciado por serem vulneraveis as oscilaces
do mercado (SEBRAE, 2017a). De acordo com Holtz-Eakin e Kao (2003), essas politicas tém
se concentrado extensivamente em empreendedorismo, embora ele seja frequentemente visto
da perspectiva dos beneficios individuais — um aumento no padrao de vida, flexibilidade de
horéarios e assim por diante — muito do interesse politico deriva da presuncdo de que 0s
empreendedores fornecem beneficios para toda a economia na forma de novos produtos,
precos mais baixos, inovagdes e aumento da produtividade.

Portanto, é importante associar o desenvolvimento de micro e pequenas empresas em
regides emergentes a educacao financeira, ao uso eficaz da informacao contabil e as politicas
publicas voltadas para essas areas. De acordo com Klapper, Lusardi e Panos (2013), politicas
de incentivo a formalizacdo, acesso ao crédito e programas de treinamento devem ser
complementadas por iniciativas que promovam a educacdo financeira dos empresarios. Além
disso, é importante que 0s governos considerem as necessidades locais ao criar politicas de
apoio as MPEs, focando em programas que aumentem a resiliéncia das empresas diante das
oscilagdes econdmicas comuns em regides emergentes.

A interdependéncia entre esses elementos cria um ciclo virtuoso: gestores capacitados
financeiramente e que utilizam informacgdes contabeis de forma estratégica conseguem nédo

apenas melhorar a eficiéncia de suas empresas, mas também se beneficiar de politicas publicas
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que promovem o desenvolvimento local. Como argumentam Demirgug-Kunt e Klapper
(2013), a educacdo financeira melhora a capacidade de gestdo e adaptacdo a contextos
econdmicos volateis, enquanto o acesso a dados contabeis permite uma maior transparéncia e
formalizacdo dos negdcios. Politicas publicas eficazes, por sua vez, proporcionam o ambiente
necessario para gque essas empresas possam crescer e contribuir para o desenvolvimento

economico das regides emergentes.

2.4 SERVICOS DE CONTABILIDADE: DO TRADICIONAL AO DIGITAL

Na era moderna, a contabilidade funciona como um sistema de informacdo que
desempenha um papel crucial no fornecimento de informacdes essenciais para a tomada de
decisdes e para o controle adequado das operacdes das empresas, aos diversos stakeholders e
a sociedade como um todo. Cada um desses usuérios possui requisitos de informacao distintos
que devem ser atendidos. Segundo Xavier, Carraro e Rodrigues (2020), um sistema de
informacao contabil é responsavel por registrar, processar e reportar transacoes, a fim de
fornecer informacdes financeiras e ndo financeiras. Estas informacdes sao vitais para a tomada
de decisOes e para garantir a existéncia de controles internos adequados para estas operacoes.

O campo da contabilidade passou por uma profunda transformacéo devido aos avangos
da tecnologia, resultando em maior eficiéncia, precisdo e rapidez nas operagdes contabeis. E
importante enfatizar as principais mudancas trazidas pela inovacdo tecnoldgica na
contabilidade, conforme afirmam Silva, Almeida e Pereira (2021), pois essa migracao para a
era digital tem uma importancia significativa. A automatizacdo revolucionou varios processos
de contabilidade, incluindo langamentos contabeis, conciliacdo bancaria, emissdo de notas
fiscais e fechamento de balan¢os. Essa automatizacdo ndo sé permite que os profissionais se
concentrem em tarefas mais estratégicas e reduzam erros, mas também economiza um tempo
valioso.

Segundo a analise de Mariano, Oliveira e Savian (2015), a era digital, que representou
um momento importante na evolugdo da contabilidade, comegou com a expansdo do mercado
internacional em 2007, ano em que o Brasil aderiu as Normas Internacionais de Contabilidade.
Esta entrada na era digital, segundo Santos e Konzen (2020), provocou significativas
mudancas no dia a dia dos escritorios tradicionais de contabilidade. A tecnologia trouxe
diversas melhorias, principalmente na produtividade, agilidade e eficiéncia dos fluxos de
trabalho. O advento da Internet levou a uma transformagdo nos sistemas, softwares e

documentacdo, com tudo migrando para plataformas eletrnicas, digitais e virtuais.
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A combinacdo entre contabilidade e tecnologia da informacdo mostra-se altamente
benéfica para profissionais e usuarios da informacdo contébil, pois permite otimizacdo de
tempo, reducdo de custos, facilidade na geracéo de informacdes e aumento de produtividade.
Isto é particularmente crucial no contexto da transformacéo digital e da modernizacédo da
contabilidade, impulsionada pela globalizacdo e pelas novas tecnologias. Para se manter
competitiva, a contabilidade precisa romper com o modelo tradicional de atividades
repetitivas e inovar seus processos de trabalho (SCOTT, 2009).

Segundo Albuguerque Filho et al. (2022), na contabilidade digital a pratica contabil se
torna mais eficiente, rapida e com menor chance de falhas. Enquanto isso, as outras tarefas
manuais e, especialmente as que envolvem o uso de papel, foram significativamente
diminuidas. E relevante ressaltar que, nesse contexto, o contador n&o esta perdendo relevancia
no mercado de trabalho. Pelo contrario, a profissdo esta se valorizando e se tornando mais
promissora diante das demandas e exigéncias atuais do mercado.

Gularte (2021) pontua que a contabilidade digital € um escritério de contabilidade
tradicional que utiliza tecnologia para melhorar seus servigcos. A utilizacdo da Internet e de
sistemas informatizados possibilita a otimizacdo de processos contabeis, proporcionando as
empresas e contadores maior agilidade e seguranca. Para Cardozo (2021), a contabilidade
digital é uma atualizacdo dos servicos contabeis tradicionais, pois utiliza software para

facilitar a comunicacdo com os clientes.

2.4.1 Escritério de contabilidade tradicional

Um escritorio tradicional de contabilidade, também conhecido como convencional, é
uma organizacdo que presta servigos contabeis a empresas de diversos portes e segmentos, de
forma presencial em um espaco fisico, onde o cliente pode comparecer para conversar com o
contador sempre que achar necessario e 0s arquivos fisicos de sua empresa ficam guardados
em pastas, almoxarifados, e o atendimento é local, podendo ser regional. Entretanto, ndo ha
maior extensdo do atendimento em nivel territorial (ARAUJO; ASSAF NETO, 2003;
PIGATI, 2018).

Os escritdrios tradicionais geralmente estdo localizados em &reas comerciais ou
empresariais de facil acesso para os clientes e possuem uma estrutura fisica adequada para a
prestacdo de servigos contabeis, incluindo salas de atendimento, salas de reunido,

equipamentos de informatica e softwares contabeis. Os servigos prestados geralmente incluem
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escrituracdo contabil, elaboracdo de demonstracdes financeiras, assessoria tributéria,
consultoria contabil, terceirizacdo de servigos contébeis, entre outros.

Segundo o Conselho Regional de Contabilidade do Rio Grande do Sul (CRCRS,
2012), a execucdo dos servicos e praticas da contabilidade nas organizacBGes contabeis €
desenvolvida por profissionais habilitados em desempenhar procedimentos relativos a:

- Area fiscal, que é responsavel pela escrituracio de livros fiscais, apuracio de tributos
e atendimento as obrigacOes acessorias;

- Area contabil, que é responsavel por escriturar e elaborar os livros, balancetes de
verificacdo, demonstracGes financeiras e anélise de balancos; e

- Area de pessoal, que é responsavel por executar admissdes, rescisdes, folhas de
pagamento, calculo e apuracdo de encargos trabalhistas, obrigacfes mensais e anuais, informe
de rendimentos, férias, exames periodicos e outros assuntos previdenciarios e trabalhistas.

Os escritorios tradicionais realizam, ainda, servicos de assessoria e consultoria
contabil, com a finalidade de cumprir e atender, inclusive, as necessidades dos clientes e
servigos especializados voltados para empresas de maior porte ou que precisam de suporte
para atender a requisitos especificos, como contabilidade gerencial, contabilidade de custos,
contabilidade ambiental, contabilidade internacional, contabilidade tributéria consultiva, entre
outros servigos. Melo Janior (2020) avalia que, nas médias e grandes empresas, 0 Servigo
tradicional permanece como a melhor opcdo, pois € necessario o contato presencial entre
clientes e contadores, a fim de proporcionar uma abordagem mais estratégica do negdcio.

De maneira geral, a Internet é utilizada para todas as atividades realizadas pelos
contadores, principalmente aquelas que exigem o envio de informag6es para érgdos fiscais e
trabalhistas. Portanto, o que diferencia os servigos contabeis dos escritdrios tradicionais dos
escritorios online € a utilizacdo de computadores com Internet e as necessidades dos clientes
que os utilizam para monitorar, solicitar e até receber servicos solicitados pelos contadores
(CUNHA, 2016).

2.4.2 Tendéncias e impactos da transformacéo digital da contabilidade

A utilizacdo de ferramentas tecnolégicos no final do século XX tornou o mercado
muito competitivo, levando as organizacdes a utilizarem-se da inovacdo como uma
necessidade para manterem-se competitivas. Em uma economia em crescimento, a inovagao
é regra vital (ROYER, 2010), e é considerada como 0 caminho para as empresas crescerem e
alcancar novos resultados (MOTTA, 1997). Segundo Breda (2019), o ritmo de inovacao e o
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rapido avanc¢o tecnoldgico que acontece todos os dias € um processo irreversivel para se
manterem competitivas.

A medida que as empresas evoluem, elas adotam as tecnologias social, mével, analitica
e em nuvem de forma gradual. Segundo Hess et al. (2016), é fundamental que a gestdo das
empresas construa uma estratégia de Tecnologia da Informag&o (T1) alinhada com a estratégia
global do negécio, de modo a maximizar os beneficios com a adocdo das novas tecnologias
existentes.

De acordo com a Southern Cross University (2015), € desafiador aceitar
transformagdes significativas na forma de gerenciar um empreendimento, porém ha inumeras
vantagens em adotar novas tecnologias, como: aumento da eficiéncia; facilidade de acesso;
seguranca e recuperacdo de dados; relacdo entre custos e beneficios; e preservacdo do meio
ambiente. As empresas de contabilidade ndo podem e ndo estdo fora desse processo de
transformagcéo.

Nesse contexto, surgiram novos modelos de negdécios contébeis, aderindo a tendéncia
de substituicdo do trabalho manual pelo trabalho virtual automatizado (MENDES, 2020).
Contudo, a tecnologia ndo veio para substituir o ser humano, mas sim tornar o trabalho cada
vez melhor (FURBINO, 2024). Duarte (2020) afirma que a digitalizacdo de todo o processo
contabil trouxe uma série de modificagcdes ao exercicio pratico desta ciéncia na prestagdo de
servigos. Essa evolucdo fez a ponte entre a contabilidade baseada apenas em métodos
contabeis e a énfase nos métodos manuais, que eram menos eficazes, e contabilidade utilizada
em sua forma atual.

No que se refere as praticas de transformac&o digital na contabilidade, de acordo com
uma pesquisa realizada pela Southern Cross University (2015), mesmo que seja desafiador
aceitar transformacdes significativas na forma de conduzir um empreendimento, ha inimeras
vantagens em adotar essa abordagem, dentre elas:

a) Produtividade: ao utilizar ferramentas em nuvem, menos energia é dedicada as
tarefas rotineiras de preparacdo das demonstracdes contabeis, possibilitando que o
profissional contabil dedique mais tempo a analise criteriosa dos negocios dos clientes,
fornecendo andlises estratégicas e ampliando as oportunidades de ganho do escritdrio;

b) Acessibilidade: dados e softwares podem ser acessados de qualquer lugar e em
dispositivos conectados a Internet, possibilitando que contadores e clientes acessem
informagBes de forma rapida e segura, além de permitir que funcionérios trabalhem

remotamente, seja na empresa do cliente ou em sua residéncia;
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c) Backup e recuperacdo: as opg¢des de armazenamento em nuvem tendem a ser mais
confidveis na recuperacdo de dados do que seus equivalentes em servidores fisicos, ndo
invalidando a importancia de manter backups em discos rigidos, mas sim destacando que a
tecnologia em nuvem é uma grande aliada nesse processo; e

d) Relacdo entre custo e beneficio e praticas sustentaveis: por ndo depender de
estrutura fisica especifica para operar, evita-se gastos com aquisicdo, manutencédo e descarte
de equipamentos de hardware de grandes volumes, além de reduzir o consumo de energia
elétrica.

Gularte (2021) acrescenta que as vantagens oferecidas pela contabilidade digital
incluem: agregar mais valor & experiéncia do cliente, controle de dados, automatizagdo de
tarefas e processos, aperfeicoamento da comunicagdo, que passa a ser em tempo real entre o
cliente e a contabilidade, reducéo de erros na realizacdo dos servicos contabeis e agilidade na
entrega de obrigagOes. Na percepcdo de Sarigul e Oralhan (2022), com o advento da
contabilidade digital, os relatdrios gerenciais e as demonstracdes contabeis tornaram-se mais
acessiveis e levam menos tempo para serem elaborados, beneficiando a administracdo da
empresa e auxiliando na tomada de decis6es. A tecnologia da informacéo tem ajudado pessoas
de diferentes regides em seu dia a dia. No mundo da contabilidade essa ajuda é cada vez mais
visivel e fica mais evidente a cada novo mecanismo criado. Por isso, é fundamental que os
contadores estejam atentos a essas inovacgoes, para ndo ficarem obsoletos e ultrapassados.

O uso da tecnologia revolucionou a maneira como 0S servicos contabeis sdo
oferecidos, com a popularizacdo da Internet e a utilizagdo de softwares online, a contabilidade
digital passou a facilitar a interagdo entre o contador e seus clientes (ALBUQUERQUE
FILHO; LOPES, 2021). Na esteira da tecnologia da informacdo para prover servicos de
contabilidade aos clientes, nos ultimos anos surgiram no mercado plataformas digitais de
prestacdo de servicos contabeis — empresas de contabilidade online, inicialmente como

startups, que mudaram a forma como as empresas fazem contabilidade.
2.4.3 Startups de servicos contabeis — contabilidade online

O conceito de startup foi inicialmente aplicado entre 1996 e 2001 para definir os
negocios de tecnologia da informacdo e comunicagdo, que surgiram na Internet com certas

expectativas de crescimento, e esse conceito tornou-se difundido e aceito nessa nova realidade
(BICUDO, 2023).
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O termo startup, que se consolidou no mundo empresarial, pode apresentar variadas
definigdes concebidas por diversos autores e instituicdes, conforme Quadro 4.

Quadro 4: Defini¢des para startups.

Autor Definicdo

Empresas amparadas pela inovagao, com potencial ao crescimento
e com alto valor agregado, com um alto risco no negdcio por estar
em um ambiente de extrema incerteza, no entanto, sdo
empreendimentos com baixos custos iniciais e altamente
escalaveis.

Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas — SEBRAE (2014)

Empresas que se utilizam da estratégia de inovagdo e constantes
mudancas, com metas centradas em pesquisas e desenvolvimento
tecnoldgico.

Financiadora de Estudos e Projetos -
FINEP (2000)

Empresas que podem apenas utilizar-se da tecnologia como
Stoilov (2015) ferramenta para crescimento, replicagdo e escala para
potencializacdo do negécio.

Empresas de pequeno porte em seu periodo inicial, inovadoras com

Cunha Filho, Reis e Zilber (2018) baixos custos de manutencéo e alto grau de crescimento e lucros.

Empresa que nasce a partir de um modelo de negocio agil e enxuto,
capaz de gerar valor para seu cliente, oferecendo uma solucéo
escalavel com o uso da tecnologia como ferramenta principal.

Associacdo Brasileira de Startups
(2021)

Empresas com empresas com capacidade de inovagdo, de
Brigidi (2009) julgamento, criacdo de demanda, vontade de crescimento e
habilidade gerencial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Nesse contexto de variados conceitos e defini¢des, percebe-se que o termo startup esta
basicamente relacionado a inovacdo e negdcios de escala. Stoilov (2005) destaca a
importancia desse modelo de negécio em todo mundo ao afirmar que os paises que tém em
sua economia uma alta taxa de startups, tendem a melhorar a performance econémica, uma
vez que esse cenario tecnoldgico esta presente no estilo de vida da sociedade. No Brasil, dados
da Associacdo Brasileira de Startups mostram que o numero desses negocios ultrapassou a
marca de 13.700 empreendimentos em 2021, segundo o Mapeamento do Ecossistema
Brasileiro de Startups (ABSTARTUPS, 2021).

Conceitualmente, o termo startup define um estagio da empresa, e ndo o tipo de
empresa. Em outras palavras, a startup € uma empresa em estagio embrionario/inicial, que
nasce em um ambiente de extrema incerteza e tenta se tornar uma empresa escalavel e
repetivel (RIES, 2019; BLANK; DORF, 2012). Ries (2019) complementa que uma startup

precisa ser algo ndo explorado, pois um modelo de negdcio reproduzido pode atrair
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empreendedores, no entanto ndo é uma startup, ja que o seu sucesso s6 depende da sua
execugao e nédo de inovagéo.

Isso vai ao encontro ao argumento de Lopes (2013), que afirma que uma startup é uma
empresa criada para crescer rapido, no entanto, nem todas as empresas recém-criadas sao
consideradas startups. O autor complementa que, apesar de entre as startups ser comum
trabalhar com tecnologia ou tomar financiamentos com algum risco, isso ndo constitui uma
regra. O que pode ser considerado essencial e comum as startups é o crescimento.

Alberone, Carvalho e Kircove (2013) afirmam que, enquanto as empresas tradicionais
se utilizam de um plano de negdcio para viabilizar o empreendimento, as startups selecionam
as oportunidades por um método diferente, aplicando procedimentos de tentativa e erro para
identificar a reacdo do mercado ao projeto.

Nessa linha de entendimento, Melo (2022) reforca que, para ser uma startup, a empresa
deve ter como foco central solugbes inovadoras, tecnologias e capacidade de acelerar o
desenvolvimento dos problemas que se propde a resolver. Assim, o servigo desenvolvido por
elas deve ser padronizado e escalavel, para que a empresa consiga mais clientes em menos
tempo

Nos Gltimos anos essas empresas mapearam as necessidades centrais de seus clientes
para adequar cada servico as necessidades de usuarios especificos (MACKENZIE, 2015).
Com o crescimento dos pequenos negdcios, elas encontraram uma oportunidade de
desenvolvimento e crescimento, uma vez que se tornaram preparadas para ofertar servicos
com baixo custo aos pequenos negocios (SEBRAE, 2017b). Saraiva (2020) observa que
paralelamente ao crescimento dos pequenos negdcios, os empreendimentos digitais no Brasil
atingiram um volume de investimentos de aproximadamente US$ 27 bilhdes em 2019, um
aumento de 198% em relacdo a 2017 e um aumento de 80% em relacdo ao ano anterior, sendo
35% para startups.

As startups estdo presentes em diversos setores da economia e estdo em ascensao na
prestacdo de servicos de contabilidade e financas no modelo online, ganhando cada vez mais
visibilidade e aportes de capital voltados ao custeio de seu desenvolvimento (MENDES,
2020). O autor acrescenta que 0s servi¢os contdbeis online atingiram um patamar de
crescimento exponencial em pouco tempo, levando em consideragdo o surgimento de outras
inovacOes na préatica contabil, desde o desenvolvimento de sistemas de informacgéo contabil
até softwares que possam agregar tecnologia com automatizagcdo de processos e a promogao
da contabilidade online em um novo mercado. Segundo Silva, B. (2020), esses servicos

figuram uma tendéncia de mercado para atender, principalmente, as MPES, com contadores
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online prestando servicos a baixo custo com rapidez de resposta utilizando tecnologia para
automatizar processos e rotinas contabeis dessas empresas.

Cosenza e Rocchi (2014) destacam que a contabilidade online iniciou o processo de
inovacao e disrupc¢do dos escritorios tradicionais, que precisavam se reinventar e buscar novos
meios de se diferenciar de seus concorrentes, oferecendo servicos a pregos reduzidos. Desse
modo, a contabilidade avancou alinhada com o desenvolvimento econdémico e tecnoldgico,
oferecendo condicGes de trabalho mais favoraveis. Para Manes (2020), esse modelo de servigo
agregou conceitos de automatizacdo, inteligéncia artificial e andlise de dados e,
consequentemente, melhorou a produtividade, a agilidade e a eficiéncia, e trouxe muitos
beneficios, tanto ao escritério contabil quanto aos gestores MPEs, como: otimizacdo dos
servigos contabeis por meio da Internet e softwares online, resultando em agregagéo de valor
ao cliente e um diferencial competitivo para ambas as partes.

O modelo atual de servigos contdbeis online teve a sua génese com a advento das
startups, que se popularizaram no meio empreendedor brasileiro a partir da bolha ponto-com,
entre 0s anos de 1996 e 2001 (ABSTARTUPS, 2024). Por volta do ano de 2012, a
contabilidade online, em seu estagio embrionario em forma de startups, surgiu como op¢ao
para 0 pequeno empresario com a proposta de baixo custo em comparagdo com a contabilidade
tradicional, e a promessa de automatizar os servigos prestados pelos escritérios de
contabilidade tradicionais, entregando-os de forma rapida aos clientes (LOMBARDO;
DUARTE, 2017).

Schappo e Martins (2022) refor¢cam que a estruturacdo do formato de um escritorio de
contabilidade online, que consiste na exploracdo dos sistemas e tecnologias disponiveis no
mercado para a realizacdo de servicos de contabilidade de entidades por meio de uma
plataforma Internet disponibilizada aos clientes, constitui-se num fator relevante para a
reducdo dos custos operacionais. Como consequéncia, o0 maior diferencial dos escritorios de
contabilidade online é o precgo final mais competitivo, dando a contabilidade caracteristicas
de melhor custo-beneficio e acessibilidade, por meio da virtualizacdo do processamento de
dados financeiros em ferramentas exclusivamente eletrénicas (DUARTE, 2020).

Segundo Breda (2019), a contabilidade online, que vém tomando espago no mercado
brasileiro, teve inicio na Europa e nos Estados Unidos com a contabilidade do tipo
autoatendimento ou faca vocé mesmo, em inglés: Do it yourself — DIY, no qual o cliente é o
agente que insere os dados em uma plataforma capaz de transformar entradas numéricas em
informagdes contabeis necessarias para manter a contabilidade atualizada, de forma eletronica
e automatica (DUARTE, 2016). Com base nos dados inseridos pelos clientes na plataforma,
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as empresas de contabilidade online prestam servigos emitindo faturas, calculando impostos,
gerando relatérios contabeis e outras atividades possiveis na area contabil (PIGATTI, 2018;
CARDOZO0, 2021).

Duarte (2018) acrescenta que a contabilidade online € voltada principalmente para
microempreendedores individuais (MEI) e micro e pequenos empresarios que ndo possuem
tantas obrigacBes acessorias. Por isso, como acontece com todo autosservigo, existem pontos
de vulnerabilidade, que séo caracteristicas inerentes ao autosservico, e ndo a contabilidade.
No entanto, Silva, P. (2018) esclarece que as empresas de servi¢os contabeis online realizam
pouca ou nenhuma verificacdo da qualidade dos dados. A responsabilidade pela qualidade dos
dados cabe a empresa que 0s insere, ou seja, ao contratante. A empresa contratante costuma
utilizar a contabilidade online porque ndo tem foco, recursos, conhecimento contabil e apenas
insere dados para cumprimento de obrigacOes tributarias. Dessa forma, a possibilidade de
erros nessa modalidade de operacdo € grande.

A contabilidade online trata-se, portanto, de um servico localizado na nuvem, isto é,
em um servidor externo, necessitando de uma conexdo com a Internet para utiliza-lo, e
podendo ser acessado de qualquer lugar, inclusive por dispositivos como tablets e
smartphones. Assim, em uma perspectiva pratica, adotar uma contabilidade online, em vez de
um escritério tradicional, faz uma grande diferenca (FREITAS, 2018), no entanto, é

importante avaliar o custo-beneficio dessa escolha.

2.4.4 Qualidade na prestacao de servigos

O termo servigo refere-se a algo intangivel, ou seja, que ndo pode ser tocado, visto,
provado, sentido, cheirado ou armazenado como um produto normal. Os servi¢os sdo
heterogéneos porque séo diferentes cada vez que sdo executados. Muitas vezes ha uma relagdo
intrinseca com o consumo de produtos fisicos (MACIEL; MARTINS, 2018; LAS CASAS,
2019).

Campos (2014), ensina que a qualidade dos servicos pode ser entendida como um
conjunto de caracteristicas que satisfazem as necessidades dos clientes e devem estar
disponiveis a todo 0 momento, no tempo certo, proporcionando seguranca aos clientes e com
baixo custo.

Conforme descreve Vinholi (2022), a capacidade de compreender as necessidades do
cliente esta relacionada ao atendimento do seu proposito, de acordo com o0s seguintes
atributos:
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¢ Confiabilidade — envolve o grau de confianca do cliente no prestador de servigo e a
capacidade de cumprir o que foi contratado;

e Facilidade de utilizacdo — significa fornecer servigos simples e de facil acesso;

e Credibilidade — é uma caracteristica dos servigos associada a confiabilidade;

e Seguranca — € 0 ato que garante que os clientes tenham uma atitude positiva em
relacdo a prestacdo dos servicos;

e Celeridade na resposta — esta relacionada ao correto cumprimento dos prazos
contratuais. Segundo a autora, essa capacidade de compreensdo também pode ser
convertida em vantagem competitiva, por ser um fator estratégico para empresas
prestadoras de servi¢os. De acordo com Noébrega (2013), a estratégia de servigos
identifica como uma organizacéo de servigos os fornece aos clientes, agregando valor

ao seu produto principal, seja ele um bem ou servico.

A tendéncia em resolver um problema, satisfazer uma necessidade ou proporcionar
algum beneficio sdo caracteristicas que definem a qualidade do servico (ALBRECHT;
BRADFORD, 1992). Os consumidores podem diferir entre si, mas a sua visdo deve ser levada
em conta, uma vez que as suas percepcdes sdo cruciais para os resultados e o crescimento do
negadcio (LAS CASAS, 2019; WING, 1998; GRONROOS, 1995).

O atendimento ao cliente € um fator importante de qualidade na prestacéo de servicos
de contabilidade. Segundo Paladini (2019), a qualidade é um conceito subjetivo e dindmico
que pode se transformar com base nas necessidades dos clientes. Vieira, M. (2006) aponta
que, por ser algo bastante subjetivo, a qualidade pode ser afetada no posicionamento dos
individuos, tanto pela cultura quanto pelo seu estado de espirito momentaneo.

Para Rodrigues (2000), o processo de melhoria da qualidade de uma empresa tem
como objetivos: buscar atendimento conforme a exigéncia do cliente, prevenir falhas, zerar
perdas e eliminar custos que ndo agregam valor ao cliente. Ao oferecer servicos de qualidade
que atendam as expectativas dos clientes, os resultados obtidos pelo prestador serdo a
satisfacdo e a fidelizacdo daqueles (IZOGO; OGBA, 2015).

A qualidade do servico deve ser uma busca continua pela perfeicdo, na qual todo o
pessoal relevante esteja direta ou indiretamente comprometido, e sempre ligado ao processo
produtivo ou a prestacdo de servicos. Vieira, M. (2006) destaca que a qualidade ¢ um atributo

indispensavel em uma organizacdo influenciando todo o ambiente de trabalho, pois todos o0s
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departamentos estdo relacionados com a producdo ou entrega de servicos com melhor
qualidade possivel.

A qualidade dos servicos prestados esta diretamente relacionada a satisfacdo do
cliente, transmitindo confiancga, agilidade, credibilidade, competéncia, comunicacéo, cortesia,
compreensdo e respeito para proporcionar maior qualidade para maior satisfagdo (WING,
1998). Schonberger e Knod Junior (1997) ainda acrescentam, como determinantes da
qualidade dos servicos, a competéncia, a aceitabilidade, o acesso, a seguranca e a
confiabilidade. Albrecht (1994), por outro lado, limita consideravelmente o numero de
determinantes da qualidade, elencando apenas 0s seguintes: espontaneidade, cuidado,
resolucdo de problemas e recuperagdo de falhas. J& Denton (1990), propds um numero ainda
menor de determinantes de qualidade, considerando apenas trés aspectos: confiabilidade, que
envolve o cumprimento do que foi acordado; capacidade de resposta, que esta relacionada a
velocidade com que os servigos sdo prestados; e singularidade, que consiste em proporcionar
aos clientes uma experiéncia Unica, que atenda perfeitamente as suas necessidades.

Lee, Peng e Fan (2016) argumentam que a qualidade do servico é alcangada nao apenas
pelo atendimento das necessidades dos clientes, mas também pelo atendimento e superagéo
das expectativas com base em suas impressoes e avaliagcdes. Gronroos (1995) observa que 0s
usuarios de servicos selecionam seus prestadores comparando suas impressdes sobre o que foi
oferecido e 0 que era desejado. Desse modo, quando o prestador consegue compreender as
impressoes e avaliacdes dos clientes, sera possivel influencia-los até que a direcdo desejada
seja alcancada. Assim sendo, a satisfagdo do cliente é um fator importante, pois podera

influenciar na sua fidelizag&o.

2.4.4.1 Qualidade na prestacdo de servigos contabeis

Os contadores, devidamente cadastrados nos conselhos regionais de contabilidade, tém
a competéncia exclusiva para execucdo, preparacao e prestacdo de informacdes das entidades,
por meio das obrigacGes acessorias impostas pela legislagdo em vigor. Desse modo,
estabelece-se uma relagdo profissional e comercial entre o contador e o cliente, e este precisa
de um profissional de contabilidade que seja capaz de preparar e enviar tais obrigacGes as
autoridades fiscais. Contudo, esse profissional necessita das informacdes enviadas pelo
cliente, corretas e a tempo, para que ele execute o seu trabalho (VINHOLI, 2022).

Segundo Padoveze (2010), a contabilidade é um sistema de informacg&o, bem como de

avaliag&o, que visa proporcionar aos seus usuarios relatorios e anélises de natureza econémica,
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financeira, fisica e de produtividade, compreendendo elementos importantes no crescimento
e na tomada de decisdes de uma empresa.

A contabilidade presta servigos contabeis e fiscais necessarios para pessoas fisicas e
juridicas. Esses servicos ndo exigem apenas habilidades e conhecimentos profissionais, mas
também inovacéo na transformacdo dos negocios para fornecer valor aos clientes diante do
mercado competitivo (LEE; PENG; FAN, 2016). De acordo com a Estrutura Conceitual para
Elaboracéo e Divulgagédo de Relatorio Contabil-Financeiro — CPC 00 — R2, uma das funcdes
do contador é fornecer aos usuarios da contabilidade informacdes Uteis e relevantes para
auxiliar na tomada de deciséo (CFC, 2019).

Maciel e Martins (2018) acrescentam que a contabilidade auxilia na gestdo de
pequenas e grandes empresas, pois além de manter a documentacdo de todas as operacdes
para a comprovacdo dos registros contabeis e fiscais, também cuida da coleta de dados,
apresentacdo e interpretacdo dos fatos econdémicos, para que as informacdes geradas sirvam
como referéncia para as decisdes de gestdo e possibilitem fazer recomendacbes que
contribuem para o desenvolvimento de seus clientes.

Os contadores podem fornecer aos empresarios informacdes de qualidade sobre todas
as areas e departamentos, ajudando-os a melhorar seus patriménios e a forma de gerir suas
empresas (MADRUGA; COLOSSI; BIAZUS, 2016). Assim, além de prestar servigos
contabeis basicos, o profissional contabil deve assessorar e orientar seus clientes para a melhor
gestdo do seu patrimdnio.

Os contadores, como empreendedores do setor contabil, precisam ter uma visdo de
gestdo adequada do seu negdcio, com o objetivo de melhorar e aprimorar a qualidade dos
servigos para atender as necessidades de seus clientes. Contudo, é necessario a constante
atualizacdo profissional e ter uma visdo abrangente, que permitird a eles prestarem seus
servicos atentos as inovagdes tecnoldgicas e as mudancas no ambiente de neg6cio em que
atuam (THOME, 2001; CARVALHO; TOMAZ, 2010). Maciel e Martins (2018) contribuem
ao afirmar que o contador precisa ter conhecimento, comprometimento e dominio no
desempenho de suas fungdes, a fim de alcancar qualidade na prestacdo dos seus servigos.

Quando o contador ou seu escritdrio de contabilidade segue alguns requisitos basicos,
como o devido cumprimento das normas fiscais, dos principios de contabilidade e dos prazos
estabelecidos pela legislacdo federal, estadual e municipal, além de executar 0s servi¢os em
tempo habil, auxiliando o controle gerencial e financeiro dos clientes, estes percebem os
servigos prestados como sendo de boa qualidade (CARVALHO; TOMAZ, 2010). Reis,

Beiruth e Soares (2022) acrescentam que, pelo fato de a qualidade ter influéncia na satisfagdo
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do cliente, ela demanda atencdo dos contadores, pois a importancia da qualidade do servicgo
contabil esta intrinseca a expectativa e a percepcao de seu cliente quanto ao servico prestado
(VINHOLLI, 2022).

Os escritdérios de contabilidade tradicionais prestam servicos em um espaco fisico,
onde também ¢ utilizada a tecnologia, mas os clientes sdo atendidos por profissionais
especificos de cada departamento por diversos meios, inclusive atendimento presencial e
personalizado. Isso proporciona qualidade e viabiliza a velocidade no atendimento, o que pode

influenciar os clientes na escolha por esse modelo de servico (PIGATTI, 2018).

2.4.5 E-commerce - comportamento e satisfagdo do consumidor

O e-commerce é uma transacdo comercial online realizada por meio de uma
plataforma virtual na Internet, na qual todo o processo de compra e venda é feito de modo
digital diretamente: desde a selecdo de um produto ou servigo oferecido por um fornecedor
até o pagamento do cliente (JAIN; MALVIYA; ARYA, 2021). Para Miranda e Arruda
(2004), essa facil ligacdo entre o consumidor e o mercado viabiliza o processo de compra,
pois é possivel pesquisar pregos, selecionar produtos, fazer compras e finalmente pagar sem
sair de casa.

O comportamento do consumidor € definido como o estudo dos processos envolvidos
quando individuos selecionam, compram, usam ou descartam produtos, servicos, ideias ou
experiéncias para satisfazerem suas necessidades e desejos (SOLOMON, 2016), incluindo
todo o processo de tomada de decisdo antes e apds a compra (MIRANDA; ARRUDA, 2004).

Grandon e Pearson (2004) apontam que as comunicacdes eletrénicas e 0s processos
de informacdo digital nas transacBes comerciais também devem ser usados para criar,
modificar e redefinir as relaces de geracdo de valor entre organizacGes e individuos. O
desafio para as empresas online é refletir como o modelo virtual cria valor no negdcio e como
medir a sua contribuicdo para o seu desempenho.

Os consumidores virtuais sdo atraidos pelos beneficios das compras e servigos
online, mas procuram perceber valor nos servigos oferecidos, tendo em vista que eles
buscam conforto e comodidade, além de precos acessiveis (LOHSE; BELLMAN;
JOHNSON, 2000).

De acordo com Samara e Morsh (2005), o comportamento dos consumidores pode ser
observado durante todo o processo de compra, mas 0 pds-compra € 0 que mais se destaca,

porque € nesta fase que eles podem se sentir satisfeitos ou insatisfeitos com o produto ou
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servigo adquirido, seu uso ou consumo. Em vista disso, na percepcao de Jato et al. (2008), o
monitoramento das atitudes em relacdo aos produtos/servigos oferecidos aos consumidores €
essencial, porque nem sempre eles reclamam abertamente de suas insatisfacfes. Muitos
simplesmente vdo embora e ndo retornam mais (SANTOS; GUARDA, 2018).

Em seus estudos para compreender os fatores determinantes de arrependimento dos
consumidores no pds-compra, Brito, Gomes e Pereira (2023) entenderam que grande parte
dos participantes da pesquisa, quando insatisfeitos com suas escolhas, sentem-se a vontade
para divulgar suas experiéncias ruins para evitar que outras pessoas passem por elas. No
entanto, eles se isentam de toda responsabilidade por tomar decisdes que lhe causaram tais
insatisfacoes.

Solomon (2016) entende a satisfacgio como uma emocdo positiva ou negativa
(insatisfacéo) associada a um produto ou servico adquirido. Kotler e Keller (2019) entendem
que

De modo geral, a satisfacdo é o sentimento de prazer ou decepg¢do que resulta da
comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as
expectativas do comprador. Se 0 desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente
ficara insatisfeito. Se alcanca-las, ele ficara satisfeito. Se o desempenho for além das
expectativas, o cliente ficard altamente satisfeito ou encantado. (KOTLER;
KELLER, 2019, p.141).

A insatisfacdo dos clientes ocorre quando existe uma discrepancia entre o que as
empresas oferecem e o que eles esperam. Slack e Singh (2020) afirmam que a proximidade
entre as expectativas do comprador e o desempenho percebido do produto, que ocorre nas
fases finais do processo de compra, pode resultar na satisfacdo ou insatisfacdo do cliente. E
nesta fase que se inicia a avaliacdo p6s-compra, visando reduzir a lacuna percebida nesse
processo.

Segundo Laruccia e Cusciano (2022), dentre os motivos pelos quais os clientes
descontinuam as compras de uma empresa, em primeiro lugar, cita-se o atendimento
inadequado, seguido da perda de confianca, qualidade inferior do produto ou servico e lentiddo
ou falta de resolucéo de reclamacdes.

A insatisfacdo de um cliente pode gerar inUmeros fatores negativos para a organizagao
e causar enormes danos a reputacdo de uma empresa no mercado, que podem ser evitados por
solucdes eficazes (SANTOS; GUARDA, 2018). Nesse contexto, Henrique et al. (2011)
defendem que, dentre as reacdes oriundas da insatisfacdo, a reclamacdo é uma das mais
comuns e pode servir como uma importante indicacdo para a uma empresa, pelo fato de poder

identificar problemas relacionados ao produto ou servigo oferecido e reverter sentimentos de
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insatisfacdo, a fim de manter clientes e criar percepgfes positivas em relacdo marca ou ao
nome da empresa.

Sobre a retencdo de clientes, Reinartz, Thomas e Kumar (2005) fazem compreender
que nao basta atrair novos clientes; as empresas também devem reté-los e aumentar o volume
de negocios. Muitas empresas apresentam altas taxas de rotatividade ou desercédo de clientes
e, nesse caso, atrair clientes € como colocar &gua em um balde furado (KOTLER; KELLER,
2019).

Para reduzir a rotatividade de clientes, as empresas devem distinguir as causas do
desgaste do relacionamento com o cliente e identificar aquelas que podem ser mais bem
gerenciadas, uma vez que ndo ha muito a se fazer em relacéo aos clientes que abandonam uma
empresa, mas ha coisas que podem ser feitas em relacdo aqueles que saem devido aos baixos
niveis de servico, a ma qualidade dos produtos ou aos precos elevados (REICHHELD, 1996).

Nessa vertente, Andrade et al. (2010) afirmam que as organizagOes consideram
necessario estudar o comportamento dos consumidores reclamantes, que é uma funcdo
complexa de varidveis, como insatisfacdo do consumidor com o produto ou servico,
reputacao, conveniéncia, intencdo de resolver um problema e recompensa-los.

Portanto, as reclamacdes dos consumidores sobre produtos ou servicos prestados por
uma organizacdo devem ser tratadas com cautela, e para isso, algumas empresas possuem
gerenciamento de reclamacdes, que sdo procedimentos adotados quando os consumidores
reclamam e tem como objetivo solucionar o problema deles da melhor forma possivel, a fim
de fideliz&-los e conquistar sua confianca (SANTOS; ROSSI, 2002), aléem de evitar que o
consumidor insatisfeito busque a esfera judicial para a resolu¢do do fato que provoca a sua
insatisfacéo.

Nessa seara, Slack e Singh (2020) apontam que consumidores que apresentam queixas
junto aos 6rgdos de defesa do consumidor tém maior probabilidade de apresentar insatisfacdo
do que aqueles que tentam resolver os seus problemas diretamente com as empresas. Uma
reclamacdo registrada em um desses o0rgdos € considerada extrema, visto que o esforco
necessario para apresentar uma reclamacéo de alguém que ja esté insatisfeito e, geralmente,
envolve um problema sério, é maior.

Existem diversas formas de reclamar de um produto ou servico, inclusive entrando em
contato com a ouvidoria da empresa, ou por meio de midias sociais ou canais de comunicacao.
Se a falta de resolucéo ainda estiver presente, € possivel procurar os 6rgaos especializados, o
que é considerado a Ultima ferramenta que ndo é de natureza judicial para buscar um desfecho
para a insatisfacdo (LARUCCIA; CUSCIANO, 2022).
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Henrique et al. (2011), em seu estudo sobre a insatisfacdo na experiéncia de
consumidores no pds-compra, desenvolveram uma construcdo tedrica que procura tragar o

perfil dos consumidores com reclamagdes dessa natureza, conforme mostrado no Quadro 5.

Quadro 5: Perfil do consumidor reclamante pds-compra.

Situacdo no pds-compra Perfil do consumidor

Servigo de atendimento ao | O consumidor busca registrar sua reclamacdo por meio deste servigo basico
consumidor oferecido pela empresa.

O consumidor deseja que seu problema seja resolvido prontamente, priorizando

Prontidéo . .
reclamacdes diretamente na loja.

O consumidor prefere reclamagdes diretas e enfatizam a importancia do

Reforgo positivo atendimento no ponto de venda.

O consumidor estabelece o ponto de venda como o local base, onde pode

Foco no ponto de venda - ~ . L
realizar compras e reclamacdes sobre 0s produtos ou servigos gue adquirir.

O consumidor da prioridade a apresentacdo de reclamag@es por meio dos canais

Reclamacéo formal . - .
legais, como os érgdos de defesa do consumidor.

O consumidor prefere empresas, as quais ele ja tenha algumas referéncias, para

Precaucéo o . ~
¢ evitar insatisfacdes.

O consumidor tem uma ligacdo mais préxima com a marca e, portanto, mudara

Qualidade do produto de marca quando estiver insatisfeito.

O consumidor muitas vezes ndo manifesta sua reclamacéo, simplesmente ndo

Insatisfeito passivo
volta a comprar.

Consumidor acredita que o sistema de reclamacdes é ineficaz e prefere partir

Agressivo X
para 0 boca a boca negativo sobre uma empresa.

Consumidor que, independentemente do seu relacionamento com o fornecedor,

Busca seus direitos ] ; C7 .
estd sempre disposto a reclamar e buscar direitos legais.

Fonte: Adaptado de Henrique et al. (2011).

Percebe-se que, quando o consumidor se decepciona com determinado produto ou
servico, ele assumira caracteristicas diferentes. Todavia, para se evitar que isso ocorra € muito
comum, atualmente, os consumidores que compram ou contratam servicos pela Internet
verificarem a reputacdo de uma empresa para evitarem potenciais problemas no futuro. Em
vista disso, as empresas buscam estudar o comportamento dos consumidores reclamantes,
levando em conta que a insatisfacdo de consumidores com seus produtos ou servicos pode

influenciar de forma negativa a sua reputacdo (ANDRADE et al., 2010)

2.4.6 Problemas na prestacdo de servicos pelas empresas de contabilidade online

A contabilidade online é uma modalidade de prestacdo de servigos que automatiza o
cumprimento de todas as obrigacGes impostas pelas rotinas contabeis, bastando inserir as
informacdes necessarias para essas obrigacdes em uma plataforma especifica na Internet.
Nessa modalidade o cliente é responsavel por incluir todas as informacdes sobre as operacdes

da empresa em um sistema interligado a um profissional da contabilidade (LOMBARDO;
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DUARTE, 2017; BREDA, 2019), e os relatérios mensais e anuais sdo gerados
automaticamente.

Moreira e Lahass (2022) argumentam que 0s servicos de contabilidade online utilizam
principalmente a tecnologia para atender os clientes, desde o contato do servigo por meio de
robds e inteligéncia artificial até a geracdo das obrigagdes. Como a maior parte das
informacdes é inserida na plataforma pelos proprios clientes, isso permite que as empresas de
contabilidade online oferecam pacotes de servicos a precos extremamente baixos, sendo outra
razdo importante para isso a menor necessidade de contratacdo de funcionarios para execucgéo
dos servigcos, uma vez que 0 programa de geracdo de obrigagdes realizara todos os célculos
com base nas informacg0es inseridas pelo cliente na plataforma ou, caso o cliente fornega as
permissdes necessarias, como por exemplo acesso a uma conta bancaria, as informacées seréo
importadas automaticamente (CARDOZO, 2021; ANDRADE; MEHLECKE, 2021;
MOREIRA; LAHASS, 2022).

Duarte (2016) enfatiza que esse € um servigo de autoatendimento em forma de self-
service ofertado por um prego baixo em relacdo a contabilidade tradicional, no qual ndo ha
valor agregado aos servicos prestados aos clientes, que acabam ndo desenvolvendo um
relacionamento com o contador que esta por tras da plataforma. Nessa vertente, Breda (2019)
avalia que esse processo tem despertado controvérsias, porque aumenta o risco de distor¢des
nas informacdes produzidas pelo sistema tornando a contabilidade da empresa mais propensa
a erros, uma vez que a insercao dos dados contabeis e fiscais ndo é realizada sob a supervisao
direta de um profissional da contabilidade.

Hernandes (2018) acrescenta que, num modelo de autoatendimento de baixo preco, 0s
clientes veem pouco valor consultivo, o suporte é limitado e eles ndo tém todo o conhecimento
técnico para fazer a sua prépria contabilidade. Na verdade, esse modelo ndo € adequado para
todos, e muitos empreendedores que se sentiram atraidos pelo prego ficaram decepcionados
com os resultados.

A contabilidade, espinha dorsal de qualquer negécio de sucesso, exige uma abordagem
precisa, personalizada e aprofundada, que a contabilidade online muitas vezes ndo consegue
fornecer (NEPOMUCENO, 2023). O autor alerta que, num mundo cada vez mais digital, a
contabilidade online revela-se como uma proposta aparentemente inovadora que promete
transformar a forma como as empresas conduzem as suas financas. Entretanto, por tras dos
beneficios da modernizacdo, encontra-se uma série de desafios e limitagdes que podem

comprometer a satde financeira e o equilibrio de uma empresa.
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Na prestacdo de servigos de contabilidade online os clientes fazem a maior parte do
trabalho sem atendimento presencial. Os sistemas fornecem apenas relatérios e guias com
custo bem menor para os empreendedores. Em vista disso, como as empresas online priorizam
a automatizacdo da maioria dos processos, incluindo o atendimento ao cliente, muitas vezes
para sanar uma simples davida, é gerado um protocolo e é preciso esperar muito tempo na fila
de atendimento (PIGATTI, 2018).

Este fato corrobora a pesquisa de Moreira e Lahass (2022), que realizaram estudos a
fim de entender a percepcéo dos contadores em rela¢do as mudancas no cenario de prestacdo
de servigos. Os autores descrevem que, ao realizarem sua pesquisa de campo com empresas
de contabilidade online, ndo foi encontrada nenhuma forma de contato que permitisse uma
conversacdo direta com um profissional de contabilidade, apenas com o setor comercial, e
ainda assim, por meio de correio eletrénico. Além disso, em busca nos sites de empresas
prestadoras de servigcos contdbeis na modalidade online, os autores perceberam que 0s
proprios clientes encontravam certo nivel de burocracia para conseguir contato com
atendentes para solucionar um problema, sendo necessario aguardar entre 24 e 48 horas apés
abertura de chamados dentro das préprias plataformas de comunicacdo para ter uma
solicitacdo atendida.

Isso vai de encontro ao que argumenta Campos (2014), ao afirmar que qualidade no
servigo prestado significa realizar o atendimento com confianga, comprometimento, presteza
e pontualidade, para atender as necessidades dos clientes.

Para Nepomuceno (2023), a contabilidade online parece, a primeira vista, ser uma
opcdo atraente para 0s pequenos negocios, com a promessa de eficiéncia e praticidade e,
principalmente, de preco muito baixo em relacdo ao modelo de contabilidade tradicional. No
entanto, ela segue um modelo padréo, sacrificando a personalizacdo e a atencdo individual em
prol da automatizagdo. Isso resulta numa compreenséo insuficiente das necessidades
individuais de cada cliente, levando a orientagdes e estratégias financeiras inadequadas.

Em outras palavras, os clientes podem se deparar com desafios financeiros e enfrentar
questdes fiscais e regulatorias que poderiam ter sido evitadas com a orientacdo adequada de
um contador. Entre esses clientes, destacam-se as MPEs, que tém demonstrado consideravel
importancia para a atual situacdo econdmica do pais em crise econémica, gerando muitas
oportunidades de emprego (SEBRAE, 2017c). No entanto, existem barreiras para que essas
empresas permanecam no mercado e, entre uma série de fatores, a prestacdo dos servicos
contébeis de maneira oportuna pode ser vista como um auxilio aos seus gestores (TORRES;
GOUVEIA; KAMLOT, 2019).
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Entretanto, no que se refere a contabilidade online, segundo Moreira e Lahass (2022),
0s servicgos prestados nesta modalidade, majoritariamente para MPEs, deixam muito espago
para erros por lancamentos indevidos, visto que dependem das proprias operacOes desses
clientes para gerar obrigaces, e isso pode colocar a empresa em situacao de agravamento nas
mais diversas areas (previdenciaria, tributaria, contabil, societaria, entre outras), o que pode
levar a empresa a enfrentar multas, inadimpléncias e fiscalizagdes.

Cada obrigacéo é suscetivel a multa em caso de omissao ou erro, sendo imprudente
esperar que os gestores de MPEs tenham pleno conhecimento dessas obrigacdes e sejam
capazes de executa-las corretamente nos prazos legais previstos na sua legislacdo tributéria.
Sobre isso, Nepomuceno (2023) afirma que os pacotes basicos oferecidos por muitos servigos
de contabilidade online ndo cobrem todas as necessidades financeiras e contabeis de uma
empresa, levando, por consequéncia, a lacunas na gestdo financeira, que podem resultar em
relatérios financeiros imprecisos e dificuldades em cumprir as obrigagdes fiscais e
regulatérias locais, provocando erros contabeis.

Assim, embora a contabilidade online possa parecer moderna e eficiente, ela também
apresenta uma serie de problemas que seus clientes enfrentam no dia a dia, 0s quais podem
gerar reclamagdes em midias sociais, bem como processos na area civel e trabalhista. A esse
respeito, Alméri, Martins e Paula (2013) reforcam que a modalidade online permitiu que a
interacdo entre clientes e organizagdes ocorresse por meio das midias sociais, a quais
desempenham um notavel papel na comunicacéo corporativa, devido a sua rapidez e conexao
com os clientes.

Dentre essas midias sociais, 0 site Reclame Aqui se destaca pela capacidade de
possibilitar o contato direto entre consumidores e empresas para resolucdo de problemas.
Trata-se de uma plataforma destinada a comunicacdo entre consumidores e empresas,
permitindo aos clientes registrarem suas opinides e reclamacgdes sobre a experiéncia de
compra, tanto para produtos quanto para servicos de determinada marca; por outro lado, a
plataforma também permite que as empresas respondam as reclamacoes e identifiquem o que
pode melhorar para evitar que essas situagcdes acontecam novamente (RECLAME AQUI,
2024).

Nessa vertente, Alexandrino, Tomé Junior e Lacerda (2016) complementam que no
site social Reclame Aqui os consumidores podem expressar publicamente suas insatisfaces
com produtos ou servigos, e as empresas podem responder a essas manifestagdes. Sobre isso,
ao analisar a felicidade e a decepgédo na sociedade de consumo em sua pesquisa sobre 0
discurso do consumidor no site social Reclame Aqui, Pereira da Silva (2018) observou que os
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enunciados dos consumidores cadastrados naquele site revelam uma imagem projetada no
discurso do sujeito/falante, quase sempre cheia de indignacdo e frustracdo pelo
descumprimento das promessas enunciadas no discurso corporativo, percebendo, assim, as
decepcdes que povoam o mundo online, no que se refere as experiéncias do consumidor.

Neste trabalho, para ilustrar os problemas enfrentados pelos clientes de empresas de
contabilidade online, inicialmente foi realizada uma pesquisa para identificar as trés principais
empresas desse ramo no Brasil, classificadas em um ranking de SEO SERP, com dados
obtidos por meio da ferramenta de marketing digital SE Ranking.

SEO (Search Engine Optimization) € um conjunto de recursos utilizado para otimizar
paginas da Internet para que elas aparecam em melhores posi¢des no ranking dos mecanismos
de busca, como o Google, por exemplo, e obtenham mais trdfego de forma organica
(CURVELDO, 2023). Casagrande (2023) define o trafego organico como aquele obtido de
forma natural, sem a interferéncia de publicidade paga, que corresponde as paginas mais
relevantes para a consulta. Normalmente, essa classificacdo € feita com base em algoritmos
dos mecanismos de busca (COPPOLA, 2023). Em outras palavras, no trafego organico o
publico busca informagdes acerca de um negdcio por livre e espontanea vontade.

A Search Engine Results Page (SERP), ou pagina de resultados de mecanismos de
busca (em portugués), representa os resultados fornecidos por esses mecanismos para as
pesquisas dos usuarios. Segundo Coppola (2023), € a pagina apresentada apos se fazer uma
pesquisa num motor de busca, como o0 Google, por exemplo, que exibe uma lista de links para
fontes de informacé&o relevantes.

O SE Ranking é uma plataforma em nuvem para profissionais de marketing online e
SEO que fornece ferramentas para ranking de sites, auditoria, analise de concorrentes,
sugestdo e agrupamento de palavras-chave, monitoramento do niumero de links de entrada que
apontam para o endereco de um site na Internet. Esses links conectam péginas na Internet,
seja ao proprio portal ou a paginas pertencentes a diferentes pessoas e empresas. Os links
atuam como recomendac@es de um site para outro, informando ao algoritmo do Google que a
pagina de destino merece atencdo (SE RANKING, 2023).

Com base nessa ferramenta é possivel obter uma classificacdo precisa e estatisticas
detalhadas de SEO para os melhores resultados de pesquisa, no entanto é importante ressaltar
que o trafego mensal pode variar ao longo do tempo, dependendo de fatores como campanhas
de marketing, lancamento de novos produtos ou servigos, ou eventos especificos
(SOBRINHO, 2023).
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De acordo com Hachi Mancero (2021), os otimizadores para mecanismos de busca sao

determinantes na comprovacdo historica e estatistica do posicionamento de empresas do

dominio Web. Mota (2021) complementa que essas ferramentas sdo muito Uteis para analisar

as principais caracteristicas observadas em um determinado segmento, haja vista que as

informagdes sdo disponibilizadas nos sites das proprias empresas nas plataformas de trafego.

Assim, com base no SE Ranking pOde-se identificar as empresas de contabilidade

online em melhores posi¢des no ranking dos mecanismos de busca em 31 de dezembro de

2023, conforme disposto no Quadro 6.

Quadro 6: Trafego médio mensal de empresas de contabilidade online - plataforma SE Ranking.

Empresas Tréfrf]gecr)]:;r’z dio Ranking Site
Contabilizei 1.200.000 1° https://www.contabilizei.com.br/
Agilize 600.000 2° https://agilize.com.br/
Conube 450.000 3° https://www.conube.com.br/

Fonte: SE Ranking (31 dez. 2023).

Com base no ranking obtido, o Quadro 7 apresenta algumas das dificuldades

enfrentadas pelos clientes, de acordo as opinides e reclamacdes obtidas no site Reclame Aqui,

colhidas em 11 de janeiro de 2024.

Quadro 7: ReclamagGes de empresas no site Reclame Aqui, referentes aos servigos de contabilidade online.

Titulo e identificador Data da Resumo das reclamaces dos
Empresa x X - ; Impactos
(ID) da reclamacéo postagem clientes, registradas no site
+ Dificuldade para abrir a C
i ) empresa Ineficiéncia e atraso
Nao consigo . IrF1)1 os.sibilidade de contato com operacional,
atendimento 30/10/2023 P dificuldades na
: 0s consultores. estdo financeira
ID: 174957769 * Ndo conseguiu emitir notas g x
L8 atraso na resolucéo.
fiscais.
Péssimo atendimento N -
da Contabilizei: falha * As declaragoes de debItOS e
na migracao contabil créditos  tributdrios  federais
Contabilizei /zero postura previdenciarios de outubro/22 a Prejuizo financeiro
(https:/mww. | profissional (gerando | 06/09/2023 | 299510/23  ndo tinham  sido e atraso na
contabilizei.co | oo iae x enviadas para a Receita Federal. x
graves por ndo . - X resolucdo.
m.br/) realizarem a devida + Teve que assumir multa junto a
gestio) Receita Federal, em torno de
R$1.400,00.
ID: 171553143
» Abertura da empresa com as | Atraso operacional,
Cilada online — Classificagbes  Nacionais  das possiveis
Contabilizei 14/06/2023 Atividades Econdmicas - CNAE - implicacOes
_ incorretas ou incompletas, | financeiras, atraso
ID: 166431937 impossibilitando o inicio da na resolucéo e
operacéo. prejuizo financeiro.
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» Falta de atendimento por
pessoas competentes.
» Teve que fazer um pagamento

Muitos erros basicos,
prejuizo e
atendimento lento
ID: 163962427

03/05/2023

de servico adicional para
regularizar o CNPJ.
e Enquadramento no  regime

tributario incorreto.

« Célculos incorretos de CSLL e
IRPJ.

« Emissdo de notas fiscais com
cédigos incorretos.

« Cobrangas extras sem a
solicitacdo de servicos adicionais.
« Atendimento ruim, falta de
transparéncia,  erros  basicos
constantes.

» Ndo conseguiu migrar para um
regime tributario mais econdémico
(Simples Nacional).

« Teve que assumir gastos em
funcéo do enguadramento
tributério incorreto.

Atraso operacional,
dificuldades na
gestdo financeira,
atraso na resolucéo
e prejuizo
financeiro

Pior experiéncia em
uma contabilidade

ID: 141304619

05/04/2022

« Suporte lento.

« Cada atendente da uma solucéo
diferente que ndo resolve o
problema.

« Erro naemissdo de notas fiscais.
» Cobranga extra para lancar nota
no site da prefeitura, por meio da
plataforma.

» Ndo conseguiu emitir
fiscais aos clientes.

« Teve que arcar com gastos
extras para fazer as emissdes das
notas fiscais.

notas

Ineficiéncia e atraso
operacional,
dificuldades na
gestdo financeira,
atraso na resolucéo
e prejuizo
financeiro.

Agilize
(https://agili
ze.com.br/)

Ineficiéncia e atraso

 Muitos erros na contabilidade. operacional,
Empresa « Enquadramento incorreto no possiveis
incompetente, ndo regime tributario. implicactes
contratem! 05/01/2024 | | Cobranga extra para financeiras,
ID: 179805093 regularizagdo. prejuizo financeiro
» Pagamento a maior de tributos. e atraso na
resolucéo.
Atra_so no + Dificuldade no atendimento. Atraso (())Spsei\r/z;cilsonal
atendimento 04/12/2023 | « Dificuldade de contato com os im%licagées
ID: 177372425 consultores. financeiras.
« Falta de enquadramento correto | Atraso operacional,
Cobranca indevida e no regime tributario do Simples possiveis
falha na prestago de Nacional. - implicagdes
servico 10/11/2023 | » Ndo consegue emitir notas financeiras,
_ 603323 fiscais. prejuizo financeiro
ID: 175  Cobranga indevida pelo servigo e atraso na
contratado. resolucéo.

Insatisfacdo com as
informacdes
conflitantes e falta de
clareza no
atendimento

ID: 174160067

17/10/2023

+ InformagBes inconsistentes.
« Cada consultor d&
informagdo diferente.

uma

Atraso operacional
e possiveis
implicacOes
financeiras.
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Péssimo atendimento
e tempo de resposta
demorado

ID: 173300333

04/10/2023

+ CNAE incorretas ou
incompletas, impossibilitado de o
cliente prestar seus servicos.

« Dificuldade no atendimento.

Atraso operacional,
possiveis
implicacdes
financeiras e
prejuizo financeiro.

Conube
(https:/iwww.c
onube.com.br/)

N&o atendem
chamado

ID: 176261265

20/11/2023

« A integracdo das
movimentagdes financeiras nao
funciona.

« Dificuldade em estabelecer
contato com a empresas.

- Longa espera para obter
respostas, muitas vezes,
incompletas para a solu¢do dos
problemas.

Ineficiéncia e atraso
operacional,
possiveis
implicacdes
financeiras e atraso
na resolucéo.

Péssimo atendimento,
néo responde
chamados, nota fiscal
fora do padréo

ID: 173368051

05/10/2023

e Os atendentes da equipe de
suporte simplesmente ignoram
todas as solicitacdes enviadas por
e-mail.

Atraso operacional,
possiveis
implicacOes
financeiras e atraso
na resolucéo.

Diversos problemas
com a Conube

ID: 171431213

04/09/2023

 Registro da empresa errado e
falta de declaragdes de débitos e
créditos tributarios federais néo
enviadas & Receita Federal.

 Cobranca de valores adicionais.

Atraso operacional,
possiveis
implicacdes
financeiras e atraso
na resolucéo.

Péssima
contabilidade, ndo
entrega as obrigac6es

ID: 169088809

28/07/2023

 Balanco patrimonial elaborado
de formar incorreta em todos os
anos.

+ N&o cumprem prazos.

« Muita demora no atendimento
por qualquer canal de
comunicaco.

Ineficiéncia e atraso
operacional,
possiveis
implicacdes
financeiras e atraso
na resolugéo.

Atraso na entrega de
documentacéo,
descaso com suporte
e cliente

ID: 163941267

03/05/2023

» N&o entregaram os balancetes e
balanco.

» Ndo respondem e-mails e nédo
cumprem prazos.

 Péssimo servico de suporte ao
cliente.

Ineficiéncia e atraso
operacional,
possiveis
implicagdes
financeiras e atraso
na resolucéo.

Fonte: Reclame Aqui (consulta em 11 jan. 2024).

Ressalta-se que a plataforma ndo aceita envios anénimos ou registrados como apelidos.

Contudo, os dados dos reclamantes no site, por uma questdo de seguranga, ndo podem ser

informados a terceiros, apenas para a empresa reclamada, para que ela possa dar a tratativa do
problema relatado pelo cliente (RECLAME AQUI, 2024).

Dessa forma, o Quadro 7, que apresenta informagdes disponiveis ao publico em geral,

contém apenas algumas das reclamacdes dos clientes das empresas de contabilidade online

ranqueadas no Quadro 6, sem identifica-los nominalmente. De acordo com o site social

Reclame Aqui (2024), na plataforma todas as informacg6es de origem das mensagens dos

consumidores sdo armazenadas em banco de dados e todo o conteddo publico do site é

automaticamente indexado pelo Google e outros buscadores.
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Além de atuar como um importante espago para o contato direto entre consumidores e
empresas para resolucdo de problemas, a plataforma também funciona como um site de
pesquisa, que muitos usuarios utilizam para se certificar da reputacdo de uma empresa antes
de fazer uma compra. Essa reputacdo é calculada de forma automatizada pela plataforma na
apuracdo dos dados ou atualizagdo dos indices. No caso das empresas de contabilidade online
ranqueadas, isso pode ser percebido no Quadro 8, conforme consulta realizada no dia 11 de
janeiro de 2024.

Quadro 8: Reputacdo das empresas de contabilidade online (Gltimos 12 meses).

Clientes que indice de Nota do NC total de
Empresa voltariam a solucéo de consumidor reclamacdes Reputacéo
fazer negdcio problemas (média)
Contabilizei 71,4% 89,7% 7,35 3.697 8,3/10
Agilize 68% 89,7% 7,46 608 8,2/10
Conube 46,7% 73,3% 5,73 389 6,7/10

Fonte: Adaptado de Reclame Aqui (consulta em 11 jan. 2024).

A reputacdo é baseada nas avaliacBes dos consumidores, de acordo com 0s seguintes
critérios (RECLAME AQUI, 2024):

a) Indice de resposta - porcentagem de reclamagdes respondidas;

b) média das avaliacbes (nota do consumidor) - leva em consideracdo apenas
reclamacdes finalizadas e avaliadas;

¢) Indice de solugdo - leva em consideracdo apenas reclamacdes finalizadas e
avaliadas;

d) Indice de novos negécios (voltaria a fazer negdcios?) - leva em consideracio

apenas reclamacoes finalizadas e avaliadas.

Apesar de haver diversas formas de fazer uma reclamagéo sobre um produto ou
servico, entre elas a ouvidoria da empresa, 0s 6rgaos de defesa do consumidor e as midias
sociais, como o site social Reclame Aqui, por exemplo, alguns clientes se deparam com a
necessidade de ajuda de natureza juridica para buscar um desfecho para a sua insatisfacéo,
caso o problema ndo tenha sido resolvido, independentemente do seu relacionamento com o
fornecedor (LARUCCIA; CUSCIANO, 2022; HENRIQUE et al., 2011).

Com relacdo as empresas de contabilidade online ranqueadas, é possivel obter
informacdes disponiveis em midia, como no site Jusbrasil, por exemplo, no qual podem ser

acessados processos, decisdes judiciais, entre outros.
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A Jusbrasil é uma empresa privada de tecnologia, que atua no segmento juridico para

auxiliar a coleta, organizacdo e disponibilizacdo da informacéo juridica publica, tais como

autos processuais, jurisprudéncia e diarios oficiais. Na plataforma, as consultas podem ser

feitas por qualquer pessoa que precise de algum tipo de informacéo juridica, como processos,

leis, decisdes judiciais, modelos de documentos, entre outros (JUSBRASIL, 2022).

A empresa Jusbrasil tem como principal objetivo o desenvolvimento de tecnologias

para aproximar pessoas da justica, visando contribuir para que 0s processos juridicos se

tornem mais claros, mais eficientes e disponiveis as pessoas (MOURA et al., 2021).

Assim, neste trabalho, com o intuito de verificar as queixas das MPEs que foram

acolhidas por diversos tribunais de justica no pais, a fim de se buscar um desfecho para a

insatisfacdo dos empresarios reclamantes, foram consultados processos em andamento ou

transitados em julgado, envolvendo MPEs e as empresas de contabilidade online ranqueadas

na condicdo de rés. O Quadro 9 apresenta alguns desses processos, conforme as demandas de

seus clientes insatisfeitos.

Quadro 9: Processos de clientes contra as empresas de contabilidade online.

Empresa Po_rte do Processo Assuntos
cliente
ve | osssoBose0zsas003s | e e
(TJRJ) — 04/08/2023 material.
g}??;:_t/’;ﬁ' ME 0003575-39.2022.8.19.0002 Indenizacéo por dano material e indenizacdo
w con.tabiliz (TJRJ) - 13/10/2022 _ por dano mora}l. _ _
ei'com or/) ME 0050963-75.2021.8.19.0000 Indenizacdo por dano material, indenizacdo
T (TJRJ) - 17/07/2021 por dano moral.
ME 0856054-60.2017.8.20.5001 Indenizacdo por dano material, indenizacdo
(TJRN) - 06/12/2017 por dano moral.
ve | Sonoiceozmissoroons | RERmOAdo brerir oonieco
(TJDF/Sobradinho) - 18/11/2019 ’fazer
ME 0038459-24.2021.8.05.0001 Indenizacio por dano moral
(TJBA) - 18/08/2021
Agilize 0032343- Indenizag&o por dano moral
(https://agili ME 02.2021.8.05.0001(TJIBA) - responsabilidade do fornece dér
ze.com.br/) 02/03/2021 '
Responsabilidade do fornecedor,
ME 000?1??88:)5-.22071/8.2%.20(?18080 indenizacdo por dano moral, indenizacdo por
dano material.
ME 0043370-50.2019.8.05.0001 Responsabilidade do fornecedor,
(TJBA) - 26/03/2019 indenizacédo por dano moral.
ME 1048735-12.2021.8.26.0002 Indenizagéio por dano moral
Conube (TJSP) - 21/08/2021 '
(https://www 0804185-71.2022.8.19.0002 N
' X ME (TJRJ) - 31/03/2022 Responsabilidade do fornecedor.
conube.com.b PJE
) ME 0802369-38.2020.8.18.0136 Préticas abusivas, obrigacdo de fazer/ndo

(TJPI) - 09/10/2020

fazer.
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ME 1038842-31.2020.8.26.0002 Repeticdo de indébito, indenizacdo por dano
(TJSP) - 11/08/2020 moral
1029130-67.2023.8.26.0016 - S . .
ME (TISP) - 27/11/2023 Repeticdo de indébito (cobranca indevida)

Fonte: Elaborado pelo autor com informagdes de Jusbrasil (2024).

E importante ressaltar que as quantidades de processos apresentadas no Quadro 9 néo
esgotam o numero total de reclamagdes que essas empresas sofreram em diversos tribunais de
justica existentes pais. Os citados processos tratam de diferentes tipos de agdes, incluindo
cobranga, indenizagéo por danos morais e materiais, entre outros. Em alguns casos, a empresa
é acusada de erros na prestacao de servigos contabeis que teriam causado prejuizos aos seus

clientes. De modo geral, as queixas mais comuns encontradas foram:

a) Servigos de contabilidade prestados de forma negligente, com atrasos e/ou erros,
0 que resultou em uma série de problemas para os clientes, incluindo a falta de emissao de
guias de recolhimento de impostos e 0 consequente atraso nos seus pagamentos, ocasionando
dividas e multas para eles, além de fiscalizacGes realizadas, em alguns casos, por autoridades
fazendarias do pais, que controlam os pagamentos de impostos em todas as esferas tributarias;

b) Falta de cumprimento do contrato de prestagdo de servigos, tendo como
consequéncia o pagamento de honorarios advocaticios para resolver o problema;

c) Cobranga por servigos ndo contratados pelo cliente.

Os processos judiciais envolvendo as empresas de contabilidade online ranqueadas
demonstram que elas estdo sujeitas a riscos juridicos como qualquer outra empresa. Os
processos envolvem diversos tipos de causas, o que demonstra que elas podem ser
demandadas por diversos motivos.

Os processos judiciais citados no Quadro 9 séo apenas alguns casos isolados e néo
representam a realidade geral dos servigos prestados por essas empresas. Ressalta-se que, para
obter informagGes mais detalhadas, é necessario consultar os autos de cada processo. Portanto,
as informacdes obtidas sdo apenas baseadas nos dados acessados. Logo, é possivel que as
empresas de contabilidade online ranqueadas tenham sido rés em outros processos judiciais.

Quanto aos assuntos tratados nos processos, a literatura juridica traz os seguintes

conceitos:

a) Responsabilidade do fornecedor: de acordo com os artigos 12 e 14 com o Cédigo
de Defesa do Consumidor — CDC (BRASIL, 1990), o fornecedor de produtos ou servigos tem

88



responsabilidades objetiva, ou seja, deve assumir a responsabilidade pelos prejuizos causados
a terceiros, independentemente da existéncia de culpa. Portanto, em caso de reparacdo de
dano, cabe ao consumidor comprovar o defeito do produto ou servigo, os prejuizos sofridos e
a relacdo de causa e efeito entre eles (TJDF, 2022).

b) Préaticas abusivas: sdo a¢Ges praticadas por empresas que abusam da confiabilidade
e boa-fé daquele que esta exposto a uma situacdo de inferioridade. O abuso fica caracterizado
quando ha préaticas que podem induzir o consumidor ao erro ou engano, quando o consumidor
compra produtos e servicos sob pressdo ou por algum tipo de farsa deixando, assim, ele em
condicdo de vulnerabilidade (GIRARDI, 2018).

No CDC (BRASIL, 1990), o inciso IV do artigo 6° determina, entre os direitos basicos
do consumidor, a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servigos.

¢) Indenizacéo por dano moral: refere-se a reparagdo financeira que a vitima recebe
em razdo de ter sofrido um prejuizo em sua integridade moral e psicologica. Essa indenizacéo
ndo se destina a reparar o dano em si, mas sim aliviar o sofrimento da pessoa atingida
(BENEVIDES, 2023). Entende-se, entdo, que o dano moral é o abalo psicoldgico que sofre a
pessoa, em razdo de dor, vexame, sofrimento ou humilhacdo, que fogem a normalidade da
vida cotidiana, causando-lhe afli¢cGes, angustia e desequilibrio em seu bem-estar (ROMANO,
2022).

Cahali (2011) define dano moral como a privagdo ou reducdo de bens de valor
fundamental a vida humana, nomeadamente a paz, a tranquilidade de espirito, a liberdade
pessoal, a integridade fisica, a honra e outras emoc¢des sagradas, sendo, portanto, classificada
como prejudicial ao patriménio moral (honra, reputacéo etc.) e dano que afeta a parte afetiva
do patrimonio moral (dor, tristeza, saudade etc.).

d) Indenizacdo por dano material: refere-se a reparacdo financeira que a vitima
recebe para reparar a perda de bens materiais ou econdmicos. Nesse caso, leva-se em
consideracdo o agravo no evento, os chamados danos emergentes, além dos lucros cessantes,
ou seja, aquilo que a pessoa deixou de ganhar (SCHONBLUM, 2009).

Sobre o dano patrimonial, Reis (2019) discorre que esse dano é aquele que afeta bens
e objetos de natureza corporea ou material. Consequentemente, sdo suscetiveis de avaliacao e
reparacdo imediata. Afinal, bens materiais podem ser reconstituidos ou reembolsados, ou seja,

todos tém valor econdmico no campo das relagdes comerciais.
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e) Repeticdo de indébito: refere-se ao pleito de devolucdo do valor pago
indevidamente. No CDC (BRASIL, 1990), o pardgrafo Gnico do artigo 42 determina que o
consumidor, a quem tenha sido cobrado um valor indevido, tem direito ao pagamento repetido
do dobro do valor do pagamento a maior acrescido de correcdo monetaria e juros legais, a
menos que tenha havido um erro justificavel.

Barbosa (2021) salienta que ndo basta que o cliente seja cobrado a mais para ter esse
direito. A devolugdo em dobro sé se aplica caso o consumidor j& tenha pagado uma conta
cobrada indevidamente ou a maior. Quando ele toma conhecimento do erro, tem o direito de
pedir uma indenizagédo. De acordo com o CDC (BRASIL, 1990), para que haja a devolugéo
em dobro do indébito, trés requisitos devem ser comprovados: a) que a cobranca foi indevida;
b) que houve o efetivo pagamento pelo consumidor; c) a auséncia de engano justificavel do
fornecedor.

f) Obrigacéo de fazer/néo fazer: a obrigacdo de fazer € o tipo de obrigacédo positiva
caracterizada pelo cumprimento por parte do devedor. A obrigacdo pode ser imposta por
sentenca judicial ou contrato, devendo o devedor ter um prazo para cumprir a obrigacdo. A
obrigacdo de fazer pode ter como origem fontes legais ou contratuais (JUSBRASIL, 2024).
Por outro lado, de acordo com Rodrigues (2007) a obrigacéo de ndo fazer pode ser conceituada
como aquela em que o devedor assume 0 compromisso de ndo praticar ato especifico. Trata-
se de uma renuncia do devedor a um ato que néo lhe era vedado pelo ordenamento juridico.
O motivo do descumprimento é a pratica de ato proibido pelo acordo. Esta obrigacdo €

liquidada por perdas e danos ou rescisao.

2.4.7 Desafios e oportunidades na escolha de servicos de contabilidade

Com o passar do tempo, os profissionais da contabilidade desenvolveram a capacidade
de lidar com a tecnologia e a inovacgdo (OLIVEIRA, 2020), buscando cada vez mais fornecer
solugcdes como atualizacBes contabeis em tempo real, sistemas de interface faceis de usar,
assisténcia com estratégias de crescimento de clientes e bancos de dados de consultas de
funcionarios, dentre outras solu¢des (BYGREN, 2016). Contudo, segundo esta autora, com a
tecnologia acessivel a todos surgem desafios, pois esta se tornando cada vez mais dificil para
os contadores cobrarem pelos servi¢cos mais tradicionais. Além disso, a automatizacdo dos
processos contabeis estd introduzindo no mercado profissionais com pouco conhecimento
técnico. Isso resulta em um mercado que valoriza cada vez menos a certificacdo de

profissionais realmente especializados na area.
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Entretanto, esse modelo de negdcio pode apresentar falhas, no que se refere as
abordagens conceitual e pratica. Na contabilidade online, 0os empreséarios tém a
responsabilidade de inserir em uma plataforma digital interligada a um profissional de
contabilidade todas as informacg6es sobre as operacdes realizadas pela empresa, o que pode
aumentar o risco de distor¢@es nas informacdes que o sistema ird produzir, tendo em vista que
a insercdo dos dados contabeis é realizada sem a supervisdo direta de um profissional de
contabilidade habilitado (BREDA, 2019).

Nesse sentido, os profissionais de contabilidade deparam-se com a necessidade de
cuidar da digitalizacdo dos seus clientes e atendé-los em suas necessidades, além de cuidarem
de sua proépria digitalizacdo. No entanto, muitos empresarios, principalmente os micros e
pequenos, ndo tém a mesma percepc¢do para tratar desse assunto, tornando assim, o contador
um agente de transformacédo digital e de inovacdo que precisa, cada vez mais, se comunicar
com os clientes por meio de ferramentas eletrénicas e em tempo real, para prestar servigos
rotineiros, interpretar as informacdes contabeis e oferecer suporte gerencial, contribuindo para
0 desenvolvimento econémico por meio da analise cuidadosa dos dados. Essas sdo funcdes
préprias do contador, para serem aplicadas em beneficio de seus clientes, atribuicdes essas
que ndo sdo de uma maquina (DAGOSTIM, 2018).

Na contabilidade tradicional, contadores e clientes interagem para enviar e receber
diversos documentos, como notas fiscais, recibos, extratos, folhas de pagamento, entre outros
documentos. Na contabilidade online tudo é feito pela Internet (SILVA; NASCIMENTO;
LIMA, 2018). No entanto, Cunha (2016) entende que basicamente todas as atividades
realizadas pelos contadores utilizam a Internet, principalmente aquelas que precisam enviar
informacdes ao fisco e autoridades trabalhistas. Assim, o que difere o uso do computador e da
Internet por um contador online ou um contador tradicional, refere-se a necessidade de os
clientes utilizarem-nos para acompanhar, solicitar e até receber servigos solicitados aos
contadores.

Rosa e Olinquevitch (2008) consideram que o trabalho de um escritdrio tradicional de
contabilidade, limitando a registrar e documentar o cumprimento das obrigacdes legais, fiscais
e trabalhistas, esta cada vez mais ameagado de perder sua importancia, pois a Internet permite
que 0s servicos contdbeis sejam prestados a distancia de modo eficiente e mais barato,
reduzindo, assim, outra parte das funcdes tradicionais. Nesse sentido, Albuquerque et al.
(2020) avaliam que os servigos contébeis no formato online é algo moderno e surgiu com 0
objetivo de escritérios mais dindmicos aderirem a esta plataforma para ampliar seus resultados

e agregar mais valor ao negocio.
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Apesar de os servigos prestados de forma online ser uma tendéncia no contexto atual,
estudos realizados sobre servigos prestados por escritorios online e escritérios tradicionais
indicam que estes ainda séo do interesse de muitos empresarios.

Santos, Paes e Lima (2022) realizaram pesquisa sobre a percepcdo da gestdo de
escritorios de contabilidade em relacdo a adogdo da contabilidade online e identificou que
parte das empresas analisadas implementaram essa modalidade sem abandonar a
contabilidade tradicional. Os gestores dessas empresas acreditam que adotar um modelo
contabil que utilize exclusivamente a contabilidade online ainda ndo é viadvel e sua
implementacdo precisa ser analisada com calma e ponderagéo, pois depende de gargalos que
impedem uma integracédo viavel no dia a dia dos escritdrios de contabilidade e das empresas
clientes.

Nesse sentido, de acordo com Barbosa (2018), para prestar servi¢os contabeis online,
0s escritorios de contabilidade devem contar com profissionais com habilidades digitais, e 0s
clientes também devem saber gerenciar ambientes virtuais e, se necessario, 0s contadores
poderdo transmitir esse conhecimento aos seus clientes. O autor realizou estudos com
escritorios de contabilidade online no Brasil, entre 2014 e 2018, e constatou que, apesar de
existir uma tendéncia de crescimento dessa modalidade no pais, ela ainda € incipiente e
precisara mais tempo para se consolidar no mercado, tanto por parte dos escritérios como por
parte dos clientes.

Cirico Junior (2019), ao investigar a eficacia dos modelos de contabilidade existentes
no dia a dia das empresas, constatou que mais da metade dos escritdrios entrevistados
afirmaram que a contabilidade tradicional é mais eficaz em comparacdo com a contabilidade
online, porque empreendedores de micro e pequenas empresas ndo estdo preparados para
trabalhar em um ambiente virtual focado na contabilidade de sua empresa. No entanto, para
os demais entrevistados, a contabilidade online é mais eficaz para as empresas, pois permite
0 acesso imediato aos dados e as informacdes a respeito da situacdo das empresas, como
também, a consulta pode ser realizada em qualquer ambiente e dispensa o deslocamento até o
escritorio de contabilidade e o0 acesso as informacdes é feito de forma préatica e oportuna.

Os servigos virtuais incluem um sistema que substitui documentos em papel por
digitais, automatiza todos os processos e gera integracdo das informacGes do cliente com o
escritorio, reduzindo, assim, o tempo de atendimento as necessidades dos clientes. Entretanto,
para isso, 0s contabilistas devem ter informacdes relevantes fornecidas pelos empresarios,
caso contrério sera dificil a prestacdo dos servigos e a sua eficiéncia (ALBUQUERQUE et al.,
2020).
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Os escritorios de contabilidade devem investir em tecnologia e infraestrutura para
atender novas demandas que surgem constantemente, bem como na formagé&o continuada dos
profissionais, a fim de oferecer servigos de melhor qualidade, principalmente devido as

constantes mudancas que ocorrem no mundo contabilidade.

2.5 0 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO COM O USO DO METODO AHP

Muitos gestores costumam resistir em tomar decisdes, frequentemente, pela falta de
técnicas que avaliem e justifiguem tais agdes. Kengpol e O Brien (2001) defendem que as
técnicas para a tomada de decisdo devem ter a capacidade de identificar um rol de opgdes,
poder avalia-las e ter a habilidade para escolher a melhor. Lachtermacher (2016) fortalece essa
ideia ao afirmar que é comum o gestor se deparar com uma determinada situacéo na qual uma
decisdo precisa ser tomada entre uma série de alternativas conflitantes e concorrentes,
surgindo, assim, duas possibilidades basicas: 1) fazer uso de sua intuicdo gerencial; e 2)
identificar um modelo para a situacdo, simulando os mais diversos cenarios, a fim de estudar
o0 problema com mais profundidade. Esta refere-se ao processo de decisao de forma racional,
vez que analisa todas as alternativas e suas consequéncias. Dessa forma, reduz ou mesmo
elimina o grau de subjetividade do processo decisério, aumentando a probabilidade de acerto
na escolha entre as alternativas apresentadas.

Uma decisdo, segundo Andrade (2004, p.2), “¢ um curso de agdo escolhido pela
pessoa, como 0 meio mais efetivo a sua disposicao, para alcangar os objetivos pretendidos, ou
seja, para resolver o problema que o incomoda”. De acordo com Martins. (2020), as técnicas
de preparacdo de decisfes variam segundo a natureza do problema e o tipo de decisdo que
deve ser tomada. Ao reconhecer a problematica da decisdo, o0 proximo passo é a construcédo
do modelo de decisdo, que é uma abstracdo, uma fase de estudo de pesquisa onde a sua eficécia
depende do quanto ele se aproxima da realidade do problema. Considera-se, assim, que um
modelo de decisdo € um processador de informacdes que leva a uma decisdo (ANDRADE,
2004; COSTA, 2005).

2.5.1 O método AHP

O Analytic Hierarchy Process — AHP (Método de Andlise Hierarquica), consiste em
uma metodologia de auxilio multicritério a decisdo (AMD) desenvolvido por Thomas Saaty
no inicio da década de 1970, para otimizar o processo de tomada de decisdo pelos gestores. O
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método tem por objetivo a escolha de alternativas, considerando diferentes critérios e
subcritérios qualitativos e quantitativos (AZEVEDO et al., 2014) e é aplicado em trés etapas,
sendo a primeira a estruturacdo do problema em niveis hierarquicos, onde o primeiro nivel é
composto pelos objetivos; o segundo, pelos critérios; o terceiro pelos subcritérios; e no Gltimo
nivel, as alternativas (SANTOS; VIAGI, 2009). A segunda etapa é a defini¢do de prioridades
e a terceira compreende a consisténcia logica.

As alternativas representam cada uma das possibilidades de resposta para a decisao,
ou seja, sdo as opcdes que o tomador de decisdo disple, as quais podem ser avaliadas
isoladamente (CRUZ; COVA, 2006). Elas podem ser diferentes cursos de acdo, hipdteses
sobre a natureza de uma caracteristica, conjuntos de caracteristicas etc. (GOMES; MELO,
2000).

Os critérios sdo os fatores que julgam as alternativas. Eles sdo instrumentos que
balizam uma decisdo e permitem a comparacdo das acOes em relacdo a pontos de vista
particulares, direcionando as analises para que as comparacGes sejam possiveis (GOMES;
ARAYA, CARIGNANO, 2009). Desse modo, um critério seria uma expressao qualitativa ou
quantitativa de um ponto de vista utilizado na avaliacdo das alternativas (CRUZ; COVA,
2006).

Para uma correta definicdo dos critérios, as seguintes regras devem ser obedecidas
(ROY; BOUYSSOU, 1993):

- Descrever completamente o problema, ou seja, 0s critérios devem ser abrangentes;

- Ser coerentes, ou seja, se uma alternativa é melhor, individualmente, em todos 0s

critérios, no geral ela também deve ser melhor; e

- Ndo serem redundantes. Para tanto, deve-se eliminar os critérios futeis ou repetitivos.

Percebe-se, de acordo com Roy e Bouyssou (1993), um paradoxo entre a primeira e a
ultima regra que caracterizam os critérios, pois, na medida em que o decisor se engaja na
descricdo completa dos critérios, eles tenderiam a tornar-se redundantes entre si. Dessa forma,
conforme Cruz, Barreto e Fontanillas (2014), o que se V&, na prética, sdo decisores que tentam
quantificar o nimero de critérios entre 0 minimo de cinco e 0 maximo de 15, pois um nimero
excessivo de critérios envolve o custo de uma decisdo demorada para as organizagdes. No
entanto, ndo se pode restringir o decisor de utilizar um nimero de critérios que lhe seja
considerado o ideal.

O método AHP se destaca como um dos mais conhecidos e utilizados em auxilio &
decisdo (COSTA, 2002). Saaty (1991) afirma que 0 método € uma teoria e uma metodologia
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para medicdo relativa. Portanto, ndo ha interesse na medi¢do exata de algumas quantidades,
mas sim nas proporcdes entre elas. Ishizaka e Labib (2011) acrescentam que a ideia central
do método esta embasada em comparagdes por pares, um procedimento muito utilizado pelos
psicologos.

De acordo com Saaty (1997), o método AHP pode ser utilizado para responder a
questdes, preferencialmente, em termos de alternativas. Ele é destinado a ser um método
descritivo, e ndo uma teoria normativa, e € usado para responder a perguntas sobre o que €
mais importante com base nos critérios estabelecidos, ou ainda, o que é mais provavel em
termos de alternativas. Em processos de tomada de decisdo que haja uma estrutura adequada
capaz de oferecer condicbes de analisar todo o processo da decisdo, torna-se possivel
pressupor a alternativa mais adequada, apesar das condigdes presentes e futuras, resultando
em uma decisdo mais bem fundamentada. Quanto a transparéncia e meios para justificar a
escolha de uma determinada alternativa, Camanho e Moraes (2007) ressaltam que o0 método
AHP permite documentar e sistematizar todos 0s passos, uma vez que é possivel explicitar
todos os critérios considerados a cada passo do processo.

Saaty (1991) afirma que o fundamento do AHP se constitui na decomposicdo e sintese
das relacbes entre os critérios, até que se alcance uma priorizagcdo dos seus indicadores,
aproximando-se de uma melhor resposta de medicdo Unica de desempenho. Kroenke e Hein
(2011) acrescentam que o método AHP possibilita criar uma estrutura hierarquica do
problema por meio de prioridades, podendo ser utilizado como apoio a tomada de deciséo,
como por exemplo, na definicdo de uma classificagdo de empresas de determinado setor em
funcdo de indices estruturados hierarquicamente, podendo, ainda, ser utilizado para modelar
e estruturar problemas econdmicos, sociais e gerenciais (SAATY, 1991). Nesse contexto,
Vieira, G. (2006) e Costa (2002) argumentam que o método AHP esta construido com base
em trés principios:

1 - Construcdo de hierarquias: por ser um procedimento natural do raciocinio humano,
um problema complexo, em regra, exige a estruturacao dos critérios em uma hierarquia. O
método AHP possibilita essa estruturacdo. A estruturacdo em arvore € a mais utilizada, sendo
o critério de mais alto nivel decomposto em niveis mais detalhados.

2. Definigéo de prioridades: as prioridades séo definidas a partir de comparagdes par a
par dos elementos, conforme determinado critério. O ajuste das prioridades fundamenta-se na

habilidade das pessoas de perceberem o relacionamento entre objetos e situagdes observadas.
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3. Consisténcia logica: 0 método possibilita, por meio da proposicéo de indices, avaliar
a logica na definicdo de prioridades, ou seja, é capaz de verificar a consisténcia dos

julgamentos.

2.5.1.1 Construcdo de hierarquias

Conforme mencionado por Vieira, G. (2006), o AHP tem seu conceito fundamentado
em arvore de decisdo, isto €, propde formar a resposta do problema em uma estrutura que
concentre no foco principal - que € a pergunta a ser respondida - uma sequéncia de critérios
que servirdo de filtro para classificar as alternativas (CRUZ; BARRETO; FONTANILLAS,
2014). Salomon (2002) complementa que o método AHP é executado em trés fases:
estruturacdo do modelo, realizacdo de julgamentos e sintese das prioridades. A estruturacédo
constitui-se na obtencdo do modelo de decisdo, que no método AHP possui a forma de uma
hierarquia. Em seguida, o desempenho global de cada alternativa é atingido considerando-se
0 desempenho desta em cada critério pelo seu peso, conforme pode ser observado no esquema

apresentado na Figura 2.

Figura 2: Estrutura de decisdo hierarquica em trés niveis.

Obijetivo da decisao
(ex.: selecionar uma alternativa)

s S

Critério 2 Critério 3 Critério 4

Iternativa 1 [alternativa 2] Ialternativa 3]

Fonte: Salomon (2002, p.3).
Cruz, Barreto e Fontanillas (2014) destacam os seguintes elementos-chave de uma

hierarquia de decisdo: o foco principal, 0 conjunto de alternativas vidveis e 0 conjunto de
critérios. O foco principal é considerado o objetivo final da decisdo e 0s critérios serdo
priorizados de acordo com a realidade apresentada pelo decisor. No que se refere ao conjunto
de alternativas para se tomar uma decisdo € preciso existir a possibilidade de escolha, ou seja,
um conjunto de alternativas vidveis para a tomada de decis&o.

Quanto ao conjunto de critérios, este refere-se ao conjunto de atributos, propriedades,
quesitos ou pontos de vista, a luz dos quais se deve avaliar o desempenho das alternativas.
Esse conjunto deve possuir 0s seguintes atributos, de acordo com Chankong e Haimes (2008):
(i) completo, onde todas as prioridades relevantes a solu¢éo do problema devem estar cobertas
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por ele; (ii) minimo, ou seja, ndo devem ocorrer redundancias ou suposi¢des; e (iii)
operacional, para que possa ser compreendido e utilizado, tanto pelo decisor quanto pelos
avaliadores.

Um método para auxilio a decisdo com base em multicritérios é utilizado nos casos
em que se considera mais de um critério - como o proprio nome sugere - por exemplo: custo,
atendimento, qualidade etc., tendo, como ferramenta principal, a matriz de decisdo
(SALOMON, 2002), e os julgamentos devem ser feitos considerando uma matriz para cada
critério em questdo (CRUZ; BARRETO; FONTANILLAS, 2014).

Supondo que se deseje analisar trés alternativas de acordo com quatro critérios

diferentes, a Tabela 4 mostra a matriz de decisdo para esta situagéo:

Tabela 4: Matriz de decisdo.

Critério 1 Critério 2 Critério 3 Critério 4
Alternativa 1 ain a2 ais a4
Alternativa 2 an ax ax a2
Alternativa 3 as1 as2 as3 a4

Fonte: adaptado de Salomon, 2002.

Saaty (1987) observa que na aplicacdo do método AHP as comparacdes dos pares sao
fundamentais para a sua utilizagéo, tendo que ser estabelecidos seus principais critérios de
julgamentos e a importancia relativa nessas comparacdes. Tais julgamentos serdo
representados por nimeros de uma escala fundamental e ordenados por uma matriz de ordem

n. Assim, a formacao da matriz de comparacdo, conforme Saaty, é dada por:

aij>0 parai=1,2,..,n j=1,2,...,n

aji = 1/ajj parai=1,2,..,n j=1,2,..,n

Segundo Logaray e Bucco (2010), na matriz de decisdo os elementos ajj; correspondem
ao desempenho das alternativas i, segundo os critérios j. Lyra (2008) esclarece que 0s
elementos acima da diagonal principal, representados por aj;, sdo formados por julgamentos
par a par com escala de 1 a 9, e os elementos abaixo da diagonal principal séo representados
por aji apurado por 1/aj. Contudo, os julgamentos devem ser quantificados aos pares de
critérios lie 1;, devendo ser representados por uma matriz m x n - matriz quadratica — visto que
sempre haverd a comparacdo um a um (paritaria). De acordo com Saaty (1987), as matrizes

sdo positivas e reciprocas, isto significa que os elementos abaixo da diagonal principal séo
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funcdo reciproca dos elementos acima desta diagonal. Assim, aij > 0, aji serd = 1/aij, conforme
representado na Figura 3.

Figura 3: Matriz de julgamento.

1 ap Gy . Ay
1/a,, 1 Ay .. Oy
A=|lYa; Yay;, 1 . a;

_]].-’a-_‘I Ya,, lay, . 1

Fonte: Saaty (1991).

Nessas matrizes de julgamento, em que 0s elementos ajj representam um ndmero que
indica a importancia de I; quando comparado com I, devem ser atendidas as seguintes
condicdes (LYRA, 2008):

Primeira regra: Se aij = a, entdo a;i = 1/a, a # 0. Segunda regra: Se I; é julgado como

de igual importancia a I, entdo ajj = 1 e a;;= 1. E, em particular, a;jj = 1 para todo i.
2.5.1.2 Definicdo de prioridades e julgamentos - escala de intensidade de importancia

No dia a dia, as pessoas expressam preferéncias entre critérios empregando mais
julgamentos verbais do que valores numeéricos. Saaty (1991) propdés relacGes entre termos
verbais e numeros como forma de dar sustentacdo aos tomadores de decisdo no processo de
definicdo das prioridades. Nesse enredo, o uso do método AHP se faz, objetivamente, pela
construcdo de niveis hierdrquicos, que permitem uma visdo ampla da situacdo em analise,
possibilitando a decomposicdo do problema em determinados fatores que, em vista disso,
serdo novamente decompostos, estabelecendo uma hierarquia descendente. Dessa forma, a
construcdo das matrizes de julgamentos ocorre em funcdo de escalas de intensidades de
importancia, que deverdo ser determinadas para cada critério ou subcritério (SAATY, 1991).

Ishizaka e Labib (2011) afirmam que uma das vantagens do método AHP ¢é a
estruturacdo do problema, visto que permite a sua constru¢do em uma estrutura hierarquica
para os critérios, fornecendo aos decisores um foco mais objetivo e evidenciando critérios
especificos e subcritérios para a atribuicdo dos pesos posteriormente. Nesse contexto, Lyra

(2008) acrescenta que a etapa de estruturacdo do problema e de elaboracdo da hierarquia €
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muito importante, porque somente apds a atribuicdo de pesos, sera possivel realizar o processo
de comparacdo par a par dos critérios e, posteriormente, das alternativas.

Na utilizacdo do método AHP as matrizes de comparagdo sdo constituidas com o
objetivo de se obter, tanto os valores de importancia dos critérios quanto os valores de
desempenho das alternativas relativas a cada critério (SARTORELLI; BIANCHINI, 2012).
Cruz, Barreto e Fontanillas (2014) explicam que, para realizar a comparagdo entre as
alternativas, o tomador de decisé@o devera julgar, com base em cada critério especifico, qual a
alternativa melhor e o quanto €. Para Colin (2007), muitos problemas complexos podem ser
simplificados por meio da sua divisdo em diversos niveis hierdrquicos, construindo a
hierarquia de modo que os elementos no mesmo nivel devem ser relacionados com elementos
do proximo nivel. No Quadro 10, pode ser vista a estrutura hierarquica estabelecida por Saaty
(1991), a qual apresenta a associacao entre os julgamentos verbais e a escala numérica de

intensidade de importancia, que deverdo ser determinadas para cada critério ou subcritério.

Quadro 10: Escala de intensidade de importancia na comparagao de pares do AHP.

indice de
intensidade de Comportamento Escala verbal
importancia
O primeiro fator é igualmente preferivel ao segundo fator, ou
1 Mesma importancia seja, as duas atividades contribuem igualmente para o objetivo
(A éigual aB).
A O primeiro fator ¢ moderadamente preferivel ao segundo fator,
Importancia moderada : o .
ou seja, a experiéncia e o julgamento favorecem levemente
3 ou fraca de um sobre 0 S - )
uma atividade em relagdo a outra (A é um pouco melhor que
outro
B).
. O primeiro fator é fortemente preferivel ao segundo fator, ou
Essencial ou forte . A ;
5 . A seja, a experiéncia e o julgamento favorecem fortemente uma
importancia Ea ~ A
atividade em relacédo a outra (A é mais importante que B).
O primeiro fator é fortemente a muito fortemente preferivel ao
A . segundo fator, ou seja, uma atividade € muito fortemente
7 Importancia muito forte X P . L
favorecida e seu dominio é demonstrado na préatica (A é muito
mais importante gue B).
A O primeiro fator é extremamente preferivel ao segundo fator,
Importancia . A L
ou seja, a evidéncia favorece uma atividade sobre a outra,
9 demonstrada ou extrema - . x .
. A sendo da mais alta ordem de afirmacéo (A é absolutamente
importancia
melhor que B).
Valores intermedirios
2,4,6,8 entre dois julgamentos | Quando se procura uma condicao entre duas definicdes.
sucessivos

Fonte: adaptado de Saaty (1991), Colin (2007) e Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).

Sartorelli e Bianchini (2012) mencionam que, ao aplicar a escala de intensidade de
importancia de comparacdo o método AHP, busca-se fazer com que os julgamentos dos

decisores sejam quantificados de forma que permitam uma interpretacdo qualitativa deles.
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Pereira (2000) afirma que, durante o processo de comparagdes, 0 menor entre dois elementos
A e B é considerado como unitario, e o maior, como um multiplo daquela unidade,
prevalecendo, dessa forma, o julgamento do decisor diante de duas alternativas. Por exemplo:
0 critério de preco menor, em que um gerente tem que optar entre as alternativas (empresas)
A, B e C. Esse gerente poderd apresentar a matriz de decisdo, considerando a escala de
intensidade de importancia na comparacao de pares do método AHP, de Saaty (1991), descrita
no Quadro 11.

Quadro 11: Matriz de comparagdo das alternativas e julgamento do critério.

Linhas Colunas Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3 Coluna 4
Linha 1 Critério: Menor Preco
Linha 2 Empresa A Empresa B Empresa C
Linha 3 Empresa A 1 5 3
Linha 4 Empresa B 1/5 1 1/3
Linha 5 Empresa C 1/3 3 1

Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).

As células que comparam alternativas iguais - Empresa A com Empresa A, Empresa
B com Empresa B e Empresa C com Empresa C — devem ser preenchidas com o indice 1 da
escala proposta por Saaty (1991), vez que ambas sdo indiferentes entre si. A comparac¢ao entre
Empresa A e Empresa B (coluna 3 e linha 3) esta preenchida com o indice 5, 0 que significa
que a primeira é fortemente preferivel a segunda, em relacdo ao critério Menor Preco.

Dando sequéncia a analise proposta por Pereira (2000), ao comparar a Empresa B com
a Empresa A, o tomador de decisdo preenchera a célula com o inverso do indice, ou seja, 1/5,
significando que a Empresa B ¢ moderadamente pior que a Empresa A. Comparando a
Empresa A com a Empresa C, se o decisor considerar que a primeira € um pouco melhor que
a segunda, ele preenchera a coluna 4 (linha 3) com o indice 3 da escala de Saaty (1991), e a
coluna 2 (linha 5) — comparagdo Empresa C x Empresa A) — com o inverso (1/3).

Por fim, 0 mesmo procedimento ser& adotado para comparar a Empresa B e a Empresa
C. Neste caso, se o decisor considerar que a Empresa C € um pouco melhor que a Empresa B,
a célula na coluna 3, linha 5 sera preenchida com o indice 3, indicando que a primeira é um
pouco melhor que a segunda, e a coluna 4 (linha 4) sera preenchida com o inverso, ou seja,
1/3. Ressalta-se que devera ser realizada uma matriz de comparacao para cada um dos critérios

em relagdo as alternativas e em relagdo ao objetivo da decisao.
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2.5.1.3 Normalizagdo e consisténcia das prioridades

O passo seguinte a realizacdo das matrizes de decisdo, conforme os critérios
estabelecidos, consiste na sua normalizacdo, onde se calculam os pesos relativos de cada
elemento da matriz em fungéo da coluna a qual pertence (SAATY, 1991), transformando os
julgamentos em valores percentuais. Neste processo, calcula-se o autovalor, que se tornard o
vetor de prioridades apds a normalizacdo (LYRA, 2008). Santos (2008) acrescenta que matriz

resultante desse processo de normalizacdo sera definida da seguinte forma:

A" = [a'y]

!
a:. = a i
Y k=1 Qik

Para 1<i<nel<j<n

No desenvolvimento do exemplo apresentado, utilizar-se-a esta e outras notagoes
matematicas de maneira mais pratica, conforme proposto por Cruz, Barreto e Fontanillas
(2014), com o intuito de visualizar todo o processo decisorio. Assim, com inicialmente, sera
calculado o somatdrio das linhas da matriz, e em seguida, 0s nimeros serdo transformados em

valores percentuais, conforme Tabelas 5 e 6.

Tabela 5: Calculo dos valores percentuais .

Critério: Menor Preco

Empresa A Empresa B Empresa C
Empresa A 1 5 3
Empresa B 1/3 1 1/3
Empresa C 1/5 3 1
Soma 1,53 9 4,33
Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).
Tabela 6: Calculo dos valores percentuais I1.
Critério: Menor Preco
Empresa A Empresa B Empresa C
Empresa A 1/1,53=0,65 5/9=0,55 3/4,332=0,69
Empresa B 0,2/1,53=0,13 1/9=0,11 0,33/4,33=0,8
Empresa C 0,33/1,53=0,22 3/9=0,34 1/4,33=0,23

Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).
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Apos esses calculos a matriz estd normalizada. O passo seguinte sera calcular o peso
relativo de cada alternativa, em outras palavras, a Prioridade Média Local — PML — (COSTA,
2002; LYRA, 2008). Assim, o decisor encontrara a média aritmética entre os valores de cada

linha, conforme disposto na Tabela 7.

Tabela 7: Calculo da prioridade média local.

Critério: Menor Preco

Empresa A | Empresa B Empresa C Prioridade Média Local
Empresa A 0,65 0,55 0,69 (0,65+0,55+0,69)/3=0,63
Empresa B 0,13 0,11 0,8 (0,13+0,11+0,8)/3=0,11
Empresa C 0,22 0,34 0,23 (0,22 +0,34+0,23)/ 3=10,26

Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).

Nesta fase da andlise, os resultados obtidos representam a transformacdo dos
julgamentos por meio de uma escala verbal (Quadro 10) em uma escala numerica. Conforme
exemplo apresentado, o tomador de decisdo, tendo como base o critério Menor Preco,
conforme o método de decisdo desenvolvido por Saaty (1991), distribuird toda a sua
preferéncia, ou seja, 100%, na seguinte hierarquia: a alternativa favorita € a Empresa A, com
63%, seguida da Empresa C, com 26%, e, finalmente, a Empresa B, com 11%. Este resultado

é representado da seguinte forma:

PML do critério Menor Preco = (0,63; 0,11; 0,26).

Com o intuito de prosseguir no exemplo em curso, supde-se que o tomador de decisdo
tenha feito a mesma anélise para outros dois critérios da decisdo: Menor Prazo de Entrega e

Melhor Atendimento, obtendo os seguintes PMLSs:

- PML do critério Menor Prazo de Entrega = (0,25; 0,50; 0,25)
- PML do critério Melhor Atendimento = (0,37; 0,22; 0,41)

O passo seguinte sera avaliar os critérios a luz do foco principal, por meio da apuracéo
da Prioridade Média Global (PMG), pois, segundo Costa (2002), o que se pretende é
identificar um vetor que agregue a prioridade associada a cada alternativa em relagdo ao
objetivo global, combinando as PMLs obtidas pelos critérios no vetor de PG. Os elementos

da PG reproduzem os desempenhos das alternativas a luz do foco principal.
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Apos o célculo de todos os pesos relativos na PML, a PG (peso composto Cq) sera
determinada para cada escolha da decisdo (d). Essa definicdo é dada pelo agrupamento de
pesos sobre a hierarquia para cada escolha da deciséo. Para isso, 0 peso é multiplicado atraveés
do caminho, partindo do topo da hierarquia e descendo até as escolhas da decisdo, e assim,
soma-se 0s produtos de todos os caminhos diferentes da escolha da decisdo (SANTQOS, 2008).
O autor explica que o resultado serd apurado por meio de um unico valor de peso (C) para
cada escolha da deciséo, representado matematicamente, conforme Equagéo 1:

Equacdo 1: Apuragdo da Prioridade Média Global (PMG).
C = [cq4l
nt ni-1

paral <d <n,ondecy = W, * W,
t=1 =1

1)

A avaliacdo dos critérios a luz do foco principal é semelhante ao processo anterior, ou
seja, € preciso preencher a matriz e calcular a PML, considerando a escala de intensidade de
importancia na comparacao de pares do método AHP, de Saaty (1991), conforme Tabela 8, e
supondo que, para o tomador de decisdo, o critério mais importante € o Menor Preco, seguido

Menor Prazo de Entrega e, por fim, o Melhor Atendimento.

Tabela 8: Julgamento dos critérios.

Foco principal

Menor preco Menor prazo Melhor
preg de entrega atendimento
Menor prego 1 5 7
Menor prazo de entrega 1/5 1 3
Melhor atendimento 17 1/3 1

Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).
Em seguida, conforme o processo anterior realizado com cada critério, calcula-se o

somatorio das linhas da matriz, e depois, 0os numeros serdo transformados em valores

percentuais, conforme Tabelas 9 e 10 a sequir:
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Tabela 9:

Célculo dos valores percentuais I11.

Foco principal

Menor preco Menor prazo Me]hor
de entrega atendimento
Menor prego 1 5 7
Menor prazo de entrega 1/5 1 3
Melhor atendimento 17 1/3 1
Soma 1,34 6,33 11

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Tabela 10: Célculo dos valores percentuais V.

Foco principal

Menor preco Menor prazo de Me_lhor
entrega atendimento
Menor prego 1/1,34=0,75 5/6,33=0,79 7/11=0,64
Menor prazo de entrega 0,2/1,34=0,15 1/6,33=0,16 3/11=0,27
Melhor atendimento 0,14/1,34=0,11 0,33/6,33=0,05 1/11=0,09

Fonte: elaborado pelo autor.

Apos os célculos, a matriz estd normalizada. O passo seguinte seré calcular a PML do
foco principal. Assim, o tomador de decisdo encontrara a média aritmética entre os valores de

cada linha, conforme disposto na Tabela 11.

Tabela 11: Calculo da prioridade média local do foco principal.

Foco principal

Menor preco Menor prazo Me_lhor Prioridade Média Local
de entrega atendimento
Menor preco 0,75 0,79 0,64 (0,75+0,79+0,64)/3=0,73
Menor prazo de 0,15 0,16 0,27 (0,15 + 0,16 +0,27) / 3 = 0,19
entrega
Melnor 0,11 0,05 0,09 (0,11 + 0,05 + 0,09) / 3 = 0,08
atendimento

Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).

Na Tabela 11 pode ser observada a preferéncia do tomador de decisdo quanto aos
critérios identificados por ele, com base na PML do foco (073; 0,19; 0,08). Isso representa
que, para ele, o critério mais importante € o Menor Preco, com 73% de sua preferéncia,
seguido de Menor Prazo de entrega, com 19% e, por Gltimo, o Melhor Atendimento, com 8%.

O célculo final de todo o processo, conhecido como calculo da Prioridade Média
Global (PMG) identificara um vetor “que armazene a prioridade associada a cada alternativa
em relacdo ao foco principal ou objetivo global” (COSTA, 2002, p. 61), por meio de uma
média ponderada entre a nota que cada alternativa obteve em cada critério e o peso deste em
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relacdo ao foco do problema (CRUZ; BARRETO; FONTANILLAS, 2014). Com base no
exemplo apresentado, tem-se as seguintes PMGs, conforme Tabela 12.

Tabela 12: Célculo da prioridade média global.

Prioridade Média Global
Empresa A (0,63 x0,73) + (0,25 x 0,19) + (0,37 x 0,08) = 0,54
Empresa B (0,11 x0,73) + (0,50 x 0,19) + (0,22 x 0,08) = 0,19
Empresa C (0,26 x 0,73) + (0,25 x 0,19) + (0,41 x 0,08) = 0,27

Fonte: adaptado de Cruz, Barreto e Fontanillas (2014).

Desse modo, a representacdo final seria: PMG problema = (054; 0,19; 0,27),
mostrando que, para o tomador de decisdo, a melhor alternativa é a Empresa A, com 54%,
seguida da Empresa C, com 27%, e finalizando com a Empresa B, com 19%.

Assim, com a utilizacdo do método AHP, espera-se que um tomador de decisdo
obtenha uma relacéo que indique a ordem de preferéncias em relacdo a diferentes alternativas.
No entanto, a ordem de decisdo apresentada ndo significa que, para todos os tomadores de
decisdo, a alternativa Melhor Preco seja a mais representativa. Logo, o resultado sera
verdadeiro apenas para o decisor em questdo (CRUZ; BARRETO; FONTANILLAS, 2014).
Contudo, o método AHP permite, ao final de todo o processo, que se verifiquem possiveis
inconsisténcias em todos os julgamentos. Para tanto, é necessario conhecer o Indice de
Consisténcia (IC) das matrizes, verificando, dessa forma, se suas proposicGes sdo

minimamente aceitaveis (LYRA, 2008).

2.5.1.4 Consisténcia logica das prioridades

Saaty (1991, p.272) esclarece que “sendo A = (ajj), uma matriz m x n de elementos
positivos, aij = aji-1, “A” sera consistente se, e somente se, Amax > n”’. Em outras palavras, “os
valores de ajj;, em razédo de terem sido obtidos por meio de julgamentos subjetivos, podem ndo
estar embasados em medidas exatas” (CARISSIMO, 2014, p.72)

O célculo do IC se da por meio da Equacéo 2:

Equacéo 2: Célculo da consisténcia logica das prioridades.
IC = |Amax — NI
N-—-1
)

105



Em que,
IC = indice de consisténcia

N = ordem (dimens&o) da matriz

Amax = maior autovalor maximo (SAATY, 1987)

A ordem de uma matriz refere-se ao seu numero de linhas e colunas. Uma matriz é
quadratica quando, em toda a matriz, 0 nimero de linhas é igual ao nimero de colunas
(OLIVEIRA, 2022).

Assim, com base no exemplo apresentado, a proposta para o calculo de Amax para o
critério Menor Preco, ocorreria, segundo Gomes, Lins e Mello (2002), criando uma matriz
auxiliar que seria uma copia da original, na qual as PMLs multiplicam os valores das colunas
e, em seguida, somam-se os resultados das linhas, conforme disposto na Tabela 13, lembrando
que a PML do referido critério é (0,63; 0,11; 0,26).

Tabela 13: Calculo da inconsisténcia.

Critério: Menor Preco

Empresa A Empresa B Empresa C Somatério
Empresa A 1x0,63=0,63 5x0,11=0,55 3x0,26=0,78 0,63 +0,55+0,78=1,96
Empresa B 1/5x0,63=0,13 1x0,11=0,11 1/3 x 0,26 = 0,09 0,13+0,33+0,26=0,32
Empresa C 1/3x0,63=0,21 3x0,11=0,33 1x0,26=0,26 0,21 +0,33+0,268=0,8

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Obtém-se, assim, o vetor de prioridades do critério Menor Preco: (1,96; 0,32; 0,8). O
passo seguinte serd a divisao desse vetor pelo vetor da PML, conforme a seguir:

(1,96;0,32;08) _ 19 _ 032 _ 08
(0,63;0,11;026) 0,63 011 026

= (3,11; 2,91: 3,08)

O Amax € obtido pela soma dos valores do vetor final obtido, dividido pela ordem da

matriz. Portanto:

3,11 + 2,91 + 3,08
/1MAX = 3 = 3,03

Em seguida, é possivel calcular o IC:

_3,03-3
T o3-1

IC

= 0,018
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Este resultado mostra 0 quanto a matriz de julgamentos do critério analisado €
inconsistente. Costa (2002) esclarece que, ainda que os julgamentos paritarios estejam
fundamentados no conhecimento e na experiéncia do tomador de decisdo, podem ocorrer
inconsisténcias, principalmente quando existir muitos julgamentos. Para a avaliacdo do IC,
Saaty (1991) prop6s o uso da Razéo de Consisténcia (RC), a qual permite que seja avaliado a

inconsisténcia em fungdo da ordem da matriz de julgamentos, e acordo com a Equacao 3:

Equacdo 3: Célculo da Razdo de Consisténcia (RC).
RC = IC/IR

3)
Onde

IR = Indice Randdmico

O IR foi desenvolvido em laboratorio por Saaty (1991) “por meio de experimentos
aleatdrios para testar a consisténcia de um nimero grande de julgamentos” (CRUZ;
BARRETO; FONTANILLAS, 2014, p. 253). O IR é obtido para uma matriz randémica
reciproca, com elementos ndo negativos, para varios tamanhos de matriz N. O Quadro 12
demonstra os resultados propostos por Saaty (1991) para IR, conforme ordem da matriz

randdmica utilizada.

Quadro 12: indices de consisténcia randémicos (IR).

Ordemda | |1 5 | 4, | 5 | 6| 7 | 8| o |120]|10|12]13]|14]15
matriz (N)
Va'OIESde olo|os8| 09 | 112|124 132|141 145|149 | 151|148 | 1,56 | 1,57 | 1,59

Fonte: Saaty (1991).

Saaty (1991) afirma que a inconsisténcia é uma caracteristica do ser humano e,
portanto, deve ser tolerada. Desse modo, ele propGe que, quando a RC for igual ou menor do
que 0,1, o resultado obtido deve ser considerado satisfatorio. Entretanto, caso esse resultado
seja maior que 0,1, recomenda-se ao tomador de decisdo refazer a sua analise, revisando o
modelo e/ou os julgamentos contidos na matriz de comparagoes.

Aplicando a equacéo apresentada para o calculo da RC, no exemplo em curso, teremos:

RC = IC/IR = 0,018/0,58 = 0,031
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Este valor estd bem abaixo de 0,1 (RC < 0,1), logo, encontra-se dentro dos padrdes
estabelecidos por Saaty (1991).

2.5.1.5 Decisdo em Grupo — Varios Decisores

Ate este ponto, todos os célculos apresentados consideram um Unico decisor. Nesse
caso, apenas um decisor realiza as comparacgdes par a par, verifica as prioridades e tem uma
decisdo final, s6 que isso pode ser considerado ingénuo na realidade (MONDADORI et al.,
2021). O normal é ter varias pessoas decidindo algum elemento ou algum objetivo de deciséo.

Devido as particularidades inerentes ao processo de decisdo em grupo, que conta com
a participacdo de multiplos individuos, cada um com suas proprias perspectivas, convicgoes e
principios, faz-se necesséria a estruturacao desse processo. Para que a deciséo seja eficaz, é
fundamental que os critérios e alternativas de resolucdo para o problema em questdo sejam
claramente definidos (COSTA; BELDERRAIN, 2009). Essas necessidades juntamente com
os atributos do AHP o tornam uma potencial ferramenta para auxiliar na tomada de deciséo
em grupo.

Salgado (2008) destaca que os critérios que guiam a tomada de decisdo sdo
apresentados aos tomadores de decisdo, que podem realizar suas avaliagOes pessoais de
prioridades ou entdo interagirem para alcancar um consenso. 1sso ocorre devido ao fato de que
cada tomador de decisdo estd avaliando os mesmos critérios, porém atribuindo pesos
diferentes a eles. E possivel obter os pesos de forma consensual, atribuindo aos critérios pesos
que representem um consenso de valor para o grupo por meio de discussfes abertas. Outra
maneira de interacdo e processamento de informacgdes envolve permitir que cada tomador de
decisdo analise o problema individualmente, levando em consideracdo seu ponto de vista e
interesses especificos, antes de agregar essas informagdes (COSTA; BELDERRAIN, 2009).

Dessa maneira, segundo Forman e Peniwati (1998), o modo como as informagdes
serdo analisadas e combinadas é determinado pelo comportamento do grupo. No método AHP
ha varias formas de estabelecer uma decisdo em grupo (OSSADNIK; SCHINKE; KASPAR,
2016). As duas mais difundidas na literatura sdo: Agregacdo dos Julgamentos Individuais
(Aggregating Individual Judgements - AlJ) e Agregacdo das Prioridades Individuais
(Aggregating Individual Priorities — AIP).

Em uma revisdo de literatura realizada por Ossadni, Schinke e Kaspar (2016),
considerando a abordagem da funcdo de perda e a agregacdo de grupo em diferencas

preferenciais, os autores afirmam que os métodos AlJ e AIP sdo escolhidos para uma
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representacdo e avaliacdo mais detalhadas, a fim de identificar um método apropriado para
dar suporte a tomada de decisdo em grupo no AHP.

Segundo Wu et al. (2008), na pratica, tanto os pesquisadores quanto os tomadores de
decisdo utilizam tanto AlJ quanto AIP, porém ressaltam que a agregacdo de opinides de
especialistas pode apresentar desafios, pois a agregacao diferente dos dois métodos pode levar
a pesos distintos e influenciar a decisdo. Aczel e Satty (1983) e Aczel e Roberts (1989)
comprovaram que a aplicagdo da matriz de paridade AHP de forma geométrica, juntamente
com os julgamentos individuais, atende ao Principio de Pareto (condi¢do de unanimidade) e a
condicdo de homogeneidade. No entanto, de acordo com Forman e Peniwati (1998), 0 método
matematico ideal para a combinagéo depende se o grupo é considerado uma unidade integrada

ou apenas uma colecéo de individuos.

a) Agregacao dos Julgamentos Individuais (AlJ)

A AlJ ocorre no caso do grupo que atua como uma unidade, e a agregacao é feita antes
do levantamento das prioridades, quando se faz os julgamentos individuais par a par, e entdo
eles sdo agregados (FRANCOZO, 2020a).

Segundo Forman e Peniwati (1998), quando os membros de um grupo decisor
priorizam o bem da organizacdo acima de seus interesses pessoais, valores e objetivos, eles
agem de forma homogénea e tomam decisdes de maneira que 0 grupo se comporte como uma
entidade Unica. Portanto, h4d uma combinagdo sinérgica de opinides individuais, de maneira
que as identidades pessoais se fundem no processo, juntamente com suas prioridades.

Nesse caso, cada tomador de decisdo conduz as comparagcfes em pares por si mesmo.
Em seguida, utiliza-se 0 método da média geométrica ponderada para obter o julgamento do
grupo para cada entrada das matrizes de comparacdo (SAATY, 1989; FORMAN;
PENIWATI, 1998). No entanto, para a AlJ a media aritmética ndo deve ser usada, devido a
ndo reciprocidade (condi¢bes de poder) das matrizes de comparacdo coletivas em pares
(ACZEL; SAATY, 1983).

Quando se trata da AlJ, as pessoas estdo dispostas a deixar de lado suas preferéncias
pessoais em prol do bem do coletivo. Dessa forma, elas colaboram inicialmente para chegar a
um consenso sobre uma ordem comum antes de combinarem seus pontos de vista (COSTA,;
BELDERRAIN, 2009).

Na AlJ as matrizes de comparacao par a par de cada decisor sdo agregadas em uma
unica matriz. Esta agregacdo é feita conforme a Equagcdo 4 (VAN DEN HONERT;
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LOOTSMA, 1997; FORMAN; PENIWATI, 1998; SAATY; PENIWATI, 2008; COSTA,
BELDERRAIN, 2009; FRANCOZO, 2020a):

Equacdo 4: Célculo da agrega¢do dos julgamentos individuais (AlJ).
m
(h)*h

G _
ajj = ij

h=1
(4)

Onde a matriz agregada de n linhas e m colunas é dada por: A% = (afj)nxm

—AC%: é a matriz do grupo.

— a;;:a € uma célula na linha i e na coluna j. Ou seja, a;; é o valor da matriz na linha
i e na colunaj.

— A, >0e Ay +--+ 1, = 1: indica a importancia do decisor. Cada decisor vai ter
uma determinada importéncia, indicada em funcdo de A em um valor maior do que zero e
menor do que 1, sendo o somatdrio de todos igual a 1.

Diante desses fatores, é possivel inferir que no método AlJ é fundamental realizar a
agregacdo dos julgamentos por meio da média geométrica.

b) Agregacdo das Prioridades Individuais (AIP)

Na AIP a agregacdo € feita depois da derivacdo do retorno prioridades, ou seja, 0s
vetores de prioridades sdo agregados em um unico vetor. Ndo se faz a comparacdo das
matrizes de comparacdo par a par, agrega-se o vetor prioridade que é gerado no final
(FRANCOZO, 2020b). Assim, tem-se o decisor 1, o decisor 2... o decisor n, e segue todo 0
procedimento do AHP como se fosse uma decisdo individual, e no final, o Gltimo vetor de
cada decisor, que é o vetor de prioridade global, juntos, sdo agregados como se fossem um so.

De acordo com Cruz (2011), o AIP é adequado para ser utilizado em situacdes de
tomada de decisdo por grupos compostos por individuos que ndo interagem entre si e que tém
objetivos distintos. Esses tomadores de decisdo tendem a agir de acordo com suas proprias
preferéncias, valores e objetivos. Nesse sentido, o grupo é considerado heterogéneo e, por
algum motivo, tem dificuldades em se reunir ou entdo em chegar a um consenso, pois seus

membros estdo agindo individualmente com seus proprios sistemas de valores, no entanto, um
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consenso pode ser alcangado usando a AIP (VAN DEN HONERT; LOOTSMA, 1997;
FORMAN; PENIWATI, 1998; SAATY; PENIWATI, 2008).

Dessa forma, segundo Costa e Belderrain (2009), torna-se desafiador utilizar o método
AlJ para a tomada de decisdes em grupos que agem dessa maneira, uma vez que se torna
dificil chegar a um consenso que beneficie a todos. Assim, a maneira de determinar uma
decisdo a ser adotada pelo grupo consiste em analisar a decisdo de cada pessoa
individualmente. Portanto, cada individuo segue o método AHP, fazendo seus proprios
julgamentos com base nos critérios definidos e obtendo suas prioridades.

No contexto da AIP, as preferéncias individuais podem ser resumidas por meio da
média geométrica ou da média aritmética. Segundo Forman e Peniwati (1998), em geral, é
comum optar-se pela média aritmética ao calcular médias. Isso ocorre porque normalmente
lidam com medidas e nimeros em escalas com significado intervalar. No entanto, ao lidar
com medidas em escalas de grandeza, como é habitual no método AHP, tanto a média
geomeétrica quanto a aritmética sdo significativas.

Assim, na AIP os vetores de prioridades sdo agregados em um Unico vetor e duas
equacOes sdo admitidas para essa agregacdo: a média geométrica ponderada e a média
aritmética ponderada, respectivamente, conforme Equacbes 5 e 6 (VAN DEN HONERT;
LOOTSMA, 1997, FORMAN; PENIWATI, 1998; SAATY; PENIWATI, 2008; COSTA,
BELDERRAIN, 2009; FRANCOZO, 2020b).

Equagdo 5: Agregacéo dos vetores de prioridades AIP pela média geométrica ponderada.

m
A:
we = (ﬂ w® )
h=1

©)

Equacdo 6: Agregacéo dos vetores de prioridades AIP pela média aritmética ponderada.

m
h=1

(6)
Onde

—w € 0 vetor de prioridades.

— Ay > 0e Ay + -+ A, = 1: indica a importancia do decisor.
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Apesar de os dois tipos de médias poderem ser utilizados na AIP, a média geométrica
ponderada tem maior credibilidade na literatura, por ser mais consistente com o significado
intrinseco das avaliacGes e prioridades no método AHP, tendo em vista que elas sdo expressas
em uma escala de magnitudes (COSTA; BELDERRAIN, 2009; FRANCOZO0, 2020b)

Em termos de julgamento para a construgcdo das matrizes, dependo do que esteja sendo
analisado, um decisor pode ter mais influéncia ou importancia do que o outro. Assim, tanto
na AlJ quanto na AIP e possivel atribuir pesos distintos aos tomadores de deciséo no processo
ou simplesmente considera-los num mesmo grau de importancia para a decisdo (MADEIRA,
MADEIRA; VIEIRA, 2019; FRANCOZO, 2020b). Dessa forma, para a decisdo em grupo
considera-se para cada alternativa a soma das prioridades globais de cada decisor multiplicada

pelos seus respectivos pesos, conforme Equagéo 7:

Equacdo 7: Célculo da decisdo em grupo ALJ/AIP.
Decisdo em Grupo AIJ/AIP = [(decisor 1 * peso) + (decisor 2 * peso) ... + (decisor n * peso)]
(@)

Tendo em vista que os decisores considerados nesta tese referem-se a um grupo
formado por empreendedores que nao apresentam entrosamento e objetivos entre si, optou-se
pela analise da prioridade individual dos decisores, ou seja, a AIP, por meio da média
geomeétrica ponderada, considerando pesos igualmente relevantes para a decisdo em grupo.

2.6 O USO DO METODO AHP PARA AVALIAR SERVICOS DE CONTABILIDADE
PARA MPEs

O método AHP é amplamente reconhecido como uma ferramenta eficaz para a tomada
de decisdo multicritério, sendo particularmente relevante em contextos em que é necessario
comparar opgdes com base em critérios qualitativos e quantitativos (SAATY, 1997), pois o
AHP organiza os problemas em niveis hierarquicos, permitindo uma analise estruturada que
auxilia na identificacdo da melhor alternativa para situagdes complexas (AZEVEDO et al.,
2014).

Dentre as ferramentas de analise multicritério, destacam-se 0 método de Processo de
Decisdo por Critérios Multiplos (Multcriteria Decision Making — MCDM), a Teoria de
Utilidade Multiatributo (Multiple Attribute Utility Theory — MAUT) e a Andlise Multicritério
Construtivista (Multicriteria Decision Aid-Constructivist — MCDA-C). Embora todas
oferegcam suporte na tomada de decisdo, o AHP apresenta vantagens distintivas. Enquanto o
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MCDM ¢ mais genérico e depende de pesos previamente atribuidos aos critérios, o AHP
permite que esses pesos sejam derivados de comparacGes paritarias, facilitando a integracdo
de julgamentos subjetivos e objetivos (GOMES; LINS, 1999). A MAUT, por sua vez, exige
dados quantitativos mais precisos, o que pode ndo ser viavel para gestores de MPESs, enquanto
0 AHP é mais adaptdvel em contextos de informagfes limitadas ou qualitativas
(RODRIGUES; BOWERS, 1996).

O AHP também se destaca pela capacidade de verificar a consisténcia das avaliacGes
realizadas, minimizando riscos de incoeréncia nos julgamentos do tomador de decisdo. Essa
caracteristica é particularmente importante para MPEs, que frequentemente enfrentam
restrices de recursos e de expertise técnica na gestdo (SAATY, 1997).

O uso do AHP em pesquisas sobre contabilidade online versus tradicional faz sentido
para pequenos negocios porque possibilita uma analise aprofundada de critérios relevantes,
como custo, confiabilidade, suporte ao cliente e adequacdo as necessidades especificas das
MPEs. Além disso, 0 método oferece uma abordagem préatica e acessivel para identificar a
opcao mais alinhada as demandas organizacionais, contribuindo para decisdes mais assertivas
e reducdo de riscos de insucesso (SANTOS; VIAGI, 2009).

Portanto, ao optar pelo AHP em detrimento de outras ferramentas multicritério, o esta
pesquisa apresenta um método que equilibra rigor técnico e flexibilidade, adaptando-se as

necessidades de MPEs e promovendo decisdes estratégicas fundamentadas.

2.7 PRINCIPAIS ESTUDOS ANTERIORES RELACIONADOS

H& muitos trabalhos publicados sobre a aplicacdo do método AHP em diversos campos
de pesquisa, dentre s quais, destacam-se 0s seguintes:

- Salomon (2002) pesquisou sobre o auxilio do método AHP a decisdo para a adogéo
de politicas de compras de empresa multinacional do ramo automobilistico. A aplicagdo do
método resultou em alteracéo na classificacdo de fornecedores, mostrando-se como eficaz e
eficiente, eliminando a arbitrariedade na adogdo de parametros da politica de formacédo de
precos baseada em incentivos a qualidade.

- Sartorelli e Bianchini (2012) utilizaram a metodologia AHP para eleger, na regido de
Campinas/SP, um provedor de servi¢cos de telecomunicacfes que melhor respondia as
exigéncias das aplicagbes do cliente, considerando as necessidades de comunicagdo da

empresa.
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- Azevedo et al. (2014), realizaram pesquisa sobre aplicacdo do método AHP na
escolha de um sistema de software para utilizagdo em um instituto de previdéncia social de
servidores estatutarios do municipio de Macaé/RJ. A pesquisa concentrou-se na forma de
especificacdo dos critérios usados para selecionar a melhor alternativa de sistema de software,
que atenda aos processos de negocio da organizacao.

- Carissimo (2014) evidenciou as preferéncias dos peritos-contadores quanto a escolha
do método de avaliacdo de sociedades em pericias contabeis, abordando a relacdo entre a
pericia contabil e a avaliacdo de sociedades. O uso do método AHP mostrou-se apto para a
pesquisa, evidenciando a preferéncia dos peritos-contadores pelo Balanco de Determinagéo
com Fluxo de Caixa Descontado, tendo o critério Continuidade obtido o maior percentual,
dentre os critérios estabelecidos para a escolha do método de avaliacdo de sociedades.

- Onias e Herndndez (2017), realizaram pesquisa com base no método AHP para
selecionar a melhor embalagem a ser utilizada no desenvolvimento de um novo componente
dentro do setor automobilistico. As autoras justificaram a aplicacdo do método no processo
de tomada de decisdo, pois dentro das grandes empresas, atualmente, a maior parte das
decisdes sdo tomadas atraves de um historico, ou levando em conta o critério econdémico ou

determinado pelo chefe de projeto.
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3 METODOLOGIA

A metodologia representa um conjunto de préaticas intelectuais e técnicas empregadas,
associadas a caminhos, formas, maneiras e procedimentos com o propdsito de alcancar o
conhecimento (GIL, 2019; VERGARA, 2016). O método caracteriza-se como um conjunto
de atividades sistematicas e racionais que lhe permite alcancar o objetivo. Dessa forma, chega-
se a conhecimentos validos e verdadeiros, traca-se 0 caminho a ser seguido, detectando erros
e auxiliando as decisdes do cientista (MARCONI; LAKATOS, 2021).

Assim, ao ingressar no campo da pesquisa cientifica, verifica-se que existem diversas
classificacOes de tipologias aplicaveis por diversos autores, assim como os resultados delas
decorrentes. Beuren et al. (2006) propdem dividir as tipologias em trés categorias: pesquisa
quanto aos objetivos, que inclui a investigacdo exploratéria, a descritiva e a explicativa;
pesquisa quanto aos procedimentos, que aborda o estudo de caso, o levantamento (survey), a
pesquisa bibliografica, a documental, a participante e a experimental; e a pesquisa quanto a
abordagem do problema, que compreende a pesquisa qualitativa e a quantitativa.

De outro modo, de acordo com Vergara (2016), existem dois critérios basicos para
classificar os diferentes tipos de pesquisas: quanto aos fins, podendo ser exploratoria,
descritiva, explicativa, metodoldgica, aplicada, intervencionista; e quanto aos meios de
investigacdo, podendo ser pesquisa de campo, pesquisa de laboratério, documental,
bibliogréafica, experimental, ex-p6s facto, participante, pesquisa-acdo e estudo de caso. no
entanto, percebe-se que essas classificagdes sdo semelhantes as discutidas por Beuren et al.
(2006) e por diversos autores, assim como os resultados decorrentes delas.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa tem o suporte do método indutivo e apresenta uma abordagem empirica.
Demo (1995, p. 136) ensina que a indugdo “parte do particular e coloca a generalizagdo como
produto posterior do esfor¢co de coleta de casos particulares”. Marconi e Lakatos (2021)
acrescentam que a indugdo é uma forma de raciocinio em que, a partir de casos especificos e
comprovados, € possivel inferir uma verdade mais abrangente e universal. O propoésito dos
argumentos indutivos, segundo os autores, € chegar a conclusfes que vao além das premissas
iniciais, nas quais se basearam em termos de contetdo.

A abordagem empirica, segundo Martins e Theophilo (2016), faz a descricéo dos fatos

com base na observacdo dos acontecimentos, estabelecendo inducdes a partir delas, valendo-
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se, ainda, do teste experimental e da mensuracdo quantitativa. Para Becker (2014), uma
classificacdo importante quando se trata de pesquisa empirica sdo os métodos qualitativos e
quantitativos. Estas duas abordagens buscam analisar o funcionamento da sociedade,
retratando a realidade social e respondendo a questionamentos especificas sobre essa
realidade.

Halavais (2011) afirma que a base da pesquisa empirica reside no consenso entre 0s
observadores quanto as suas experiéncias e percep¢des do mundo. Mesmo nos casos em que
multiplos observadores ndo estdo presentes simultaneamente, a pesquisa empirica necessita
da suposicao de que os pesquisadores, quando expostos a circunstancias idénticas, chegariam
a observacdes e interpretacOes semelhantes.

Para Epstein e King (2013), o termo “empirico” refere-se a evidéncias do mundo que
sdo baseadas em observacdo ou experimentacdo de fatos ou, em outras palavras, dados. Esses
fatos podem ser histéricos ou contemporaneos, derivados da legislacdo e normas, originados
de entrevistas ou estudos, e até mesmo provenientes de pesquisas auxiliares ou da coleta de
dados primarios para serem utilizados em futuras pesquisas.

Quanto a seus objetivos, esta pesquisa delineou-se pelo método exploratorio-
descritivo, a fim de apresentar uma nova abordagem sobre um tema e de ampliar seus estudos.
A abordagem exploratéria, de acordo com Martins (2002), procura evidenciar 0 maximo de
informacdes sobre determinado tema, aplicando-se quando h& pouco conhecimento sobre ele.
Gil (2019) acrescenta que o objetivo da pesquisa exploratoria € melhorar a compreensao de
um problema especifico, seja tornando-o0 mais aparente ou desenvolvendo hipdteses. Este tipo
de pesquisa envolve a realizagdo de uma revisdo da literatura existente, entrevistando
individuos que tém experiéncia em primeira mdo com o0 assunto em questdo e analisando
exemplos relevantes que auxiliam na compreenséo.

A pesquisa descritiva procura retratar as caracteristicas de determinada populagéo ou
fendmeno, segundo as relagBes entre variaveis e fatos (MARTINS, 2002). Beuren (2006)
destaca que, em um estudo, este tipo de pesquisa se apresenta em um nivel intermediario entre
a pesquisa exploratoria e a explicativa, ndo sendo tdo preliminar como a primeira, nem com
tanta profundidade quanto a segunda, visando identificar, relatar e comparar, além de outros
aspectos.

Gil (2019) ensina que a pesquisa descritiva tem como objetivo fornecer uma descricéo
detalhada dos atributos de uma determinada populagéo ou fenémeno, ou o estabelecimento de

relacbes entre variaveis. Ela inclui a utilizacdo de métodos padronizados para coletar dados,
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como questionarios e observacdo sistematica. Geralmente, € realizada na forma de um
levantamento.

Quanto a abordagem do problema, a presente pesquisa caracteriza-se como um estudo
misto, combinando abordagens gquantitativa e qualitativa para uma analise mais completa do
problema de pesquisa (CRESWELL, 2013). Essa estratégia visa explorar o tema em
profundidade, triangulando dados e aumentando a confiabilidade dos resultados (DENZIN;
LINCOLN, 2017).

Minayo (2017) ensina que as investigacOes de natureza qualitativa e quantitativa se
complementam, porém possuem caracteristicas distintas. Enquanto uma esta focada na analise
da magnitude dos fendmenos, a outra analisa a sua intensidade. Enquanto uma busca
identificar padrbes recorrentes e tratar dos aspectos homogéneos, a outra se dedica a
compreender as singularidades e os significados.

A abordagem quantitativa opera sob a crenca de que todos 0s aspectos podem ser
medidos e expressos em termos numeéricos, possibilitando a classificacdo e analise de opinides
e informacdes. Este método requer a utilizacdo de ferramentas e técnicas estatisticas como
porcentagens, médias, modas, medianas, desvios padrdo, coeficientes de correlacdo e analise
de regressao, entre outros (SILVA; MENEZES, 2005).

Manzato e Santos (2012) destacam que, na realizacdo de pesquisas, 0s métodos
quantitativos sdo empregados para medir diversos aspectos como opinides, reacoes,
sensacOes, habitos, atitudes e muito mais dentro de uma populacéo especifica. Isto é obtido
selecionando uma amostra que represente um universo (publico-alvo) de uma forma
estatisticamente valida. E importante notar que a investigacio quantitativa ainda pode
incorporar indicadores qualitativos se a natureza do estudo o permitir (MANZATO;
SANTOS, 2012).

J& a abordagem qualitativa, segundo Flick (2004), tem sua importancia no estudo das
relages sociais, especialmente a luz da natureza diversa da sociedade e do ritmo acelerado

das transformacdes sociais. Silva e Menezes (2005) reforcam que na pesquisa qualitativa

Ha uma relagdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo
indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em ndmeros. A interpretacdo dos fendbmenos e a atribuigao de significados
sdo bésicas no processo de pesquisa qualitativa. (SILVA; MENEZES, 2005, p. 20).

As particularidades da pesquisa qualitativa fundamentadas nas ideias de Rossman e
Rallis (2011) e apontadas por Creswell (2013) sugerem que ela é feita por um contexto
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espontaneo, o qual o pesquisador deve estar presente no local referente a analise a ser
realizada, para que ele consiga apurar mais informacdes e, com isso, desenvolva uma pesquisa
mais detalhada. Esses procedimentos sdo cada vez mais explorados em estudos desse género,
pois incluem elementos como entrevistas, audios, e-mails, imagens e documentos que
conferem maior autenticidade a investigacdo efetuada (CRESWELL, 2013).

A nocdo de que a pesquisa qualitativa € uma andlise que surge a partir de uma
investigacdo, ao inveés de ser uma pesquisa pré-concebida, também é fundamental para a
explicacdo. Somente apds esse processo as informacBes passam a ser documentadas,
construindo, gradualmente, a pesquisa que se alinha ao horizonte temporal observado. Dessa
forma, o estudo realizado contribui de alguma forma para questdes sociais ou historicas de
forma significativa (BITTENCOURT, 2023).

As mudancas ao longo da realizacdo do estudo podem acontecer conforme os dados
sdo coletados e de acordo com os participantes, visto que as perguntas podem variar a medida
que a pesquisa vai se formando e o pesquisador adquire conteldo para fazer as devidas
perguntas a cada pessoa que colabora com a pesquisa. Assim, a abordagem qualitativa torna
0 estudo algo dificil de ser pré-estabelecido, uma vez que a pesquisa se molda por meio dos
dados que véo sendo coletados ao longo da pesquisa (CRESWELL, 2013). Contudo, Neto et
al. (2022) pontuam que estudos ja concluidos podem ser autogeradores de novos caminhos e,
automaticamente, de outras possibilidades de pesquisa.

Leavy (2017) descreve que a pesquisa de natureza qualitativa frequentemente se
caracteriza por abordagens indutivas na construcdo do conhecimento, visando gerar
significado. Os investigadores utilizam essa abordagem para explorar, investigar e aprender
fortemente sobre os fendmenos sociais; para descompactar os significados que as pessoas
atribuem a atividades, situacdes, eventos ou objetos; ou desenvolver uma compreensdo
aprofundada de alguma dimensé&o da vida em sociedade.

Com relacdo a pesquisa caracterizada como um estudo misto, Michel (2017) sustenta
que as abordagens qualitativas e quantitativas ndo se excluem, tendo o potencial de se
complementarem, uma vez gque, enquanto a pesquisa quantitativa coleta, tabula e codifica os
dados, dentre outros procedimentos, a pesquisa qualitativa organiza os dados postos em
evidéncia e, desse modo, realiza analises criticas e interpretativas. Fortalecendo essa
afirmacéo, Sampieri, Collado e Lucio (2013) destacam que as pesquisas que integram analises
quantitativa e qualitativa utilizam a primeira por meio de coleta de material em entrevistas ou
em questionarios padronizados, para, entdo, complementar as conclusdes por meio de

inferéncias quantitativas.
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A pesquisa mista quantifica e infere estatisticamente por submeter seus resultados a
uma andlise critica qualitativa. Assim sendo, essa integracdo possibilita observar atitudes,
preferéncias, pontos de vista e fatos de um grupo definido, além de reconhecer interesses,
identificar e explicar comportamentos, evidenciar tendéncias, identificar falhas e erros
(MICHEL, 2017)

As pesquisas mistas ou qualiquantitativas, conforme destaca Creswell (2013),
apresentam trés estratégias gerais de pesquisa: sequencial, concomitante e transformadora. Na
sequencial, o pesquisador decide iniciar a sua pesquisa utilizando o método qualitativo ou
quantitativo e, com base nos resultados obtidos, aplica o outro método (qualitativo ou
quantitativo). Sendo assim, uma pesquisa pode ser iniciada com uma entrevista
semiestruturada e, depois, ampliar a amostragem por meio de um questionario. Na
concomitante, o pesquisador emprega de forma simultanea os métodos qualitativo e
quantitativo, coletando dados ao mesmo tempo e, posteriormente, combinando as informagdes
obtidas para interpretar e analisar os resultados. Por fim, na transformadora o pesquisador
emprega uma perspectiva teorica que incorpora dados qualitativos e quantitativos, orientando
0 estudo e podendo existir um método de coleta de dados sequencial ou simultaneo.

No presente estudo foi empregada a estratégia sequencial, seguindo a abordagem
delineada por Creswell (2013). Inicialmente, foi realizada uma pesquisa de campo quantitativa
por meio de um questionario para identificar os critérios que os gestores das MPEs consideram
ao contratar empresas de contabilidade. Posteriormente, com base nos resultados obtidos,
foram realizadas entrevistas com gestores de MPEs do municipio de Duque de Caxias/RJ, a
fim de compreender suas preferéncias quanto as diferentes formas de prestacdo de servicos na
area contabil discutidas nesta tese.

Essas preferéncias foram avaliadas pelo método AHP, utilizando a escala de
julgamentos de Saaty (1991), que se baseia na intensidade de importancia de critérios e

alternativas.
3.2 POPULACAO E AMOSTRA

Todo pesquisador tem interesse em encontrar resultados que se apliquem a toda uma
populacdo de pessoas ou coisas. Portanto, coletam-se pequenas amostras, utilizando essas

informacdes para inferir coisas sobre o comportamento da populacdo. Barbetta (2014)

acrescenta que, dependendo dos objetivos da pesquisa, a populagdo pode ser formada por
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pessoas, estabelecimentos comerciais ou qualquer outro tipo de elementos, com base em uma
medida que descreve certa caracteristica dos elementos da populacédo, ou seja, um parametro.

Nesse sentido, pode-se afirmar que a populacdo € o conjunto com todos os elementos,
individuos ou objetos, que apresentam uma ou mais caracteristicas em comum, para 0s quais
desejamos que as conclusGes da pesquisa sejam validas, com a restricdo de que esses
elementos possam ser observados ou mensurados nas mesmas condig¢des (OLIVEIRA, 2018;
BARBETTA, 2014).

De acordo com Bruni (2013), as populacbes podem ser finitas ou infinitas. As
primeiras sdo de tamanho limitado, permitindo que seus elementos sejam contados; ja as
populagdes infinitas sdo de tamanho ilimitado, ndo permitindo a contagem dos elementos que
as compdem. No entanto, Favero e Belfiore (2017) ensinam que existem situacfes em que 0
estudo com todos os elementos de uma populacdo é indesejavel ou mesmo impossivel, de
forma que a alternativa seja extrair um subconjunto da populacdo em analise, denominado
amostra, a qual deve representar a populagdo em estudo. Assim, utilizando metodologias
adequadas e analisando os dados coletados na amostra, é possivel fazer generalizacdes,
inferéncias e tirar conclusdes sobre a populagéo.

Para atender aos objetivos da pesquisa, o item 3.3 desta tese se aprofundara na
discussao das populacGes e amostras, de acordo com a abordagem metodolégica utilizada.

3.3 ABORDAGEM METODOLOGICA PARA A COLETA DE DADOS
O processo de coleta de dados enumera 0s meios utilizados para atingir os objetivos
do trabalho (VERGARA, 2016). Com relacéo a abordagem metodoldgica na execucgéo da tese,

esta pesquisa foi realizada em trés etapas, as quais estdo descritas no Quadro 13.

Quadro 13: Abordagem metodolégica da pesquisa.

Fase Naturez_a da Quant_o aos Quar]to aos Objetivo
pesquisa meios fins
. Identificacdo dos cendrios, a partir da leitura,
Pesquisa T - - . ~ .
1 o Bibliogréafica Exploratéria | da anélise e da interpretacdo de conhecimentos
Qualitativa -
ja estudados.
P . Identificacdo dos critérios que os gestores de
esquisa - - .
2 L Campo Exploratéria | MPEs consideram ao contratar servigos de
Quantitativa . .
escritorios de contabilidade.
Compreenséo sobre a melhor alternativa entre
Pesquisa - servigos de contabilidade, com base nos
3 o Campo Exploratoria ot . ;
Qualitativa critérios considerados pelos micro e pequenos
empresarios.

Fonte: o autor, adaptado de Vergara (2016) e Zouain e Vieira (2005).

120



3.3.1 Primeira fase: pesquisa bibliogréafica qualitativa

Para a construcdo do referencial teorico na primeira fase deste estudo, foi utilizada a
pesquisa bibliografica de abordagem qualitativa, elaborada a partir de material ja publicado,
como livros e artigos de periddicos, nacionais e internacionais, e materiais disponibilizados
na Internet (GIL, 2019). Fonseca (2002) reforca que a pesquisa bibliogréfica envolve o exame
de referéncias teoricas existentes que foram previamente analisadas e publicadas em diversos
formatos escritos e eletrénicos, incluindo livros, artigos cientificos e paginas da web.

No entendimento de Pizzani et al. (2012), o processo de pesquisa bibliografica pode
ser definido como um exame abrangente das principais teorias que servem de base aos
trabalhos cientificos, compreendendo uma ampla gama de fontes, como livros, periédicos,
artigos de jornais e sites da Internet, entre outros.

A realizacdo da pesquisa bibliogréfica, como sugerem Prodanov e Freitas (2013),
permite ao pesquisador estabelecer um contato direto com toda a producgéo escrita referente
ao tema investigado. Na percepcdo de Marconi e Lakatos (2021), adquirir conhecimento em
uma area especifica por meio de uma pesquisa na literatura existente € considerado um dos
principais métodos para adquirir novas informacdes e ampliar o conhecimento sobre a
tematica em estudo.

Autores como Brito, Oliveira e Silva (2021) e Gil (2019) reforcam que em
praticamente todos os tipos de trabalhos académico-cientificos, a pesquisa bibliografica é
amplamente adotada, pois proporciona aos pesquisadores acesso ao conhecimento existente
sobre determinado assunto.

Assim, com base nas referéncias tedricas existentes e disponiveis para consulta, foi
realizada uma discussdo sobre topicos que estdo relacionados com a importancia da
contabilidade para a gestdo de MPEs, sobretudo em relag&o ao modelo de servigo que o gestor
possa identificar como o mais adequado para a administracdo da sua empresa, com base na
analise comparativa entre critérios (importancia relativa do preco, qualidade do servico, entre
outros identificados por micro e pequenos empresarios) e suas alternativas (contabilidade
online e escritdrio tradicional de contabilidade.

Tal etapa foi o ponto de partida das segunda e terceira fases da pesquisa, nas quais 0S
dados para a andlise do objeto deste estudo, em si, foram coletados por meio de questionarios
e entrevistas com gestores de MPEs. Dessa forma, a presente pesquisa buscou compreender
qual a melhor alternativa para os gestores de MPEs na escolha entre servigos de contabilidade
online e escritorio tradicional, com base na aplicagdo do método AHP.
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Para tanto, utilizou-se a abordagem metodoldgica mista, combinando pesquisa
quantitativa, por meio de um questionario online aplicado a uma amostra de micro e pequenos
empresarios em todo o estado do Rio de Janeiro, a fim de identificar que critérios os gestores
de MPEs consideram ao contratar servicos de escritorios de contabilidade; e pesquisa
qualitativa, por meio de entrevistas semiestruturadas com gestores de MPEs do municipio de
Duque de Caxias/RJ, com o intuito de identificar a percep¢édo deles quanto a melhor alternativa
entre as formas de prestacdo de servicos de contabilidade discutidas nesta tese.

A combinacao de ambos os métodos permitiu uma analise mais completa e abrangente
do tema, combinando diferentes tipos de dados e aumentando a confiabilidade dos resultados
(DENZIN; LINCOLN, 2017; CRESWELL, 2013).

3.3.2 Segunda fase: pesquisa de campo quantitativa

Para o desenvolvimento da segunda fase metodolégica deste estudo, a fim de atingir o
primeiro objetivo especifico desta tese, foi realizada uma pesquisa de campo de natureza
quantitativa para identificar os critérios que os gestores de MPEs consideram ao contratar
servigos de escritorios de contabilidade. Para tanto, esses gestores foram convidados a
responder um questionario englobando questdes acerca de informacdes gerais sobre o perfil
do gestor e da empresa, além de informac6es sobre os critérios considerados ao contratar
servigos de contabilidade para a empresa.

O questionario foi construido na plataforma Formularios Google® e compartilhado
online por meio de aplicativos e redes sociais, como WhatsApp, Telegram, Instagram e
Facebook, com o link para as respostas. O questionario continha nove questdes fechadas,
sendo oito de maltipla escolha e uma que poderia ter multiplas respostas, conforme Apéndice
A.

As vantagens das pesquisas virtuais incluem a eficacia das respostas obrigatdrias, o
que elimina a possibilidade de perguntas ndo respondidas (ALBAUM et al., 2010) e garante
0 anonimato do respondente. Isso cria um ambiente onde os individuos podem compartilhar
livremente suas opinides, sem hesitagéo.

A pégina inicial do questionario incluia a explicagdo sobre os propésitos da pesquisa,
buscando ndo apenas fornecer informacBes detalhadas sobre a pesquisa, mas também
estabelecer uma conexdo com os respondentes, além do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), obedecendo as diretrizes éticas estabelecidas pela legislacdo brasileira.
Para ter acesso ao questionario de coleta de dados, os participantes foram solicitados a
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manifestar sua concordancia selecionando a opgdo “Li e compreendi as condigdes acima e

aceito participar da pesquisa” no formulario online.

3.3.2.1 Pré-teste: questionario

O pré-teste é a aplicacdo do de um questionario ou um roteio de entrevista em sua
versdo preliminar. Com ele, pretende-se encontrar auxilio para aprimorar a coleta de dados,
assegurando que todos os aspectos e topicos relevantes a questdo da pesquisa foram
mencionados, da mesma forma que se pretende aprimorar os procedimentos que deveriam ser
seguidos (TOMASZEWSK, 2007).

Gil (2019) reforca que o pré-teste de um instrumento de coleta de dados tem por objeto
assegurar-lhe validade, clareza dos termos e precisdo. Nesse contexto, Marconi e Lakatos
(2021) ensinam que é essencial testar o questionario ou o roteiro de entrevista apds sua
elaboracdo, aplicando-se alguns exemplares em uma amostra pequena representativa,
seguindo o mesmo critério de selecdo planejado para a pesquisa. No entanto, é importante
garantir que os elementos alvo do pré-teste ndo estejam presentes na amostra final, a fim de
evitar o que as autoras chamam de contaminacéao.

Em geral, “¢ suficiente realizar a mensuracdo em 5 ou 10% do tamanho da amostra,
dependendo, ¢ claro, do nimero absoluto dos processos mensurados” (MARCONI,;
LAKATOS, 2021).

Na etapa de pré-teste podem ser reveladas possiveis falhas, como: inconsisténcia ou
complexidade das perguntas, ambiguidade ou linguagem inacessivel, perguntas supérfluas ou
que causam embaraco ao entrevistado, se as perguntas obedecem a determinada ordem ou se
s80 muito numerosas etc. Assim, ao se constatar as falhas, o instrumento devera ser
reformulado, conservando, modificando, ampliando, desdobrando ou alterando itens,
explicitando melhor algumas questdes ou modificando a redacdo de outras (MARCONI,
LAKATOS, 2021).

Para garantir a validade do questionario da pesquisa quantitativa, foi realizado um pré-
teste entre os dias dois e sete de outubro de 2023, com a participacdo de 12 micro e pequenos
empresarios conhecidos pelo autor desta pesquisa. Tais empreendedores possuem
familiaridade com o tema abordado no questionario e o responderam com rigor, analisando
aspectos e detalhes a serem corrigidos e aprimorados. Foi solicitado a esses empreendedores
que apontassem possiveis falhas na organizacdo das perguntas, bem como possiveis duvidas

geradas pela apresentacdo das questdes e das variaveis para que fossem ajustadas. Levando
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em consideragdo as observacdes e sugestdes dos participantes do pré-teste, foram efetuadas
algumas correcdes antes de dar inicio a fase de aplicacdo dos questionarios.

3.3.2.2 Coleta de dados

Os dados comegaram a ser coletados ap6s aprovacdo do projeto no Comité de Etica
em Pesquisa com Seres Humanos da UNIGRANRIO — CEP/UNIGRANRIO, conforme
Parecer n° 6.958.226, de 19 de julho de 2024. O questionario foi divulgado via Internet por
meio dos aplicativos de mensagens instantaneas (WhatsApp e Telegram) e perfis de redes
sociais (Instagram e Facebook), entre os dias 11 de outubro de 2023 e 27 de outubro de 2023.
Ressalta-se que se procurou atingir grupos de mensagens e perfis das redes sociais
relacionados a gestores de MPEs. Assim, tendo em vista o alcance que ambos, 0s respondentes
ndo ficaram restritos a um Unico municipio ou estado do Brasil.

Optou-se por esse método de coleta de dados, haja vista que as redes sociais
desempenham um papel vital na facilitacdo da troca de informacgbes, promovendo a
interconectividade entre os individuos por meio da distribuicdo e comunicacédo de informacdes
(PONTES; SANTOS, 2014). Segundo Bernardino, Suaiden e Cuevas-Cerverd (2014), o
aumento da popularidade das redes sociais como meio de comunicacao, tanto formal como
informal, € visto como uma fonte valiosa para obter informacgdes oportunas, atualizadas e
amplamente divulgadas.

Dessa forma, ao todo foram obtidas 33 respostas, sendo desconsideradas aquelas que
ndo foram julgadas suficientes no que se refere a identificacdo dos critérios que 0s
respondentes consideram ao contratar servi¢os de escritorios de contabilidade, o que reduziu
0 numero de respostas consideradas para 21. Nesta fase da abordagem metodoldgica da
pesquisa, considerou-se a satura¢do dos dados quando o propdsito do questionario foi atendido
com este nimero de respondentes, pois as respostas subsequentes ja ndo traziam dados
significativos. Assim, a interrupcdo ocorreu pelo método de saturacdo, onde o pesquisador
descobre, por meio de suas observacdes, que ndo sdo mais necessarios elementos adicionais
para subsidiar o objetivo da pesquisa (MINAYO, 2017).

Conforme pode ser observado no questionario submetido aos micro e pequenos
empresarios nesta fase (Apéndice A), foi formulado um roteiro de perguntas que possibilitou
compreender quais 0s principais critérios que esses gestores consideram ao contratar um
escritorio de contabilidade para suporte de gestdo as suas empresas. Os principais critérios

que os entrevistados consideraram ao contratar um escritorio de contabilidade foram:
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1) Preco dos servigos.

2) Qualidade dos servicos

3) Qualidade do atendimento

4) Pontualidade na entrega dos servicos

5) Nivel de tecnologia do escritério

6) Reputacéo e credibilidade

7) Relacionamento e comunicagao

8) Conhecimento da legislacdo contabil, fiscal e trabalhista

9) Indicacdo de amigos

Com base nos critérios identificados, foi formulado um roteiro de perguntas focadas
para auxiliar na conducdo das entrevistas. A entrevista, segundo Andrade (2008), refere-se a
uma técnica de observacéo direta e intensiva, muito aplicada em ciéncias sociais. Dentre seus
objetivos, segundo o autor, podem estar os de averiguar fatos ou fendmenos, coletar opinides
e descobrir os fatores que influenciam ou que determinam essas opinides, sentimentos ou
condutas, dentre outros.

Assim, com relagdo aos procedimentos de pesquisa, no item 3.3.3 consta a discussao
sobre a pesquisa de campo qualitativa, referente a terceira fase da abordagem metodol6gica

desta tese.

3.3.3 Terceira fase: pesquisa de campo qualitativa

Para atingir os objetivos do instrumento de coleta de dados deste estudo, definiu-se a

composic¢ao da amostragem de acordo com o seguinte grupo:

= Unidade amostral: O gestor de MPEs.

= Amostra: Gestores de MPEs que responderam ao roteiro de entrevista
semiestruturada em profundidade, a partir de amostragem ndo probabilistica por
acessibilidade e intencional por conveniéncia.

= Populacdo: Todos os gestores de MPEs do municipio de Duque de Caxias/RJ.

Dessa forma, para desenvolver a terceira fase metodologica deste estudo, foi realizada
uma pesquisa de campo qualitativa com gestores de MPEs do municipio de Duque de

Caxias/RJ, por meio de entrevista, com o intuito de identificar o perfil sociodemografico
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desses gestores, reunir informagdes gerais sobre suas empresas e, sobretudo, compreender
suas percepc¢des em relacdo as formas de prestacdo de servigos contabeis discutidas nesta tese.
Para tanto, a escala de julgamentos baseada na intensidade de importancia, determinada por
Saaty (1991) para aplicacdo do método AHP, serviu de suporte para analise das preferéncias
desses gestores. O principal objetivo das entrevistas é obter informacdes do entrevistado para
obter conhecimento sobre um tema ou assunto (MARCONI; LAKATOS, 2021).

Para Leavy (2017) a abordagem qualitativa por meio de entrevistas permite aprofundar
a compreensdo sobre os significados que as pessoas atribuem a atividades, situacdes, eventos,
circunstancias, pessoas e objetos que elas atribuem as suas vidas. Ou seja, reconhece a
profundidade do significado e as experiéncias subjetivas das pessoas e seus processos de
construcao de significados.

Na visao de Martins e Theophilo (2016), o objetivo basico da entrevista é o de buscar
0 entendimento e a compreensdo do significado que os entrevistados conferem a questdes e
situacBes em circunstancias que ndo foram estruturadas, delineadas pelos pressupostos e
avaliacGes do pesquisador. Constitui-se, pois, em um procedimento singular de coleta de
dados, por meio dos quais o investigador busca a versdo sobre um fato (MANZINI, 2012;
BOGDAN; BIKLEN, 2013).

Considerando a natureza exploratorio-descritiva desta tese, em termos operacionais, a
técnica de coleta de dados escolhida foi a entrevista semiestruturada em profundidade para
que fossem oferecidas condi¢des para o melhor levantamento de informagdes subjetivas sobre
0 processo de mensuragdo de critérios e alternativas na visdo dos entrevistados. Esta técnica
fornece os dados basicos para o desenvolvimento e a compreensao das relagdes entre os atores
sociais e sua situacdo (GASKELL, 2007).

A entrevista semiestruturada € um método que envolve um roteiro composto por
perguntas abertas e € particularmente util para examinar um fenémeno especifico em
determinadas populacdes, como professores, estudantes, empresarios etc. (MANZINI, 2012).
Este tipo de entrevista, segundo o autor, permite flexibilidade na ordem das perguntas, além
de permitir ao entrevistador construir uma profundidade de compreensdo e fazer perguntas
adicionais para obter uma compreensdo mais profunda do fendmeno que esté sendo estudado
(LEAVY, 2017).

Apesar de este tipo de entrevista necessitar a preparacdo de um roteiro prévio, as
entrevistas semiestruturadas neste estudo permitiram acrescentar outras questdes relativas as
circunstancias momentaneas a cada entrevista, em ocasifes que se mostraram necessarias
(MARTINS; THEOPHILO, 2016; MANZINI, 2012), com o prop6sito de identificar o que os
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gestores de MPEs consideram ao contratar servicos de contabilidade para suas empresas, com
base nos critérios apontados na segunda fase metodoldgica deste estudo.

3.3.3.1 Instrumento de pesquisa — entrevista semiestruturado em profundidade

O roteiro de entrevista semiestruturada, que se encontra no Apéndice B, foi elaborado
com base na literatura constante do referencial teérico e nos critérios apontados na segunda
fase metodoldgica desta tese, estes resultantes da pesquisa quantitativa realizada. Foram
também elaborados o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que se encontra
no Apéndice C, o Termo de Responsabilidade, disponivel no Apéndice D, e as entrevistas
(Apéndice E).

Optou-se por realizar as entrevistas, pois considerou-se que o cerne do estudo reside
na evidenciacao das preferéncias dos gestores de MPEs quanto a escolha de uma alternativa
entre os tipos servigcos contabeis discutidos nesta tese. Além disso, também objetivou-se
quantificar o grau de importancia atribuido aos critérios estabelecidos (preco dos servigos,
qualidade dos servigos, qualidade do atendimento, pontualidade na entrega dos servicos, nivel
de tecnologia, reputacdo e credibilidade, relacionamento e comunicacdo, conhecimento da
legislagdo fiscal e indicacdo de amigos) e do grau de influéncia percebido pelos entrevistados
na escolha entre as alternativas contabilidade online e contabilidade tradicional, com base no
método AHP.

As entrevistas realizadas no formato online com os gestores de MPEs foram agendadas
por meio de mensagens eletrdnicas (e-mails), por contato telefénico ou por WhatsApp.
Durante o primeiro contato, foi-lhes explicado que o objetivo da entrevista ndo era analisar e
julgar se as respostas que propunham eram certas ou erradas, mas sim destacar as suas
opinides sobre os critérios estabelecidos para orientar na escolha entre servico de
contabilidade online e servico de escritério tradicional, com base em uma escala de
preferéncias, conforme estabelecido pelo método AHP (SAATY, 1991).

O roteiro foi composto de 13 perguntas abertas sobre o perfil sociodemogréfico desses
gestores e informacdes gerais sobre suas empresas, e uma pergunta fechada visando a
construcao da escala de julgamentos baseada na percepc¢éo de cada gestor entrevistado, com
base nos critérios pré-estabelecidos para este estudo. Com a relagéo a esta Ultima pergunta,
ressalta-se que os gestores tiveram total liberdade para expressar suas opinides sobre qualquer
questdo formulada a respeito dos critérios e das alternativas apresentadas, ficando limitados

apenas na escala de julgamentos que, de acordo com 0 método AHP, variou de 1 a 9.
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Para definir a amostra desta fase metodoldgica do estudo, utilizou-se amostragem nao
probabilistica por acessibilidade e intencional por conveniéncia, e a técnica bola de neve
(snowball). Segundo Malhotra (2019), a amostragem n&o probabilistica por conveniéncia é
aquela que confia no julgamento pessoal do pesquisador e ndo na chance de selecionar os
elementos amostrais. Ou seja, 0 pesquisador tem a possibilidade de decidir quais serdo os
elementos, 0s quais ele tém acesso, a serem incluidos na amostra que representard o universo
do estudo.

De acordo com Lozada e Nunes (2018), a amostragem ndo probabilistica, também
conhecida como amostragem por acessibilidade ou conveniéncia, é adequada para pesquisas
que ndo requerem um numero ideal especifico de representantes.

Para Mutimucuio (2008), a amostragem nédo probabilistica por conveniéncia envolve
a selecdo dos respondentes com base em fatores como a acessibilidade ou outros critérios
considerados significativos pelo investigador. Por outro lado, nesse tipo de amostragem, a
escolha dos respondentes se da pela utilizacdo de individuos disponiveis e que estejam
dispostos a participar da pesquisa (HAIR et al., 2018).

Manzato e Santos (2012) ressaltam que as amostras ndo probabilisticas séo
frequentemente utilizadas em estudos estatisticos, seja por simplicidade ou pela
indisponibilidade de amostras probabilisticas, como seria desejavel. Uma vez que, em muitos
casos, os efeitos do uso de uma amostragem ndo probabilisticas podem ser considerados
comparaveis aos de uma amostragem probabilistica, fica evidente que os métodos ndo
probabilisticos de amostragem também possuem sua importancia.

Dentre os variados métodos de coleta de dados que sdo baseados em amostragem nédo

probabilistica, Manzato e Santos (2012) mencionam alguns exemplos a seguir:

1- A impossibilidade de acesso a toda a populacdo: esta é uma situacdo em que parte
da populacéo néo existe realmente, ou seja, uma parte da populacdo permanece hipotética;

2- Amostragem aleatoria ou sem norma: € aquela em que o pesquisador busca a
aleatoriedade para simplificar o processo sem, no entanto, realizar de maneira adequada o
sorteio utilizando algum mecanismo aleatorio confiavel;

3- A populacdo é composta por material em constante fluxo: nesse caso é inviavel
realizar uma amostragem probabilistica, devido a dificuldade de realizar um sorteio rigoroso;

4- Amostragem Intencional: incluem-se nesta categoria os diferentes casos em que 0
responsavel pela amostragem seleciona deliberadamente certos elementos para fazer parte da

amostra, considerando que tais elementos sejam representativos da populacdo. A precaugéo
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necessaria com esse tipo de amostragem € evidente, uma vez que o pesquisador pode

facilmente se equivocar em sua avaliacéo prévia.

A técnica da bola de neve, por sua vez, é adotada quando nao é possivel ter acesso ao
grupo escolhido de forma aleatdria, e permite que mais pessoas elegiveis para a amostra
participem da pesquisa por meio de recrutamento por parte dos participantes que ja
responderam a pesquisa (FIELD, 2017). Vinuto (2014) corrobora ao afirmar que esta técnica
é uma forma de amostragem ndo probabilistica que usa cadeias de referéncia.

Ou seja, ndo é possivel determinar a probabilidade de sele¢do de cada participante do
estudo a partir desse tipo especifico de amostragem, mas pode ser Util para estudar
determinados grupos dificeis de serem acessados ou estudados (hard-to-find or hard-to-study
populations), assim como quando ndo ha precisdo sobre sua quantidade. Bernard (2017)
acrescenta que essas dificuldades, nesses casos, existem nos mais diferentes tipos de
populagdes, mas especialmente nos trés tipos seguintes: populagdes com poucos membros e
espalhadas por uma grande area; populacdes estigmatizadas e reclusas; e membros de um
grupo de elite que ndo se preocupa com as necessidades de dados dos pesquisadores.

Em suma, a técnica de amostragem em bola de neve revela-se como um método
continuo de coleta de dados, que busca aproveitar as conexdes sociais dos participantes
identificados para fornecer ao pesquisador uma lista cada vez mais extensa de potenciais
contatos, sendo que o processo pode ser encerrado quando atingir o critério de saturacéo
(VINUTO, 2014).

3.3.3.1.1 Sujeitos da Pesquisa e Critérios de Selecao

Destaca-se que na etapa da realizacao de entrevistas um ponto relevante e que deve ser
selecionado previamente sdo os sujeitos entrevistados. Desse modo, as pessoas entrevistadas
foram gestores de MPEs do municipio de Duque de Caxias, no Estado do Rio de Janeiro.

Para identificacdo dos entrevistados, inicialmente optou-se pelo contato com
informantes-chave, tais como 0 Sebrae Duque de Caxias
(https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Busca?q=Caxias) e a Associacdo Comercial e
Industrial de Duque de Caxias (http://ascidc.com.br/). No entanto, essas instituicdes alegaram
que nédo poderiam fornecer informagdes sobre os gestores de MPEs de Duque de Caxias, tendo
em vista o que prescreve a Lei n®13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecéo de
Dados Pessoais (LGPD).
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Iniciou-se, entdo, o contato por meio de aplicativos e redes sociais como WhatsApp,
Telegram, Instagram e Facebook, além de contatos diretos por meio de visitas presenciais,
para identificar micro e pequenos empresarios da regido de Duque de Caxias/RJ, a fim de
fazer o primeiro contato com esses gestores e proceder o agendamento das entrevistas de
acordo com a disponibilidade de cada um.

De acordo com a técnica de bola de neve, foi solicitado aos gestores de MPEs que
concordaram com a entrevista, que indicassem outros gestores com perfis semelhantes para
serem 0s proximos entrevistados, e assim por diante até atingir o ponto de saturacdo, o que
ocorreu apos a realizacdo de 19 entrevistas, ou seja, a coleta de dados foi concluida quando as
entrevistas ndo forneciam mais dados adicionais para serem analisados, a fim de compreender
0 objeto de estudo (VINUTO, 2014). No entanto, foram realizadas mais trés entrevistas para
verificar a validade do ponto de saturacéo, garantindo a precisao e a confiabilidade da técnica
utilizada. Dessa maneira, 22 gestores foram identificados e entrevistados. No entanto, sete
deles foram excluidos da pesquisa por ndo possuirem experiéncia com servicos de
contabilidade online, o que poderia prejudicar as analises e o resultado deste estudo. Portanto,
a amostra final contou com 15 questionarios validos, atendendo ao critério de saturacao.

No que se refere & quantidade de entrevistados nesta tese, como se trata de abordagem
qualitativa, compreende-se que a saturacdo dos dados ocorreu quando os entrevistados
fornecerem informacdes desnecessarias a pesquisa. (MINAYO, 2017). Ou seja, quando foi
observado que as respostas mantém uma tendéncia em linhas que ja tinham sido abordadas
por entrevistados anteriores, chegando ao nivel de saturagdo (LEAVY, 2017).

A respeito do ponto de saturacdo, Leavy (2017) ensina que a pesquisa de campo
normalmente produz uma abundéncia de dados na forma de transcri¢cdes de entrevistas. Em
pesquisas qualitativas, o importante sdo os detalhes das respostas, e a quantidade de
entrevistados € de acordo com a saturacao dos dados. Nesta pesquisa, este fato ocorreu quando
surgiram repeticdes nas respostas dos micro e pequenos empresarios.

O termo “‘saturag¢ao” introduzido por Glaser e Strauss (1967), foi criado para descrever
uma fase no processo de pesquisa em que a continua coleta de dados néo traria esclarecimentos
adicionais para o objeto em estudo. Portanto, ndo ha nenhum dado adicional disponivel que
permita ao pesquisador adicionar atributos a uma categoria, ou seja, € quando o pesquisador
adquire confianca empirica de que a categoria esta saturada.

Fontanella, Ricas e Turato (2008) pontuam que a avaliagdo da saturacdo tedrica com
base numa amostra € realizada através de um processo continuo de exame dos dados, que

comeca desde o inicio do procedimento de coleta. Com base nas questbes colocadas aos
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entrevistados, que refletem os objetivos da investigacdo, esta analise preliminar procura
determinar o momento em que h& poucas informagGes substancialmente novas a serem
acrescentadas, tendo em conta cada um dos topicos abordados (ou identificados durante a
analise) e o grupo de participantes como um todo.

Quanto ao tamanho adequado para o ponto de saturacdo, Thiry-Cherques (2009)
argumenta que, teoricamente, ndo € possivel o nimero exato de observac@es necessarias, nem
existem fundamentos tedricos que esclarecam quando se deve parar com as observacdes. Em
tese, uma nova caracteristica relacionada a categoria investigada pode ser identificada tanto
na primeira quanto na milionésima observacgdo. No entanto, a pratica tem fornecido algumas
evidéncias empiricas em relacdo ao nuimero de observagdes/entrevistas necessarias e
suficientes para saturar uma categoria, sobre quanto investigar e quando parar.

Nesse sentido, Minayo (2017) ressalta que ha um numero significativo de
pesquisadores que discutem sobre os pardmetros epistemoldgicos envolvidos na aplicagdo do
conceito de saturacdo, e sugerem a possibilidade de estabelecer algum critério quantitativo
para abordagem dos entrevistados em campo. Desse modo, consensualmente, este numero
seria de, pelo menos, 20 a 30 entrevistas para qualquer tipo investigacao qualitativa (MORSE,
1994; CRESWELL; POTH, 2017). Por outro lado, Atran, Medin e Ross (2005) propdem um
minimo de 10 entrevistados.

Guest, Bunce e Johnson (2006) trouxeram em sua pesquisa uma visao abrangente
sobre o alcance da saturacdo. Ao analisar o viés da desejabilidade social, eles tentaram
determinar o nimero minimo necessario de entrevistas para garantir a confiabilidade dos
resultados da investigacdo. Depois de analisar as experiéncias internacionais em vérias
disciplinas, eles descobriram que as recomendacfes para 0 tamanho minimo das amostras
variavam de 6 a 200. Quando combinaram essas descobertas com suas proprias experiéncias
de campo, concluiram que a saturacdo geralmente ocorre apds a 122 entrevista.

Independentemente da discussdo entre nimeros minimos e maximos nessa questdo, €
importante considerar o que ensinam Fusch e Ness (2015). Segundo eles, a distin¢do entre
volume e riqueza de dados esta nos conceitos de quantidade e qualidade. O volume refere-se
a quantidade de dados, enquanto a riqueza abrange as camadas intrincadas, detalhadas e
diferenciadas que agregam profundidade e valor. E possivel ter um grande volume de dados
sem riqueza e vice-versa. Contudo, o segredo estd em possuir ambos o0s aspectos, buscando
ao mesmo tempo quantidade e qualidade na obtengédo dos dados.

Na percepcao de Fontanella, Ricas e Turato (2008), a questdo “quem?” nos estudos

qualitativos parece ter maior significado em comparacdo com a questdo de "quantos?”,
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embora, na pratica, representem estratégias indissociaveis. No entanto, Sandelowsky (1995)
defende que apesar dessa importancia secundaria, € inevitdvel determinar um tamanho
amostral fechado. Um equivoco metodologico ao estabelecer esse nimero final pode
comprometer a confiabilidade dos achados e das analises efetuadas.

Por isso é fundamental ter em mente que definir o ponto de saturagdo requer atengédo
cuidadosa as sutilezas da pesquisa de campo, uma vez que, frequentemente, o pesquisador
encontra desafios na compreensdo das novas informacgdes narradas pelos entrevistados,
levando-o a concluir prematuramente a sua investigacdo antes que todo o seu potencial seja
realizado (VINUTO, 2014).

De qualquer forma, na investigacdo qualitativa, este fechamento amostral sera
determinado por critérios de selecdo que ndo levam em consideracdo as medicdes das
ocorréncias estudadas, ao contrario da investigacdo quantitativa, que deve incluir essa
caracterizacdo ao calcular a quantidade final dos elementos adequados para célculos
estatisticos (FONTANELLA; RICAS; TURATO, 2008).

3.3.3.2 Pré-teste: roteiro de entrevista semiestruturada

Para garantir a validade do roteiro de entrevista qualitativa desta tese, foi realizado um
pré-teste entre os dias primeiro e nove de fevereiro de 2024, com 10 respondentes, sendo eles
gestores de MPEs, além de professores pesquisadores da area contabil e de gestdo buscando,
assim, verificar a clareza das perguntas e se elas estavam pertinentes ao tema, e ainda, se havia
dupla interpretacao nas perguntas formuladas, dentre outros cuidados que foram tomados. Foi-
Ihes solicitado que apontassem possiveis falhas na organizacdo das perguntas, bem como
possiveis davidas geradas pela apresentacdo delas, para que fossem ajustadas.

Levando em consideracdo as observagdes e sugestdes dos participantes do pré-teste,
foram efetuadas algumas correcdes antes de dar inicio a fase de aplicacdo dos questionarios,
ou seja, algumas perguntas foram ajustadas e outras foram acrescentadas ao roteiro de
entrevista, que passou a sSer composto por 13 perguntas abertas sobre o perfil
sociodemogréfico desses gestores e informagdes gerais sobre suas empresas, € uma pergunta
fechada visando a construcdo da escala de julgamentos baseada na percepcao de cada gestor
entrevistado, com base nos critérios pré-estabelecidos para este estudo.

Diamond (2011) justifica a realizacdo desse procedimento, a fim de melhorar a
qualidade da pesquisa, pois perguntas bem formuladas aumentam a clareza e evitam o mau

entendimento.
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3.3.3.3 Coleta de dados

As entrevistas desta fase metodoldgica da pesquisa foram realizadas apds a aprovacgao
do projeto no Comité de Etica em Pesquisa com Seres Humanos da UNIGRANRIO —
CEP/UNIGRANRIO, conforme Parecer n° 6.958.226, de 19 de julho de 2024. Elas foram
direcionadas a cada respondente com questdes relacionadas ao tema da pesquisa, pré-
formuladas em um roteiro semiestruturado, registradas em audio com o consentimento de cada
entrevistado, para posterior transcricdo e analise dos dados obtidos nesta etapa da pesquisa.

Operacionalmente, as entrevistas foram realizadas remotamente via Google Meet, no
periodo de fevereiro a marco de 2024, com duracdo média de 52 minutos para cada
entrevistado. Apds serem informados dos objetivos deste estudo, os 15 entrevistados
consentiram a gravacao das entrevistas, a fim de facilitar a posterior transcricao e analise dos
dados obtidos nesta fase do estudo. Eles também assinarem o TCLE (Apéndice C), para
manifestarem sua concordancia. Os entrevistados foram codificados com a letra E, seguida de
um namero, de acordo com a sequéncia das entrevistas realizadas (E1 a E15), para assegurar
o sigilo de suas identidades.

Antes de iniciar a coleta dos dados por meio de entrevistas com os gestores de MPEs,
foi apresentada uma explicacdo sobre 0 método AHP para cada participante, com o propésito
de possibilitar a compreensdo do seu funcionamento, e assim, havendo maior engajamento
desses entrevistados. As informacGes coletadas, apds o ponto de saturacdo, foram analisadas
pelo método da anélise de contetido, com o intuito de compreender o sentido, e ndo apenas do
conteudo do texto (LIMA, 2021). Este é um dos métodos mais utilizados em pesquisas
qualitativas dentro da Administracdo, representando um conjunto de técnicas de anélise das
comunicagdes que visam a obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do
conteudo das mensagens, indicadores que permitam a compreensdo de conhecimentos
relativos as condigdes de producdo e recepcdo dessas mensagens. (BARDIN, 2015).

Na sequéncia, a leitura flutuante foi iniciada a partir dos dados transcritos,
representando o0 primeiro contato com os documentos submetidos a andlise, a selecdo, a
definicdo dos objetivos, a estruturacdo de fundamentos que guiaram a interpretacdo e
preparacio adequada do material (CAMARA, 2013; BARDIN, 2015). Minayo (2014)
complementa que a analise de contetdo se inicia pela leitura das falas ap6s a transcrigdo das
entrevistas, documentos e depoimentos. Esses procedimentos permitem relacionar estruturas

semanticas com estruturas sociolégicas das afirmacdes e articula-las com os fatores que
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determinam suas caracteristicas: contexto cultural, varidveis psicossociais e processos de
producdo de mensagem. Esse conjunto analitico visa a oferecer consisténcia interna as
operacdes.

A interpretacdo dos resultados foi realizada sob a perspectiva desenvolvida por Saaty
(1991), j& apresentada na introducdo, e possibilitou o entendimento sobre o grau de
importancia dos critérios a serem estabelecidos para a escolha da melhor alternativa para os
gestores de MPEs, entre servico de contabilidade online e escritorio tradicional, com base na

aplicacdo do método AHP.

3.4 APLICACAO DO METODO AHP

O método AHP foi escolhido para este trabalho, por lidar com aspectos qualitativos e
quantitativos presentes em problemas de tomada de decisdo e por ser um dos métodos mais
utilizados para auxiliar na resolucdo de problemas de tomada de decisdo multicritério em
economia, nas ciéncias sociais e no campo da gestdo (KANG; LEE; LIN, 2010).

Nessa vertente, Perrin (2008) reforca que o AHP se trata de um método diferente e
Unico porque permite que as pessoas tomem decisdes em cendrios complexos, dos quais
possam discordar, permitindo que os elas considerem, além de suas proprias opinides
pessoais, caracteristicas mensuraveis quantitativamente. Ademais, é importante ressaltar que
essa metodologia possibilita que a decisdo seja embasada em diversos niveis de experiéncia
do assunto e utilize critérios que envolvam uma comparacdo complicada, como a comparagdo

entre parametros quantitativos e qualitativos.

3.4.1 Determinacdo da estrutura hierarquica

O objetivo deste estudo é identificar como o método AHP pode apoiar os gestores de
MPEs em regifes emergentes a fazerem a melhor escolha entre os servi¢os prestados por
empresas de contabilidade online e escritérios de contabilidade tradicionais.

Para construir a estrutura hierdrquica e seus componentes, este estudo baseou-se na

proposta de Lyra (2008), conforme representado na Figura 4.
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Figura 4: Estrutura hierarquica para escolha entre servico de contabilidade online e escritério tradicional.

Critérios

Preco dos Servicos

Qualidade dos Servicos

Alternativas

Contabilidade
online

Qualidade no atendimento

[ Objetivo/Toco principal ]

Escolha entre servigo
de contabilidade online
e escritorio tradicional

\ /

Pontualidade na entrega

Nivel de tecnologia

Reputacéo e credibilidade

Contabilidade
tradicional

Relacionamento e comunicagao

Conhecimento da legislagdo

Indicacdo de amigos

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Partindo desta estrutura hierarquica, define-se:

Objetivo/foco principal: identificar como o método AHP pode apoiar os gestores de
MPEs em regifes emergentes a fazerem a melhor escolha entre os servi¢os prestados por
empresas de contabilidade online e escritérios de contabilidade tradicionais.

Critérios: os critérios identificados para a andlise hierarquica desta pesquisa foram
identificados na segunda fase metodologica. Eles sdo os principais elementos que irdo
influenciar na tomada de deciséo entre as alternativas disponiveis, e podem ser definidos na

literatura da seguinte forma:

e Preco dos servicos: o preco pode ser definido como a quantidade de dinheiro que
0 consumidor esta disposto a desembolsar em troca do que estd em negociagdo (FERRELL;
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HARTLINE, 2016). Portanto, é importante que haja um equilibrio na sua construgdo, para que
as partes envolvidas se satisfacam na transagcdo comercial. O total de beneficios € valorado
pelo consumidor e convertido em unidades monetarias. Isso sugere o quanto ele julga valer os
beneficios incorporados aos produtos adquiridos ou servigos contratados, traduzidos pela
métrica beneficios/custos de obtengdo (ANDERSON; KUMAR; NARUS, 2007).

e Qualidade dos servicos: a qualidade do servigo é um processo no qual os clientes
comparam suas percepgdes da entrega do servico e de seu resultado com aquilo que
esperavam. E aquilo que atende ou excede as expectativas do cliente (LOVELOCK; WIRTZ;
HEMZO, 2011). De acordo com Akil e Ungan (2022), esse é um fator essencial na satisfacdo
do cliente.

Mondo e Fiates (2013) destacam que a qualidade na prestacdo de um servigo é
fundamental para atrair e reter consumidores, ao mesmo tempo que oferece a gestdo
empresarial uma gama de servigos otimizados e com custos operacionais reduzidos, obtendo
assim a melhoria da imagem corporativa e uma vantagem competitiva.

e Qualidade do Atendimento: o atendimento ao cliente abrange ndo apenas a
interacdo entre o fornecedor de um produto/servico e o cliente, mas também a resolugdo eficaz
dos problemas deste (DA SILVA, 2022; RILIANDINI et al., 2021), sendo capaz de ouvir e
atender as suas necessidades e/ou reclamacdes. Leva-se em consideracdo, adicionalmente, a
possibilidade da oferta de um contato personalizado, preservando essa abordagem de
atendimento mais humanizado (ARABELEN; KAYA, 2021; LAl et al., 2022).

A qualidade do servico prestado e do atendimento é muito importante para a satisfacdo
do cliente, pois sdo esses os dois itens que orientam o cliente para a fidelizacdo de uma
determinada empresa (KOTLER; KELLER, 2019). O segredo para manter e conquistar
clientes estd em monitorar o nivel de satisfacdo dos clientes atuais com seus produtos e
servigos, dar a eles um atendimento diferenciado, ndo ter esses clientes como garantidos, fazer
algo especial para eles de vez em quando e estimular o feedback deles (KOTLER, 2021).

e Pontualidade na entrega dos servicgos: a pontualidade refere-se a capacidade da
empresa entregar o produto ou o servico no prazo designado (KUSUMAHADI; SASTIKA;
HANIFA, 2022). Quando comparados a outros prestadores que oferecem 0 mesmo servico,
os clientes muitas vezes priorizam entregas que sejam realizadas no menor tempo possivel
(DA SILVA, 2022).

Assim, o escritdrio deve estar preparado para atender seus clientes quando eles

precisarem de respostas rapidas e precisas (SILVA, 2021), disponibilizando informagdes aos
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tomadores de decisfes a tempo para que sejam capazes de influenciar suas decisdes (CFC,
2019).

e Nivel de tecnologia do escritério: proporcionar uma boa experiéncia em
tecnologia aos usuarios pode se tornar uma referéncia para o mercado. O uso de varias
ferramentas tecnologias e processos de comunicacdo e atendimento ao cliente estabelecem
relacbes entre as empresas com estes clientes, para gerenciar esse relacionamento em
beneficio desses clientes e da empresa (MALLMANN; FALEIRO, 2011).

No ambiente de trabalho contabil contemporaneo, a tecnologia da informagéo
desempenha um papel muito importante, pois estad intrinsecamente integrada as operagdes
cotidianas das empresas por meio de softwares, 0s quais sdo responsaveis por todas as
obrigacdes acessorias da contabilidade (QUEIROZ et al., 2023).

e Reputacédo e credibilidade: as empresas muitas vezes buscam referéncias e
recomendacdes de outros empresarios ou parceiros de negocios. Os clientes estdo cada vez
mais preocupados e atentos com o comportamento do escritério, em como eles estdo sendo
tratados, em contratar um prestador de servico com prestigio e respeito no mercado (ECKERT
etal., 2013).

O nivel de credibilidade associado a um website, empresa ou produto/servi¢o é
determinado pela confianga que os consumidores nele depositam, tudo dentro dos parametros
dos padrdes esperados (LAI et al., 2022; DA SILVA, 2022).

e Relacionamento e comunicacdo: o relacionamento com o cliente é definido
como o meio de entregar experiéncias excepcionais que criam valor e fomentam parcerias de
longo prazo baseadas em beneficios matuos (COBRA; BREZZO, 2009). Ao estabelecer
confianca e cultivar a fidelidade do cliente, as organizacfes podem garantir uma situacéo
vantajosa para ambas as partes envolvidas. Portanto, a gestdo de relacionamento com o cliente
desempenha um papel crucial na manutencédo de relagGes eficazes que as empresas tém com
0s seus consumidores (ZENONE, 2007).

Segundo Franca e Sartor (2023), 0 advento da era digital trouxe consigo uma riqueza
de oportunidades, bem como a desafios significativos para as empresas. Com 0S avancos
tecnoldgicos, o fator chave que acabara por determinar o sucesso de uma empresa no mercado
é a interagdo continua entre o cliente e a empresa. Esta comunicagdo permite uma tomada de
decisdo mais eficaz e facilita a implementacao de estratégias bem-sucedidas.

A capacidade do contador ou do escritorio de comunicar-se efetivamente com o cliente

e estabelecer um relacionamento confidvel é primordial. Quando o escritério manifesta uma
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forte orientacao de servigco no ramo em que trabalha, os clientes percebem que estéo recebendo
um servigo de qualidade superior (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).

e Conhecimento da legislacao contabil, fiscal e trabalhista: € preciso investir em
atualizacOes e ficar atento as evolugdes tecnologicas (BREDA, 2018). Para permanecer no
mercado, o0 escritério e sua equipe devem manterem-se atualizados, principalmente ao
atendimento da legislacdo contébil, célculo de tributos, elaboracdo da folha de pagamento,
entre outros (ECKERT et al., 2013).

Os escritorios contabeis sdo os mais afetados pelo processo de transformacdo e
adaptacdo as novas exigéncias sociais, sendo constantemente atualizada em meio as mudancas
da globalizacdo dos mercados e as novas exigéncias tecnologicas. Eles atendem a todos 0s
ramos de atividade existentes e cada cliente tem suas particularidades, sua forma de tributacéo,
atividades e aliquotas distintas. Esta situacdo exige que os escritdrios tenham amplo
conhecimento de toda a legislacdo, pois precisam analisar a situacdo de cada um deles,
observando as especificidades das atividades realizadas e as regras tributérias previstas para
essas atividades (ECKERT et al., 2015).

e Indicacdo de amigos: para 0s escritorios atrairem novos clientes, um fator
importante € a indicacdo dos clientes atuais (ECKERT et al., 2013). Comentarios ou
recomendacdes que os clientes fazem sobre suas experiéncias podem ter um impacto poderoso
nas decisdes de outras pessoas, muitas vezes referido como “boca a boca” (LOVELOCK;
WRIGHT, 2002).

Com atualizagGes constantes e exceléncia no atendimento, é possivel fidelizar o cliente
e aumentar as oportunidades de atrair novos por recomendacdo. Thomé (2001, p. 127) explica
que “os novos clientes vém por indicagao principalmente, das empresas que utilizam nossos
servigos e por indicagdo de amigos ou parentes. As indicacdes sdo a nossa grande fonte de

novos clientes”

3.4.2 Preenchimento das escalas de julgamento com as preferéncias colhidas

Apds a identificacdo dos critérios significativos na visdo dos gestores de MPEs,
conforme respostas obtidas dos questionarios submetidos a eles (Apéndice A), estes foram
apresentados aos MPEs do municipio de Duque de Caxias/RJ, em comparagdo paritéria,
utilizando a escala de julgamentos, segundo a intensidade de importancia determinada por
Saaty (1991), conforme Quadro 14.

Esta escala basica de numeros absolutos, também chamada de escala Saaty, ndo se

trata apenas de uma escala numérica. Ela baseia-se também em aspectos psicologicos que
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justificam a atribuicdo de pesos em julgamentos (de 1 a 9) e o uso de diferentes niveis de
importancia, com exce¢do do numero 1, que é utilizado quando h& dois critérios ou
alternativas de igual importancia na avaliacdo e na tomada de decisdo. Trata-se, portanto, de
uma escala verbal (que define os pesos), que se baseia numa escala cardinal (que indica a

forca dos pesos), facilitando a escolha da melhor alternativa disponivel.

Quadro 14: Valores de intensidade de importancia.

indice de
intensidade de Comportamento Escala verbal
importancia

1 Mesma importancia Os critérios contribuem igualmente para o objetivo.
Importancia moderada | A experiéncia e o julgamento favorecem levemente um

3 ou fraca de um sobre 0 | critério em relagdo ao outro, ou seja, 0 critério comparado é

outro ligeiramente importante ao outro.
5 Essencial ou forte A experiéncia e o julgamento favorecem fortemente um
importancia critério em relagdo ao outro.

O primeiro critério é fortemente preferivel ao segundo, ou
7 Importancia muito forte | seja, um critério é muito fortemente favorecido e tal
importancia pode ser observada na pratica.

A O primeiro critério é extremamente preferivel ao segundo, ou
Importancia extrema ou

9 absoluta seja, 0 critério comparado apresenta o mais alto nivel de
evidéncia possivel a seu favor.

Valores intermediarios | Quando se procura uma condicdo entre duas defini¢des, ou

2,4,6,8 entre dois julgamentos | seja, quando o decisor sente dificuldade ao escolher entre dois

sucessivos graus de importancia adjacente.
Fonte: Adaptado de Saaty (1991).

Com base nesta escala, buscou-se fazer com que os julgamentos dos micro e pequenos
empresarios fossem quantificados de forma que permitissem uma interpretacdo quantitativa
deles, para que, por fim, eles pudessem julgar, com base em cada critério especifico, qual a
alternativa melhor entre contabilidade online e escritorios tradicional de contabilidade.

Neste estdgio, os dados coletados em entrevistas semiestruturadas foram utilizados
para aplicar o método AHP. A modelagem do problema foi feita na ferramenta Super
Decisions, onde foram inseridos critérios, pesos e alternativas. Apos essa modelagem, a
ferramenta gerou um ranking dos tipos de servigos contabeis considerados nesta pesquisa
(online e tradicional) e avaliou a confiabilidade dos resultados por meio do célculo da
consisténcia logica. O resultado dessa modelagem sera util para o tomador de decisdo na

escolha do tipo de servico contabil a ser priorizado.
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Esse processo possibilitou a apuracdo da prioridade dos critérios e a apresentacdo de
suas hierarquias, permitindo que a analise fosse feita de forma descritiva e analitica,
confrontando-a com o referencial teorico.

A ferramenta Super Decisions é um software de suporte a tomada decisdo que
implementa o método AHP. A escolha por essa ferramenta justifica-se pelo fato de sua licenga
ser gratuita para pesquisadores, e por ter sido criada por Thomas L. Saaty, o idealizador do
método AHP. O desenvolvimento e a manutencdo dessa ferramenta séo patrocinados pela
Creative Decisions Foundation, que foi criada em 1996 por Thomas L. Saaty e sua esposa
Rozann Whitaker Saaty (SUPER DECISIONS, 2024).

3.5 LIMITACOES DO ESTUDO

Em decorréncia de a amostra estar estabelecida geograficamente em um Unico
municipio, considera-se que ha limitacdo quanto a generalizacdo dos resultados encontrados.

Considera-se ainda que, em virtude de o tema sobre o processo decisorio de escolha
pelos gestores de micro e pequenas empresas, com base na analise comparativa entre 0s
critérios identificados por eles e as alternativas para a contratacdo de servigos contabeis, ter
sido pouco explorado, no que diz respeito a quantidade de artigos cientificos, trabalhos e livros
publicados, entende-se que houve uma caréncia quanto ao material empirico e bibliografico

para a execucdo desta pesquisa.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Tendo em vista que o propdsito deste estudo consiste em identificar, por meio da
utilizacdo do método AHP, a escolha dos MPEs de regiGes emergentes em relacao aos servicos
contabeis prestados tanto por empresas de contabilidade online quanto por escritérios de
contabilidade tradicionais, em particular o municipio de Duque de Caxias/RJ, nesta se¢do
serdo apresentadas as evidenciagdes obtidas das entrevistas e da aplicacdo do AHP,

juntamente com as analises e reflexfes sobre os achados.

4.1 ANALISE DAS ENTREVISTAS

Ao analisar as entrevistas, as respostas as questdes revelaram as opinides dos MPEs
sobre 0s critérios propostos e 0s seus pontos de vista e julgamentos sobre a escolha de servi¢os
de contabilidade prestados por empresas de contabilidade online e por escritorios de
contabilidade tradicionais. Também foram coletadas informacgdes sobre a formacdo dos
gestores de MPEs entrevistados, tempo de profissdo e funcionamento de suas empresas, entre
outras, e os dados obtidos estdo resumidos a seguir. A transcricdo completa das entrevistas
pode ser encontrada no Apéndice E desta tese.

4.1.1 Perfil dos micro e pequenos empreendedores

Inicialmente, foi levado em consideracdo entender o perfil dos entrevistados da
pesquisa para um melhor entendimento dos resultados. Por isso, foram incluidas perguntas
sobre género, estado civil, faixa etaria, nivel de escolaridade e posicdo ocupada na

organizagdo, conforme Quadros 15 e 16.

Quadro 15: Perfil dos gestores.

Caracteristicas Classificacéo Quantidade Percentual
Masculino 9 60%
Sexo

Feminino 6 40%

De 18 a 29 anos 1 6,67%

] i De 30 a 45 anos 8 53,33%

Faixa etaria

De 46 a 60 anos 2 13,33%
Acima de 61 anos 3 20%

Estado civil Casado(a) 13 86,67%
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Solteiro(a) 1 6,67%
Vilvo(a) 1 6,67%
Posicio na empresa Sécio-gerente 12 80%
Proprietario-administrador 3 20%
Entre 1 e 7 anos 1 6,67%
Tempo de atuacio na Entre 8 e 13 anos 4 26,67%
area empresarial Entre 14 e 19 anos 5 33,33%
Acima de 20 anos 5 33,33%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

De acordo com os dados obtidos no Quadro 15, é possivel notar que ocorreu uma
variacdo o género dos entrevistados, com um total de 60% de homens e 40% de mulheres. A
maioria dos entrevistados sdo casados (86,67%). Em relacdo a faixa etaria, observa-se que
oito entrevistados tém entre 30 e 45 anos, 0 que representa 53,33%. Em um cenario de crise
econbmica, baixo crescimento e alto desemprego, essa porcentagem sugere que, Ou O
entrevistado deixou seu emprego para seguir o caminho do empreendedorismo, ou
simplesmente optou por abrir 0 seu préprio negacio.

Apenas um empreendedor na faixa etaria de 18 a 29 anos comecgou a buscar e se
aventurar no mundo empreendedor ainda jovem, representando 6,67% da pesquisa. A faixa
de 46 a 60 anos representa 13,33% dos entrevistados, seguido da faixa acima de 61 anos, com
20% dos entrevistados. Quanto a posicdo na empresa, a maioria dos entrevistados (80%)
compartilham a sociedade com outros sécios, no entanto s@o eles que atuam como gestores de
suas empresas.

Quanto ao tempo de atuacdo na area empresarial, percebe-se que 1/3 dos entrevistados
esta na faixa entre 14 e 19 anos, e 1/3 esta na faixa acima de 20 anos de experiéncia na area
empresarial.

O Quadro 16 apresenta a formacdo académica, aléem da educacdo continuada dos

gestores de MPEs.

Quadro 16: Formacao dos micro e pequenos empresarios.

Formacédo complementar (especializagéo e/ou pos-

Entrevistado Formacdo académica graduagio Stricto Sensu)
El Graduacdo em Administracao I
E2 Graduacdo em Administracao I

Graduagdo em Contabilidade e

E3 ~
Graduacdo em Recursos Humanos

o Especializacdo em Departamento Pessoal
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Graduagdo em Administracdo e

E4 Graduagio em Economia e Mestrado em Administragdo
E5 Graduacio em Pedagoaia o Especializacdo em Gestdo e Supervisdo Escolar
¢ gog e FEspecializacdo em Gestdo Financeira
E6 Graduacdo em Administracao I
x L . o Doutorado em Administracao
E7 Graduacgéo em Ciéncias Contabeis e Mestre em Contabilidade
Es Graduagdo em Ciéncia da o Especializacdo em Tecnologia de Banco de
Computacéo Dados
E9 2° Grau completo i
Graduacdo em Ciéncias Contabeis e *  Especializagdo em Gestdo de Custos
E10 Graduagio em Administracio o Especializacio em Gestéo de Patrimodnio
e Especializacdo em Gestdo de Impostos
= Graduagazzr:]]qi(r:]?sr;';zzgédade eem o Especializacdo em Direito Empresarial
E12 Graduagdo em A_dmlnlstragao eem m
Arquitetura
e Pds-graduacdo em Gestdo de Pessoas
E13 Graduago em Servico Social e Pds-graduacdo em Responsabilidade Social
e Pds-graduacdo em Gestdo e em Elaboragdo de
Projetos
El4 Graduagdo em Administracéo i
E15 Graduagdo em Ciéncias Contabeis e e Pos-graduacdo em Direito Tributério

em Direito

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Conforme se observa no Quadro 16, a maioria dos entrevistados possuem pelo menos

uma pés-graduacao latu sensu, dois possuem pds-graduacao stricto sensu em Administracédo

e Ciéncias Contébeis, tendo um desses também cursado o doutorado em Administracao.

Apesar de cinco dos entrevistados possuirem apenas uma ou mais graduagdes e um

possuir apenas o 2° grau, € possivel perceber o comprometimento dos entrevistados com o

desenvolvimento académico e a aprendizagem constante como formas de melhorar suas

habilidades e fortalecer suas competéncias empresariais.

4.1.2 Perfil das empresas

De acordo com o Quadro 17, buscou-se obter informagdes gerais sobre o perfil das

empresas dos entrevistados.

Quadro 17: Perfil das empresas.

Caracteristicas Classificacdo Quantidade Percentual
Microempresa 11 73,33%
Porte da empresa
Empresa de pequeno porte 4 26,67%
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Servicos 8 53,33%

Setor de atuagdo Comércio 6 40%
Industria 1 6,67%
Entre 2 e 5 anos 2 13,33%
Tempo de Entre 6 e 9 anos 5 33.33%
funcionamento Entre 10 e 14 anos 4 26,67%
Acima de 15 anos 4 26,67%
Entre 0 e 5 funciondrios 8 53,33%
Funcionérios Entre 6 e 10 funcionérios 5 33.33%
Acima de 11 funcionarios 2 13,33%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

No Quadro 17 é evidenciada a lideranca das empresas que oferecem servi¢os com
53,33% da pesquisa, seguido pelo setor de comércio com 40% e industria com 6,67% das
informacdes obtidas. A maior parte delas se enquadram como microempresas, com 73,33%,
e 0 restante como empresas de pequeno porte.

No que se refere ao tempo de atuagdo no mercado, a maioria das empresas pesquisadas
se encontra na faixa entre seis e nove anos no mercado, representando 33,33% da amostragem.
No entanto, as empresas com 10 anos ou mais representam cerca de 53%.

As empresas que possuem até cinco funcionrios sdo a maioria, com cerca de 53%.

4.1.3 Modalidade de servicos contébeis utilizada pelas empresas

Quando questionados sobre qual a modalidade de servigos contabeis utilizada pela
empresa no momento da entrevista, com exce¢do do E10, que tinha um contador contratado
para trabalhar internamente na empresa, 0os demais entrevistados declararam que utilizavam
servigos de um contador externo na modalidade de escritorio tradicional, conforme disposto
no Quadro 18.

Quadro 18: Modalidade de servigos contabeis utilizada pelas empresas.

. Modalidade atual de servicos Experiéncias com servicos de
Entrevistado o . .
contabeis contabilidade online
Contador externo — escritério .
El S Sim
tradicional
Contador externo — escritério .
E2 s Sim
tradicional
Contador externo — escritério .
E3 L. Sim
tradicional
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Contador externo — escritério

E4 tradicional Sim
Contador externo — escritério .
ES tradicional Sim
E6 Contador externo — escritério sim
tradicional
Contador externo — escritério .
E7 L. Sim
tradicional
Contador externo — escritério .
E8 .- Sim
tradicional
Contador externo — escritério .
E9 - Sim
tradicional
E10 Contador interno Sim
E11 Contador extt_arpo — escritorio sim
tradicional
E12 Contador exte_zrpo — escritorio sim
tradicional
E13 Contador exte_:rpo — escritério sim
tradicional
E14 Contador extgrr)o — escritério sim
tradicional
E15 Contador externo — escritério sim

tradicional
Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Conforme o Quadro 18, todos os entrevistados apresentaram experiéncia com servicos
de empresas de contabilidade online e todos foram unanimes ao afirmar que o preco da
contabilidade online € muito inferior ao da contabilidade tradicional, e alguns afirmaram que
0 preco teve forte influéncia em suas decisdes. O E3, por exemplo, mencionou que
“considerando somente o prego, a contabilidade online teve a preferéncia, porque a diferenca
entre ela e a contabilidade tradicional € muito grande” (E3). O E4 acrescentou que, “tendo o
preco como o Unico critério, eu fiz uma escolha pela contabilidade online ” (E4).

De acordo com o El4, “a contabilidade online geralmente € mais em conta,
dependendo do plano contratado” (E14). Considerando apenas este critério, a op¢do do E14
foi por esse modelo. Para 0 E1, a decisdo em fungdo do preco bem mais acessivel esteve
relacionada com o tamanho do seu negdcio na ocasido, que era pequeno e tinha operacdes
menos complexas.

O EG6 acredita que o preco menor praticado na contabilidade online acontece porque
“cla trabalha com menos custos, principalmente com relacéo a pessoal” (E6). Assim, afirma
ele, “quem mais sofre sdo os clientes dessas empresas, que acabam tendo dificuldades para
resolver seus problemas, porque nem sempre é a mesma pessoa que sempre te atende” (E6).
Nesse sentido, segundo 0 E2, “mesmo a contabilidade online tendo um pre¢o bem menor, o

escritério convencional me atende melhor, mas neste critério a contabilidade online ganha
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com folga” (E2). Para 0 E7, mesmo que ele pague mais pelos servicos de contabilidade, ele
prefere o escritorio tradicional, tendo em vista a experiéncia negativa com o Fisco que ele teve
por causa da contabilidade online, “[...] em fun¢é@o do pouco conhecimento de legislacdo que
eles tinham.” (E7).

Alguns entrevistados atribuiram a escolha pela contabilidade online em funcdo do
preco, tendo em conta suas demandas e suas condic¢des financeiras. Observou-se que, para
alguns deles, o preco pode ser o critério mais importante, pois conforme o E9, “o prego em si,
apesar de ser maior na contabilidade tradicional, acho justo, mas tendo em vista a minha
demanda por servigcos contébeis na ocasido, a contabilidade online me atendeu.” (E9).

O E13, por exemplo, considera o preco como um fator relevante, porém acredita que
nédo basta ter um preco competitivo se o servico prestado ndo for de qualidade. Sendo assim,
ele prioriza a exceléncia do servico, nivelada com o quanto ele possa pagar,
independentemente do modelo de servigo contabil. Para o E15, ambos os modelos tém o
mesmo grau de importancia. Segundo ele “[...] a gente vai basilar nossa tomada de deciséo
com relacdo ao preco de acordo com a nossa necessidade.” (E15).

O E9 acrescenta que, “[...] dependendo da questdo financeira da empresa, o critério
preco pode influenciar, mas a qualidade dos servigos prestados ¢ muito importante.” (E9).
Segundo ele, sua experiencia com a contabilidade online ndo foi das melhores, mas acabou

Ihe atendendo quando ele precisou, porque ele tinha algum conhecimento sobre contabilidade.

4.2 APLICACAO DO METODO AHP

Foi empregado o software livre Super Decisions na versdo 2.10.0, licenciado pela
Creative Decisions Foundation (disponivel em https://www.superdecisions.com/), como
ferramenta tecnoldgica para a aplicacdo do método AHP. Esse programa calcula a Prioridade
Global (PG) representada pela apuracdo do ranking das alternativas. Além disso, ele também
calcula a Prioridade Média Local (PML) em relacdo aos critérios julgados entre si de maneira

geral. O software também determina a prioridade dos critérios e exibe suas hierarquias.

4.2.1 Definigéo dos critérios

Para atingir o primeiro objetivo especifico desta tese, foi realizada uma pesquisa de
campo de natureza quantitativa para identificar os critérios que os gestores de MPEs

consideram ao contratar servicos de escritorios de contabilidade. Esses critérios foram
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definidos por meio de questionarios respondidos por 21 micro e pequenos empresarios na
primeira fase da obtencdo dos dados para a pesquisa. Os dados obtidos permitiram
compreender 0s principais criterios que esses gestores consideram ao contratar um escritorio
de contabilidade para prestar servicos as suas empresas. O Gréafico 1 apresenta 0os nove

critérios destacados por esses gestores.

Gréfico 1: Principais critérios que os gestores de MPEs consideram ao contratar um escritério de

contabilidade.
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Fonte: elaborado pelo autor, com dados do Google Forms (2024).

Para atingir o primeiro objetivo especifico desta tese, nesta fase da pesquisa foi
solicitado aos gestores que informassem os critérios mais importantes para a decisao de
contratar servi¢os de contabilidade. Os critérios identificados por eles foram os principais
fatores para determinar a escolha entre a contabilidade online e o escritorio de contabilidade
tradicional.

Ressalta-se que todos os 21 respondentes consideraram mais de um critério em suas
respostas, sendo que a Qualidade dos Servicos, 0 Preco dos Servigos e o Conhecimento da
Legislacdo Contabil, Fiscal e Trabalhista foram o os critérios que mais se destacaram, no

entendimento dos entrevistados.
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4.2.2 Matrizes de relacdo de prioridade

Para atingir o segundo objetivo especifico desta tese, apos a definicdo do objetivo, dos
critérios e das alternativas (contabilidade online e escritorio tradicional de contabilidade),
além da escala de julgamentos, foram criadas as matrizes de relacdo de prioridade, sendo
utilizadas como referéncia para a escala de comparagdes.

Em conformidade com o método AHP, os critérios foram avaliados utilizando uma
escala de julgamentos, segundo a intensidade de importancia determinada por Saaty (1991) —
variando de 1 a 9 — com base nas prioridades levantadas nos questionarios respondidos pelos
micro e pequenos empresarios. Esses critérios foram comparados par a par, resultando na
determinacédo das relacdes paritarias de importancia. Esse procedimento esta alinhado com
Lyra (2008), que menciona que tais comparacdes sdo baseadas em sistemas lineares,
construidos por meio de equagfes entre duas variaveis. Portanto, a matriz de prioridades foi
elaborada levando em conta a relagao entre os critérios.

Depois de criar as matrizes de prioridade para cada critério, foram feitas as matrizes
de prioridades e de comparacdo. Esta ultima foi normalizada para realizar o calculo do vetor
de importéncia de cada critério.

Como exemplo, seguindo as instrucdes de Costa (2002), sdo descritas as etapas para
determinar a melhor escolha entre servico de contabilidade online e escritdrio tradicional, com
base nas prioridades dos gestores de MPEs.

O passo inicial consistiu na criagdo da matriz de desempenho das alternativas
Contabilidade Online (CO) e Escritério Tradicional (ET) com base nos critérios identificados:
preco dos servicos (PS), qualidade dos servigos (QS), qualidade do atendimento (QA),
pontualidade na entrega dos servicos (PE), nivel de tecnologia do escritério (NT), reputacéo
e credibilidade (RC), relacionamento e comunicagdo (RCO), conhecimento da legislacéo
contabil, fiscal e trabalhista (CL) e indicagdo de amigos (1A).

Foram criadas 15 matrizes de prioridade dos critérios, uma para cada gestor de MPE
entrevistado. Ap06s a construcdo dessas matrizes, a média geométrica das prioridades
indicadas pelos gestores foi calculada e, em seguida, apuradas as matrizes de comparacao
normalizada referente & média calculada de cada matriz.

As prioridades médias locais apuradas indicam para cada gestor de MPEs o principal

critério, dentre os critérios propostos para a elaboracdo da matriz de prioridades.
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Ao empregar o método AHP com a aplicacdo do Super Decisions para cada gestor, 0
processo envolveu a criacdo de uma matriz de prioridade de critérios que foi entdo

normalizada, levando ao calculo do vetor de PML, conforme Tabela 14.
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Tabela 14: Prioridades Médias Locais (PML) — prioridades de critérios por gestor.

Prioridades
Critérios Frequéncia| % Média*
El E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15
CL 15,9% | 29,2% | 16,7% | 19,9% | 22,0% | 28,9% | 19,7% | 15,3% | 16,7% | 22,5% | 17,6% | 20,4% | 16,2% | 23,8% | 20,1% 6 40% | 20,3%
1A 6,1% | 2,2% | 6,0% | 6,0% | 56% | 4,3% | 58% | 58% | 45% | 2,6% | 3,4% | 46% | 6,2% | 7,3% | 8,1% 0 0% 5,2%
NT 4,0% | 6,0% | 58% | 1,5% | 1,9% | 3,0% | 2,4% | 3,4% | 3,9% | 73% | 48% | 3,1% | 3,0% | 2,4% | 2,6% 0 0% 3,7%
PE 15,9% | 12,5% | 16,7% | 10,0% | 16,4% | 12,3% | 22,1% | 15,9% | 18,1% | 19,4% | 15,7% | 15,2% | 13,8% | 16,4% | 9,9% 1 7% 15,4%
PS 29% | 3,7% | 3,7% | 3,7% | 2,6% | 3,0% | 24% | 2,7% | 3,0% | 29% | 3,7% | 25% | 52% | 2,3% | 2,8% 0 0% 3,1%
QA 17,2% | 15,4% | 17,4% | 22,5% | 18,8% | 15,6% | 13,3% | 12,6% | 15,0% | 12,8% | 17,5% | 12,3% | 12,7% | 8,2% | 11,9% 2 13% | 14,9%
Qs 15,1% | 15,2% | 19,7% | 15,4% | 12,6% | 11,5% | 13,9% | 14,5% | 21,3% | 15,6% | 18,2% | 19,6% | 14,2% | 18,8% | 21,2% 4 27% | 16,5%
RC 71% | 2,8% | 3,9% | 3,4% | 54% | 58% | 8,4% |116% | 6,1% | 59% | 6,8% | 51% | 9,9% | 7,8% | 4,5% 0 0% 6,3%
RCO 15,7% | 13,0% | 10,2% | 17,6% | 14,6% | 15,6% | 11,9% | 18,3% | 11,5% | 11,0% | 12,3% | 17,3% | 18,9% | 12,9% | 19,0% 2 13% | 14,7%
Soma 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 15 100% | 100%
Razao de
Consisténci 0,056 | 0,082 | 0,089 | 0,094 | 0,097 | 0,086 | 0,070 | 0,092 | 0,087 | 0,086 | 0,089 | 0,087 | 0,066 | 0,085 | 0,080
onsisténcia

Fonte: Elaborado pelo autor com dados do Super Decisions (2024).

*Meédia aritmética obtida por critério, considerando somatorio dos percentuais de prioridades atribuidos a todos os entrevistados.
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O software Super Decisions também realiza calculos da Razdo de Consisténcia (RC). A
funcéo deste algoritmo é evidenciar a consisténcia das matrizes elaboradas, bem como a sua
validade.

Para validar o AHP, como indicado por Saaty (1987), é necessario calcular os indices
de consisténcia em relacdo aos indices randémicos para determinar as RC de cada critério
avaliado, que deve ser inferior ou igual a 0,10. Dessa forma, os vetores de prioridade
encontrados serdo validados.

Os célculos foram realizados e as RC foram obtidas para cada entrevistado,
apresentando indices inferiores a 0,10, de acordo com a Tabela 14. Isso confirma a validade das
prioridades identificadas neste estudo.

As PMLs apuradas indicam para cada gestor o critério principal, dentre os apresentados
para a elaboracdo das matrizes de prioridades. Dessa forma, tem-se o critério Conhecimento da
Legislacé@o Contabil, Fiscal e Trabalhista como o0 mais importante entre os entrevistados com
40% do total. Em seguida, o critério Qualidade do Servigo com 27%. Depois, empatados com
13%, os critérios Qualidade do Atendimento e Relacionamento e Comunicacdo. E por fim,
Pontualidade na Entrega com 7%.

O conhecimento a legislacdo por parte do prestador de servicos de contabilidade é o
critério considerado como 0 mais importante e traz grande preocupacdo para 0S micro e
pequenos empresarios entrevistados, como se observa nas PMLs apuradas na Tabela 14. Como
afirmam Eckert et al. (2015) e Breda (2018), a contabilidade passa constantemente por um
processo de transformacéo e adaptacdo a evolugdo das novas exigéncias sociais e tecnologicas,
e isso exige que os escritorios contabeis possuam um conhecimento abrangente de toda a
legislacdo relevante, principalmente ao atendimento da legislacdo contabil, calculo de tributos,
elaboracdo da folha de pagamento, entre outros, a fim de avaliar meticulosamente as
circunstancias de cada cliente, tendo em conta a natureza especifica das suas operagdes e 0s
correspondentes regulamentos fiscais que se aplicam as respetivas atividades.

Depoimentos de alguns entrevistados ressaltam a importancia desse critério: o E1, por
exemplo, afirmou que um dos quesitos principais ao se contratar um escritério de contabilidade
¢ ter um bom conhecimento da legislacdo. Segundo o ES5, “a legislagdo ¢ um setor especifico
da contabilidade que tem que estar atualizado o tempo inteiro e ir passando esses feedbacks
para os seus clientes.” (E5). Para o E8, “o conhecimento da legislacao contabil, fiscal e
trabalhista é fundamental. Se o escritdrio, seja ele online ou tradicional, ndo tiver um bom
conhecimento da legislagdo, isso comprometera todos os demais critérios.” (E8). O E14 entende

que:
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Para que seja entregue um servigo com qualidade é fundamental que os profissionais
do escritorio tenham um étimo conhecimento da legislagdo fiscal e trabalhista, pois
quase todo o trabalho se baseia em legislacdo. Se hd um bom conhecimento da
legislacdo, eu espero que haja um bom atendimento para poder tirar as minhas
davidas. (E14).

Os critérios Indicacédo de Amigos, Nivel de Tecnologia, Preco do Servico e Reputacdo
e Credibilidade ndo foram considerados como o0 mais importante para nenhum dos
entrevistados, segundo as PMLs obtidas pelo Super Decisions.

Quando considerada a média aritmética de cada critério em relacdo ao percentual de
prioridade por entrevistado, conforme disposto na Tabela 14, o critério Conhecimento da
Legislacdo Contabil, Fiscal e Trabalhista continua sendo o mais importante com 20,3% de
média, seguido de Qualidade do Servico (16,5%), Pontualidade na Entrega (15,4%), e
praticamente empatados, Qualidade do Atendimento e Relacionamento e Comunicagdo, com
14,9% e 14,7%, respectivamente.

Pelo exposto, percebe-se que, de acordo com as médias obtidas, os critérios Reputacdo
e Credibilidade, Indicacdo de Amigos, Nivel de Tecnologia e Preco do Servigo permaneceram
pouco importantes para os entrevistados.

O critério Qualidade do Servigo, considerado como o segundo mais importante para 0s
entrevistados, com 27%, evidencia a expectativa de satisfacdo deles com os servigos contabeis
contratados. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) destacam que os clientes avaliam a forma como
0S servigos sao prestados e os resultados que recebem com base nas suas proprias expectativas,
que segundo Vinholi (2022), quanto ao servigo contabil prestado, estdo intrinsecas tanto a elas
COmO a sua percepcao.

Em relacdo a esse critério, 0 E5 argumenta que a qualidade do servico prestado é muito
importante, “porque preciso receber informagdes que atendam as minhas expectativas e me
ajudem a tomar decisoes corretas.” (ES). Nesta mesma vertente, o E8 complementa que a
entrega do servico e de seu resultado tem que estar de acordo com aquilo que ele espera. Nesse
sentido, Lee, Peng e Fan (2016) ressaltam que a importancia da qualidade do servico reside ndo
apenas em atender as necessidades dos clientes, mas também em superar suas expectativas com

base em suas impressdes e avaliagdes.

4.2.3 Prioridades Médias Locais

Conforme determina o método AHP, de acordo com Saaty (1991), 0 passo seguinte
constituiu no desenvolvimento de matrizes de Prioridades Médias Locais apuradas para as
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matrizes de prioridade de cada critério em relacdo as alternativas, ou seja, Contabilidade Online

e Escritorio Tradicional. A Tabela 15 apresenta as PMLs dos nove critérios apresentados aos

15 gestores de MPEs entrevistados, conforme o software Super Decisions.

Tabela 15: Prioridades Médias Locais — critérios e alternativas.

Entrevis- | Alterna- Critérios
tados tivas PS QS QA PE NT RC RCO CL 1A
£1 CO 87,50% | 25,00% | 16,67% | 25,00% | 87,50% | 50,00% | 16,67% | 50,00% | 50,00%
ET 12,50% | 75,00% | 83,33% | 75,00% | 12,50% | 50,00% | 83,33% | 50,00% | 50,00%
E2 CO 87,50% | 25,00% | 16,67% | 25,00% | 25,00% | 50,00% | 16,67% | 50,00% | 50,00%
ET 12,50% | 75,00% | 83,33% | 72,00% | 72,00% | 50,00% | 83,33% | 50,00% | 50,00%
£3 CO 87,50% | 16,67% | 12,50% | 12,50% | 75,00% | 16,67% | 16,67% | 16,67% | 50,00%
ET 12,50% | 83,33% | 87,50% | 87,50% | 25,00% | 83,33% | 83,33% | 83,33% | 50,00%
E4 CO 87,50% | 16,67% | 12,50% | 25,00% | 83,33% | 50,00% | 50,00% | 25,00% | 50,00%
ET 12,50% | 83,33% | 87,50% | 75,00% | 16,67% | 50,00% | 50,00% | 75,00% | 50,00%
Es5 CO 25,00% | 25,00% | 12,50% | 12,50% | 50,00% | 25,00% | 16,67% | 16,67% | 50,00%
ET 75,00% | 75,00% | 87,50% | 87,50% | 50,00% | 75,00% | 83,33% | 83,33% | 50,00%
6 CO 25,00% | 16,67% | 16,67% | 25,00% | 87,50% | 25,00% | 25,00% | 16,67% | 50,00%
ET 75,00% | 83,33% | 83,33% | 75,00% | 12,50% | 75,00% | 75,00% | 83,33% | 50,00%
£7 CO 16,67% | 16,67% | 16,67% | 16,67% | 75,00% | 50,00% | 25,00% | 12,50% | 25,00%
ET 83,33% | 83,33% | 83,33% | 83,33% | 25,00% | 50,00% | 75,00% | 87,50% | 75,00%
Es CO 25,00% | 16,67% | 16,67% | 16,67% | 25,00% | 16,67% | 16,67% | 50,00% | 25,00%
ET 75,00% | 83,33% | 83,33% | 83,33% | 75,00% | 83,33% | 83,33% | 50,00% | 75,00%
E9 CO 16,67% | 25,00% | 16,67% | 16,67% | 83,33% | 50,00% | 12,50% | 16,67% | 50,00%
ET 83,33% | 75,00% | 83,33% | 83,33% | 16,67% | 50,00% | 87,50% | 83,33% | 50,00%
E10 CO 83,33% | 25,00% | 16,67% | 25,00% | 50,00% | 25,00% | 16,67% | 50,00% | 50,00%
ET 16,67% | 75,00% | 83,33% | 75,00% | 50,00% | 75,00% | 83,33% | 50,00% | 50,00%
E11 CO 50,00% | 25,00% | 50,00% | 16,67% | 83,33% | 16,67% | 16,67% | 50,00% | 25,00%
ET 50,00% | 75,00% | 50,00% | 83,33% | 16,67% | 83,33% | 83,33% | 50,00% | 75,00%
E12 CcO 25,00% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 50,00% | 50,00% | 10,00% | 12,50% | 25,00%
ET 75,00% | 87,50% | 87,50% | 87,50% | 50,00% | 50,00% | 90,00% | 87,50% | 75,00%
E13 CcO 83,33% | 25,00% | 16,67% | 50,00% | 50,00% | 50,00% | 16,67% | 12,50% | 50,00%
ET 16,67% | 75,00% | 83,33% | 50,00% | 50,00% | 50,00% | 83,33% | 87,50% | 50,00%
E14 CO 87,50% | 16,67% | 16,67% | 16,67% | 75,00% | 50,00% | 16,67% | 50,00% | 25,00%
ET 12,50% | 83,33% | 83,33% | 83,33% | 25,00% | 50,00% | 83,33% | 50,00% | 75,00%
£15 CcO 83,33% | 25,00% | 12,50% | 12,50% | 50,00% | 25,00% | 16,67% | 16,67% | 25,00%
ET 16,67% | 75,00% | 87,50% | 87,50% | 50,00% | 75,00% | 83,33% | 83,33% | 75,00%

Fonte: Elaborado pelo autor com dados do Super Decisions (2024).

As PMLs apuradas na Tabela 15 indicam para cada gestor a prioridade dos critérios em

relacdo as alternativas apresentadas e permitem analisar a percepcdo dos gestores de MPES
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sobre as vantagens e desvantagens de cada tipo de servigo contébil a luz dos resultados obtidos
pela aplicagdo do AHP, conforme analisados nos itens a seguir, atingindo, assim, ao terceiro
objetivo especifico desta tese.

Critério preco do servico (PS)

No critério Preco do Servico, por exemplo, oito gestores, preferem a contabilidade
online com niveis de intensidade forte e muito forte. Para um deles é indiferente a escolha por
uma modalidade ou outra. Neste critério, a escolha pela contabilidade online esta alinhada,
principalmente, a operagdes menos complexas em suas empresas. Segundo o E1, a preferéncia
pela contabilidade online neste critério esta relacionada a simplicidade e a pequena escala das
suas operagdes comerciais, logo a contabilidade online revela-se uma solu¢do econémica
viavel, uma vez que oferece valores mais acessiveis.

No entanto, para outros entrevistados, como E5, E6, E7, E8, E9 e E12, mesmo a
contabilidade online tendo um preco bem mais acessivel, a preferéncia € pelo escritorio

tradicional, conforme disposto no Quadro 19.

Quadro 19: Depoimentos dos entrevistados - pre¢o do servico.

Entrevistado Depoimento
“[...] Mesmo que a maioria dos servigos de contabilidade online oferecam planos baratos,
E5 na verdade, eu ndo acredito que eles supram todas as minhas necessidades financeiras e

contabeis com seguranga.”

A contabilidade online é significativamente mais acessivel em comparagcdo com a
contabilidade tradicional. Esta diferenca decorre da racionalizacdo das suas operagoes,
E6 principalmente ao nivel das despesas com pessoal. Consequentemente, sdo os clientes
que suportam o peso desta situacdo, encontrando desafios na tentativa de resolver
problemas, uma vez que nem sempre séo assistidos pela mesma pessoa.

“Mesmo pagando mais caro, prefiro a contabilidade tradicional, tendo em vista a
E7 experiéncia negativa com o Fisco que eu tive por causa da contabilidade online, em
fung@o do pouco conhecimento de legislacdo que eles tinham.”

“A conjuncdo de preco com qualidade ¢ o ideal, mas independentemente do prego, eu
ES8 prefiro o escritdrio tradicional, porque eu preciso ter alguém do outro lado para falar
comigo, tirar minhas duvidas etc.”

“O preco em si, apesar de nao ser barato na contabilidade tradicional, acho justo tendo

E9 . . . . .

em vista a minha demanda por servigos de contabilidade.

"Mesmo sendo mais caro, minha preferéncia absoluta é pelo escritdrio tradicional. Se
E12 minha empresa fosse menor, com um volume muito menor na parte contabil e eu

precisasse de uma orientacdo ou outra de vez em quando, talvez a contabilidade online
me atendesse.”

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).
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Critério qualidade do servico (QS)

Quanto ao critério Qualidade do Servico, a escolha dos entrevistados pela contabilidade
tradicional foi unanime, com intensidades forte e muito forte. O E2 afirmou que “0 escritorio
convencional normalmente tem uma equipe experiente e especializada, que presta um servigo
mais personalizado.” (E2). O E3 segue essa mesma linha ao afirmar que “[...] a experiéncia e o
conhecimento acumulados ao longo do tempo no escritorio tradicional sdo melhores.” (E3). O
E4 acrescenta que “o0 escritorio tradicional € melhor porque ele tem pessoas diretamente
envolvidas na prestagao do servigo ao cliente.” (E4).

Ainda com relacdo a personalizacdo do servico prestado, o E10 acrescenta que o nivel
de servico pode variar entre os varios escritorios tradicionais, por isso é importante encontrar
um que oferecga atendimento pessoal e individualizado. Quando se trata de escritorios online,
onde a interacdo presencial € limitada, a qualidade dos servi¢os pode comprometer a gestdo da
empresa, dependendo do pacote especifico selecionado. Para o E7, a falta de interacdo pessoal
na contabilidade online é um ponto negativo para ele.

Alguns entrevistados preferem investir mais no servico de assessoria contébil
convencional em vez de escolher a contabilidade online, conforme o caso dos E1, E6 e E11. O
El entende que “a qualidade normalmente estd associada ao prego que se paga. Quem paga
mais barato pode ter problemas no futuro, eu tenho consciéncia disso. Por isso eu acho o
escritorio tradicional melhor nesse aspecto.” (E1). Para o E6, se ele tiver que escolher entre um
escritério com um pre¢o mais acessivel e sem 0 suporte necessario e outro mais caro e que
atenda as suas necessidades, ele prefere pagar a mais pelo servi¢o. O E11 acrescenta que nédo
pode pagar por um servico no qual a qualidade é absoluta, mas ainda assim, ele acredita que a
qualidade do servigo prestado pela contabilidade tradicional é superior. O E14 declarou que
entrega de um servico com qualidade é fundamental e que, pela sua experiéncia, sua opcao é
pelo escritdrio tradicional.

O E5 destaca que:

Considero muito importante a qualidade do servico prestado, pois necessito receber
informacdes que correspondam as minhas expectativas e me ajudem a tomar a decisdo
certa. A contabilidade online pode até oferecer servigos mais baratos, padronizados
com base em tecnologia e automagdo, mas a qualidade pode depender tanto da
plataforma quanto da equipe que te atende. (E5).

No entendimento do ES:
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A qualidade do servico preado pelo escritério contabil € muito importante para que eu
ndo tenha problemas futuros com 6rgdos de fiscalizagdo. Se a qualidade do servico
ndo for boa, isso pode implicar até em prejuizos para o negdcio. O escritério
tradicional é preferido para mim neste critério. (ES8).

Santos, Paes e Lima (2022) observam que o surgimento da contabilidade online ofereceu
uma solugcdo econdmica em comparagdo aos métodos contébeis tradicionais, proporcionando a
oportunidade de automatizar varios servi¢cos contabeis normalmente oferecidos por escritorios
tradicionais. No entanto, segundo o E15, “a ideia que temos ¢ que a contabilidade online utiliza
sistemas automatizados para aumentar a eficiéncia dos servigos, mas acho que a experiéncia e
conhecimento técnico dos contadores de escritdrios tradicionais podem garantir servigos com
mais qualidade.” (E15).

Esses e os demais depoimentos dos entrevistados refletem o descontentamento de
muitos pequenos empresarios com o modelo online. Uma analise de reclamacgdes de micro e
pequenos empresarios reportadas no site Reclame Aqui, referente a empresas de contabilidade
online que participaram desta pesquisa (Contabilizei, Agilize e Conube), mostra uma conexao
com os comentarios feitos pelos entrevistados. Dentre as reclamagfes mais significativas,
encontram-se: (i) dificuldade para emitir notas fiscais e/ou emisséo de notas fiscais com codigos
incorretos; (ii) 0 microempresario teve que assumir uma multa de R$ 1.400,00 em fungdo de
erros por parte da prestadora de servicos online; (iii) muitos erros na contabilidade e Balanco
Patrimonial elaborado de formar incorreta; (iv) cobranca extra para regularizacao da empresa;

e (v) falta de integracdo das movimentacdes financeiras.

Critério qualidade do atendimento (QA)

Com relacdo ao critério Qualidade do Atendimento, a maioria dos entrevistados
escolheu a contabilidade tradicional, tendo somente um se mostrado indiferente. O fator
“contato humano”, “contato pessoal” ou outro termo semelhante foi mencionado por nove
deles, conforme se observa no Quadro 20. Nesse sentido, Arabelen e Kaya (2021) e Lai et al.
(2022) destacam que o conceito de qualidade de servico engloba varios fatores, incluindo a
capacidade de proporcionar interacbes personalizadas, que preservam essa abordagem de

atendimento mais humanizado.
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Quadro 20: Depoimentos dos entrevistados — qualidade do atendimento.

Entrevistado Depoimento

“Na contabilidade tradicional existe o fator humano. Vocé consegue falar com alguém
quando se precisa. O escritério online tem uma dificuldade e uma demora no
atendimento, e isso traz problemas, porque se vocé precisar de uma resposta vocé nao
terd de imediato.”

E3

“A qualidade do atendimento pesa para mim, porque eu prefiro o contato humano
continuo. Eu posso receber um servico muito bom, mas se eu ndo conseguir fazer a
E5 leitura, eu precisarei de um bom atendimento para me dar esse suporte.

Por isso, eu ndo gosto de servicos online. Aquele contato com assistente virtual. Eu gosto
de saber que tem alguém do outro lado que possa me ouvir ¢ me ajudar.”

“No escritorio convencional, quando ha uma reclamagdo a gente tem com quem
conversar. Para o empresario o fator humano conta muito. Fazer um contato telefonico,
poder marcar uma reunido para conversar pessoalmente, isso ¢ um referencial muito
grande.”

E6

“A escolha pelo escritorio tradicional nessa questdo de qualidade no atendimento ¢ forte,
E7 porque eu prefiro um atendimento personalizado, de forma mais humanizada. O
escritorio precisa atender bem e a qualidade da entrega tem que ser boa.”

“A falta de atendimento personalizado ¢ um dos grandes problemas enfrentados pelas
E9 empresas de contabilidade online, por isso, nesse caso, minha preferéncia é pelo
escritorio tradicional.”

“Minha experiéncia como empresario por todos esses anos me mostrou que a auséncia
de uma comunicacao direta com o contador pode dificultar a compreensdo das nossas
necessidades. Na contabilidade online muitas vezes nem mesmo o nome do contador é
conhecido. Acho que a falta de contato humano e a impersonalidade podem resultar em
dificuldades na prestacdo de um servigo de qualidade adequado e especifico a cada
cliente.”

E10

“Os escritorios tradicionais oferecem um atendimento diferenciado com contato pessoal,
Ell gue pode ser via aplicativos ou chamadas no celular. 1sso ajuda muito no negécio, pois
traz solugdes personalizadas para as minhas necessidades.”

“Eu acredito que a contabilidade online tenha uma equipe para a execugao dos trabalhos,

E13 Yy »

mas o contato pessoal com os contadores ¢ limitado.

“A qualidade do atendimento é muito importante, pois precisamos de um bom suporte
E14 de pessoas que estejam a nossa disposi¢cdo quando precisamos delas, e isso eu tenho no

escritdrio tradicional. Se eu recebo um servico de boa qualidade, eu terei menos o que
perguntar, ndo necessitando tanto de atendimento para sanar dividas, por exemplo.”

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).

Essa inclinagdo pela contabilidade tradicional com intensidades forte e muito fortes,
observadas na pesquisa, confirma o entendimento de Kotler e Keller (2019), Da Silva (2022) e
Riliandini et al. (2021), quando afirmam que a qualidade do atendimento e do servico prestado
€ muito importante para a satisfacdo do cliente, pois sdo esses 0s dois itens que orientam o
cliente para a fidelizagdo de uma determinada empresa ou, no caso desta pesquisa, de um
modelo de negécio. Os autores citados entendem que a qualidade do atendimento envolve ndo

apenas a interacdo entre o fornecedor de um produto/servico e o cliente, mas também a solucéo
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efetiva dos problemas dele, sendo capaz de ouvir e atender as suas necessidades e/ou
reclamacdes. Essa linha de entendimento pode ser observada no depoimento dos entrevistados
El, E2, E8, E12 e E15.

O E1 informou que teve experiéncias nos dois modelos situacdes e, em sua opinido, o
escritério fisico é o mais vantajoso. O E2 mencionou a dificuldade de atendimento na
contabilidade online, por isso sua preferéncia é pelo escritorio tradicional. O E8 afirmou que
“[...] o escritorio contratado tem que estar apto a trazer solugdes aos problemas que eu
apresente. Nesse caso, o escritorio convencional me traz mais confianga.” (E8). O E12 aponta
que h& falta de profissionalismo na contabilidade online, e acrescenta que “[...] precisa ficar
cobrando semanalmente por respostas, e eu dependo muito da contabilidade. Acaba que o Gnico
prejudicado somos nds, que pagamos pelo servigo € nao recebemos o combinado.” (E12). O
E15 percebe a importancia do critério qualidade do atendimento como muito forte em relacao
a contabilidade tradicional. Para ele, “[...] quando os problemas ocorrem é a hora que o
empresario entende o valor que tem um bom atendimento e uma boa prestacdo de servico,
independentemente do prego.” (E15).

Um namero significativo de reclamacdes de pequenos e microempreendedores sobre
problemas de atendimento ao cliente frequentemente chega ao site Reclame Aqui. Um exame
das empresas de contabilidade online envolvidas nesta pesquisa, a saber, Contabilizei, Agilize
e Conube, mostra uma conexdo com o feedback fornecido pelos entrevistados. Entre as
inimeras reclamacdes observadas, as mais relevantes sao: (i) impossibilidade de contato com
os consultores e/ou dificuldade no atendimento; (ii) falta de atendimento por pessoas
competentes; (iii) atendimento ruim, falta de transparéncia, erros basicos constantes; (iv) muita
demora no atendimento por qualquer canal de comunicacao; (v) cada consultor/atendente da
uma solucdo diferente que ndo resolve o problema; (vi) dificuldade em estabelecer contato com
a empresas; (vii) longa espera para obter respostas, muitas vezes, incompletas e/ou
inconsistentes para a solucdo dos problemas; e (viii) os atendentes da equipe de suporte

simplesmente ignoram todas as solicitacGes enviadas por e-mail.

Critério pontualidade na entrega dos servicos (PE)

Pontualidade na Entrega dos Servicos foi outro critério no qual os entrevistados
manifestaram preferéncia pela contabilidade tradicional, com a excecdo de apenas um, o0 E13,
que identificou a mesma importancia, tanto para a contabilidade online como para a

contabilidade tradicional. Neste critério, o E13 espera que “quando o escritorio tradicional ou
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online cobre por um servigo, ele seja entregue no prazo esperado, mesmo que um deles se
proponha a cobrar mais barato.” (E13). O E1 apresentou preferéncia moderada com praticas
contabeis convencionais, ou seja, um pouco melhor do que a contabilidade online. Segundo ele,
a informacdo oportuna € essencial para a tomada de decisdes, independentemente do servico
contabil especifico utilizado.

Os entrevistados E2, E4 e E6 mencionam a tecnologia da informag&o como um ponto
forte para as empresas de contabilidade online. Embora eles reconhegcam esta forga, suas
escolhas ndo sdo significativamente influenciadas por essa modalidade de contabilidade,
especialmente devido ao aspecto humano envolvido no processo. Para o E2, a contabilidade
online oferece potencial para maior agilidade na prestacdo de servigos devido a tecnologia
empregada nos processos, no entanto, o fator humano muitas vezes ndo consegue contribuir de
forma eficaz nesse modelo. O E4 entende que a pontualidade na entrega do escritorio online
depende fortemente de pessoas e sistemas que, em caso de falha, podem gerar atrasos e multas.
Segundo o E6, a contabilidade online é conhecida por sua forte atuacdo em automacdo,
prometendo a entrega de servicos em tempo real. No entanto, o fator humano envolvido pode,
por vezes, dificultar essa eficiéncia.

Outros entrevistados enfatizaram a pontualidade na entrega de guias de recolhimento de
impostos como um ponto fundamental para evitar o pagamento de multas e problemas com o
Fisco. No caso do E1, a falta de pontualidade nas entregas do escritério pode resultar em
atrasos no recolhimento de tributos e potenciais problemas com os 6rgaos fiscais. O E3 ressalta
que a pontualidade na entrega das guias de recolhimento de impostos e dos servigos como um
todo é fundamental para a empresa. Segundo ele:

[...] ndo adianta eu economizar no preco do servico contratando uma empresa de
contabilidade online e ter problemas com encargos, com multas, por uma prestacdo
de servico ruim. E isso pode acabar me gerando mais custos, porque o barato, as vezes,
sai caro. (E3).

O E5 relatou que a contabilidade foi responsavel pelo envio da documentacao atrasada,
e acabou pagando multas decorrentes. Devido aos prazos de pagamento, ndo conseguiu recorrer
¢ teve que pagar multa por isso. Nessas horas, segundo ele, “[...] o contato direto com o
escritorio ¢ muito importante, e nesse caso, o escritorio tradicional me atende melhor.” (ES).

Para o E7, “a entrega dos servigos nos prazos ¢ essencial, principalmente os trabalhistas
e fiscais. Nao consigo ver a coisa funcionando se esse critério falhar.” (E7). O E8 tem

preferéncia pelo escritério convencional, pois a falta de pontualidade na entrega dos servigos
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pode acarretar uma série de problemas de gestdo, particularmente em relacdo as Autoridades
Fiscais. Segundo ele, “[...] a qualidade na entrega do servigo ¢ o seu resultado tém que estar de
acordo com aquilo que eu espero e no tempo certo.” (ES)

No entendimento do E9, a questdo dos atrasos na apresentacdo da documentacao fiscal
pode levar a consequéncias significativas para a empresa, incluindo sanc¢des financeiras e
potenciais repercussdes legais. Essa também é uma das preocupacdes do E10, principalmente
quanto ao envio de informagdes no Portal do eSocial do Governo Federal, pois isso, segundo
ele, depende muito da eficiéncia do escritorio de contabilidade, mesmo com toda a tecnologia
que a contabilidade online possa lhe oferecer.

Para o E11, o escritério pode até Ihe atender mal, mas tem que, pelo menos, lhe entregar
as guias de impostos e outros documentos contabeis nos prazos. Ele completa: “Meu contador
presencial nunca me deixou na mao.” (E11).

O E12 ressalta que, quando se trata de cumprir prazos e evitar multas, ele tem um maior
nivel de confianca no escritério convencional. 1sso se deve principalmente a sua necessidade
de acesso oportuno as guias fiscais, relatorios e outros documentos importantes. Além disso,
ter informacGes prontamente disponiveis para tomar decisdes criticas para a empresa € de
extrema importancia para ele.

Como observaram Silva (2021) e o Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2019), o
escritério de contabilidade de qualquer modalidade deve estar preparado para atender seus
clientes quando eles precisarem de respostas rapidas e precisas, disponibilizando informacdes
aos tomadores de decisbes a tempo para que sejam capazes de influenciar suas decisdes.
Constatou-se pelas respostas que essas sdo demandas importantes de todos os entrevistados. No
entanto, segundo Nepomuceno (2023), a contabilidade online, que se apresenta como uma
proposta inovadora capaz de transformar a forma como as empresas conduzem as suas financas,
nem sempre cumpre suas promessas.

A contabilidade online segue uma estrutura padrdo que prioriza a automacéo em vez da
personalizacdo e da atencao individualizada. Consequentemente, esta abordagem muitas vezes
leva a falta de compreensdo das necessidades de cada cliente, resultando em orientacdes e
estratégias financeiras inadequadas, que podem fazer 0s micro e pequenos empresarios
enfrentarem dificuldades financeiras e lidar com problemas fiscais e regulatdrios que poderiam

ter sido evitados com a orientacdo adequada de um contador que estivesse a sua disposicao.
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Critério nivel de tecnologia do escritorio (NT)

No critério Nivel de Tecnologia do Escritério, como pode ser observado na Tabela 15,
oito entrevistados dao preferéncia para a contabilidade online e cinco disseram ser indiferentes.
A maioria deles atribui suas escolhas ao fato de os escritorios online utilizarem tecnologia da
informacdo avancada. Contudo, apenas dois optaram pela contabilidade tradicional nesse
critério, 0 E2 e 0 E8. O E2 entende que a maioria dos processos de contabilidade online depende
fundamentalmente da tecnologia, mas a contabilidade tradicional também utiliza tecnologia em
seus processos, e ainda oferece profissionais que podem ser contatados diretamente para
orientagdes e sanar duvidas.

Tanto na compreensao dos entrevistados que se mostraram indiferentes em relacdo a um
ou outro modelo de servigo, quanto na compreensédo do E2, percebe-se um alinhamento com a
argumentacdo de Cunha (2016), uma vez que, normalmente, os contadores convencionais
utilizam a Internet para executar diversas atividades, especialmente no que diz respeito a
transmissdo de informacdes as autoridades fiscais e trabalhistas dos clientes. Dessa forma, a
principal distincdo entre os escritérios de contabilidade tradicionais dos escritorios online,
segundo o autor, reside na utilizacdo de computadores conectados a Internet para atender as
necessidades desses clientes que utilizam essas ferramentas para monitorar, solicitar e até obter
0s servigos prestados pelos contadores. Para o E2, o fator humano envolvido no atendimento e
no processo é um grande diferencial.

O E8 acredita que o modelo de contabilidade online proporciona uma forma conveniente
para contabilistas e clientes partilharem dados e informacgdes, mas ele ainda tem inseguranca
em relacdo aos documentos que sdo inseridos por ele na plataforma, pois isso aumenta a sua
responsabilidade no envio de documentos fiscais, enquanto o contador da empresa online fica
isento de erros em relagéo a isso.

A esse respeito, Breda (2019) destaca que essa forma de self-service ofertado por um
preco baixo tem gerado controvérsia, pois aumenta o risco de distor¢cBes nas informagdes
geradas pelo sistema, tornando a contabilidade da empresa mais suscetivel a erros. Esta
vulnerabilidade surge porque a insercéo dos dados contabeis e fiscais ocorre sem a supervisdo
direta de um profissional da contabilidade.

O estudo de Silva (2018) complementa essa discussdo ao afirmar que a contabilidade
online tenha melhorado substancialmente a troca de informacdes e a qualidade dos servicos,
mas alguns micro e pequenos empresarios rejeitam o modelo porque ndo tém acesso a

tecnologia, ndo tém conhecimento suficiente sobre ela e se sentem inseguros ao enviar
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documentos na plataforma online. Nesse sentido, o E11 entende que “[...] os escritorios online
utilizam tecnologias avangadas, mas isso requer também que o cliente esteja confortavel com o
uso de toda essa tecnologia.” (E11).

Com relagdo ao fator humano, alguns entrevistados salientaram a sua importancia, a
despeito do nivel tecnolégico empregado pelas empresas de contabilidade online. O E3, por
exemplo, ressaltou que um bom nivel de tecnologia contribui para um bom servigo prestado,
mas € importante considerar que ela, por si s6, ndo agrega valor se ndo tiver um contador

competente que a utilize em prol da prestacdo de um bom servigo. O E14 acrescenta que:

A tecnologia de um escritorio de contabilidade, independentemente da modalidade,
otimiza todo o processo. Assim, entendo que, nesse caso, havera qualidade e
pontualidade no servico dele, desde que os operadores de toda essa tecnologia tenham
a competéncia para tal e tenham um bom conhecimento sobre legislacdo como um
todo. A qualidade do servigo ainda depende muito do fator humano, mais até do que
a tecnologia. (E14).

Queiroz et al. (2023) ressalta em sua pesquisa que no ambiente de trabalho contabil
contemporaneo, a tecnologia da informacdo tem relevancia significativa, uma vez que esta
totalmente incorporada as atividades diarias das empresas por meio de softwares, que cuidam
de todas as obrigacdes acessorias da contabilidade. Segundo o E9, nos dias de hoje a tecnologia
da informac&o é de vital importancia porque esta totalmente integrada ao dia a dia da empresa
por meio de programas que gerenciam as obrigacGes acessorias da area contabil.

A tecnologia é muito importante para os negécios, e isso vale tanto para a contabilidade
online como para a contabilidade tradicional. Mallmann e Faleiro (2011) ressaltam que
proporcionar uma experiéncia em tecnologia positiva para os usuarios pode servir de referéncia
no mercado. Ao utilizar diferentes ferramentas tecnoldgicas juntamente com os processos de
comunicacdo e atendimento ao cliente, as empresas podem construir relacionamentos com seus

clientes, gerenciando esse relacionamento em beneficio tanto dos clientes quanto da empresa.

Critério reputacao e credibilidade (RC)

Neste critério oito entrevistados se mostraram indiferentes em relacdo a escolha das
alternativas, ou seja, escolheriam um ou outro modelo de servigo de contabilidade. Sete optaram
pela contabilidade tradicional e nenhum pela contabilidade online.

Eckert et al. (2013) observaram em sua pesquisa que, quando se trata de reputacao e
credibilidade, muitas empresas costumam buscar referéncias e recomendagfes de outros

empresarios ou parceiros de negdcios. Segundo eles, os clientes estdo cada vez mais
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preocupados e conscientes com a conduta do escritério, com a forma como sao tratados e com
a contratacdo de prestadores de servigos com prestigio e respeitados no mercado. Essa
observacdo vai ao encontro dos relatos dos entrevistados E2, E5, E8, E10, E11, E13 e E14,

conforme descritos no Quadro 21.

Quadro 21: Depoimentos dos entrevistados — reputacdo e credibilidade.

Entrevistado Depoimento

“Acho que um escritorio com boa reputacao e credibilidade tera estas caracteristicas por
prestar servicos de boa qualidade. Existem bons escritérios e escritdrios ruins em ambas
as modalidades, basta pesquisar e procurar pelo melhor, que atenda as suas
necessidades.”

E2

“Vejo a reputacdo como um critério importante, porque o contador ¢ um parceiro
estratégico e isso eu percebo na contabilidade tradicional, por isso é importante entender
a diferenga entre valor e preco. Quando a reputacdo ndo é boa, provavelmente se a
qualidade do servigo é ruim.”

ES

“A relagdo de confianga ¢ muito importante. No meu caso, por exemplo, eu fiz a opgao
pelo escritério convencional atual pelo fato de uma boa recomendacéo, e no decorrer do
tempo tivemos uma relacdo que foi ganhando a minha confianca pela qualidade das
entregas. Se eu fosse trocar de escritorio de contabilidade a reputagdo seria essencial.”

E8

“O escritdrio que tem uma boa conduta presta um servigo com boa qualidade, ¢ isso é
E10 importante porque prestadores de servicos respeitados tem maior peso no mercado.
Muitas empresas de contabilidade online pecam nesse critério.”

“O comportamento do escritdrio ¢ a forma como os clientes sdo tratados tornaram-se
preocupacdes importantes para os clientes, que agora procuram prestadores de servicos
Ell com respeito no mercado. Atualmente vemos muitas reclamagdes em relacdo a
contabilidade online em sites como o Reclame Aqui, por exemplo, e isso é muito
importante para dar um caminho na hora da escolha.”

“Sendo um escritorio de boa reputagdo, espera-se que ele entregue um servico com

EL3 qualidade.”

“A reputacgdo pesa bastante na minha escolha, porque antes de vocé conhecer a qualidade

El4 . . ~ o
do servigo, vocé vai pela reputacdo do escritorio.

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).

De acordo com esses depoimentos e o0s entendimentos de Lai et al. (2022) e Da Silva
(2022), a confianca dos consumidores em um website, empresa ou produto/servico é o que
define o seu nivel de credibilidade, dentro dos parametros por eles estabelecidos.

Outros entrevistados, como os E1, E4, E7 e E9 ndo demonstraram interesse pelo critério
Reputacdo e Credibilidade, a ponto de influenciar suas decisGes. O E1 acredita que é nao
preciso ter um escritorio reconhecido e com reputacdo. Segundo ele, eventualmente um
escritorio mais simples, que ndo seja tdo conhecido, mas com um contador altamente
qualificado e conhecedor da legislacdo, pode realmente fazer toda a diferenca.

A credibilidade ou o prestigio no mercado ndo tem tanta importancia para o E4, que

completa: “[...] ndo pago pelo nome, mas pelo servi¢o.” (E4). O E7 afirmou que os escritorios
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precisam entregar 0S Servigos no prazo e prestar um bom atendimento, independentemente da
credibilidade e da reputacdo. Para o E9, ndo adianta se basear apenas no nome do escritorio,
como ja aconteceu uma vez com ele. Segundo o seu relato, o contador cobrou caro pelo servico
em funcdo da sua reputacao, mas o servico era deficiente. Na ocasido, o E9 precisou dos ultimos
cinco anos do Balango e o escritdrio ndo tinha esses demonstrativos contabeis disponiveis. Por
isso, complementa: “[...] ndo vou pela reputacdo porque 0 nome do escritorio as vezes nao
condiz com a realidade.” (E9).

Além da preferéncia pela contabilidade tradicional no critério Reputacdo e
Credibilidade, os entrevistados E3, E6, E8, E11 e E15 fizeram menc¢éo ao site Reclame Aqui,
em relagdo a pesquisa pela reputacdo das empresas de contabilidade, especialmente as que
oferecem seus servicos de forma online. No site Reclame Aqui os consumidores podem
expressar publicamente sua insatisfacdo com produtos ou servigos, conforme o entendimento
de Alexandrino, Tomé Junior e Lacerda (2016).

Para 0 E3, sua preferéncia é absoluta pela contabilidade tradicional. Segundo o seu
depoimento, “[...] basta fazer uma busca no Reclame Aqui e procurar por essas empresas de
contabilidade online e vera uma quantidade enorme de reclamacdes.” (E3). Para o E6, pode até
haver boas empresas de contabilidade online, mas deve-se ter muito cuidado ao contratar uma,
pois basta procurar no site Reclame Aqui para encontrar muitas reclamacdes da maioria delas.

O ES8, que também tem sua preferéncia pelo escritério convencional, afirmou que ao
contratar um servico de contabilidade, busca alguma forma de entender como 0s seus parceiros
de negdcios estdo satisfeitos com os servigos oferecidos a eles. Logo, conclui: “Ja ha, pelos
menos, 50% de chance de nao fazer uso do Reclame Aqui.” (ES).

O tratamento dispensado e a conduta do escritorio tornaram-se questdes importantes
para os clientes, que procuram cada vez mais prestadores de servicos com respeito no mercado.
Atualmente, relata o E11, inimeras reclamacdes sobre servi¢os de contabilidade online podem
ser encontradas em plataformas como o Reclame Aqui, que desempenha um papel fundamental
na orientacdo dos clientes no momento da escolha. Para o E15, na contabilidade convencional
é possivel analisar o historico e a reputacdo da empresa no mercado local. Para quem tem
interesse em contabilidade online, pode facilmente verificar no site Reclame Aqui a reputacédo
dessas empresas, que costuma ser bastante ruim.

O argumento do E15 e dos demais entrevistados revelam um discurso frequentemente
marcado pela insatisfacéo e desapontamento devido ao ndo cumprimento das promessas feitas

pelas empresas de contabilidade online, conforme retrata Pereira da Silva (2018) em seus
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estudos sobre felicidade e decepcdo na sociedade de consumo. Isso evidencia as frustragoes
presentes no ambiente virtual em relagdo as experiéncias dos consumidores.

Uma busca realizada no site Reclame Aqui com as empresas de contabilidade online
ranqueadas nesta pesquisa (Contabilizei, Agilize e Conube), apresenta um alinhamento com o
depoimento dos entrevistados.

O site Reclame Aqui se destaca pela capacidade de possibilitar o contato direto entre
consumidores e empresas para resolucdo de problemas, embora as reclamagdes sobre um
produto ou servico possam ser feitas de diversas maneiras, inclusive junto a ouvidoria da
empresa e 0rgaos de defesa do consumidor, conforme ensinam Laruccia e Cusciano (2022). No
entanto, Henrique et al. (2011) lembram que alguns clientes se deparam com a necessidade de
ajuda de natureza juridica, caso o problema ndo tenha sido solucionado. Alguns processos
referentes as empresas ranqueadas nesta pesquisa, que também podem ser acessados no site

Jusbrasil, apresentam como queixas mais comuns:

e Servigos de contabilidade prestados de forma negligente, com atrasos e/ou erros, o que
resultou em uma série de problemas para os clientes, incluindo a falta de emisséo de
guias de recolhimento de impostos e 0 consequente atraso nos seus pagamentos,
ocasionando dividas e multas para eles, além de fiscalizagdes realizadas, em alguns
casos, por autoridades fazendérias do pais, que controlam os pagamentos de impostos
em todas as esferas tributarias;

e Falta de cumprimento do contrato de prestacédo de servigos, tendo como consequéncia
0 pagamento de honorarios advocaticios para resolver o problema;

e Cobranca por servigos ndo contratados pelo cliente.

A contabilidade online é um modelo de negdcio que pode apresentar deficiéncias, tanto
em sua abordagem conceitual quanto pratica, conforme avalia Breda (2019). Nela o empresério
tem a tarefa de inserir todas as informacGes sobre as operacdes realizadas pela empresa em uma
plataforma digital conectada a um profissional contabil, o que pode causar inseguranca e
aumentar o risco de imprecisGes nas informacdes que o sistema ir4 produzir. Esse fato fica

evidente no depoimento do E8 ao afirmar:

“[...] eu ainda tenho uma inseguranca em relagdo aos documentos que sdo inseridos
por nés na plataforma, porque aumenta a nossa responsabilidade ao anexar os
documentos fiscais, e o contador fica isento disso. Qualquer erro bésico fica por nossa
conta.” (ES).
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Isso é particularmente preocupante porque a entrada de informacgdes contébeis ocorre
sem a supervisdo direta de um profissional de contabilidade habilitado. Além disso, como bem
lembra Dagostim (2018), os profissionais de contabilidade devem ndo s6 cuidar das
necessidades digitais dos seus clientes, mas também de sua propria digitalizacao.

Ademais, € importante notar que muitos empresarios, especialmente aqueles que
gerenciam micro e pequenas empresas, muitas vezes ndo tém a capacidade de lidar com a
tecnologia e a inovacao, tornando o contador online um agente de transformacédo digital e de
inovacdo que precisa de uma comunicagdo eficaz com os clientes por meio de ferramentas
eletronicas e em tempo real. Essa abordagem permite a prestacdo de servicos de rotina, a
interpretacdo de dados contabeis e a oferta de suporte de gestdo, todos os quais desempenham
um papel vital na promocao do crescimento econémico por meio da analise cuidadosa dos
dados.

Conforme apontado por Dagostim (2018), essas sdo funcbes exclusivas do contador,
destinadas a serem utilizadas em prol de seus clientes, tarefas estas que ndo podem ser

desempenhadas por uma maquina.

Critério relacionamento e comunicacédo (RCO)

Cobra e Brezzo (2009) pontuam que o relacionamento com o cliente pode ser
caracterizado como a forma de proporcionar experiéncias excepcionais que criam valor e
incentivam parcerias duradouras fundamentadas em vantagens mutuas. 1sso pode ser percebido
na escolha de 14 dos 15 entrevistados, que optaram pela contabilidade tradicional com
intensidades forte, muito forte e absoluta, demonstrando a importancia que esses micro e
pequenos empresarios atribuem a esse critério, principalmente em relagdo a contabilidade

tradicional, conforme indicado pelas afirmacdes do Quadro 22.

Quadro 22: Depoimentos dos entrevistados — relacionamento e comunicagéo.

Entrevistado Depoimento

E1 “Valorizo bastante o relacionamento com o escritorio, € o escritorio tradicional é muito
melhor neste critério.”
“Neste critério eu prefiro a contabilidade tradicional em nivel absoluto porque quando

E3 eu estiver precisando de uma assessoria financeira ou sobre tributos, ou resolver algum
problema, vou ter alguém pronto para me ajudar, o que ndo acontece na contabilidade
online, onde vocé contrata e recebe apenas o que vocé contratou.”

E5 “Eu sou completamente leiga na area contabil, entdo preciso de alguém para me guiar, e
eu entendo que o intuito do escritério é guiar o cliente, atualiz-lo sempre. Eu, por

166



exemplo, ja sofri com isso na contabilidade online. [...] N&o sei se o0 escrit6rio ndo tinha
esse conhecimento, ou se foi excesso de clientes por contador, s6 sei que o escritdrio ndo
deu conta.”

“Pela minha experiéncia, o relacionamento ¢ comunicacao ¢ o fraco da contabilidade

E7 L
online

“[...] o relacionamento na contabilidade online ndo substitui a interacdo que eu tenho
ES8 com o escritdrio tradicional, de poder ser atendido por uma pessoa, de conversar cara a
cara. Disso eu ndo abro mao.”

“Acho que a contabilidade online muitas vezes ndo consegue estabelecer uma relagdo de
confianca devido a sua natureza impessoal e distancia. Por outro lado, os contadores
E10 tradicionais trabalham em escritérios fisicos e contam com uma equipe qualificada que
permite que a gente se sinta apoiado e seguro no tratamento de assuntos financeiros mais
problematicos.”

“Eu vejo a contabilidade online como um modelo padronizado, que sacrifica a
Ell personalizagdo e a atencdo pessoal. E isso pode resultar em uma falta de compreenséo
das minhas necessidades especificas.”

“Minha experiéncia com uma empresa de contabilidade online me mostrou que eles ndo
respeitam o relacionamento como cliente. Elas s6 se mexem quando fazemos

E12 ~ . : . . .
reclamagdes, e ainda assim muitas vezes as respostas sdo divergentes e informam
pendencias que ja foram solucionadas.”

E13 “Para mim, poder ter um encontro com um contador, mesmo que seja de forma remota,
traz uma relagdo de confianga em relagdo ao servigo prestado.”

“Eu acho a troca com o escritorio de fundamental importancia, porque as orientacdes

E14 recebidas sdo fundamentais para sanar as dividas e dar um andamento melhor na gestéo

financeira da empresa. N&o adianta ter um pre¢o mais em conta e ndo ter um servigo
qualificado.”

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).

A “arte de manter o cliente satisfeito” defendida por Zanone (2007) em sua obra, leva
as empresas a reformularem totalmente as suas relagdes com os seus clientes, de forma a
corresponder as expectativas de cada um deles. Conforme evidenciado nas declaracfes
apresentadas no Quadro 22 pode-se dizer que a contabilidade online é inconsistente com as
expectativas dos gestores de MPEs analisados, apesar de o advento da era digital ter trazido
consigo uma riqueza de oportunidades, conforme apontam Franca e Sartor (2023).

Na visao de Lovelock e Wright (2002), é essencial que o contador consiga se comunicar
de maneira eficaz com os clientes e construir uma relacdo de confianca. Ao demonstrar um alto
comprometimento com o atendimento ao cliente, a percep¢édo dele é de que esta sendo atendido
com exceléncia. E isso pode ser observado no depoimento do E2 ao afirmar que, quando ele
recebe um servico de alta qualidade, além de um relacionamento com uma 6tima comunicacao,
suas preocupacdes diminuem. O E15 manifestou que teve problemas com a falta de um bom
relacionamento com o antigo escritdrio de contabilidade. Nao ocasido, a empresa dele excedeu

o limite de faturamento para se manter como ME e passar para EPP, porém, sé tomou
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conhecimento disso meses depois. O contador deixou de informa-lo sobre essa situagcdo no
momento adequado, o que prejudicou seu planejamento financeiro.

Conforme observado, ao estabelecer confianca e cultivar a fidelidade do cliente, as
organizagdes podem garantir uma situacdo vantajosa para ambas as partes envolvidas, pois,
conforme observa Zanone (2007), a gestao do relacionamento com os clientes é essencial para

sustentar as conexoes eficazes que as empresas mantém com eles.

Critério conhecimento da legislacdo contabil, fiscal e trabalhista (LC)

Neste critério, um pouco mais da metade dos entrevistados optaram pela contabilidade
tradicional com intensidades forte e muito forte, e os demais atribuiram a mesma importancia
tanto para a contabilidade tradicional quanto para a contabilidade online, pois, para eles, o nivel
de conhecimento em ambas as modalidades deve ser idéntico, conforme indicado pelas

afirmac6es do Quadro 23.

Quadro 23: Depoimentos dos entrevistados — conhecimento da legislacéo contabil, fiscal e trabalhista.

Entrevistado Depoimento

“Neste critério, acredito que o nivel de conhecimento seja 0 mesmo para ambos os tipos

El de contabilidade”

“Independentemente do modo de servigo, acredito que o conhecimento da legislacdo seja

E2 . »
igual para ambos.

“O conhecimento da legislacdo contabil, fiscal e trabalhista ¢ fundamental. Se o
E8 escritorio, seja ele online ou tradicional, ndo tiver um bom conhecimento da legislacéo,
isso comprometera todos os demais critérios.”

“[...] Para se manter competitivo no mercado, ¢ fundamental que o escritorio e sua equipe
se mantenham atualizados, principalmente no que diz respeito a adesdo as normas
contabeis e tributarias principalmente, entre outras tarefas relacionadas. Acho que ambas
as modalidades estejam bem-preparadas nesse critério.”

Ell

“Para que seja entregue um servico com qualidade ¢ fundamental que os profissionais
El4 do escritorio de ambas as modalidades tenham um étimo conhecimento da legislagao
fiscal e trabalhista, pois quase todo o trabalho se baseia em legislacdo.”

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).

Esses entrevistados, pelo que se percebe, consideraram apenas o nivel de conhecimento
sobre legislacdo que um escritério de contabilidade de qualquer modalidade precisa ter. Entre
0s entrevistados que manifestaram suas preferéncias pelo escritério tradicional, notou-se uma
relacdo dessa escolha com a experiéncia negativa que tiveram com a contabilidade online. O
E3, por exemplo, acredita que de acordo com esse critério, ambas as modalidades devem

possuir o conhecimento juridico necessario para atender seus clientes de forma eficaz; no
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entanto, sua experiéncia com contabilidade online revelou deficiéncias significativas. Segundo

0 seu relato:

[...] Uma vez o escritério online informou que um mesmo funcionario poderia
trabalhar nas minhas duas empresas e assinar a sua carteira por uma s6. O Ministério
do Trabalho “bateu” na empresa e me autuou, e fiquei esperando quatro dias para ser
atendido pelo escritério. (E3)

Os entrevistados E4, E7, E12, E13 mencionaram problemas com escritdrios online
relacionados a problemas com autoridades fiscais. O E4 afirmou que de nada adianta ter o
conhecimento da legislacéo e entregar as guias de recolhimento de tributos com atraso. O E7
afirmou que escolheu um escritorio online em fungdo do preco e teve problemas com o Fisco,
pois o contador tinha pouco conhecimento de legislagdo. O E12 teve varios problemas
relacionados a legislacdo com seu antigo prestador de servicos de contabilidade online, o que

acabou levando a mudanca para contabilidade convencional. Segundo ele:

Uma vez eu consultei no e-cac (Receita Federal) e vi que existiam pendéncias fiscais
registradas na minha empresa, porém ndo recebia nenhum aviso de pendéncia pela
plataforma online. Tentei entrar em contato com a empresa varias vezes, mas néo
obtive retorno nem suporte por parte deles. (E12).

Para 0 E13, o problema com as autoridades fiscais por falta de conhecimento da
legislacdo por parte do escritorio online fez com que sua empresa pagasse uma multa de R$
12.000,00 (doze mil reais), por falta de uma declaracdo que tinha que ser entregue a Receita
Federal em meses anteriores. Segundo ele, “[...] se 0 escritdrio ndo tiver um bom conhecimento
da legislacdo, consequentemente a qualidade do servico sera insuficiente.” (E13).

Esses depoimentos reforcam a necessidade de investimento constante em atualizagdes
e ficar atento as evolucdes tecnoldgicas, conforme defendem Breda (2018) e Eckert et al.
(2013). Na percepcédo desses autores, para permanecer no mercado o escritorio e sua equipe
devem manterem-se atualizados, principalmente ao atendimento da legislacéo contabil, calculo
de tributos, elaboracdo da folha de pagamento, entre outros

Os escritorios contabeis prestam servigos para uma variedade de setores e cada cliente
possui suas préprias caracteristicas, modalidades de tributacdo, atividades e aliquotas
especificas. Esta situacdo, conforme ressaltam Eckert et al. (2015), exige que 0s escritorios
tenham um amplo conhecimento de toda a legislacdo vigente, uma vez que necessitam analisar
a situacdo de cada cliente individualmente, levando em consideracdo as particularidades das
atividades exercidas e as normas fiscais aplicaveis a cada um deles. Esse contexto pode ser

observado nos relatos dos entrevistados E6, E9 e E10.
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O E6 ressalta que “[...] falta para a contabilidade online a profundidade de conhecimento
local especifico dos clientes que escritorios tradicionais tém, e isso € essencial para ndo termos
problemas, principalmente com a fiscalizagdo.” (E6). Segundo o E9, o escritério tradicional
tem melhor conhecimento das legislacdes referentes a localizacdo da sua empresa. Ele completa
afirmando que um contador online pode ter o conhecimento sobre legislagdo, mas de forma
geral. Para o E10 esse critério é fundamental para ambas as modalidades, mas afirma que o
escritorio tradicional tem um aprofundamento maior, principalmente no que se refere as leis
locais.

Muitas vezes, inimeras reclamagfes de pequenos e microempresarios sobre questoes
relacionadas a legislacdo contabil, tributaria e trabalhista acabam sendo reportadas no site
Reclame Aqui. Uma analise das empresas de contabilidade online que participaram desta
pesquisa (Contabilizei, Agilize e Conube) revela uma correlacdo com as declaracdes dos
entrevistados. Entre as diversas reclamacdes observadas, destacam-se as seguintes dificuldades
enfrentadas por esses gestores, como por exemplo: (i) falta de envio de declaracdo de débitos e
créditos trabalhistas; (ii) classificacbes nacionais das atividades econdmicas - CNAE -
incorretas ou incompletas, impossibilitando o inicio da operacao; (iii) Calculos incorretos de
CSLL e IRPJ; (iv) célculos incorretos de CSLL e IRPJ; (v) Emissdo de notas fiscais com
cadigos incorretos; (vi) falta de conhecimento para migracdo para um regime tributario mais
vantajoso (Simples Nacional) e/ou enquadramento incorreto; e (vii); pagamento a maior de

tributos.

Critério indicacéo de amigos (1A)

Neste critério, a maioria dos entrevistados atribuiu igual importancia a contabilidade
tradicional e a contabilidade online. Isso se deve ao fato de que, ao buscar por recomendacGes
de pessoas de confianca que ja utilizaram algum tipo de servico contabil, a decisdo tende a ser
mais precisa. As avaliacOes e sugestdes feitas pelos clientes a respeito de suas experiéncias
podem, de acordo com Lovelock e Wright (2002), podem influenciar significativamente as
decisdes de outras pessoas, sendo frequentemente conhecido como "marketing boca a boca".
As opiniBes dos entrevistados E2, E7, E9, E11, E13 e E14 refletem essa avaliacao.

Para 0 E2, sendo indicagdo de alguém que ja teve uma experiéncia positiva, ela sera
importante para ambos 0s modelos. O E7 também acredita que a indicagcdo de amigos vai lhe
trazer uma experiéncia que eles ja tiveram com um escritorio de contabilidade. Embora

recomendacfes de amigos possam ser Uteis em certas situacdes para E9, ele tende a nédo as
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priorizar. A recomendacdo de amigos para o E11 tem grande relevancia na area contabil.
Segundo ele, sua vivéncia com escritdrios de contabilidade anteriores comprova que as
avaliacOes e sugestdes compartilhadas por amigos, baseadas em suas experiéncias, exerceram
consideravel influéncia em suas escolhas. E13 acredita que um amigo provavelmente nao
indicard um escritorio que ndo tenha uma reputacao sélida.

O E14 da& mais importancia as recomendac¢des de amigos do que o preco cobrado pelo
escritdério contabil. Anteriormente, segundo ele, contratou um contador online “as cegas”, o que
levou a varios problemas. Por outro lado, o contador convencional indicado vem suprindo suas
necessidades empresariais de forma muito mais eficiente do que o anterior.

Esses depoimentos vao ao encontro das percepgdes de Eckert et al. (2013) ao afirmarem
que, para os escritorios atrairem novos clientes, um fator importante € a indicacdo dos clientes
atuais, pois, de acordo com Thomeé (2001), as indicacdes sdo a grande fonte de novos clientes.

No entanto, alguns dos entrevistados se mostraram céticos na avaliagdo desse critério.
O E3, por exemplo, afirmou que uma recomendacao pode estar relacionada as necessidades de
quem indicou, mas ndo as necessidades dele, porque ele teve uma experiéncia ruim com a
recomendacao.

Para o E5:

A indicacdo de amigos tem seu valor, mas é preciso verificar a reputacéo do escritério
e os tipos de clientes que ele atende, porque o que pode ser bom para um amigo, pode
ndo ser bom para mim. Eu gosto muito de trabalhar com as indicacdes, mas ainda
assim eu vou pesquisar se é uma boa indicacéo, qual a credibilidade no mercado, que
clientes o escritorio ja atendeu para poder pesar isso em cima de um valor para a
contratacdo. Nesse caso, ndo vejo diferenca entre a contabilidade tradicional e a
contabilidade online. (E5).

O E6 mencionou que, embora geralmente leve em consideracdo as recomendagdes de
seus amigos, a qualidade dos servigos é muito mais significativa, pois nem todas as sugestdes
sdo validas para ele; o que funciona bem para um individuo pode néo ser adequado para outro,
concluiu.

No caso do E10, se for uma recomendacao um escritorio com experiéncia e credibilidade
no mercado, vale a pena considerar, porém em relacéo a eficiéncia dos servigos, nem sempre €

seguro confiar apenas nessas recomendacdes.
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4.2.4 Determinacao das prioridades globais

Para atingir o quarto objetivo especifico desta tese, a ultima fase do processo AHP
consiste na determinacdo da prioridade global, que Costa (2002) define como o vetor que
armazena a prioridade de cada alternativa em relagdo ao foco principal ou objetivo geral.

Os elementos da prioridade global refletem o desempenho das alternativas em relagao
ao objetivo geral. Para isso, em linha com o que ensina Santos (2008), os vetores das PMLs
apuradas para cada critério sdo agregados ao vetor do objetivo geral.

Esta pesquisa teve a participacdo de diversos gestores, cada um com as suas proprias
perspectivas em relagdo aos critérios e alternativas a eles apresentados. Para o processamento
das informacdes, conforme proposto por Costa e Belderrain (2009), cada gestor analisou o
problema individualmente de acordo com seu ponto de vista e interesses especificos.

A Figura 5 apresenta as prioridades globais, ou seja, as alternativas que apresentaram os
maiores atributos de acordo com a hierarquia das prioridades determinadas pelos micro e

pequenos empresarios entrevistados.

Figura 5: Prioridade global por gestor.

El E6 Ell

Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade| Classifi-

B Global cacio B Global cacio B Global cacio
co 0,339 2 co 0,233 2 co 0,288 2
ET 0,662 1 ET 0,767 1 ET 0,712 1

E2 E7 El1

Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade| Classifi-

B Global cacio B Global cacio B Glohbal cacio
co 0,333 2 co 0,216 2 co 0,180 2
ET 0,663 1 ET 0,784 1 ET 0,840 1

E3 ES E13

Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade| Classifi-

B Global cacio B Global cacio B Glohbal cacio
cO 0,252 2 co 0,228 2 co 0,316 2
ET 0,768 1 ET 0,772 1 ET 0,684 1

E4 E9 El4

Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade| Classifi-

) Global cacio ) Global cagio ) Global caciio
co 0,308 2 co 0,260 2 cOo 0,309 2
ET 0,692 1 ET 0,740 1 ET 0,692 1

ES El0 E1l5

Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade | Classifi- Alternativas Prioridade| Classifi-

B Global cacio B Global cacio B Global cacio
co 0,194 2 co 0,328 2 cOo 0,213 2
ET 0,806 1 ET 0,672 1 ET 0,787 1

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).
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Individualmente, observa-se que o escritdrio tradicional teve a preferéncia por todos os
entrevistados, com percentuais acima de 65%. I1sso corrobora o entendimento de Campos (2014)
sobre a percepgédo desses micro e pequenos empresarios quanto a qualidade dos servigos que
atendam as suas demandas e que sejam acessiveis a todo 0 momento, no tempo certo e lhes
proporcionando seguranga. Mostra, também, que atributos definidos por Vinholi (2022), como
confiabilidade, facilidade de utilizacdo, seguranca e celeridade na resposta, sdo fortemente
considerados por esses empreendedores.

Além disso, como faz compreender Hernandes (2018), num modelo online de
autoatendimento, ficou evidente que esses gestores veem pouco valor consultivo, com suporte
limitado e, por vezes, carecendo de conhecimento técnico e de leis contébeis, tributérias e
trabalhistas por parte dos profissionais de empresas de contabilidade online.

O crescimento empresarial dos pequenos negocios nos Ultimos anos, conforme reforcam
Callado e Mello (2018), criou uma demanda por ferramentas contabeis e informacbes que
auxiliem as decisdes gerenciais para uma melhor gestdo dos pequenos empresarios e suporte
nas suas decisdes empresariais. Nessa vertente, Lacerda (2006) ressalta que o acesso dos
empreendedores de MPE as ferramentas contabeis € imprescindivel para que eles administrem
seus negocios de forma eficaz e tome decisdes adequadas.

Assim, como defendem Rezende e Souza (2016), ferramentas como: indicadores
financeiros e de desempenho; alavancagem operacional e formacéo de preco; gestao do capital
de giro; planejamento e controle financeiro; e analise e interpretacdo das demonstracbes
contébeis sdo essenciais para qualquer porte ou area de atuagdo, pois constituem uma fonte
essencial de informacdo em nivel financeiro e econdémico, que auxilia os administradores na
tomada de decisGes de seus negocios.

Portanto, sendo a contabilidade a espinha dorsal de qualquer negécio de sucesso,
conforme salienta Nepomuceno (2023), ela exige uma abordagem precisa, personalizada e

aprofundada, que a contabilidade online muitas vezes ndo consegue fornecer.

4.2.5 Decisdo em grupo

Ateé este ponto, todas as andlises feitas levaram em conta um unico tomador de decisdo,
ou seja, as comparacdes par a par foram realizadas por apenas um decisor, suas avaliacoes
pessoais de prioridades foram verificadas e chegou-se a decisao final de cada um, conforme
discutido no item anterior. No entanto, conforme ensinam Mondadori et al. (2021), essa
abordagem pode ser considerada simplista na pratica, pois, como bem destacam Costa e
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Belderrain (2009), devem ser consideradas as particularidades inerentes ao processo de deciséo
em grupo, que conta com a participacdo de maltiplos individuos, cada um com suas préprias
perspectivas, convicgles e principios e, consequentemente, faz-se necessaria a estruturacéo
desse processo. Assim, conforme recomendam Forman e Peniwati (1998), 0 modo como as
informacdes serdo analisadas e combinadas é determinado pelo comportamento do grupo.

Para o0 processamento das informacGes, conforme proposto por Costa e Belderrain
(2009), cada gestor analisou o problema de forma independente com base em suas perspectivas
e interesses particulares interesses antes de agregarem as PMLs para a tomada de decisao em
grupo, que foi realizada segundo o método da Agregacdo das Prioridades Individuais
(Aggregating Individual Priorities — AIP).

Assim, conforme ensina Frangozo (2020b), os vetores de PML de cada decisor foram
agregados em um Unico vetor, ou seja, o Ultimo vetor de cada decisor, que é o vetor de
prioridade global, juntos, foram agregados como se fossem um s@, considerando pesos
igualmente relevantes para a decisdo em grupo, conforme proposto por Madeira, Madeira e
Vieira (2019). A distribuicdo dos pesos para a decisdo em grupo pode ser observada na Tabela

16.
Tabela 16: Distribui¢do dos pesos — AlP.

Entrevistado Peso
El 1/15
E2 1/15
E3 1/15
E4 1/15
E5 1/15
E6 1/15
E7 1/15
E8 1/15
E9 1/15

E10 1/15
Ell 1/15
E12 1/15
E13 1/15
El4 1/15

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Para a decisdo em grupo, as Tabelas 17 e 18 apresentam a agregacéo por AIP de todos
os decisores para cada alternativa, considerando as prioridades globais de cada um e 0s seus

respectivos pesos, considerando o seguinte procedimento de célculo proposto por Frangozo
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(2020b) para cada alternativa: Prioridade AIP = [(decisor 1 * peso) + (decisor 2 * peso) ... +

(decisor n * peso)].

Tabela 17: Prioridade AIP — contabilidade online.

Alternativa contabilidade online (CO)

Decisor Prioridade Global Peso Prioridade * Peso
El 0,339 1/15 0,023
E2 0,335 1/15 0,022
E3 0,232 1/15 0,015
E4 0,308 1/15 0,021
E5 0,194 1/15 0,013
E6 0,233 1/15 0,016
E7 0,216 1/15 0,014
ES8 0,228 1/15 0,015
E9 0,260 1/15 0,017
E10 0,328 1/15 0,022
El11 0,288 1/15 0,019
E12 0,160 1/15 0,011
E13 0,316 1/15 0,021
E14 0,309 1/15 0,021
E15 0,213 1/15 0,014

Prioridade AIP 0,264

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).

Tabela 18: Prioridade AIP — contabilidade tradicional.

Alternativa escritdrio tradicional (ET)

Decisor Prioridade Global Peso Prioridade * Peso
E1l 0,662 1/15 0,044
E2 0,665 1/15 0,044
E3 0,768 1/15 0,051
E4 0,692 1/15 0,046
E5 0,806 1/15 0,054
E6 0,767 1/15 0,051
E7 0,784 1/15 0,052
ES8 0,772 1/15 0,051
E9 0,740 1/15 0,049
E10 0,672 1/15 0,045
El1 0,712 1/15 0,047
E12 0,840 1/15 0,056
E13 0,684 1/15 0,046
El4 0,692 1/15 0,046
E15 0,787 1/15 0,052

Prioridade AIP 0,736

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da pesquisa e do Super Decisions (2024).
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Considerando a decisdo em grupo, as Tabelas 17 e 18 mostram que a preferéncia pela
contabilidade tradicional é de 73,6% por parte dos decisores, contra 26,4% para a contabilidade
online. Estes numeros corroboram as preferéncias desses gestores analisadas de forma
individual, apresentadas na Figura 5 do item 4.2.4 desta tese.

Assim, atendendo ao quarto objetivo especifico desta pesquisa, que é o de identificar,
por meio do método AHP, a melhor alternativa entre servico de contabilidade online e de
escritorio tradicional, com base no julgamento dos critérios realizado pelos micro e pequenos
empresarios entrevistados, percebe-se que o método contribuiu para eleger a contabilidade
tradicional como a alternativa preferida desses gestores.

Portanto, diante do apresentado, destaca-se que os resultados obtidos neste estudo
podem demonstrar como o método AHP pode apoiar gestores de MPEs de regibes emergentes
na tomada decisdo entre a contratacdo de servicos prestados por empresas de contabilidade

online e escritérios de contabilidade tradicionais.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desta pesquisa consistiu em identificar como o método AHP pode
apoiar os gestores de MPEs em regides emergentes a fazerem a melhor escolha entre 0s servicos
prestados por empresas de contabilidade online e escritorios de contabilidade tradicionais. Para
isso, foram alinhados aspectos tedricos e praticos sobre o empreendedorismo em MPES no
contexto de regibes emergentes, com foco no municipio de Duque de Caxias/RJ. Ressaltou-se
o papel econébmico das MPEs na geracdo de renda e emprego e sua relevancia para politicas
publicas voltadas ao desenvolvimento econdmico inclusivo, pois elas desempenham um papel
fundamental na reducédo de desigualdades sociais em regides emergentes.

Destacou-se que as MPEs enfrentam muitos desafios na gestdo financeira e contabil,
resultando em altas taxas de mortalidade, o que prejudica significativamente sua capacidade de
contribuir de forma positiva para a economia local, afetando também as iniciativas
governamentais de promocdo do crescimento e desenvolvimento econémico de regides
emergentes, como 0 municipio de Duque de Caxias, na Baixada Fluminense. Esses desafios,
frequentemente associados a falta de conhecimento em préaticas de gestdo e a auséncia de
suporte contabil, comprometem o potencial das MPEs para contribuir de forma plena com a
economia local.

Pesquisas apresentadas nesta tese destacam as dificuldades enfrentadas pelos gestores
de MPEs na utilizacdo de ferramentas gerenciais para administrar o patrimonio e as atividades
empresariais. Esses instrumentos podem minimizar essas dificuldades, fornecendo informagoes
confidveis e tempestivas. Escritorios de contabilidade, tanto tradicionais quanto online, tém
papel fundamental, oferecendo solugdes mais produtivas e ageis, para que esses gestores
conduzam seus negocios e tomem medidas preventivas de modo a antecipar solucdes. No
entanto, muitos deles resistem ao modelo online por receios de seguranca, falta de
conhecimento tecnoldgico e preferéncia por atendimento fisico, como identificado nos
depoimentos desta pesquisa.

Como implicagdes préticas, esta tese auxilia micro e pequenos empresarios na escolha
entre contabilidade tradicional e online, com o apoio do método AHP. Nesta tese, 0 método
permitiu apurar o grau de preferéncia dos 15 empresarios entrevistados em profundidade quanto
aos critérios, sendo Conhecimento da Legislacdo Contabil, Fiscal e Trabalhista (40%) o mais
valorizado, seguido por Qualidade do Servigo (27%), enquanto critérios como Indicacéo de
Amigos, Nivel de Tecnologia e Preco do Servico ndo foram priorizados por nenhum dos

entrevistados.
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Todos os critérios foram utilizados como fundamento para a escolha das alternativas,
apontando o modelo tradicional como o preferido por 65% dos entrevistados na deciséo
individual, alcancando 73,6% na analise agregada. Além disso, esta pesquisa examinou
percepcOes sobre servigos de contabilidade online e tradicionais, destacando insatisfagdes com
0 modelo online relatadas em plataformas como Reclame Aqui e Jusbrasil.

E possivel que a relevancia dos critérios apresentados possa gerar controvérsia, tanto a
comunidade académica quanto a comunidade profissional. No entanto, o que este estudo
apresenta como fato novo é a maneira como quantifica e demonstra as preferéncias dos
entrevistados em relagdo aos critérios apresentados, revelando qual deles é mais valorizado e
em que medida. Assim sendo, é possivel reconhecer e confirmar a utilidade do método AHP
em estudos que buscam identificar prioridades e a escolha da alternativa mais adequada,
levando em consideracao critérios ja estabelecidos e a opinido dos envolvidos.

Nesse sentido, percebe-se a importancia da utilizagdo do método AHP na identificacéo
de critérios e alternativas que os gestores de MPEs priorizam ao contratar servi¢os de
contabilidade. Com isso, eles podem verificar quais sdo os critérios em destaque, 0S que nédo
estdo sendo considerados na deciséo, e por fim, a melhor alternativa.

O método AHP mostrou-se como uma ferramenta eficaz para encontrar o servigo de
contabilidade que se ajuste perfeitamente as necessidades desses empreendedores, sendo um
procedimento matematico que oferece recursos para detectar, identificar e corrigir falhas
durante o processo. Portanto, pode-se considerar a utilidade do método AHP como recurso para
identificar a opcdo mais vantajosa entre contabilidade online e escritorio tradicional pelos
gestores de MPEs, bem como para mensurar o grau de importancia dos critérios utilizados para
a escolha dessas alternativas.

Atendendo ao quinto objetivo especifico desta tese, torna-se necessario que cada gestor
identifique os critérios que ele julgue como mais importantes na sua decisdo, descartando
aqueles considerados irrelevantes, pois muitos critérios e alternativas podem dificultar a tomada
de decisdo. Assim, propde-se uma avaliagdo par a par que vise diminuir os problemas
relacionados ao excesso de comparacgdes feitas pelo decisor, uma vez que menos critérios e
alternativas podem agilizar o processo de avaliagdo comparativa, sem comprometer a qualidade
da informagé&o fornecida no processo.

Entretanto, mesmo gque o micro e pequeno empreendedor atenda a essas recomendacdes,
ndo é possivel assegurar que ele seja consistente em seu juizo de valor ao analisar
criteriosamente cada opgdo de uma linha da matriz de comparagédo, conforme sugere o

procedimento de linearizacdo da matriz de comparacao, pois toda a pesquisa relacionada com
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a consisténcia das matrizes de comparacao é necessaria, devido a dificuldade em garantir que
as opinides do tomador de decisdo sejam coerentes ao comparar alternativas e critérios par a
par. Mesmo ao focar em apenas uma linha da matriz de comparacao, pela linearizacdo do
processo de comparacgdo par a par, o tomador de decisdo ainda pode ser inconsistente. Dessa
forma, torna-se fundamental para o gestor de MPE identificar e corrigir possiveis discrepancias
em todas os julgamentos realizados. Uma analise de consisténcia de cada matriz de comparagao
por meio do indice de consisténcia das matrizes pode ser realizada para tentar evitar desvios
que uma possivel inconsisténcia possa causar a decisdo final do gestor.

E importante ressaltar que, além do julgamento das alternativas e dos critérios para a
escolha de um escritério de contabilidade, a escolha adequada forneceré aos gestores suporte
na analise da saude financeira da empresa, permitindo a identificacdo de areas que precisam de
aprimoramento e oportunidades para o crescimento, fundamentadas na adequada aplicacdo das
informagdes contabeis. Para as MPEs em regifes emergentes, a informacéo contabil precisa e
acessivel tem um papel estratégico, pois fornece dados essenciais para a tomada de decisfes
gerenciais e pode ser vital para garantir o éxito ou 0 insucesso em um mercado competitivo.
Além disso, a caréncia de habilidades de gestdo e educacdo financeira entre esses
empreendedores pode contribuir para altas taxas de mortalidade dos negocios.

Um outro aspecto a ser destacado é que dados contabeis detalhados que apresentem um
panorama das MPEs em regiGes emergentes permitem que os responsaveis pela formulacéo de
politicas puablicas entendam os desafios e 0s sucessos dessas empresas, facilitando a
identificacdo de &reas onde o suporte governamental, como créditos subsidiados, capacitagdo
ou beneficios fiscais, pode ter um impacto mais significativo. Sem esses dados, ha o risco de
que as politicas sejam mal direcionadas, ndo atendendo as necessidades reais da economia local.

Portanto, 0 sucesso dos micro e pequenos empresarios em regides emergentes pode ter
um impacto positivo direto na formulacdo de politicas publicas, uma vez que o crescimento
sustentavel dessas empresas fortalece a economia local, gera empregos e promove 0
desenvolvimento econémico. Governos podem ser incentivados a criar mais programas de
apoio e regulamentacdes favoraveis quando percebem que essas empresas estdo prosperando e
contribuindo para o desenvolvimento regional. Além disso, um ecossistema saudavel de micro
e pequenas empresas pode atrair investimentos e melhorar a infraestrutura local, promovendo
ainda mais o crescimento econdmico e reduzindo as desigualdades sociais.

Assim, este estudo reforca a importancia de ampliar a compreenséo sobre o tema,
beneficiando tanto profissionais de contabilidade quanto gestores de MPEs e espera-se que

futuras pesquisas explorem mais a fundo os beneficios das informagfes contabeis,
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especialmente no modelo online, para apoiar decisdes estratégicas e fortalecer a gestdo das
micro e pequenas empresas no Brasil.

Como limitacGes da pesquisa, é possivel destacar a localizacdo geografica restrita da
populacdo em apenas um municipio (mesmo tendo realizado entrevistas por profundidade), o
que acaba limitando a aplicagdo dos resultados de forma mais generalizada para municipios no
Rio de Janeiro. Outra limitacdo apontada é o numero de entrevistados (15), apesar de ter
atendido ao critério de saturag&o.

Além disso, é importante ressaltar a natureza subjetiva do método AHP, ndo em relacao
ao método em si, mas em relacdo aos julgamentos individuais de cada entrevistado na
construcdo da matriz de prioridades e, consequentemente, na apuragdo das prioridades médias
locais e da prioridade global. Outra limitacdo que pode ser mencionada para aprimorar 0 uso
do AHP é a falta da realizacdo de uma analise de sensibilidade dos dados pelo software utilizado
para a construcdo das matrizes e a aplicagdo do método de andlise hierarquica.

A despeito das limitagcbes encontradas nesta pesquisa, 0s resultados se mostraram
satisfatorios para responder as questdes norteadoras, que poderdo fornecer insights para orientar
gestores de empresas sobre a selecdo de escritorios de contabilidade.

Para pesquisas futuras, sugere-se a replicacdo do estudo aqui realizado, no intuito de
comparar a melhor alternativa entre contabilidade online e escritorio tradicional para os
microempreendedores individuais (MEIS), considerando pesos distintos aos tomadores de
decisdo, para a realizacdo do calculo da decisdo em grupo pelo método da Agregacdo das
Prioridades Individuais (Aggregating Individual Priorities — AIP). Outra sugestéo para estudos
futuros € a aplicacdo desta pesquisa em outras empresas de outros municipios, a fim de fornecer

dados comparativos no futuro.
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APENDICE A

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS COM MICRO E PEQUENOS
EMPRESARIOS - PRINCIPAIS CRITERIOS PARA ESCOLHA DE ESCRITORIOS
DE CONTABILIDADE

Prezado(a) empresario(a)

Sou Francisco Carlos Lorentz de Souza, doutorando do Programa de Pds-Graduagdo em
Administragdo (PPGA) da Universidade do Grande Rio (UNIGRANRIO). Em minha tese,
orientada pelo Prof. Dr. Paulo Vitor Jorddo da Gama Silva, tenho o objetivo de identificar
como o método AHP pode apoiar os gestores de MPEs em regides emergentes a fazerem a
melhor escolha entre o0s servigos prestados por empresas de contabilidade online e escritorios
de contabilidade tradicionais.

As questdes sdo bastante simples e objetivas, levando menos de 3 minutos para respondé-las.

Publico-alvo da pesquisa:
- Microempresas: Faturamento anual até R$ 360 mil (Lei Complementar n°® 123/2006, art. 3°);
-Pequenas empresas: Faturamento anual acima de R$ 360 mil e R$ 4,8 milhdes (Lei
Complementar n® 123/2006, art. 3°).

Observacdo: Microempreendedores (MEIS) e outras classificacdes de empresas ndo fazem
parte do publico-alvo desta pesquisa.

Esta pesquisa é puramente académica e os dados sdo confidenciais e consistira apenas no
preenchimento deste questionario. Sua identidade serd totalmente preservada e os dados serdo
analisados com os dados de outros gestores de micro e pequenas empresas para fins
académicos.

Espera-se que os resultados desse estudo auxiliem gestores de micro e pequenas empresas
identifiguem a melhor escolha entre servicos de contabilidade online e escritdrio tradicional,
para a gestdo de seus negacios.

O projeto para a realizacdo desta pesquisa foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa
com Seres Humanos da UNIGRANRIO — CEP/UNIGRANRIO, conforme Parecer n°
6.958.226, de 19 de julho de 2024, localizado na Rua Prof. José de Souza Herdy, 1160 — CEP
25.071-202; telefone (21) 2672-7733; endereco eletrénico: cep@unigranrio.com.br.

Duvidas e comentarios poderdo ser enviados para o e-mail: franciscolorentz@gmail.com
(WhatsApp: 21 99311-2822).

Agradecemos muito pelo seu interesse em colaborar com a nossa pesquisa!
Cordialmente,

Francisco Carlos Lorentz de Souza, doutorando do PPGA-UNIGRANRIO
Paulo Vitor Jordao da Gama Silva, professor doutor do PPGA-UNIGRANRIO
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*Termo de Consentimento: Considerando que fui informado(a) dos objetivos, da relevancia
do estudo proposto e de como serd minha participacdo, declaro 0 meu consentimento em
participar da pesquisa.

Se vocé concorda com o termo de consentimento, por favor marque a opgéo abaixo:

[ 1 Li e compreendi as condi¢cOes acima e aceito participar da pesquisa.

Informac0es gerais sobreo perfil do gestor e da empresa

1. O(a) senhor(a) participa das decisdes sobre a escolha de servicos de contabilidade para a sua
empresa?

() Sim
() Néo

2. O(a) senhor(a) é:
() Proprietario(a)
() Gerente

() Socio(a)-gerente
() Outro:

3. Qual o porte de sua empresa?
() Microempresa
() Empresa de Pequeno Porte

4. Quem presta servicos contabeis a sua empresa?

() Contador externo - escritorio tradicional de contabilidade
() Contador externo — empresa de contabilidade online

() Contador interno

5. Ha& quanto tempo o(a) senhor(a) atua na area empresarial?
() zero a2 anos

()2a5anos

() 5a10anos

() mais de 10 anos

6. Ha quanto tempo a empresa esta em funcionamento?

() zero a 2 anos
() 3a5anos
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() 6a10anos
() mais de 10 anos

7. Qual o ramo de atuagdo da empresa?
() Comercio

() Inddstria

() Servigos

() Outro

8. Qual o numero de funcionarios da empresa?
() até 9 funcionarios

() de 10 a 49 funcionarios

() de 20 a 99 funcionarios

() Acima de 100 funcionarios

9. Qual o seu nivel de escolaridade?
() Ensino fundamental incompleto
() Ensino fundamental completo

() Ensino médio completo

() Ensino médio incompleto

() Ensino superior completo

() Ensino superior incompleto

() Po6s-graduado (especializagdo)
() Mestrado / Doutorado

Informacdes sobre os critérios considerados ao contratar servigos de contabilidade para

a empresa

10. Quais os principais critérios o(a) senhor(a) considera ao contratar um escritorio de

contabilidade (online ou tradicional)?
() Marque todas que se aplicam.

() Preco dos servicos

() Qualidade dos servicos

() Qualidade no atendimento

() Pontualidade na entrega dos servicos
() Nivel de tecnologia do escritério

() Reputagéo e credibilidade
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() Relacionamento e comunicagao

() Conhecimento da legislacéo contabil, fiscal e trabalhista
() Indicacdo de amigos

() Outro
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APENDICE B

ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM MICRO E PEQUENOS EMPRESARIOS

Universidade do Grande Rio (UNIGRANRIO)

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO — PPGA

DOUTORADO EM ADMINISTRACAO

Titulo da tese de doutorado: Tomada de decisdo em micro e pequenas empresas de regides
emergentes: 0 método AHP na escolha entre contabilidade online e tradicional.

Orientador: Prof. Dr. Paulo Vitor Jorddo da Gama Silva

Doutorando: Francisco Carlos Lorentz de Souza

Prezado(a) Empreendedor(a),

Sou aluno do Programa de Doutorado em Administracdo da UNIGRANRIO, onde estou
desenvolvendo minha tese sobre aplicacdo da andlise hierdrquica — método AHP — na
mensuracao de critérios e alternativas em apoio ao processo decisério para micro e pequenas
empresas de regides emergentes, quanto a escolha entre servigos de contabilidade online e
servicos de escritdrios tradicionais de contabilidade.

Em razdo de V.Sa. exercer a gestdo de uma micro ou pequena empresa, solicito a sua
colaboracéo na obtencdo de dados necessarios a pesquisa. O motivo de nosso contato com o(a)
Sr(a) fez-se em razdo de sua experiéncia, colocacdo profissional, conhecimento sobre o tema,
dentre outros, que séo relevantes para esta pesquisa.

O método AHP (Analytic Hierarchy Process) permite a criacdo de uma estrutura hierarquica
por meio de prioridades, podendo ser utilizado como apoio a tomada de decisdo. Desta forma,
0 objetivo geral da tese serd o de identificar como o método AHP pode apoiar 0s gestores de
MPEs em regides emergentes a fazerem a melhor escolha entre os servicos prestados por
empresas de contabilidade online e escritorios de contabilidade tradicionais. Esta pesquisa esta
sob a orientacdo do Professor Doutor Paulo Vitor Jordao da Gama Silva.

As informacGes colhidas serdo analisadas e consolidadas com as de outros gestores de micro e
pequenas empresas, que serdo fonte para 0 método de analise hierarquica. O objetivo ndo é
analisar se as respostas estardo certas ou erradas, mas sim levantar dados que serdo tratados de
forma quantitativa por meio de matrizes, conforme apresenta o método AHP. Saliento ainda
que os dados especificos levantados de cada gestor serdo sigilosos e ndo serdo publicos. Quanto
as conclustes desta pesquisa, estas sim serdo disponibilizadas publicamente, como também o
acesso a tese.

Atenciosamente

Francisco Carlos Lorentz de Souza
franciscolorentz@gmail.com
(21) 99311-2822 (celular e WhatsApp)
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ROTEIRO PARA ENTREVISTA

Nome:

Municipio:

Bairro:
Data: / /2024 Horario:

Forma de registro da entrevista: ( ) remota ( ) presencial

© © N o O bk~ w0 DN

Qual a sua idade?

Qual é o seu sexo0?

Qual o seu estado civil?

Qual é a sua formacdo académica?

Vocé possui alguma pos-graduagdo? Se positivo em que area?
Hé& quanto tempo vocé atua na area empresarial?

Ha quanto tempo a empresa estd em funcionamento?

Qual a sua posicdo na empresa?

Qual o porte da empresa?

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa?

11. Qual o numero de funcionarios da empresa?

12. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?

Se SIM, de que forma?

13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) () Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. J& utilizou contabilidade
online? SIM ( ); NAO ().

b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? SIM( );NAO( ).

¢) () Contador interno. J4 utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ): ou
tradicional? SIM( );NAO( ).
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14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos

de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:

Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Prego dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE | Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT | Nivel de Tecnologia
RC Reputagdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicacdo
CL Conhecimento da Legislagao Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia
dos critérios:

Critérios | PS QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0
QS 1,0
QA 1,0
PE 1,0
NT 1,0
RC 1,0
RCO 1,0
CL 1,0
1A 1,0
b) Matriz de comparagao das alternativas pareadas, segundo cada critério:
Critérios ET Julgamento co Critérios ET Julgamento (6{0)
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Moderada | 3
PS Forte 5 RCO Forte 5
Muito Forte | 7 Muito Forte | 7
Absoluta | 9 Absoluta | 9
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APENDICE C

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

(DE ACORDO COM AS NORMAS DA RESOLUCAO N° 466/2012 E RESOLUGCAO N°
510/2016, DO CNS)

Vocé estd sendo convidado para participar da pesquisa TOMADA DE DECISAO EM
MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DE REGIOES EMERGENTES: O METODO AHP
NA ESCOLHA ENTRE CONTABILIDADE ONLINE E TRADICIONAL. Vocé foi
selecionado em uma amostragem por conveniéncia e sua participacdo nao € obrigatoria. A
qualquer momento vocé pode desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua recusa nao
trard nenhum prejuizo em sua relacdo com o pesquisador ou com a instituigdo UNIGRANRIO.
O objetivo deste estudo é o de identificar como o método AHP pode apoiar os gestores de MPEs
em regides emergentes a fazerem a melhor escolha entre os servicos prestados por empresas de
contabilidade online e escritorios de contabilidade tradicionais.

Sua participagdo nesta pesquisa consistird em ser entrevistado, respondendo a um roteiro com
perguntas fechadas e abertas em um ambiente virtual online ou presencial, de acordo com a sua
disponibilidade.

Seguindo as resolucbes 466/2012 e 510/2016, foi possivel mapear riscos de origem psicoldgica:
possibilidade de constrangimento ao responder o questionario, desconforto, cansago, invasdo
de privacidade, discriminacgéo e estigmatizagdo por meio dos pesquisadores.

Para minimizar tais riscos, as perguntas dos questionarios passaram por um pre-teste com o
intuito de fazer perguntas que ndo gerem constrangimento aos respondentes, ou possam de
alguma maneira fazer com que a participacao seja desconfortdvel ao mesmo (se isso ocorrer, a
pesquisa pode ser finalizada quando o respondente achar necessario).

As perguntas foram estimadas para um tempo que ndo gere cansaco para o respondente, sendo
0 mesmo avisado anteriormente do periodo aproximado para que possa se preparar tanto em
disponibilidade quanto psicologicamente (caso o respondente esteja cansado ou ndo possa
continuar, se for da sua vontade, um novo encontro poderé ser marcado).

Os pesquisadores aplicardo as entrevistas de forma imparcial, sem apontar aprovacdo ou
desaprovacao em relacdo as respostas do respondente para que ele se sinta a vontade em dizer

0 que pensa a respeito dos topicos perguntados (caso o respondente ndo se sinta a vontade com
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alguma reacdo dos pesquisadores e ndo gqueira mais continuar, a pesquisa sera encerrada por
solicitacdo do respondente).

Os beneficios relacionados com a sua participacao sdo a flexibilidade de horario e comodidade
em relacdo ao tipo de entrevista e contribuird de forma significativa para esclarecer nossos
questionamentos quanto aos objetivos.

As informacOes obtidas por meio desta pesquisa serdo confidenciais e asseguramos o0 sigilo
sobre sua participacdo. Os dados néo serdo divulgados de forma a possibilitar sua identificagéo,
assim como consta no termo de consentimento e direito de imagens e depoimentos.

Uma copia deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido ficara com o(a) senhor(a),
podendo tirar suas duvidas sobre o projeto e sua participacdo, agora ou a qualquer momento
com os pesquisadores responsaveis Paulo Vitor Jorddo da Gama Silva ou responsavel Francisco
Carlos Lorentz de Souza, nos e-mails paulo.jordao@unigranrio.edu.br ou
franciscolorentz@gmail.com, telefones (21) 98343-7721 ou (21) 99311-2822, respectivamente.

Eu, , declaro que entendi os objetivos,

riscos e beneficios de minha participacdo na pesquisa e concordo em participar.

O pesquisador me informou que o projeto foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa com
Seres Humanos da UNIGRANRIO — CEP/UNIGRANRIO, conforme Parecer n° 6.958.226, de
19 de julho de 2024, localizado na Rua Prof. José de Souza Herdy, 1160 — CEP 25.071-202;

telefone (21) 2672-7733; endereco eletrénico: cep@unigranrio.com.br.

Rio de Janeiro, de de 2024.

Participante da pesquisa

Pesquisador Responsavel
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APENDICE D

TERMO DE RESPONSABILIDADE

Eu, Francisco Carlos Lorentz de Souza, CPF 871.456.347-91, e-mail
franciscolorentz@gmail.com, telefone para contato — ou (21) 99311-2822, do curso de
Doutorado em Administracdo da Universidade do Grande Rio (UNIGRANRIO/Afya) —
Programa  de Pds-Graduacéo em Administracédo (PPGA), declaro a

, que os dados particulares e

nomes dos entrevistados participantes na pesquisa para a tese em administracdo tendo o
seguinte titulo: “Tomada de decisdo em micro e pequenas empresas de regides emergentes: 0
método AHP na escolha entre contabilidade online e tradicional” nao serdo divulgados, a ndo
ser com prévia autorizacdo, sendo garantida a preservacdo do anonimato dos participantes,
assegurando assim a sua privacidade.

Declaro também que é facultado ao entrevistado abandonar a sua participacdo na pesquisa

julgar conveniente.

Rio de Janeiro, de de 2024.

Pesquisador Responsavel
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APENDICE E

ENTREVISTAS

ENTREVISTADO N° 01

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

© © N o g bk~ w0 DR

Qual a sua idade? 35 anos.

Qual é o seu sexo? Masculino

Qual o seu estado civil? Casado.

Qual é a sua formacédo académica? Graduagdo em Administracao.
Vocé possui alguma especializagdo? Se positivo em que area? Nao.
Ha quanto tempo vocé atua na area empresarial? 12 anos.

H& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 10 anos.

Qual a sua posicdo na empresa? Socio-gerente.

Qual o porte da empresa? Microempresa.

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Comercio e servicos

11. Qual o numero de funcionarios da empresa? Cinco.

12. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?

Se SIM, de que forma? Sim. Na indicacdo do escritdrio adequado as necessidades do negdcio.

13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
onling? SIM (x); NAO ( ).

b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional?  SIM ( ); NAO ( ).

¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).

14. Considerando situagfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada QS Qualidade dos Servigos
Forte QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta NT Nivel de Tecnologia
RC Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagdo
CL | Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:
Critérios PS QS QA PE NT RC | RCO | CL 1A
PS 1,0 1/5 1/5 1/3 1/3 1/5 1/5 1/5
QS 5 1,0 1 1 3 3 1 1 3
QA 5 1 1,0 1 5 3 1 1 5
PE 3 1 1 1,0 5 3 1 1 3
NT 3 1/3 1/5 1/5 1,0 1 1/3 1/5 1/5
RC 5 1/3 1/3 1/3 1 1,0 1 1/5 1
RCO 5 1 1 1 5 1,0 1 5
CL 5 1 1 1 5 3 1 1,0
IA 1 1/3 1/5 1/3 5 1/5 1/3 1,0

b) Matriz de comparac¢do das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Como o meu negocio é pequeno € tem operagdes menos
PS Forte 5 complexas, a contabilidade online até pode me atender
Muito Forte| 7 X neste critério, porque tem preco bem mais acessivel.
Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3 A qualidade normalmente estd associada ao preco que
Qs Forte 5 se paga. Quem paga mais barato pode ter problemas no
: futuro, eu tenho consciéncia disso. Por isso eu acho o
Muito Forte| 7 escritorio tradicional melhor nesse aspecto.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
QA X Forte P Tive experiéncias nos dois modelos e o escritorio fisico
ganha nesse quesito.
Muito Forte| 7
Absoluta | 9
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ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Eu preciso de informagdes a tempo para tomar minhas
X Moderada | 3 decisdes, seja qual for a modalidade de servico.
PE Forte 5 Nao adianta ter uma boa relagdo com o escritério se ele
: ndo € pontual com as suas entregas, o que pode gerar
Muito Forte| 7 atrasos no recolhimento de tributos e até problemas com
Absoluta | 9 o Fisco.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
NT Forte 5 Acredito que a contabilidade online tenha um nivel de
- tecnologia superior.
Muito Forte| 7 X
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia - . . .
Nao acho que precisamos ter um escritdrio reconhecido
Moderada | 3 50, A . is simol
RC e com reputagdo. As vezes um escritorio mais simples,
Forte 5 que nem ¢ tdo conhecido, mas que o contador ¢
Muito Forte| 7 extremamente competente em termos de legislacdo, por
Absoluta | 9 exemplo, faz toda a diferenca.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
RCO X Forte 5 Valorizo bastante o relacionamento com o escritorio, e
: o escritdrio tradicional é melhor neste critério.
Muito Forte | 7
Absoluta |9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Acho que um dos quesitos principais ¢ ter um bom
CL Forte 5 conhecimento da legislagdo. Neste critério, acredito que
: o nivel de conhecimento seja 0 mesmo para ambos os
Muito Forte | 7 tipos de contabilidade.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3 Geralmente eu vou pela indicagdo de amigos, mas sobre
IA Forte s a qualidade do servigo do escritdrio a gente s6 sabe
- depois que comega a trabalhar com ele, entdo poderia
Muito Forte | 7 ser um ou outro modelo.
Absoluta | 9
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ENTREVISTADO N° 02

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

1. Qual asua idade? 41 anos.

2. Qual é o seu sexo? Feminino

3. Qual o seu estado civil? Casada

4. Qual € a sua formacao académica? Graduacdo em Administracao
5. Vocé possui alguma especializagdo? Se positivo, em que area? Nao
6. Ha quanto tempo vocé atua na area empresarial? 21 anos.

7. HA& quanto tempo a empresa estd em funcionamento? 7 anos.

8. Qual a sua posicdo na empresa? Sécia-gerente.

9. Qual o porte da empresa? Empresa de pequeno porte.

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Servigos.

11. Qual o numero de funcionérios da empresa? 6

12. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?

Se SIM, de que forma? Essa parte eu que resolvo.
13. Qual a modalidade de servicos contébeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
onling? SIM (x); NAO ( ).
b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional?  SIM ( ); NAO ().
¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou tradicional?
SIM (); NAO ().

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual 0s servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 Qs Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC Reputacao e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagdo
CL Conhecimento da Legislagéo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:

Critérios | PS QS | QA | PE | NT | RC |RCO| CL 1A
PS 1,0 1/5 1/5 1/7 1/3 3 1/5 1/5 3
QS 5 1,0 1 1 3 5 1 1 7
QA 1 1,0 1 5 3 1 1 5
PE 1 1 1,0 3 3 1 1/7 5
NT 1/3 1/5 1/3 | 1,0 3 3 1/5 5
RC 1/3 1/5 1/3 1/3 1/3 | 1,0 1/7 1/5 1

RCO 5 1 1 1 1/3 7 1,0 1/5 5
CL 5 1 1 7 5 5 5 1,0 7
1A 1/3 1/7 1/5 1/5 1/5 1 /5 | 1/7 1,0

b) Matriz de comparagao das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Mesmo a contabilidade online tendo um preco bem
PS Forte 5 menor, o escritorio convencional me atende melhor,
- mas neste critério a contabilidade onl/ine ganha com
Muito Forte| 7 X folga.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Qs X Moderada | 3 O escritorio convencional normalmente tem uma
Forte 5 equipe experiente e especializada, que presta um
Muito Forte| 7 servico mais personalizado.
Absoluta | 9

235




ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
QA X Forte 5 Como ha dificuldade de atendimento na contabilidade
online, minha preferéncia € pelo escritdrio tradicional.
Muito Forte| 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3 A contabilidade online promete a agilidade na entrega
PE Forte 5 devido a tecnologia empregada nos processos, mas o
: fator humano muitas vezes ndo contribui.
Muito Forte| 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | A contabilidade online tem praticamente todos os seus
X Moderada | 3 processos baseados na tecnologia. A contabilidade
NT Forte 5 tradicional, que também baseia os processos em grande
- parte na tecnologia, ainda conta com profissionais que
Muito Forte| 7 ficam a disposi¢do para um contato direto para dividas
Absoluta | 9 e orientagdes.
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual I | Preferéncia | Acho que um escritorio com boa reputagio e
Moderada | 3 credibilidade tera essas caracteristicas por prestar
RC X Forte 5 servicos de boa qualidade. Existem bons escritorios e
: escritérios ruins em ambas as modalidades, basta
Muito Forte| 7 pesquisar e procurar pelo melhor, que atenda as nossas
Absoluta | 9 necessidades.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
RCO X Forte 5 Valorizo bastante o relacionamento com o escritorio, e
- o escritorio tradicional é muito melhor neste critério.
Muito Forte | 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3 Acho que um dos quesitos principais ¢ ter um bom
CL Forte 5 conhecimento da legislagdo.
: Neste critério, acredito que o nivel de conhecimento
Muito Forte | 7 seja 0 mesmo para ambos os tipos de contabilidade.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3 Geralmente eu vou pela indicagao de amigos, mas sobre
IA Forte 5 a qualidade do servigo do escritério a gente sé sabe
: depois que comega a trabalhar com ele, entdo pode ser
Muito Forte | 7 um ou outro modelo.
Absoluta |9
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ENTREVISTADO N° 03

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

1. Qual a sua idade? 28 anos.

2. Qual é o seu sexo? Masculino

3. Qual o seu estado civil? Solteiro

4. Qual é a sua formacdo académica? Graduacdo em Contabilidade e Graduacdo em Recursos
Humanos.

Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Departamento Pessoal.

Hé& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 5 anos.

Ha quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 3 anos.

Qual a sua posicdo na empresa? Scio-gerente.

© © N o o

Qual o porte da empresa? Microempresa.

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Comeércio.

11. Qual o numero de funcionarios da empresa? 3

12. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Divido com o0 meu sécio.

13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
online? SIM (x); NAO ().
b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou tradicional?
SIM (); NAO ().

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faca o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritério Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC | Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento ¢ Comunicagdo
CL | Conhecimento da Legislacdo Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos
critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |RCO| CL | 1A
PS L0 | 15 | 7| s o3l 3 | 13| 15| 13
Qs 51,0 | 1 1 5 5 1
QA I | 1,0 | 1 3 5 1
PE 1 1| 10| 3 3 1/3
NT 3l s 3 3 | 1 | 131 | 13
RC 35| s w1 |1 |13 ] 13
RCO 33 13 3| 3 |10 | 1
CL 1 1 3 1 I | 1,0
IA Us | 13| 15| 3 13 | 13 | 1,0

b) Matriz de comparagao das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Considerando somente o prego, a contabilidade online
PS Forte 5 tem a preferéncia, porque a diferenca entre ela e a
Muito Forte| 7 X contabilidade tradicional é muito grande.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
QS Moderada | 3 Acho que a experiéncia e o conhecimento acumulados
X Forte 5 ao longo do tempo no escritorio tradicional sdo
Muito Forte| 7 melhores.
Absoluta | 9
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ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Na contabilidade tradicional existe o fator humano.
Moderada | 3 Vocé consegue falar com alguém quando se precisa. O
escritorio online tem uma dificuldade e uma demora no
atendimento, e isso traz problemas, porque se vocé
QA Forte 5 precisar de uma resposta vocé nao terd de imediato.
Eu tive uma experiéncia ruim. Uma vez o escritério
online informou que um mesmo funciondrio poderia
X Muito Forte| 7 trabalhar nas minhas duas empresas e assinar a sua
carteira por uma s6. O Ministério do Trabalho “bateu”
na empresa ¢ me autuou, ¢ fiquei esperando quatro dias
Absoluta | 9 para ser atendido pelo escritorio.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | A pontualidade na entrega das guias e do servico como
Moderada | 3 um todo é fundamental para a empresa. Ndo adianta eu
PE economizar no preco do servico contratando uma
Forte 5 empresa de contabilidade online e ter problemas com
X Muito Forte| 7 encargos, com multas, por uma prestacdo de servigo
ruim. E isso pode acabar me gerando mais custos,
Absoluta | 9 porque o barato, as vezes, sai caro.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Hoje em dia o investimento em tecnologia é muito
importante, porque traz respostas mais rapidas e
Moderada | 3 X eficientes. Dentro das minhas possibilidades
financeiras, o escritorio tradicional com o qual eu
trabalho hoje, por exemplo, me responde de forma
rapida,  disponibiliza  ferramentas para  criar
NT Forte 5 planejamento tributario, entre outras facilidades. Entdo,
eu acho que ndo da para desconsiderar esse critério.
Mas, como o escritorio online tem pouco fator humano,
Muito Forte| 7 acredito que o investimento em tecnologia seja melhor.
Acredito que um bom nivel de tecnologia contribua
para um bom servigo, mas ¢ importante considerar que
ela, por si s6, ndo agrega se ndo tiver um contador
Absoluta | 9 competente que a utilize em prol da prestagdo de um
bom servigo.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia L. . o,
Neste critério, sem duvida, a preferéncia ¢ forte pela
RC Moderada | 3 contabilidade tradicional. Basta fazer uma busca no
X Forte 5 RECLAME AQUI e procurar por essas empresas de
Muito Forte| 7 contabilidade online, e vera uma quantidade enorme de
Absoluta | 9 reclamacoes.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Neste critério eu prefiro o contabilidade tradicional,
Moderada | 3 porque quando eu estiver precisando de uma assessoria
RCO N Forte s financeira ou sobre tributos, ou resolver algum
: problema, vou ter alguém pronto para me ajudar, o que
Muito Forte | 7 ndo acontece na contabilidade online, onde vocé
Absoluta | 9 contrata e recebe apenas o que vocé contratou.
CL ET Julgamento CO Argumento
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Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . . .
Moderada | 3 Neste critério ambas as modalidades deveriam ter o
oderada conhecimento sobre legislagdo necessario para atender
X Forte 5 as necessidades dos clientes, mas minha experiéncia
Muito Forte | 7 com a contabilidade online me mostrou que ela “deixa
a desejar”.
Absoluta | 9 d
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
IA Moderada | 3 A indicacdo pode estar relacionada com as necessidades
Forte 5 de quem indicou, mas ndo para as minhas necessidades.
Muito Forte | 7 J& tive experiencias ruins com indicagdes.
Absoluta | 9
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ENTREVISTADO N° 04

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

Qual a sua idade? 41 anos.

Qual é o seu sexo? Feminino

Qual o seu estado civil? Casada

Qual é a sua formacédo académica? Graduacdo em Administracdo e Economia.

Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Mestrado em Administragéo.
H& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 14 anos.

Hé& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 12 anos.

Qual a sua posi¢do na empresa? Sécia-gerente.

© © N o g bk~ w0 DR

Qual o porte da empresa? Microempresa.

(BN
o

. Qual o ramo de atuagéo da empresa? Servicos.

|
|

. Qual o nimero de funcionérios da empresa? 2

[EEN
N

. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Integralmente.
13. Qual a modalidade de servicos contébeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
onling? SIM (x); NAO ( ).
b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) ( ) Contador interno. J& utilizou contabilidade online? SIM ( ), NAO ( ); ou tradicional?
SIM (1 ); NAO ().

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faca o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Prego dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos
critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |RCO| CL | 1A
PS L0 | 13| v | 13| 7 1 V7| s | s
QS 3] 1,0 1 3 7 i 1 3
QA 7 1 | 1,0 | 3 9 3 1 5
PE 3 13| 3] 1,0 5 s 13| 13| s
NT Vil v | v | s |10 | s | 19| 17 | 15
RC 1 w3l s | s s | 1,0 | s | U7 |13

RCO 7 I | 13| 3 9 | 5 | 1,0 | 1 5
CL 5 1 1 3 7 1 7 110 | 7
TA s sl s s s |3 s |7 |10

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
PS Forte 5 Sendo este o ﬁnico.c.ritério eu faria uma escolha
: moderada pela contabilidade online.
Muito Forte| 7 X
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
QS Moderada | 3 O escritorio tradicional ¢ melhor porque ele tem pessoas
X Forte 5 diretamente envolvidas na prestagdo do servico ao
Muito Forte| 7 cliente.
Absoluta | 9
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ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Sem duvida o escritério fisico, porque eu acho que o
QA Forte P modo online “deixa muito a desejar” neste critério,
: principalmente naquilo que ndo se considera rotina, que
X Muito Forte| 7 ¢ onde se precisa mais em questdo de entendimento.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
PE X Moderada | 3 A pontualidade na entrega no escritorio online pode ter
Forte 5 muita dependéncia de sistemas que, se falharem, podem
Muito Forte| 7 causar atrasos e multas.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 O nivel de tecnologia ndo é um critério muito
NT Forte 5 X importante para mim. Eu acredito que a contabilidade
- online tenha melhor tecnologia, mas isso nao
Muito Forte| 7 interferiria na minha escolha pelo escritorio tradicional.
Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
RC Moderada | 3 A credibilidade ou o prestigio no mercado ndo tem tanta
Forte 5 importancia para mim. Nao pago pelo nome, mas pelo
Muito Forte| 7 servigo.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia . L. . : N
Moderada | 3 Acho que dificilmente o escritorio vai analisar questoes
RCO oderaca internas dos clientes, tendo em vista a gama de
Forte 5 obrigagdes acessorias existentes. Nesse caso, acho que
Muito Forte | 7 o nivel de relacionamento se dard em funcdo dos
Absoluta | 9 servigos que foram contratados.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
CL S Moderada | 3 Ambos os modelos tém o conhecimento da legislagao,
Forte 5 mas de nada adianta ter esse conhecimento e entregar as
Muito Forte | 7 guias com atraso.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3
IA Forte 5 Eu acho que a indicacdo de amigos ¢ importante, mas
: sO saberemos sobre a qualidade do servigo depois.
Muito Forte | 7
Absoluta |9
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ENTREVISTADO N° 05

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

o ~ w0 D

© © N o

10.
11.
12.

13.

Qual a sua idade? 34 anos.

Qual é o seu sexo? Feminino

Qual o seu estado civil? Casada

Qual é a sua formacédo académica? Graduacdo em Pedagogia

Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Pds-graduacao em Gestédo e
Supervisao Escolar e Gestdo Financeira

Hé& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 15 anos.

Hé& quanto tempo a empresa estd em funcionamento? 6 anos.

Qual a sua posicao na empresa? Proprietaria-gerente.

Qual o porte da empresa? Microempresa.

Qual o ramo de atuagdo da empresa? Servicos.

Qual o numero de funcionarios da empresa? 6

Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servi¢cos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Participo da deciséo junto com o gestor.

Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade

online? SIM (x); NAO ().

b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade

tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).

¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou tradicional?

14.

SIM (); NAO ().

Considerando situacdes em que vocé tenha o poder de escolha do modo no qual os servicos

de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Preco dos Servicos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 Qs Qualidade dos Servigos
Forte S QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE | Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT | Nivel de Tecnologia
RC Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |RCO| CL | 1A
PS L0 | 15 | Us| s o3 | 13y 17| 13
Qs 50 1,0 | 13 1 7 1/3
QA 5 31,0 | 1 5 5 3| 13
PE 1 1|10 7 3 1
NT 1V S 772 N 7% N Vi A O X T 7% 2 I Vo A O VA I V.
RC 3 1V | 5] 13 3 | 1,0 |13 |13 |13

RCO 7 13| 1 7 1 3 | 1,0 | I 5
CL 7 3 3 1 7 | 3 I |10 | 5
IA 3w w3 vl s | 3 | s |15 1,0

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CO Argumento
feréne | feréne Eu utilizava servicos de um escritorio tradicional
Preferencia Igua 1| Preferéncia | oo ym prego mais elevado, o qual fornecia um
otimo suporte de gestao e assessoria. Porém, tendo
X Moderada | 3 em .Vl’St.a a co.nFengao de custos, dem.dl por um
escritdrio tradicional com preco reduzido, que sé
atende minhas necessidades momentaneas, como
PS Forte 5 gerar guias de impostos, resolver pendéncias com

Muito Forte| 7

Absoluta | 9

a prefeitura etc.

Mesmo que a maioria dos servigos de
contabilidade online oferegam planos baratos, na
verdade, eu ndo acredito que eles supram todas as
minhas necessidades financeiras e contabeis com
seguranca.
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ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Acho muito importante a qualidade do servigo
prestado, porque preciso receber informagdes que
X Moderada | 3 atendam as minhas expectativas € me ajudem a
Qs Forte | 5 tomar decisdes corretas. A contabilidade online
pode até oferecer servigos padronizados com base
Muito Forte| 7 em tecnologia e automagdo, mas a qualidade pode
depender tanto da plataforma quanto da equipe que
Absoluta | 9 te atende.
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia| A qualidade do atendimento pesa para mim,
porque eu prefiro o contato humano continuo. Eu
Moderada | 3 . .
posso receber um servigo muito bom, mas se eu
A nao conseguir fazer a leitura, eu precisarei de um
Q Forte 5 :
bom atendimento para me dar esse suporte.
Muito Forte| 7 Eu ndo gosto de servigos online, aquele contato
X utto rorte com assistente virtual. Eu gosto de saber que tem
alguém do outro lado que possa me ouvir e me
Absoluta | 9 .
ajudar.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | A pontualidade na entrega dos servigos é muito
Moderada | 3 importante para mim, porque e~u ja pag}lel multas
por atraso de documentagdo enviada pela
PE Forte 5 contabilidgde. Al eu néo .conseguia recorrer,
porque tinha a data limite para efetuar o
X Muito Forte| 7 pagamento, entdo acabei pagando multa por isso.
Nessas horas, o contato direto com o escritorio é
muito importante, € nesse caso, acho que o
Absoluta | 9 oy portante, q
escritdrio tradicional me atende melhor.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . i .
Moderada | 3 Do que adianta ter um bom nivel de tecnologia e
NT oderada ndo entregar um servigo com qualidade?
Forte 5 A questdo da tecnologia hoje, para mim, ndo chega
Muito Forte| 7 a ser um critério tdo forte quanto a qualidade ¢ a
Absoluta | 9 pontualidade na entrega dos servigos.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Vejo a reputagio como um critério importante,
X Moderada | 3 porque o contador é um parceiro estratégico e isso
RC Forte 5 eu percebo na contabilidade tradicional, por isso ¢
importante entender a diferenca entre valor e
Muito Forte| 7 d 5 5 ¢ b
preco. Quando a reputagdo ndo € boa,
Absoluta | 9 provavelmente se a qualidade do servigo ¢ ruim.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Eu sou completamente leiga na 4rea contabil, entdo
preciso de alguém para me guiar, e eu entendo que
RCO Moderada | 3 o intuito do escritdrio é guiar o cliente, atualiza-lo
sempre. Eu, por exemplo, ja sofri com isso na
X Forte 5 contabilidade online. Houve mudanga salarial de
algumas categorias e eu ndo fui informada, e apds
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a dispensa de alguns funcionarios, eles foram
Muito Forte | 7 questionar isso na Justiga, que durante certo
periodo houve reajuste salarial e a empresa nio
Absoluta | 9 reajustou. E isso para mim acabou pesando muito
também.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual Preferéneia | By acho que a questdo da legislagdo é um setor
especifico da contabilidade que tem que estar
Moderada | 3 atualizado o tempo inteiro e ir passando esses
feedbacks para os seus clientes. Eu por exemplo
sou ME e tenho funcionarios de categorias
CL X Forte 3 diferentes em minha empresa e preciso desse
suporte.
. Eu acho que ambos os modelos de contabilidade
Muito Forte | 7 R . . ~ .
tém o conhecimento da legislacdo, mas tenho mais
seguranga se eu puder ter alguém que possa
Absoluta conversar comigo pessoalrpente, € 0 escritorio
tradicional me atende bem nisso.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia|  Igual Preferéncia) s i dicacio de amigos tem seu valor, mas é preciso
Moderada Vgriﬁcar a reputacdo do escritério e os tipos de
clientes que ele atende, porque o que pode ser bom
para um amigo, pode ndo ser bom para mim. Eu
IA Forte gosto muito de trabalhar com as indicagdes, mas
ainda assim eu vou pesquisar se ¢ uma boa
indicagdo, qual a credibilidade no mercado, que
Muito Forte clientes o escritorio ja atendeu para poder pesar
isso em cima de um valor para a contratagdo. Nesse
caso, ndo vejo diferenca entre a contabilidade
Absoluta . ot s
tradicional e a contabilidade online.
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ENTREVISTADO N° 06

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

Qual a sua idade? 45 anos.

Qual é o seu sexo? Feminino

Qual o seu estado civil? Casada

Qual é a sua formacédo académica? Graduacdo em Administracao
Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Né&o.
H& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 21 anos

Hé& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 49 anos.

Qual a sua posicdo na empresa? socia-gerente.

© © N o g bk~ w0 DR

Qual o porte da empresa? Empresa de pequeno porte.

(BN
o

. Qual o ramo de atuacéo da empresa? Comércio.

|
|

. Qual o nimero de funcionarios da empresa? 10

[EEN
N

. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servicos de contabilidade para a empresa?

Se SIM, de que forma? Sim. Participo da decisdo junto com o socio.

=
w

. Qual a modalidade de servicos contébeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
online? SIM (x ); NAO ().

b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? SIM ( ); NAO ().

¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online - SIM (), NAO ( ); ou
tradicional - SIM (' ); NAO ( ).

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual 0s servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL | Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:
Critérios | PS QS | QA | PE | NT | RC |RCO| CL | 1A
PS 1,0 1/5 1/3 1/5 1/3 1/5 1/3 1/5 1
QS 5 1,0 1 1 5 1 1/3
QA 3 3 1,0 3 5 3 1/3 1/3 3
PE 5 1 1/3 1,0 5 1 1/3
NT 3 1/5 1/5 /5 | 1,0 1/3 1/7 1/7 /3
RC 5 1/3 1/3 1/3 3 1,0 1/3 1/5
RCO 3 1 3 1 7 3 1,0 1/3
CL 5 3 3 3 7 5 3 1,0
1A 1 1/3 1/3 1/5 3 1 1/3 1/7 1,0
b) Matriz de comparac¢do das alternativas pareadas, segundo cada critério:
Critérios ET Julgamento CO Argumento
Preferéneia lgual 1| Preferéncia O prego da contabilidade online é muito inferior ao
X Moderada | 3 da contabilidade tradicional. Acredito que isso
aconte¢a porque ela trabalhe com menos custos,
PS Forte > principalmente com relagdo a pessoal. Assim, quem
Mui mais sofre sdo os clientes, que acabam tendo
uito Forte| 7 .
dificuldades para resolver seus problemas, porque
Absoluta | 9 nem sempre é a mesma pessoa que sempre te atende.
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Qs Moderada | 3 Se eu tiver que escolher entre um escritorio que seja
X Forte 5 mais barato, mas que ndo me dé€ a assisténcia que eu
Muito Forte| 7 preciso, eu prefiro pagar mais caro pelo servigo.
Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
QA Preferéncia Igual 1 | Preferéncia| No escritério convencional, quando ha uma
Moderada | 3 reclamacg@o a gente tem com quem conversar. Para o
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X Forte 5 empresario o fator humano conta muito. Fazer um
Muito Forte| 7 contato telefénico, poder marcar uma reunido para
conversar pessoalmente, isso ¢ um referencial muito
Absoluta | 9 grande.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia N i
A automacdo ¢ um dos pontos fortes da
PE S Moderada | 3 contabilidade online para que entregue os seus
Forte 5 servigos em tempo real, mas nem sempre isso
Muito Forte| 7 acontece por causa do fator humano que opera tudo
Absoluta | 9 1550-
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia , . . . .
O nivel de tecnologia te ajuda a automatizar a rotina,
Moderada | 3 com isso vem a qualidade no servigco. A tecnologia
NT Forte s cont.ribui para a pontualidade .do servigo, poig 0s
servigos sdo realizados com maior velocidade e isso
Muito Forte| 7 X garante o tempo de entrega. Neste critério eu acho
que a contabilidade online esta na frente, pela sua
Absoluta | 9 propria natureza.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3 Acho que temos que ter muito cuidado ao contratar
RC Forte 5 uma contabilidade online, pode até ter boas
- empresas, mas basta procurar no RECLAME AQUI
Muito Forte| 7 que encontramos muitas reclamagdes.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
RCO X Moderada | 3 Nao sei se o escritorio ndo tinha capacidade ou se foi
Forte 5 excesso de clientes por contador, s6 sei que o
Muito Forte | 7 escritorio ndo deu conta.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Lgwal L1 Preferéncia Acho que pode faltar para a contabilidade online a
CL Moderada | 3 profundidade de conhecimento local especifico dos
X Forte 5 clientes, que escritdrios tradicionais t€m, e isso ¢
Muito Forte | 7 essencial para ndo  termos  problemas,
Absoluta | 9 principalmente com a fiscalizagao.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual I Preferéneia Em principio, a gente acaba escutando a indicagao
Moderada |3 de amigos, mas a importancia da qualidade dos
servicos ¢ bem maior, porque nem toda indicagdo ¢
IA Forte 5 valida para a gente, o que pode ser bom para um,
pode néo ser para outro.
Muito Forte | 7 Para mim a escolha teria a mesma importancia,
porque um amigo me indicaria um escritério com
Absoluta | 9 boa reputagao.
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ENTREVISTADO N° 07

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

1. Qual a sua idade? 66 anos.

2. Qual é o seu sexo? Masculino

3. Qual o seu estado civil? Casado

4. Qual ¢é a sua formacao académica? Graduacdo em Ciéncias Contabeis.

5. Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Doutorado em
Administracéo e Mestre em Contabilidade.

6. Ha quanto tempo vocé atua na area empresarial? 25 anos

7. Ha& quanto tempo a empresa estd em funcionamento? 24 anos.

8. Qual a sua posicdo na empresa? Proprietario e gerente.

9. Qual o porte da empresa? Microempresa.

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Comeércio.

11. Qual o numero de funcionarios da empresa? 6

12. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Eu decido a respeito da contabilidade.

13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
online? SIM (x); NAO ().
b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou tradicional?
SIM (); NAO ().

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faca o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA | Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC | Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL | Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia
dos critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 1/3 1/5 | 1/7 1 /5 1 1/5 1 19 | 13
QS 3 1,0 1 1 7 3 1
QA 5 1 1,0 1 5 1 1 1 3
PE 7 1 1 1,0 5 5 5 3
NT 1 /7 | US| 15| 1,0 | 1/5 | I/5 | 1/5 | 1/3
RC 5 1/3 1 1/5 5 | 1,0 |13 113 3

RCO 5 1 1 1/5 5 3 1,0 | 1/3 3
CL 9 1 1 1 5 3 3 1,0 5
IA 3 1 1/3 | 1/3 3 13 113 [1/55 | 1,0

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . .
Moderada | 3 Mesmo pagando mais caro, prefiro a contabilidade
oderaca tradicional, tendo em vista a experiéncia negativa com
PS X Forte 5 o Fisco que eu tive por causa da contabilidade online,
Muito Forte| 7 em funcdo do pouco conhecimento de legislagdo que
Absoluta | 9 eles tinham.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
Qs X Forte 5 A falta de interagdo pessoal na contabilidade online foi
- um ponto negativo para mim.
Muito Forte| 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
QA Preferéncia Igual | 1 | Preferéncia| A escolha pelo escritério tradicional nessa questio de
Moderada | 3 qualidade no atendimento ¢ forte, porque eu prefiro um
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X Forte 5 atendimento personalizado, de forma mais humanizada.
Muito Forte O escritorio precisa atender bem e a qualidade da
entrega tem que ser boa.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
PE Moderada | 3 A entrega dos servigos nos prazos ¢ essencial,
X Forte 5 principalmente os trabalhistas e fiscais. Nao consigo ver
Muito Forte| 7 a coisa funcionando se esse critério falhar.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 X Pela minha experiéncia, eu acho que o nivel de
NT Forte 5 tecnologia de ambos os modelos seja semelhante,
: tendendo de forma moderada para a contabilidade
Muito Forte| 7 online.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
RC Moderada | 3 Eu acho que, independentemente da reputacdo ¢ da
Forte 5 credibilidade, o escritorio precisa ter pontualidade na
Muito Forte| 7 entrega dos servicos e um bom atendimento.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3
RCO Forte 5 Pela minha experiéncia, o relacionamento e
comunicacao € o fraco da contabilidade online.
Muito Forte | 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Conhecimento da legislacio ¢ extremamente
CL Forte s importante. Uma vez escolhi o escritério online em
: funcdo do prego e tive problemas com o Fisco, pois o
X Muito Forte | 7 contador tinha pouco conhecimento de legislagio.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3 A indicag@o de amigos vai me trazer uma experiéncia
IA Forte 5 que ele ja teve com o escritorio. E uma referéncia
: importante. No meu caso, busco indicacdo de
Muito Forte | 7 escritorios tradicionais.
Absoluta | 9
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ENTREVISTADO N° 08

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

1. Qual a sua idade? 63 anos.

2. Qual é o seu sexo? Masculino

3. Qual o seu estado civil? Casado

4. Qual é a sua formacao académica? Graduagdo em Ciéncia da Computacéo.

5. Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Pds-graduacdo em
Tecnologia de Banco de Dados.

6. Ha quanto tempo vocé atua na area empresarial? 15 anos.

7. Ha quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 9 anos.

8. Qual a sua posicdo na empresa? Sécio administrador.

9. Qual o porte da empresa? Microempresa.

10. Qual o ramo de atuacéo da empresa? Servigos.

11. Qual o numero de funcionarios da empresa? zero

12. Vocé participa das decisfes sobre a escolha de servicos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? De forma integral.

13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
online? SIM (x); NAO ( ).
b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) ( ) Contador interno. J& utilizou contabilidade online? SIM ( ), NAO ( ): ou tradicional?
SIM ( ); NAO ().

14. Considerando situa¢fes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 Qs Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC | Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento ¢ Comunicagdo
CL | Conhecimento da Legislacdo Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:
Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC [RCO| CL | 1A
PS 1,0 1/7 /5 | 1/3 1 1/5 /51 1I/5 | 1/3
QS 7 1,0 1 1 3 1 1 1 5
QA 5 1 1,0 1/3 5 3 1 1/3
PE 3 1 3 1,0 3 3 1/3 1 3
NT 1 1/3 /5 1/3 | 1,0 1/5 1/3 1/3 | 1/3
RC 5 1 1/3 | 173 5 1,0 | 173 1 5
RCO 5 1 3 3 3 1,0 1 3
CL 5 1 3 1 3 1 1 1,0 3
IA 3 1/5 1 1/3 3 1/5 1/3 | 1/3 | 1,0
b) Matriz de comparacao das alternativas pareadas, segundo cada critério:
Critérios ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3 A conjungdo de prego com qualidade ¢ o ideal, mas
PS Forte 5 independentemente do prego, eu prefiro o escritorio
: tradicional, porque eu preciso ter alguém do outro lado
Muito Forte| 7 para falar comigo, tirar minhas davidas etc.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | A qualidade do servigo é muito importante para que eu
Moderada | 3 nao tenha problemas futuros com 6rgéos de
Qs X Forte 5 fiscalizacdo. Se a qualidade do servigo ndo for boa,
: isso pode implicar até em prejuizos para o negocio. O
Muito Forte| 7 escritorio tradicional é preferido para mim neste
Absoluta | 9 critério.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia| Em termos de qualidade, a entrega do servico e de seu
QA Moderada | 3 resultado tém que estar de acordo com aquilo que eu
espero. Quanto ao atendimento, o escritorio tem que
X Forte 5 estar apto a trazer solugdes aos problemas que eu
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Muito Forte| 7

apresente. Nesse caso, 0 escritorio convencional me
traz mais confianga.

Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia - . i .
Neste critério minha escolha ¢é pelo escritério
Moderada | 3 convencional. A falta de pontualidade na entrega dos
PE X Forte |5 servigos pode acarretar uma série de problemas de
. gestdo e, principalmente, junto ao Fisco. A qualidade
Muito Forte| 7 na entrega do servigo e o seu resultado tém que estar
Absoluta | 9 de acordo com aquilo que eu espero e no tempo certo.
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Eu acho que, no modelo de contabilidade online, a
X Moderada | 3 Fecnologlfl oferece uma facﬂldafie na troca de dados ¢
informagdes entre contador ¢ cliente, no entanto eu
NT Forte 5 ainda tenho uma inseguranga em relagao aos
documentos que sdo inseridos por nds na plataforma,
Muito Forte| 7 porque aumenta a nossa responsabilidade ao anexar os
documentos fiscais, € o contador fica isento disso.
Absoluta | 9 Qualquer erro basico fica por nossa conta.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia .
= A relagdo de confianga que ¢ muito importante. No
Moderada | 3 meu caso, por exemplo, eu fiz a opgao pelo escritorio
convencional atual pelo fato de uma boa
RC X Forte 5 ~ :
recomendacao, € no decorrer do tempo tivemos uma
Muito Forte| 7 relagao que foi ganhando a minha confianga pela. N
qualidade das entregas. Se eu fosse trocar de escritorio
Absoluta | 9 de contabilidade a reputagao seria essencial.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia i . .
Moderada | 3 Apesar de eu ser da area de tecnologia, acredito que o
RCO oderaca relacionamento na contabilidade on/ine nao substitui a
X Forte 5 interacdo que eu tenho com o escritorio tradicional, de
Muito Forte | 7 poder ser atendido por uma pessoa, de conversar cara a
Absoluta | 9 cara. Disso, eu ndo abro mio.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia . . N .
M i |3 O conhecimento da legislagdo contabil, fiscal e
CL oderaca trabalhista ¢ fundamental. Se o escritorio, seja ele
Forte 5 online ou tradicional, ndo tiver um bom conhecimento
Muito Forte | 7 da legislacdo, isso comprometerd todos os demais
Absoluta | 9 criterios.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia |  que ¢ importante na indicagdo de amigos? E buscar
X Moderada | 3 alguma forma de entender como eles estdo satisfeitos
IA com o trabalho dos escritorios. Ja ha, pelos menos,
Forte > 50% de chance de ndo fazer uso do RECLAME AQUI.
Muito Forte | 7 Mas, descgnsidg:ragdo 0s demai§ critériqs, a
importancia da indicagdo de amigos seria moderada
Absoluta | 9 para um escritorio tradicional.
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ENTREVISTADO N° 09

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

Qual a sua idade? 52 anos.

Qual é o seu sexo? Masculino

Quial o seu estado civil? Casado

Qual é a sua formacédo académica? 2° Grau completo

Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Né&o.
Hé& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 25 anos.

Hé& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 20 anos

Qual a sua posicdo na empresa? Sécio-gerente.
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Qual o porte da empresa? Microempresa.

(BN
o

. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Comeércio.

|
|

. Qual o nimero de funcionarios da empresa? 3

[EEN
N

. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servicos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Em conformidade com a minha sécia.
13. Qual a modalidade de servicos contébeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
onling? SIM (x); NAO ( ).
b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional?  SIM ( ); NAO ().
¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou tradicional?
SIM (); NAO ().

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual 0s servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritério Tradicional Igual 1 PS | Preco dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada |3 QS | Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT | Nivel de Tecnologia
RC | Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento ¢ Comunicagao
CL | Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos
critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 1/7 /5 | 131 131 US| 1I/5| 13 1
QS 7 11,0 1 3 5 3 3 1 3
QA 5 1 1,0 1 3 1 5
PE 3 1/3 1 1,0 5 5 3 1 7
NT 3 /5| 131 15| 1,0 | 1/3 |13 | 173 3
RC 5 1/3 1 1/3 | 1/5 3 1,0 | 1/5 | 13 1

RCO 5 1/3 1 1/3 3 5 1,0 | 1/3 3
CL 3 1 1 1 3 3 3 1,0 5
IA 1 /31 15 171 173 1 13 | 1/5 11,0

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 O preco em si, apesar de ser maior na contabilidade
PS Forte 5 X tradicional, acho jusjto, mas terrldo. em vista a{ninha
- demanda por servicos contabeis na ocasido, a
Muito Forte| 7 contabilidade online me atendeu.
Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Dependendo da questdo financeira da empresa, o
X Moderada | 3 critério preco pode influenciar, mas a qualidade dos
Qs servicos prestados ¢ muito importante. Minha
Forte 5 experiencia com a contabilidade online ndo foi das
Muito Forte| 7 melhores, mas acabou me atendendo no momento que
eu precisei, porque eu tenho algum conhecimento sobre
Absoluta | 9 contabilidade.
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ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 A falta de atendimento personalizado é um dos grandes
QA X Forte 5 problemas enfrentados pelas empresas de contabilidade
online, por isso nesse caso minha preferéncia ¢ pelo
Muito Forte| 7 escritorio tradicional.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
PE Moderada | 3 O atraso no envio da documentagdo fiscal ¢ um
X Forte 5 problema que pode resultar em multas e até mesmo em
Muito Forte| 7 acoes legais contra a empresa.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Se o escritorio tem um bom nivel tecnoldgico, ele tem
condi¢des de prestar um servigo com qualidade. O nivel
Moderada | 3 de tecnologia ¢ muito importante porque a maioria dos
processos de trabalho estdo digitalizados. Nos dias de
NT Forte | 5 X hoje a tecnologia da informagdo possui uma
importancia fundamental, uma vez que esta totalmente
Muito Forte| 7 integrada as atividades diarias das empresas através de
programas que cuidam das obrigacdes acessorias da
Absoluta | 9 area conFébil. Acho que, nesse caso a contabilidade
online seja melhor nesse critério.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual | 1| Preferéncia | Acho que ndo adianta eu ir pelo nome do escritério,
como ja aconteceu comigo uma vez. O contador cobrou
Moderada | 3 caro pelo servico em fungdo da sua reputacdo, mas o
servico era deficiente. Na ocasido precisamos dos
ultimos cinco anos do Balango ¢ ele nao tinha.
Forte 5 Acho isso é muito relativo, porque a conta contabilidade
RC online tem um prego muito menor em relacdo a
contabilidade tradicional, mas nem sempre a
credibilidade do escritorio vai condizer com o que o ele
Muito Forte| 7 ira me entregar.
Entdo, eu vejo o preco, por um tempo, € vejo como o
escritorio esta me servindo. Ndo vou pela reputacdo
Absoluta | 9 porque o nome do escritdrio as vezes ndo condiz com a
realidade.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
RCO Moderada | 3 Vocé ndo consegue falar com ninguém na contabilidade
Forte 5 online. Ndo tem um telefone disponivel para pegar
X Muito Forte | 7 informagdo com alguém.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
CL Moderada | 3 Acho que o escritorio tradicional tem melhor
conhecimento das legislagoes referentes a localizagao
X Forte 5
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Muito Forte | 7 da minha empresa. Um contador online pode ter esse
Absoluta | 9 conhecimento, mas de forma geral.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
IA Forte 5 Pode até ser util em algumas situagdes, mas ndo dou
: muita importancia.
Muito Forte | 7
Absoluta | 9
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ENTREVISTADO N° 10

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

A A

© © N o

10.
11.
12.

13.

Qual a sua idade? 49 anos.

Qual é o seu sexo? Masculino.

Quial o seu estado civil? Casado.

Qual ¢ a sua formacao académica? Graduacdo em Ciéncias Contabeis e em Administracéo.
Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Pds-graduacdo em Gestdo
de Custos, em Gestéo de Patrimonio, e em Gestdo de Impostos.

Ha& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 25 anos

H& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 14 anos.

Qual a sua posicdo na empresa? Scio-gerente.

Qual o porte da empresa? Microempresa.

Qual o ramo de atuacdo da empresa? Servicos

Qual o numero de funcionarios da empresa? 2

Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Sim. Compartilho as decisées com o outro socio.

Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) ( ) Contador externo — escritério tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade

online? SIM ( ); NAO ( ).

b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade

tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).

¢) ( x ) Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM ( x ), NAO ( ); ou

tradicional? ~ SIM (x); NAO ( ).

14. Considerando situa¢es em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faca o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritério Tradicional Igual 1 PS | Preco dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS | Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT | Nivel de Tecnologia
RC Reputacido e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos
critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 1/5 /5 | 131 131 13| 1/5 | 1/5 1
QS 5 11,0 1 1 3 3 3 1/3 5
QA 5 1 1,0 1 3 1/3 1/3 3
PE 3 1 1 1,0 7 3 3 1 5
NT 3 /31 13 ] 1/7]1,0 1 1/3 1 5
RC 3 1/3 3 1/3 1 1,0 | 13 | 1/5 5

RCO 5 1/3 1 1/3 3 3 1,0 | 1/3 5
CL 5 3 3 1 1 5 3 1,0 5
IA 1 /5 13 15| 15115 [ 1/5 |1/5 1,0

b) Matriz de comparag¢do das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual | 1 | Preferéncia | Eu tenho muitos colegas empresarios que veem o
Moderada | 3 contador como um custo adicional, mas para mim, ter
PS Forte 5 X um ‘pom’contador que possa me atender quando eu
: precisar ¢ uma necessidade para a empresa, porque ele
Muito Forte| 7 pode ajudar a obter economias de custos e evitar
Absoluta | 9 problemas com o Fisco.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | H4 variagdo na qualidade dos servigos entre diversos
X Moderada | 3 escritorios tradicionais e deve-se buscar aquele que faga
QS Forte 5 um atendimento personalizado. No caso dos escritorios
: online, que tem pouco contato humano, a qualidade
Muito Forte| 7 pode variar entre os servigos oferecidos, dependendo do
Absoluta | 9 pacote escolhido.
ET Julgamento CcO Argumento
QA Preferéncia Igual 1 | Preferéncia| Minha experiéncia como empresario por todos esses
Moderada | 3 anos me mostrou que a auséncia de uma comunicagao
oderaca direta com o contador pode dificultar a compreensao
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X Forte 5 das. nossas necessidades. Na contabilidade online
muitas vezes nem mesmo o nome do contador ¢
conhecido. Acho que a falta de contato humano ¢ a
Muito Forte| 7 impersonalidade podem resultar em dificuldades na
prestacdo de um servico de qualidade adequado e
Absoluta | 9 especifico a cada cliente.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
X Moderada | 3 Uma de minhas principais preocupagdes ¢ a
PE Forte 5 pontualidade no envio de informagdes ao Portal do
- eSocial, e isso depende muito da eficiéncia do escritorio
Muito Forte| 7 de contabilidade.
Absoluta | 9
ET Julgamento Co Argumento
Preferéncia Igual | 1 | Preferéncia | A tecnologia ¢ muito importante nos dias de hoje para
Moderada | 3 0s negocios, e isso vale para ambos os modelos. O
NT Forte 5 escritdrio de contabilidade precisa se manter atualizado
: e acompanhar as  inovagdes  tecnologicas,
Muito Forte| 7 principalmente em relagdo a legislagdo tributaria,
Absoluta | 9 trabalhista etc.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia L .
O escritorio que tem uma boa conduta presta um servigo
RC S Moderada | 3 com boa qualidade, e isso ¢ importante porque
Forte 5 prestadores de servigos respeitados tem maior peso no
Muito Forte| 7 mercado. Muitas empresas de contabilidade online
Absoluta | 9 pecam nesse critério.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Acho que a contabilidade online muitas vezes ndo
Moderada | 3 consegue estabelecer uma rela¢do de confianga devido
RCO a sua natureza impessoal e distancia. Por outro lado, os
X Forte 5 contadores tradicionais trabalham em escritorios fisicos
Muito Forte | 7 e contam com uma equipe qualificada que permite que
a gente se sinta apoiado e seguro no tratamento de
Absoluta | 9 assuntos financeiros mais problematicos.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3 Acho que esse critério vale para ambas as modalidades,
CL Forte 5 mas acho que o escritorio tradicional tenha um
- aprofundamento maior, principalmente no que se refere
Muito Forte | 7 as leis locais.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3 Se ¢ indicagdo de um escritério com tempo e reputacao
1A Forte 5 no mercado, da até para levar em consideragdo, mas
: com relagdo a qualidade dos servigos, nem sempre se
Muito Forte | 7 pode confiar nessas indicagdes.
Absoluta | 9
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ENTREVISTADO N° 11

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

Qual a sua idade? 37 anos.
Qual é o seu sexo? Feminino
Quial o seu estado civil? Casada

Qual é a sua formacéo académica? Graduacdao em Contabilidade e em Administragéo.

A A

Vocé possui alguma especializa¢do? Se positivo, em que area? Pos-graduacdo em direito
empresarial.

Hé& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 12 anos.

Ha quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 10 anos.

Qual a sua posicdo na empresa? SAcia-gerente.

© © N o

Qual o porte da empresa? Microempresa.

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Comércio.

11. Qual o numero de funcionarios da empresa? 4

12. Vocé participa das decisfes sobre a escolha de servicos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Sim. Integralmente.

13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
online? SIM (x); NAO ( ).
b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) ( ) Contador interno. J& utilizou contabilidade online? SIM ( ), NAO ( ): ou tradicional?
SIM ( ); NAO ().

14. Considerando situa¢fes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Preco dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia
dos critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 145 | 15 13 13 15| 13| 15 3
QS 5 | 1,0 1 1 3 3 3 7
QA 5 1 1,0 | 173 3 3 1 3
PE 3 1 3 1,0 3 3 3 1 5
NT 3 /3 | 131 1731 1,0 | 13 |13 |13 1
RC 5 1/3 | 173 ] 1/3 3 | 1L,0 [ 13 |13 1
RCO 3 1/3 1 1/3 3 3 1,0 | 173 5
CL 5 1 1 1 3 3 3 1,0 5
1A 17 | 1/5 | 13| 15 1 1 /s 1145 | 1,0

b) Matriz de comparagao das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Nao vou pelo prego, mas sim pelo que o escritorio possa
PS Forte 5 me proporcionar em termos de qualidade e
Muito Forte| 7 atendimento.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcOo Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . . .
2 Nao posso dizer que a preferéncia pela qualidade do
Moderada | 3 p q p pela q
Qs S oderaca servigo ¢ absoluta porque ndo posso pagar qualquer
Forte 5 valor por ela, tenho que ter um certo equilibrio, mas
Muito Forte| 7 para mim a qualidade do servigco prestado pela
Absoluta | 9 contabilidade tradicional € superior.
ET Julgamento CcO Argumento
QA Preferéncia Igual | 1 | Preferéncia| Os escritorios tradicionais oferecem um atendimento
Moderada | 3 diferenciado com contato pessoal, que pode ser via
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X Forte 5 aplicativos ou chamadas no celular. Isso ajuda muito no
Muito Forte negécio, pois‘traz solugdes personalizadas para as
minhas necessidades.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . , .
Moderada | 3 A pontualidade na entrega ¢ extremamente importante.
PE oderaca O escritorio pode até me atender mal, mas tem que, pelo
X Forte 5 menos, me entregar as guias de impostos e outros
Muito Forte| 7 documentos nos prazos. Meu contador presencial nunca
Absoluta | 9 me deixou na mao.
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
NT Moderada | 3 Acho que os escritorios online utilizam tecnologias
Forte 5 X avangadas, mas isso requer também que o cliente esteja
Muito Forte| 7 confortavel com o uso de toda essa tecnologia.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia [gual 1 | Preferéncia | O comportamento do escritério e a forma como os
Moderada | 3 9llentes sdo tratados . tornaram-se  preocupagdoes
importantes para os clientes, que agora procuram
RC X Forte 5 prestadores de servicos com respeito no mercado.
Atualmente vemos muitas reclamagdes em relagdo a
Muito Forte| 7 contabilidade online em sites como o RECLAME
AQUI, por exemplo, ¢ isso ¢ muito importante para dar
Absoluta | 9 um caminho na hora da escolha.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Eu vejo a contabilidade online como um modelo
RCO X Forte 5 padronizado, que sacrifica a personalizagéo ¢ a atencdo
: pessoal. E isso pode resultar em uma falta de
Muito Forte | 7 compreensido das minhas necessidades especificas.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual | 1| Preferéncia | O conhecimento da legislagdo ¢ fundamental. Para se
Moderada | 3 manter .competitivo no mercado, ¢ fundamental' que o
CL escritério e sua equipe se mantenham atualizados,
Forte 5 principalmente no que diz respeito a adesao as normas
Muito Forte | 7 contabeis e tributarias principalmente, entre putras
tarefas relacionadas. Acho que ambas as modalidades
Absoluta | 9 estejam bem-preparadas nesse critério.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | A indicagdo de amigos ¢ muito importante na
X Moderada | 3 contabilidade. Ja tive experiéncias com escritorios e
1A Forte 5 posso dizer que as opinides e sugestdes compartilhadas
: por amigos, referentes as suas experiéncias,
Muito Forte | 7 influenciaram fortemente as minhas decisdes,
Absoluta | 9 principalmente quanto a escritorios tradicionais.
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ENTREVISTADO N° 12

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

1. Qual a sua idade? 41 anos.

2. Qual é o seu sexo? Masculino

3. Qual o seu estado civil? Casado

4. Qual é a sua formacao académica? Graduagdo em Administracdo e em Arquitetura.
5. Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Néo.

6. Ha quanto tempo vocé atua na area empresarial? 19 anos.

7. HA& quanto tempo a empresa estd em funcionamento? 32 anos.

8. Qual a sua posicdo na empresa? Socio-gerente.

9. Qual o porte da empresa? Microempresa.

10. Qual o ramo de atuacdo da empresa? Comércio e industria.

11. Qual o numero de funcionarios da empresa? 8

12. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?

Se SIM, de que forma? Sim. Dou conhecimento a minha sécia, mas eu é que administro
essa parte.
13. Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
online? SIM (x); NAO ( ).
b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) ( ) Contador interno. J& utilizou contabilidade online? SIM ( ), NAO ( ): ou tradicional?
SIM ( ); NAO ().

14. Considerando situa¢fes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC | Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento ¢ Comunicagao
CL | Conhecimento da Legislacdo Fiscal
1A Indicagdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 1/7 1/5 | 1/5 1 13 1 15 1/5| 173
QS 7 11,0 3 1 7 5 1 1 5
QA 5 1/3 1 1,0 3 5 1 1/3 | 173 3
PE 5 1 1/3 | 1,0 5 3 1 1 7
NT 1 V7| 151 1/5] 1,0 1 15 | 1/3 | 173
RC 3 1/5 1/3 1 1,0 | 1/7 | 173 1

RCO 5 1 3 1 5 7 1,0 | 13 3
CL 5 1 3 1 3 3 3 1,0 5
IA 3 15| 173 | 1/7 3 1 13 1 1/5 11,0

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . . N
Moderada | 3 Mesmo sendo mais caro, minha preferéncia é pelo
X oderaca escritorio tradicional. Se minha empresa fosse menor,
PS Forte 5 com um volume muito menor na parte contabil e eu
Muito Forte| 7 precisasse de uma orientagdo ou outra de vez em
Absoluta | 9 quando, talvez a contabilidade on/ine me atendesse.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Uma vez eu consultei no e-cac (Receita Federal) e vi
Moderada | 3 que existiam pendéncias fiscais registradas na minha
Qs Forte 5 empresa, porém ndo recebia nenhum aviso de
- pendéncia pela plataforma online. Tentei entrar em
X Muito Forte| 7 contato com a empresa varias vezes, mas ndo obtive
Absoluta | 9 retorno nem suporte por parte deles.
ET Julgamento CcO Argumento
QA Preferéncia Igual | 1 | Preferéncia| Acho que falta profissionalismo. Precisa ficar cobrando
Moderada | 3 semanalmente por respostas, e eu dependo muito da
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Forte 5 contabilidade. Acaba que o unico prejudicado somos
X Muito Forte nos, que pagamos pelo servigo e ndo recebemos o
combinado.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . . . .
Moderada | 3 Eu confio muito mais no escritdrio tradicional, porque
PE oderaca eu preciso ter as guias de impostos e os relatorios no
Forte 5 prazo que eu preciso, se ndo, eu perco o prazo, pago
X Muito Forte| 7 multas. Também preciso das informagdes no tempo
Absoluta | 9 certo para tomar decisdes sobre a empresa.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia , L, L -
Moderada | 3 O nivel de tecnologia ¢ um critério que ndo faz
NT oderaca diferenga nenhuma na hora de escolher um escritdrio,
Forte 5 porque eu acho que o escritério de contabilidade precisa
Muito Forte| 7 ter um nivel basico de tecnologia para prestar um bom
Absoluta | 9 SCIVICO.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia I , L
M ‘Z |3 A credibilidade ¢ mais importante, mas acho que
RC oderaca também temos que considerar outras coisas, as vezes a
Forte 5 empresa indicada por alguém pode ser nova, e ai ndo ter
Muito Forte| 7 o nome reconhecido no mercado, isso vale tanto para a
Absoluta | 9 contabilidade online quanto para a tradicional.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual | 1| Preferéncia | Minha experiéncia com uma empresa de contabilidade
Moderada | 3 online me mostrou que eles ndo respeitam o
RCO Forte P relacionamento como cliente. Elas s6 se mexem quando
: fazemos reclamacgdes, e ainda assim muitas vezes as
Muito Forte | 7 respostas sdo divergentes e informam pendencias que ja
X Absoluta | 9 foram solucionadas.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Ja tivemos varios problemas relacionados a legislagao,
CL Forte s com a empresa anterior que prestava servicos de
- contabilidade online, e ai precisamos mudar de
X Muito Forte | 7 escritorio, um tradicional.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia T . a . ,
= A indicagdo ¢ uma coisa tao relativa. O que € bom para
X Moderada | 3 um pode nao ser bom para o outro.
Se ¢é indicagdo de um escritoério com tempo € reputacao
IA Forte 5 no mercado, da até para levar em consideragdo, mas
com relagdo a qualidade dos servigos, nem sempre se
Muito Forte | 7 pode confiar em indicagdo de amigos, porque sé
saberemos isso como tempo. Acho que nesse critério,
Absoluta | 9 eu confio mais na indicag@o de algo mais tradicional.
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ENTREVISTADO N° 13

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

A A

© © N o

10.
11.
12.

13.

Qual a sua idade? 62 anos.

Qual é o seu sexo? Feminino

Qual o seu estado civil? Vilva.

Qual é a sua formacdo académica? Graduacao em Servico Social.

Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Pds-graduacdo em Gestdo
de Pessoas, em Responsabilidade Social, em Gestéo e em Elaboracéo de Projetos.

Ha& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 18 anos

H& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 9 anos

Qual a sua posicdo na empresa? SAcia-gerente.

Qual o porte da empresa? Empresa de pequeno porte.

Qual o ramo de atuagdo da empresa? Servicos.

Qual o numero de funcionarios da empresa? 34

Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Sim. Em conjunto com o outro socio.

Qual a modalidade de servicos contabeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade

online? SIM (x); NAO ( ).

b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade

tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).

¢) ( ) Contador interno. J& utilizou contabilidade online? SIM ( ), NAO ( ): ou tradicional?

14.

SIM ( ); NAO ().

Considerando situa¢Ges em que vocé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos

de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:

270



Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia

RC | Reputacdo e Credibilidade

RCO | Relacionamento e Comunicagao

CL Conhecimento da Legislagdo Fiscal

1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos
critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 1/5 1 1/3 3 13| 15| 15 )i
QS 5 11,0 1 1 3 1 1 1 3
QA 1 1 1,0 1 5 1 1 1 3
PE 3 1 1 1,0 5 1 1 1 3
NT /3 0 13 | 15| 151 1,0 | 1/5 | 1/5 | 1/7 1
RC 3 1 1 1 5 11,0 1 1/3 1

RCO 5 1 1 1 5 1 1,0 1 3
CL 5 1 1 1 7 3 1 1,0 1
IA 1 /3 | 1/3 | 13 1 1 1/3 1 1,0

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia L. .
Moderada | 3 Eu acho que preco é importante, mas de nada adiante
oderada ter um bom prego e apresentar um trabalho de
PS Forte 5 X qualidade ruim. No entanto, eu escolho o servigo de
Muito Forte| 7 qualidade nivelando com o que eu possa pagar ou ndo,
Absoluta | 9 independentemente do modelo de escritorio.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Qs S Moderada | 3 Se o escritorio nado tiver um bom conhecimento da
Forte 5 legislag@o, consequentemente a qualidade do servigo
Muito Forte| 7 sera insuficiente.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
QA Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
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X Forte |5 Eu acredito que a contabilidade online tenha uma
Muito Forte equipe para a execugdo dos trabalhos, mas o contato
Absoluta | 9 pessoal com os contadores ¢ limitado.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Neste critério eu espero que, quando o escritério
PE Forte 5 tradicional ou online cobre por um servigo, ele seja
- entregue no prazo esperado, mesmo que o escritdrio se
Muito Forte| 7 proponha a cobrar mais barato.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
NT Moderada | 3 Apesar de eu ndo conhecer muito sobre tecnologia, eu
Forte 5 espero que o escritorio a tenha para que possa me
Muito Forte| 7 atender adequadamente.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
RC Forte 5 Sendo um escritorio de boa reputagdo, espera-se que
: ele entregue um servigo com qualidade.
Muito Forte| 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
RCO Moderada | 3 Para mim, poder ter um encontro com um contador,
X Forte 5 mesmo que seja de forma remota, traz uma relagdo de
Muito Forte | 7 confianca em relagdo ao servico prestado.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | O conhecimento da legislacdo é o ponto mais
Moderada | 3 importante. Minha empresa passou por um problema
CL por falta de conhecimento da legislag@o, por ocasido
Forte 5 do escritério anterior, que era online, ¢ isso fez com
X Muito Forte | 7 que tivéssemos que pagar uma multa de R$ 12.000,00,
por falta de uma declaracdo que tinha que ser entregue
Absoluta | 9 a Receita Federal em meses anteriores.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1| Preferéncia
Moderada | 3
IA Forte 5 Acho que um amigo dificilmente indicara um
escritorio que nao tenha boa reputacdo.
Muito Forte | 7
Absoluta | 9
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ENTREVISTADO N° 14

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

Qual a sua idade? 34 anos.

Qual é o seu sexo? Masculino

Qual o seu estado civil? Solteiro

Qual é a sua formacéo académica? (escolaridade) Graduacdo em Administracdo
Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Né&o.

H& quanto tempo vocé atua na area empresarial? 10 anos

Hé& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 7 anos.

Qual a sua posicdo na empresa? Sécio-gerente.

© © N o g bk~ w0 DR

Qual o porte da empresa? Microempresa.

(BN
o

. Qual o ramo de atuagéo da empresa? Servicos.

|
|

. Qual o nimero de funcionarios da empresa? 5

[EEN
N

. Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Sim. Compartilho as decisées com o outro socio.
13. Qual a modalidade de servicos contébeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade
onling? SIM (x); NAO ( ).
b) () Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade
tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).
¢) ( ) Contador interno. J& utilizou contabilidade online? SIM ( ), NAO ( ); ou tradicional?
SIM (1 ); NAO ().

14. Considerando situacfes em que voceé tenha o poder de escolha do modo no qual os servigos
de contabilidade sdo contratados, faca o seu julgamento para os fatores apresentados:
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Alternativas Escalas Critérios

ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada QS Qualidade dos Servigos
Forte QA Qualidade no Atendimento

Muito Forte PE Pontualidade na entrega dos servigos

O | | | W

Absoluta NT Nivel de Tecnologia

RC Reputacio e Credibilidade

RCO | Relacionamento e Comunicagao

CL | Conhecimento da Legislagéo Fiscal

1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacéo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos
critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | 1/7 /5 | 177 1 /7 | 1731 1/7 | 173
QS 7 11,0 5 1 5 1 1 1
QA 5 /5 11,0 | 13 7 1 1 1/3
PE 7 1 3 1,0 3 1 1/3 5
NT 1 Us | 71 1/3 11,0 | 1/5 |15 | 1/7T | 1/5
RC 7 1/5 1 1/3 5 110 1 1/5

RCO 3 1 1 1 5 1 1,0 1 3
CL 7 1 3 3 7 5 1 1,0 5
IA 3 1 1 1/5 5 1 1/3 | 1/5 11,0

b) Matriz de comparagdo das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 A contabilidade online geralmente ¢ mais em conta,
PS Forte 5 dependendo do plano contratado. Considerando apenas
Muito Forte| 7 X este critério, eu optaria por ela.
Absoluta | 9
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
0S Moderada | 3 A entrega de um servigo com qualidade ¢ fundamental.
X Forte 5 Pela minha experiéncia, optaria pelo escritorio
Muito Forte| 7 tradicional.
Absoluta | 9
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ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
A qualidade do atendimento é muito importante, pois
Moderada | 3 . :
precisamos de um bom suporte de pessoas que estejam
QA X Forte 5 a nossa dispo.si,geflo quap(_io precisamos delas, isso.eu
tenho no escritdrio tradicional. Se eu recebo um servico
Muito Forte| 7 de boa qualidade, eu terei menos o que perguntar, nao
necessitando tanto de atendimento para sanar duvidas,
Absoluta | 9 por exemplo.
ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3
PE X Forte 5 Pela minha experiéncia, o escritorio convencional tem
maior controle em relagdo a prazos e entregas.
Muito Forte| 7
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | A tecnologia de um escritorio de contabilidade,
independentemente da modalidade, otimiza todo o
Moderada | 3 X processo. Assim, entendo que, nesse caso, havera
qualidade e pontualidade no servico dele, desde que os
operadores de toda essa tecnologia tenham a
NT Forte 5 competéncia para tal e tenham um bom conhecimento
sobre legislagdo como um todo.
A qualidade do servi¢o ainda depende muito do fator
Muito Forte| 7 humano, mais até do que a tecnologia.
A tecnologia ¢ boa se for conduzida com qualidade. Se
vocé colocar um funciondrio com uma boa planilha em
Absoluta | 9 maos e ele for dedicado, ele ira entregar um servigo tao
bom quanto um sistema de contas.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
RC Moderada | 3 A reputagdo pesa bastante na minha escolha, porque
Forte 5 antes de vocé€ conhecer a qualidade do servico, vocé vai
Muito Forte| 7 pela reputagdo do escritdrio.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia | Eu acho a troca com o escritorio de fundamental
Moderada | 3 importancia, porque as orientacdes recebidas sdo
RCO X Forte 5 fundamentais para sanar as davidas e dar um andamento
: melhor na gestdo financeira da empresa. Ndo adianta ter
Muito Forte | 7 um prego mais em conta € ndo ter um servigo
Absoluta | 9 qualificado.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . ) ) )
Para que seja entregue um servigo com qualidade ¢
CL Moderada | 3 fundamental que os profissionais do escritorio de ambas
Fort 5 as modalidades tenham um o6timo conhecimento da
orte legislagdo fiscal e trabalhista, pois quase todo o trabalho
Muito Forte | 7 se baseia em legislacao.
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Se ha um bom conhecimento da legislacdo, eu espero

Absoluta que haja um bom atendimento para poder tirar as
minhas davidas.
ET Julgament CO Argumento
Preferéncia Igual Preferéncia . T . ..

Considero a indicagdo de amigos mais importante do
X Moderada que o prego cobrado pelo escritério. No meu caso, antes
IA Forte do contadgr atual, eu contratei um contador online “as
cegas” e tive um série de problemas. O meu contador
Muito Forte atual fgi por indicaQE}o.e estd atendendg bem as minha
necessidades no negdcio, com um servigo bem melhor

Absoluta do que eu tinha antes.
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ENTREVISTADO N° 15

Forma de registro da entrevista: ( x ) remota ( ) presencial

1
2
3.
4

6
7
8.
9

10.
11.
12.

13.

Qual a sua idade? 45 anos.

Qual é o seu sexo? Masculino

Quial o seu estado civil? Casado

Qual € a sua formacao académica? (escolaridade) Graduacdo em Ciéncias Contébeis e em
Direito.

Vocé possui alguma especializacdo? Se positivo, em que area? Pos-graduacdo em Direito
Tributario.

Ha quanto tempo vocé atua na area empresarial? 12 anos

H& quanto tempo a empresa esta em funcionamento? 2 anos

Qual a sua posi¢do na empresa? Proprietario e gerente.

Qual o porte da empresa? Empresa de pequeno porte.

Qual o ramo de atuacdo da empresa? Servicos.

Qual o numero de funcionarios da empresa? 45

Vocé participa das decisdes sobre a escolha de servigos de contabilidade para a empresa?
Se SIM, de que forma? Sim, de forma integral.

Qual a modalidade de servigos contébeis utilizada pela empresa?

a) (x) Contador externo — escritorio tradicional de contabilidade. Ja utilizou contabilidade

online? SIM (x); NAO ().

b) ( ) Contador externo — empresa de contabilidade online. Ja utilizou contabilidade

tradicional? ~ SIM ( ); NAO ( ).

¢) () Contador interno. Ja utilizou contabilidade online? SIM (), NAO ( ); ou tradicional?

14.

SIM (); NAO ().

Considerando situagdes em que vocé tenha o poder de escolha do modo no qual os servicos

de contabilidade sdo contratados, faga o seu julgamento para os fatores apresentados:

277



Alternativas Escalas Critérios
ET | Escritorio Tradicional Igual 1 PS Precgo dos Servigos
CO | Contabilidade Online Moderada 3 QS Qualidade dos Servigos
Forte 5 QA Qualidade no Atendimento
Muito Forte |7 PE Pontualidade na entrega dos servigos
Absoluta 9 NT Nivel de Tecnologia
RC Reputacdo e Credibilidade
RCO | Relacionamento e Comunicagao
CL | Conhecimento da Legislagdo Fiscal
1A Indicacdo de Amigos

a) Matriz de comparacdo paritaria ou matriz de julgamentos, para identificar a importancia dos

critérios:

Critérios | PS | QS | QA | PE | NT | RC |[RCO| CL | 1A
PS 1,0 | /77 | 1/7 ] 1/3 1 1 1/7 | 1/5 | 173
QS 7 | 1,0 3 3 7 5 1 1 3
QA 7 1/3 11,0 | 173 5 3 1 1/3 3
PE 3 1/3 3 1,0 3 3 3 1/3 3
NT 1 /7 1 US| 13 11,0 |13 |15 |15 173
RC 1 1/5 | 13| 1/3 3 1,0 | 173 | 1/5 1

RCO 7 1 1 1/3 5 3 1,0 1 5
CL 5 1 3 3 5 5 1 1,0 3
IA 3 13| 1/3 ] 1/3 3 1 /5 | 1/3 11,0

b) Matriz de comparagao das alternativas pareadas, segundo cada critério:

Critérios ET Julgamento CcO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Entendo que numa visdo macro, ambos os modelos tém
PS Forte 5 X o mesmo grau de importancia. A gente vai basilar nossa
- necessidade com relagcdo ao prego para a tomada de
Muito Forte| 7 decisio.
Absoluta | 9
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Lgval L { Preferéneia A ideia que temos € que a contabilidade online utiliza
Qs X Moderada | 3 sistemas automatizados para aumentar a eficiéncia dos
Forte 5 servicos, mas acho que a experiéncia e conhecimento
Muito Forte| 7 técnico dos contadores de escritorios tradicionais
Absoluta | 9 podem garantir servigos com mais qualidade.
A ET Julgamento CcO Argumento
Q Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
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Moderada | 3 A qualidade do atendimento tem uma importancia
Forte 5 muito forte e vejo isso no escritdrio tradicional. Quando
) os problemas ocorrem é a hora que o empresario
X Muito Forte| 7 entende o valor que tem uma bom atendimento e uma
Absoluta | 9 boa prestagdo de servi¢o independentemente do preco.
ET Julgamento CoO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Teve uma ocasido na qual encerrei 0 meu contrato com
PE Forte 5 a empresa de contabilidade online e ela ndo encerrou a
: parte contabil por meses, atrasando todo o meu processo
X Muito Forte| 7 contabil.
Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia
Moderada | 3 Eu entendo que o que é cobrado por um ou outro
NT Forte 5 modelo, estd de acordo com o nivel de tecnologia
- oferecido pelo escritorio. Nao vejo diferenga entre um
Muito Forte| 7 e outro.
Absoluta | 9
ET Julgamento Cco Argumento
Preferéncia lgual L { Preferéncia Na contabilidade tradicional o historico e o renome da
RC X Moderada | 3 empresa no mercado local podem ser verificados. Para
Forte 5 quem deseja trabalhar com contabilidade online, basta
Muito Forte| 7 acessar o RECLAME AQUI e verificar a reputagdo das
Absoluta | 9 empresas, que nao € muito boa.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual | 1] Preferéncia | Tive problemas com a falta de um bom relacionamento
Moderada | 3 com o escritorio de contabilidade anterior. Nao ocasido
RCO X Forte 5 o faturamento da minha empresa ultrapassou o limite de
ME para EPP, e s6 fui saber disso quatro meses depois.
Muito Forte | 7 O contador simplesmente ndo me falou no momento
Absoluta | 9 oportuno, e isso comprometeu o meu planejamento.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual | 1| Preferéncia | Para mim, ambos tém a mesma importancia, porque se
Moderada | 3 0 escritorio ndo tem um bom conhecimento da
CL Forte 5 legislagdo ndo prestara um servico de boa qualidade. O
: escritorio ndo poderd me atender bem se ndo souber do
Muito Forte | 7 que esta falando, principalmente quando se trata de
Absoluta | 9 legislagdo.
ET Julgamento CO Argumento
Preferéncia Igual 1 | Preferéncia . .. . .,
Acho que as experiéncias e avaliacdes de amigos que ja
IA S Moderada | 3 utilizam um servigo, seja tradicional ou online, podem
Forte 5 ser um bom indicativo da qualidade do escritorio. Eu
Muito Forte | 7 particularmente prefiro compartilhar experiéncias com
Absoluta | 9 empresas que atendem pelo modelo tradicional.
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