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RESUMO

Objetivou-se compreender os tipos de resisténcias que levam os contabilistas, inscritos na
SESCON no municipio de Sao José dos Campos, a secundarizarem ou rejeitarem os
softwares de gestdo de pessoas em suas empresas ou escritorios de servicos contabeis.
Aplicou-se um questionario a uma amostra aleatéria de 69 contabilistas. Analises de
conteldo e estatistica descritiva foram utilizadas para a interpretacdo das falas dos
informantes e das relagbes entre algumas varidveis bésicas. Entre os resultados
significativos encontram-se: (1) a maioria dos informantes pertence ao género masculino,
€ casada e encontra-se na faixa etaria de 30 ao 50 anos; quanto a escolaridade, a maioria
€ graduada em Ciéncias Contabeis. (2) Segundo a classificacdo do CRC, a maioria possui
pequenos escritorios ou escritérios de porte médio, apenas 8,8% dos informantes
classificam sua empresa como grande escritorio. (3) Embora boa parte faca uso dos
softwares de gestdo de pessoas, 16,1% nao acreditam que eles sejam desenvolvidos
para melhorar o gerenciamento das empresas contabeis e 28,9% nao tém verificado
qualquer resultado satisfatério no uso em sua prépria empresa. (4) As resisténcias
identificadas foram falta de conhecimento em ferramentas especificas para a gestao de
clientes internos e o0 uso de pacotes contdbeis, por exigéncia legal no que se refere aos
servicos de notas fiscais, embora haja resisténcias as ferramentas administrativas,
especificas para a gestdo de pessoas. Conclui-se que os informantes, embora conhegcam
as ferramentas e as utilizem “pouco” ou “as vezes”, sofrem com o nivel de resisténcia
cultural, dificultando as mudancas organizacionais necessarias para que possam ser

adotadas.

PALAVRAS-CHAVE:1.Administracdo de Empresas. 2.Gestédo. 3.Software de Gestéo de
Pessoas. 4.Resisténcia Cultural. 5.Qualidade em Servigo.



ALVES, Marcio Oliveira. Software and Administration of people: A study or how
tecnology for accoutants in it’s companiers or accoutants office. 2004. 144f. Dissertation
(Master in Management and Regional Development) — Department of Economics,
Accounting and Administration, University of Taubaté, Taubaté, BRAZIL.

SUMMARY

It has been aimed to understand the types of resistance that take accountants in the city of
Sao José dos Campos to outsource or reject softwares of people administration in their
companies or offices of accounting services. A questionnaire was applied to a random
sample of 69 accountants. Analyses of contents and descriptive statistics were used for
the interpretation of informers’s speeches and of the relationships among some basic
variousnesses. Among the meaningful results we can find:1=Majority of the informers
belong to the male gender, is married and aged between 30 and 50 years; about school
background, majority is graduated from Accounting Schools. 2- According to CRC
classification, majority owns small or medium offices, only 8.8% of informers classify their
companies as big offices. 3- Although a good part makes use of people administration
softwares, 16.1% do not believe they are developed to improve their accounting services
management and 28.9% have not seen any satisfactory result in using them in their
companies.4- The resistances identified were: Lack of knowledge with specific tools for
people and client administration, use of accounting packages by legal requirement for
fiscal services, although there are resistances to administration tools specific for people
administration. It has been concluded that the informers, “rarely” or “sometimes” suffer with
the level of cultural resistance, making it difficult for organizational changes necessary to
be adopted.

KEY-WORDS: 1-Business administration 2- Administration 3- People administration
software 4-Cultural resistance 5- Quality of service.



SUMARIO

RESUMO .....ciiiiiirnins s snsssms s s s ssn s s ssss e sas s s s ssm s s mn e s s smn s s amn s snsamnsnnsannnss 06
Y = 2 ) 2 7 Y O 07
LISTA DE FIGURAS ...t ssss s snsssss s sans s s ssss s s sn snsssmns snsssms snssnns 10
LISTA DE QUADROS ........ooiiiccrriccsmersssssssssssmssssssmssssssss s sssssssessssssassnnsssssnnsssssnnssas 11
LISTA DE TABELAS .......eoercceerrsssssssss s ssssss s ssssssssssssms s esssmnssassnssssssnsssassnnasanns 12
LISTA DE SIGLAS ....oniiiiiiiiirress s s s s s s s se s s sa s s sm s s smsnsasassnsasans 16
1 INTRODUGAO .....ocucureeecuearecsasesesesssesessssasesssssssessssssessssssensssssssessssasensssssasessssns 19
LI o] 1= 1Y TSRS 20
1.1.1 ObJetivo Geral ... 20
1.1.2  ODbjetivos ESPECIfICOS ......ouiiiiiiiiiiiieiie e 20
L= Y/ [= ] (oTe (o] (o T | - NS PP EPTPR ORI 21
1.3 LIMItaG80 dO ESTUAOD ....oooieiiiie e 21
1.4 Estrutura do Trabalno ... 21
2 REVISAO DE LITERATURA .......oooooieeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 23
2.1 Teorias Administrativas e suas Contribuigbes para o Desenvolvimento
do Novo Perfil do Gestor de PeSS0a .......ccuvveeeieiiiiiiiiiee e 25
2.2 Gestao € GesStao de PESS0AS ...cciiiiiiiiiiiiie e 27
2.2.1 Gestao e Fator Motivadores ........c..eeeeeiiiiiiiiieeeceee e 31
2.2.2 GEStA0 A8 PESSOAS ...vvviiieeiiiiiiie ettt 33
2.2.3 Gestao do ConheCimento .........eeiiiiii e 34
2.2.4 Gestao e Competéncia ProfiSSionais ..........ccccoecveeiiiiiiiiiiii e 35
2.2.4.1 Gestor COoNtabIl .......coooiiiiiiie e 36
2.2.4.2 As Habilidades pessoais e profissionais que o contador deve
AESENVOIVEL ... 38
2.3 Qualidade e Qualidade €m SErIVIGO ........uueiiiiiiiiiieie e eieeee e 40
2.3.1 Fator Humano na Qualidade em Servigo .......cccccevriiieeieriiiiiieee e, 42
2.3.2 Qualidade de ProduGao € SEerviG0 ........ccurueeeiriiieeeiiieeeiieee e 43
2.3.3 Processando € AvaliandO ........coooeeiiiiiiiiiiiie e 45
2.4 Capital HUMANO ....oiiiiiiiiee e 47
2.4.1 Medindo o Capital HUMANO ........oooiiiiiiiiieeieee e 48
2.4.2 Unidade de Retorno de Investimento ..., 49

2.4.3 Critica ao Capital HUMANO ........cocciiiiiiiiiiiie e 50



2.4.4 Incentivo ao Desenvolvimento do Capital Humano ...........ccccceeviieenee. 54

2.4.5 Treinamento dos Recursos HUMAaNOS .........oooociiiiiiiiiiiiiinieeeee e 58

2.4.5.1 Tipos de trein@mento .........ccccoeueeeiiiiie i 58

2.5 Software e Software de Gestdo de Pess0as .........ccccoceverieiiiiiieienieesee e 59

2.5.1 Software disponiveis e suas utilidades em gestao de pessoa .............. 63

2.5.1.1 PeopleSoft ... 66

2.5.1.2 Prosoft .. 68

2.5.1.3 Procontabil Gold ...........ooociiieeiiiiee e 68

2.5.1.4 CoNtMASTEr ..oeooieiee e 69

2.5.1.5 DPCOMP oetiieiiiiie ettt 70

2.5.1.6 CUCA-FreSCa ...cooeeieeeee e 71

2.5.1.7 FOINa MatiC «.ocooieieieeeeeeee e 72

2.5.2.8 CONtMALIC ..oeoieiieeiiie e 72

2.5.1.9 SisteMa SAP ..o 73

2.6 MUudanGas CUHRUIAL ........cooi e 75

2,7 Estudos relevantes na adocao de software de gestéo de pessoa .......ccee........ 76

30212 T0] =0 1< [0V TN 83

3.1 ESPAGO A8 ANAIISE ...ttt 84

T2 e (0] o] =1 o - PP 86

3.3 Hipdtese de TrabalNo ..o 86

4 METODOLOGIA .....ceoiiinriranssssssssssssss s ssss s ssss s sssss s s sssmssnsssms s sssanssssssmnsssssnnnnas 87

4.1 TECNICA A€ PESOUISA .....ueeeeeieeiiieiie et e e e ee e e 89

4.1.2 QUESHIONANIO PilOtO ....vviiiieiiciiiee e 90

4.1.3 Sujeito da PeSQUISA ....ccuveeeiiiiiii i 90

4.1.4 Metodologia Analise dos Dados Quantitativos ...........cccceceevieniieniinens 94

4.1.5 Anadlise dos Dados Quantitativos ..........cocceeiiiiiiiiiiiecee e 94

4.1.6 Comité de Etica em Pesquisa- UNITAU ........ccccovovceemerececeeeeceeeeeeeenn 94

4.1.7 Validag@o do QUESHIONANIO .....eeeieiiieeiieee e 95

5 RESULTADOS .....cooiiiccmrrimnrssssmsnssssssssssssssssssssssssssmsssssssssssssnssssssnssnssanssnssnnsssssans 96

5.1 Perfil dos INfOrmMantes ... 96

5.2 Empresa / Escritérios de Servigo Contabil ...........ccooeeeiiiiiiiiie e 97

5.3 Usos de Software € Seus 0DJELIVOS .......ccueiiiiiiiiiiiieiee e 98
5.4 Contabilista: o Administrador de Empresa e Servigos Contabeis ..................... 102

5.5 Contabilista e suas Opinides Sobre as Ferramentas Administrativas .............. 106



5.6 Treinamento em Empresas CONtabEIS .........coccueieiiiiiiiiie e
5.7 Ferramentas Administrativas: Objetos, Processos e Controles de Empresas..
5.8 Algumas Relagdes entre Variaveis
6 DISCUSSAO
7 CONCLUSAO
8 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

9 APENDICE A. Roteiro do Questionario

11



Figura 1 -

Figura 2 -

Figura 3 -

Figura 4 -

Figura 5 -

Figura 6 -

Figura 7 -

Figura 8 -

Figura 9 -

Figura 10 -

Figura 11 -

Figura 12 -

LISTA DE FIGURAS

Tela de apresentacao do Software FINPAC ..................... 66
Tela de abertura do software Prosoft ...........ccccovviiienenne 68
Tela de apresentacdo do Software Contmaster ................ 69
Tela de apresentagéo do Software DPComp ..........ccce... 70
Tela de abertura do software CucaFresca ............cc......... 71
Tela de abertura do software FolhMatic .............ccceeeennenee. 72
Tela de abertura do software ContMatic ..........cccceeeeennen. 73
Total de contadores desta comarca .........cccoeeeecvveeriieeenns 91
Contadores sindicalizados .........ccccoecveeeriieeiiiieeeeieeee 91
Contadores desta comarca sindicalizados .............ccccuue... 92
Formula para calculo da amostra .......ccccoeeccvveeeeeiiciiieeeeene 93
Formula para margem de €110 ....coeveeeeeeeiicccccveveeeeeee e, 93

12



Quadro 1 -

Quadro 2 -

Quadro 3 -

Quadro 4 -

Quadro 5 -

Quadro 6 -

Quadro 7 -

Quadro 8 -

Quadro 9 -

Quadro 10 -

Quadro 11 -

LISTA DE QUADROS

Principios qualidade total ..........ccccoveiiiiiiiiieeeee

Fatores contribuintes e dificutadores de adogao de

software administrativo ...........eeeeeeeeieeee e

Mapeamento dos motivos para ndo uso do software
administrativo nas empresas / escritérios contabeis ...

Pacote e ndo pacotes indicados pelos informantes .....

Pacotes completos ...

Software administrativo ........coeeeeeveieee e

Relacdes entre as faixas etérias e uso de software
adMIiNISratiVo ......oooiiiii e
Relagbes entre a escolaridade e o uso de ferramentas
adMINIStrativas .......eceeieiiiiii e
Relacbes entre o tipo de empresa e o resultado no uso
de softwares administrativos ..........cccooceeeeiiiiiiee e,
Relagbes entre o tipo de empresa e 0 uso de ferramenta
administrativa para melhorar o capital humano ............
Relacgbes entre o tipo de empresa e a freqliéncia no uso

de software administrativo .......ocoeeeveeeveeiiee s

44

101

108

110

111

111

117

118

119

119

120

13



Tabela 1 -

Tabela 2 -

Tabela 3 -

Tabela 4 -

Tabela 5 -

Tabela 6 -

Tabela 7 -

Tabela 8 -

Tabela 9 -

Tabela 10 -

Tabela 11 -

LISTAS DE TABELAS

DistribuiCA0 POr GENEr0 ......c.eeviiiiiieeeieee e

= 7= o [ T 07 1Y/ | TR

ESCOlaridade ........ooeeeieeee e

Quantidade de clientes na empresa ou escritério para
classificacdo de acordo com 0 C.R.C.......cc.cevvvrvieeiiciiieeennn,

Classificagdo da empresa ou escritdrio: ........cccceeevicieeeeeennneee.

Em sua opinido, os softwares administrativos estdo sendo
desenvolvidos para a melhoria da geréncia das empresa

(07011 =1 o 1= L3 AT

Vocé tem verificado resultados favoraveis no processo de
utilizacdo dos softwares administrativos na gestdo de seu

LYYo] 1 (o ] ([0 XA TTT TR

Em sua opinido, outros objetivos ndo propostos estdo sendo
alcangados como resultado do processo de desenvolvimento

de softwares para os escritérios contabeis? .........ccccvvieee.n.

Em sua opinido, a gestao do seu escritério tem melhorado
como resultado do processo de desenvolvimento do

software administrativo? .........ccceeeieciiire e
Na sua opinido, os softwares administrativos complementam
os demais softwares ou programas utilizados em sua

EMPIESATY .o iiieie ettt e e ettt e et e e s e e e e nnneeeaans

Vocé utiliza um software administrativo para gerenciar o seu

97

98

98

99

99

99

100

14



Tabela 12 -

Tabela 13 -

Tabela 14 -

Tabela 15 -

Tabela 16 -

Tabela 17 -

Tabela 18 -

Tabela 19 -

Tabela 20 -

proprio escritério contabil ? ..o

Vocé vem desenvolvendo estudos sobre as novas

ferramentas administrativas, para utilizar em seu escritério?..

Em sua opinido, o contador tem pesquisado temas sobre
gestao para poder apresentar a seus clientes?..........ccccee....

Em sua opiniao o contador esta preparado para o novo
mercado globalizado, onde as pequenas empresas Vao ser
EXPOMAAOIAS? ...eeeiiieee ettt

Vocé esta preparado para a educacao continuada que vem
sendo exigida pelo processo de globalizagao? ............ccce......

Vocé acredita que o futuro contador devera desempenhar
funcbes administrativas conjuntamente com as fungdes

(070111 =1 0 1Y I3 TR

Vocé utiliza o software administrativo da mesma maneira
que utiliza os demais softwares contabeis existentes em seu

escritério(como folha pagamento ou imposto de renda)?

A qualidade apresentada pelos softwares administrativos é
igual ao de qualquer outro software existente em seu

LYYo1 ] (o ] ([0 X AT

Com que freqiiéncia vocé faz uso de software administrativo

para gerenciar seus colaboradores? ........ccccccvviiiiieeiiinieeeenn.

Vocé aconselha seu cliente a wusar um software

administrativo em sua empresa? ........cccocceeeiiieee e

102

102

103

103

104

104

105

105

106

106

15



Tabela 21 -

Tabela 22 -

Tabela 23 -

Tabela 24 -

Tabela 25 -

Tabela 26 -

Tabela 27 -

Tabela 28 -

Tabela 29 -

Tabela 30 -

Tabela 31 -

Tabela 32 -

Tabela 33 -

Ja teve contato com algum software administrativo de uso

industrial em SeuU @SCritOrIO? .....vvieeeeeeeee e

Vocé teve algum treinamento para poder usar algum tipo de
software N0 SeU eSCrtOrio? .......cccveeeeeeiiciiiiee e,

Como vocé avalia o seu treinamento em ferramentas

administrativas para gestao de sua empresa? .......ccccceeeun..e.

Como vocé avalia o uso de ferramentas da administragéo

classica pelo contador? ..........cccveiiiiieiriiie e

E a ferramenta da Administragao por objetivo? ....................

E a ferramenta da Administragao por processo? ..................

Em sua opinido a ferramenta de Controle de Gestao Contabil

Em sua opinido, o Controle de Gestdo Contabil facilita e

potencializa a tomada de decisdo do contador? ....................

Relacao entre faixa etaria e uso de softwares administrativos

Relagdo entre escolaridade e wuso de ferramentas

AAMINISIFAtIVAS ..eeeeieeeeeeee et e e e e

Relagao entre tipo de empresa e a freqiiéncia no uso de

softwares adminiStrativos ......c..ovveeeeveeeeeee e

Relacdo entre tipo de empresa € o uso de ferramentas

administrativas para melhorar o capital humano ....................

Relagéao entre tipo de empresa e a freqiiéncia no uso de

112

112

113

113

114

115

115

116

116

117

117

118

16



Tabela 34 -

softwares administratiVoS.......c..veeee e

Relagao entre o tipo de empresa e formas de resisténcias ....

120

17



LISTA DE SIGLAS

Al - Inteligéncia artificial.

ABNT - Associagao brasileira de normas técnicas.

BACHT - Orientacdo em lote.

CAD - Projeto auxiliado por computador.
CNI - Confederacgao nacional das industrias.
CEPAL - Comissao econémica para América Latina.

CASE - Fragment Case Rational Rose .

ECASE - Economia, Contabilidade, administragdo e Secretaria da Universidade
de Taubaté.
E.R.P - Enterprise Resource Planning

INMETRO - Instituto nacional de metrologia normalizacéo e qualidade industrial.

PCP - Controle e planejamento da producéo.

PBQP - Programa brasileiro de qualidade e produtividade.

P.I.B - Produto Interno Bruto.
QT - Qualidade total.

RBLE - Rede brasileira de laboratérios e ensaios.
SP - S&o Paulo

SSQP/SW - Subcomité setorial da qualidade e produtividade em software do

18



-PBQP

SSQP/SW

SESCON

IV SemeAD

S.AP

TQC

TQM

UNITAU

U.M.L

MIS

programa brasileiro da qualidade e produtividade.

- Subcomité setorial da qualidade e produtividade em software.

- Sindicato dos escritérios de contabilidade.

- IV Seminario em Administracdo — FEA — USP

- Sistemas, Aplicados e Produtos em Processo de Dados.

- Total quality control.

- Total quality management.

- Universidade de Taubaté

- U.M. L (Unified Modeling Language).

- Sistema de informagao da administragao.

19



“A lideranca é a habilidade de conseguir que os
homens facam o que nao querem fazer e que,
alem do mais, gostem de fazé-lo” ( Harry Truman,
apud, WISTAK,2003,P.09 ).
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1 INTRODUCAO

Na década de 50 nascia o software. Uma nova configuragdo se apresenta,
consolidam-se novas tecnologias e novas formas de atuar das organizacdes, alterando
profundamente a vida das pessoas. Dentre as transformacgdes ocorridas na tecnologia, na
informacao, no conhecimento e nas fontes de recursos, estdo as mudancgas no cenario do
hardware e do software, principalmente nas industrias.

As transformacbes sempre fizeram parte da sociedade como um todo. A
grande novidade deste final de século € a velocidade em que elas ocorrem.

No mundo do software a velocidade de mudanga € incrivel. Com a mudanga
de paradigmas aumentou a necessidade de moderniza¢do dos processos produtivos, da
abordagem de mercado e, principalmente, da forma de gerenciamento de recursos
materiais e gestao administrativa.

Ocorrendo estas transformagdes, em funcado da globalizacdo, as pessoas
(funcionarios, empresarios e gestores) estao sendo impelidas a qualificacao profissional e
constante atualizagcdo da informagao, caso contrario correm o risco de estagnacao
profissional e exclusdo do mercado de trabalho.

As empresas e instituicdbes de bens e de servigos contdbeis encontram-se
neste nicho e precisam preparar-se para estas mudangas, nas quais o cuidado com a
reciclagem profissional, a educagdo continuada e os programas estratégicos de
desenvolvimento de recursos humanos séo o diferencial competitivo.

Este trabalho apresenta algumas razdes e verificagdes necessarias:

1- O setor de servigcos, especialmente o segmento de administracéo, estd constantemente
em alteracdo, procurando melhorias, mesmo importando novas tecnologias que nem
sempre sao adequadas a realidade brasileira,

2- Por isto, altera-se constantemente, em virtude da transformacdo, e é motivo de
preocupacao de governos, gestores, pesquisadores e contadores, para todas areas e
fins. Em particular, na prestacao de servigos contabeis.

3- Para participar da nova realidade globalizada, os gestores de empresas contdbeis nao
podem excluir as novas ferramentas de administracdo, como o software de
administracdo para os gestores de empresas.

4- Acrescentar as demais ferramentas utilizadas em servicos contabeis o software

administrativo € mais um elemento para melhorar a qualidade em servigos contabeis.

21



5- As evidéncias empiricas e as discussdes das categorias profissionais indicam que
estes Contadores preferem utilizar os novos softwares para servicos contdbeis e
secundarizam os gestores de pessoas, embora alguns conhecam e indiquem a seus
clientes o software administrativo.

6- Acredita-se que a relevancia social desta dissertacdo de mestrado esta, primeiramente,
em identificar as razdes e as dificuldades que levam os profissionais em contabilidade
de empresa em servigo contabeis, inscritos no SESCON (Sindicato dos Escritérios de
Contabilidade) de Sao José dos Campos, a secundarizarem software de gestao de
pessoas e, segundo, os fatores de resisténcias apresentados para adog¢édo ou nao do
uso desta ferramenta administrativa. A otimizagao no uso deste software deve levar
estas empresas a se tornarem mais competitivas no mercado local.

O possivel ajustamento dos profissionais contadores e gestores contabeis ao

software administrativo pode melhorar sua qualificacdo, no uso desta nova tecnologia, e

sua adequacdo ao mercado nacional, exigidos legalmente.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Pretende-se compreender o tipo de resisténcia que leva os Contadores,
inscritos no SESCON no municipio de Sdo José dos Campos, a secundarizarem ou
rejeitarem os softwares administrativos nos clientes internos de suas empresas ou
escritérios de servigos contabeis, mesmo sabendo utiliza-los e acreditando nos efeitos
que podem produzir na qualidade dos servigos oferecidos.

1.1.2 Objetivos Especificos

Verificar se os gestores contabeis encontram-se preparados para a utilizagao
da nova ferramenta “Software Administrativo” em seus clientes internos.

Verificar se esses gestores utilizam os softwares administrativos, tanto como
os demais softwares utilizados no seu trabalho contabil.

Identificar as razdes do ndo uso de qualquer software administrativo em seus
clientes internos.

Verificar se os gestores contabeis tém conhecimento do software para Gestao
de Pessoas e de suas qualidades para o servigo prestado pela empresa.
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1.2 Metodologia

O presente estudo é uma pesquisa por levantamento exploratério, realizada
junto as empresas e escritorios de servigos contabeis alocados no municipio de Sao José
dos Campos, SP, na tentativa de compreender as razdes que levam seus gestores,
profissionais em contabilidade, mesmo conhecendo as novas ferramentas de gestao de
pessoas, nao as utilizarem.

A técnica utilizada para a coleta de dados é o questionario semi-diretivo,
aplicado junto a 189 empresas registradas no Municipio, populag¢ao alvo, para identificar
o grau de conhecimento de seus gestores sobre os tipos de softwares administrativos
disponiveis no mercado local, a qualidade, a capacidade e a disponibilidade da uso desta

nova ferramenta na geréncia administrativa da empresa.

1.3 Limitacao do Estudo

Esta dissertacao limita-se ao estudo do uso ou nao de novas tecnhologias
para gestdao de pessoas em empresas de servicos contabeis, localizadas no
municipio de José dos Campos, e a proposta de um padrao de qualidade para estes
gestores, no intento de tornar sua empresa mais competitiva.

A geréncia de pessoas € um sistema baseado na flexibilidade, competitividade
diferenciada e avaliagdo, e o gestor dota seus escritérios e empresas contabeis de uma
politica de qualidade total pelo bom uso do software administrativo.

Nao é propésito deste estudo desenvolver qualquer modelo de software, mas
sim compreender as resisténcias e oportunizar a qualificacdo dos gestores questionados,
se assim o quiserem, no manuseio de nova tecnologia administrativa, minimizando suas

deficiéncias e processando melhorias no novo padrao de gestao para as suas empresas.

1.4 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho encontra-se estruturado em sete capitulos.

Na introducdo sao feitas consideragdes gerais sobre a importancia do tema
pesquisado, seus objetivos e a composicdo do trabalho, com a exposicdo de sua
conformacao e seqliéncia de capitulos.

Na revisdo de literatura sdo apresentadas as teorias de Administragéo e suas
contribuicdes para o desenvolvimento do novo perfil do gestor de pessoas e a teoria da
qualidade em servigo. Apresenta-se, ainda, os conceitos de Capital Humano, Gestao e
Gestao de Pessoas,
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Na secdo 03 apresenta-se a descricao do espago de analise, o problema de
pesquisa e a hipétese de trabalho.

A sec¢ao 04 traz a metodologia do estudo e sua abordagem quanti-qualitativa.

Na secao 05 sao apresentados os resultados obtidos, organizados em quadros
e tabelas.

O resultados sao discutidos no capitulo 6, a luz da hipétese de trabalho, e dos
objetivos definidos.

Por fim, a secdo 7 traz a conclusdao que indica que os objetivos propostos

foram alcangadas e a hipétese de trabalho confirmada.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A crise do final do século passado, particularmente do estado do bem estar
social e do modelo fordista-taylorista de producdo capitalista, - que vigorou no século
passado e apresentava lucro sobre lucro — aliado a nova globalizacdo dos capitais, a
instalacdo de um modo mais flexivel de gerar capital para os capitalistas e as politicas de
atuacdo como as neoliberais, - que valorizam o mercado como principal fundador,
unificador e auto-regulador da sociedade global e competitiva, caracterizam uma nova
ordem social. No Brasil acontece a reforma do estado militar e do sistema de governo,
promovida pelos militares, para amenizar as atribuicdes da esfera publica e ampliar as da
esfera privada.

Pelo desempenho desta conjuntura identifica-se no processo de redefinicdo de
gestdo nas empresas, como questdes mais importantes no presente, o debate
internacional sobre 0s novos processos de gestdo administrativa. Verifica-se uma grande
demanda e massificacdo dos softwares administrativos por outros paises, atuais
concorrentes no processo de globalizagéo.

A empresa inserida no mundo virtual das novas tecnologias da informagao e
da comunicagédo globalizada, da integracdo dos mercados comuns criados e a serem
criados no mundo, tem um papel fundamental na sobrevivéncia dos empregos de milhdes
de trabalhadores hoje inseridos neste novo mercado, que apenas procura a qualidade dos
produtos e dos servicos.

A qualidade e a competitividade, nos moldes propostos pela globalizagao,
batem as portas das empresas brasileiras de bens e servigos, chamando-as para a guerra
de mercados comuns, onde se definirdA o vencedor, e, com ele, o novo modelo a ser
seguido.

Os elementos econémicos da atual conjuntura mundial e as novas tensdes no
mundo dos negdcios colocam para o empresario grandes desafios, tais como o de
investigar e assumir o papel deste novo perfil de gestor. Assim, investigar os novos
papéis, os novos perfis dos gestores e as novas formas de gestdo centradas na pessoa
do colaborador tornam-se tarefas académicas instigantes. Ainda mais quando este novo
gestor é proprietario e executivo das empresas e escritérios de contabilidade, responsavel
pelas tarefas especificas dos servicos do contador e, também, pela gestdo dos recursos
humanos, seu capital humano. (DUENAS, 1995, p.10). Serd que a formacao deste
profissional tem permitido atingir a qualidade e a competitividade no nivel em que séo
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exigidas pela globalizagdo? Sera que este profissional vem adotando as modernas
tecnologias administrativas e dirigindo-as para a qualificacdo de seus subordinados, o
capital humano de sua empresa de servigos?

A politica de qualidade total, seja nos processos produtivos de bens e de
servicos, seja na administracdo do capital humano, vem exigindo a expansdo dos
sistemas de softwares administrativos, a integracdo de diferentes procedimentos de
geréncia e o credenciamento e re-credenciamento das tecnologias administrativas. Estas
exigéncias sado realizadas com o objetivo de produzir um sistema de gestao de pessoas
que se fundamenta nas competéncias como a flexibilidade, a competitividade, a
diferenciacdo e avaliagcdo dos colaboradores (DUENAS, 1995, p.10).

Neste cenario, proprietarios-executivos de empresas contabeis sdo levados a
se verem como gestores do capital humano e a utilizarem alguma tecnologia para bem
gerir os préprios recursos humanos, pois s6 assim estardo se inserindo no novo mundo
de negécios contdbeis e obtendo alguma diferenciacdo competitiva, melhorando sua
clientividade e cumprindo as solicitacées da politica internacional de qualidade.

E bom lembrar que os servicos contdbeis precisam conter atributos ou
condigbes capazes de distingui-los. Isto é qualidade em servigos contabeis, e envolve,
além da avaliacdo do cliente, a sua disposicdo moral e intelectual para continuar
consumidor do servigo. De outro lado, o servigo contabil, para conquistar uma avaliagao e
aprovagao do cliente, precisa estar em conformidade com a legislagdo em vigor. Caso
contrario, na opinido de cliente, o servico contabil é reprovado, indicando falta de
qualidade.

O momento é, entdo, de uma nova contabilidade. Assim, debitar e creditar
continuardo sendo atividades profissionais importantes por um longo tempo. “Tirar o lucro”

do més também, mas a modificacao

da Sociedade da Riqueza para a Sociedade do
Conhecimento vai exigir uma mudanca radical na funcao
da contabilidade das organizacdes. Se cada vez mais o
lucro é o subproduto das coisas bem feitas (como
coloca Kotller), cada vez mais nds vamos ter que
contabilizar as coisas bem feitas além do lucro...
(VIANNA,1999,p.21) (grifos nossos).

O que sao coisas bem feitas? Sao aquelas referentes aos Balangos do
Encantamento do cliente, da Felicidade (grau de satisfacdo dos empregados), da
Inovacdo, do Capital Intelectual, dos Indicadores Estratégicos, Social e Benchmarking,
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entre outros (VIANNA, 1999, p. 21). O balango que aufere o lucro da empresa, embora
significativo para a sua saude econdmico-financeira, ndo mantém exclusividade e vai
depender que os demais balangos sejam bem sucedidos.

Este estudo fundamenta-se nas mudancas que devem ocorrer no gestor,
particularmente no gestor Contador, no tempo e espaco das atividades administrativas, e
na nova identidade que deve ser moldada para utilizar estas ferramentas de
administracdo, alterando os processos de padrdes das gestdes financeira, de pesquisa e
de pessoas .

As novas relagdes de producao exigem novos gestores contdbeis, agora com
maior capacidade e competéncia no uso de ferramentas administrativas voltadas a
qualificacao do capital humano de suas empresas (DUENAS,1995,p.10).

A prioridade basica deste estudo €, primeiro, verificar se os Contadores tém
conhecimento de algum software para gestdo de pessoas e se estdo utilizando-o para
melhorar o desempenho do capital humano, e assim, conquistar vantagens competitivas e
diferenciadas no mercado local. Em nao tendo, ou possuindo, ndo o estarem utilizando,
este estudo pode provoca-lo a conhecer uma ferramenta padrao de qualidade para a
obtenc&o de melhores resultados com o seu capital humano e, conseqientemente, com a
sua clientela.

Neste contexto se da a revisdo da literatura. A primeira etapa desta revisao
sintetiza as abordagens teéricas — Teorias da Qualidade, do Comportamento
Organizacional e do Desenvolvimento Organizacional - que devem fundamentar a
explicitacdo e compreensdo dos diferentes discursos dos Contadores entrevistados sobre
as tecnologias administrativas. Na segunda etapa concentra-se a revisdo dos principais
conceitos utilizados neste estudo: capital humano, gestdo de pessoas, tecnologias ou
softwares administrativos disponiveis e que devem ser de conhecimento do profissional
Contador interessado em se ajustar as novas exigéncias de um mercado globalizado. Por
fim, sdo indicados alguns estudos mais recentes sobre gestdo de pessoas, com o
emprego de alguma tecnologia administrativa e tecnologias de gestao de pessoas.

2.1. Teorias Administrativas e Suas Contribuic6es Para o Desenvolvimento do Novo
Perfil do Gestor de Pessoas

O Contador, como administrador de seus negocios, deve estar atento as novas

abordagens da teoria geral da administracdo, que levam o gestor de pessoas a

considerar o0 ambiente externo a organizagao, que é importante para o seu funcionério. As
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organizagdes contdbeis, assim como as demais, dependem do ambiente externo para a
sua sobrevivéncia, pois dependem da troca constante de recursos com o0 meio e desse
modo acabam sofrendo suas acdes diretas e indiretas.

Dentre as acdes diretas identificam-se os fornecedores, mao-de-obra, clientes,
concorrentes, instituicoes financeiras e 6rgao publicos. Pelas agdes indiretas do meio
externo identificam-se as variaveis tecnoldgica, econémica, soécio culturais, politico-legais
e ainda a dimenséo internacional (STORNER, 1985,p.42).

E inegével que o ambiente externo é um poderoso determinante das atividades
do gestores contabeis, sejam eles complexos e/ou mais mutantes. O escritério contabil,
ao receber influéncias de toda ordem do mundo externo, pode tornar a tarefa
administrativa muito mais desafiadora de que seria em condigbes mais simples e estaveis.

De fato, a maioria das organizagbes néo € grande o suficiente para influenciar
grande parte do ambiente externo no qual operam, e a organizacao contabil € um destes
exemplos. As alteragcdes nas condicbes do ambiente externo ou a simples busca de
melhores resultados implicam em mudancas, planejadas formalmente ou nao, de forma a
responder as diversas demandas que as desafiam.

A alteracdo organizacional pode ser entendida como um conjunto de
transformacgdes na situagao ou no ambiente de trabalho de uma organizacao. Entende-se
ambiente de trabalho como aquele ambiente técnico, social e cultural, e tem-se a
evolugdo da pratica nas organizacbes em funcdo das suas diversas necessidades
advindas tanto do ambiente interno como do externo.

As organizacdes foram tornando suas operagdes mais complexas para atender
as exigéncias de um ambiente com um ritmo de mudangas cada vez mais crescente. A
administragdo tem que entender estas novas condugbes racionais da atividade
organizacional, e assim suas teorias ganham cada vez mais importancia, uma vez que
alavanca as organizagbes e as auxiliam a se consolidarem como organizagbes
administradas de sucesso.

A moderna teoria da administracdo tem auxiliado os gestores destes novos
tempos, a medida que organiza e divulga os novos principios, as novas técnicas
administrativas e define os novos principios coerentes com o momento histérico-social
(MAXIMIANO, 1990, p.67).

A teoria da administracdo inclui principios técnicos e explicagdes que vém se
difundido nas organizacdoes. As explicacées sao simples interpretacées daquilo que

acontece no mundo das organizagdes reais. As técnicas sdo ferramentas conceituais
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gue os gerentes utilizam para administrar as organizagées. E os principios sao
convicgoes sobre a forma como as organizagdes devem ser administradas.

No estdgio atual, as organizacdes vém dando énfase as pessoas e, para
tanto, os administradores dispdem de um grupo de teorias que os apdiam em suas
decisdbes quanto ao gerenciamento. Sao elas as Teorias das Relacées Humanas,
Teoria Do Comportamento Organizacional e a Teoria Do Desenvolvimento
Organizacional.

A Teoria do Comportamento Organizacional é a que explica os impactos do
comportamento humano sobre o comportamento organizacional. Para este corpo teérico o

comportamento organizacional

é um campo de estudos que investiga o impacto que
individuos, grupos e a estrutura tém sobre o
comportamento dentro das organizacées, com o
proposito de utilizar esse conhecimento para promover
a melhoria da eficacia organizacional. Sao muitas
palavras, por isso vamos examina-las por partes
(ROBBINS,2002, p.06) (grifos nossos).

Verifica-se que o conhecimento obtido sobre as pessoas, 0s grupos, € 0s
efeitos da estrutura sobre o comportamento, podem criar uma situacao favoravel para que
as organizagdes trabalhem de forma mais eficaz e eficiente nestes novos tempos.

O comportamento organizacional se preocupa com o estudo do que as
pessoas fazem nas organizacdes, e o resultado deste estudo permite compreender as
situagbes relacionadas com a empregabilidade, com o trabalho, com os niveis de
absenteismo, niveis de rotatividade e o0 desempenho humano e administragao.

Esta teoria permite localizar os conflitos, descobrir a importancia relativa de
cada um dos trés elementos (pessoas, grupos e estrutura), verificar a existéncia ou nao
de consenso entre o eu e 0 comportamento organizacional. Inclui, ainda, compreender
processos como motivagdo, comportamento, poder de lideranca, relacbes da
comunicacgéo interpessoal, processo de lideranga e estresse no trabalho (Robbins,2002,
p.06) (grifos nossos).

A teoria do desenvolvimento organizacional auxilia os propositos desta
dissertacao de mestrado, conforme o item seguinte.

2.2 Gestao e Gestao de Pessoas

A economia globalizada expbe empresas e comunidades a uma competicdo

cada vez mais acirrada e ndo ha davida que o sucesso da sociedade brasileira depende
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da qualidade das liderancgas civicas, empresariais e governamentais. Porém, o sucesso
dos empreendimentos privados, escritdérios contabeis ou publicos, estd no dominio da
pratica desenvolvida, na possibilidade de aprendizado entre os envolvidos e na confianga
entre parceiros.

No Brasil cresce o debate em torno das transformacgdes estruturais pelas quais
passam as empresas que lutam pela sobrevivéncia, num mercado cada vez mais
competitivo. Este desafio envolve o cumprimento de normas concebidas por meio dos
requisitos formais para implementacao de sistemas de gestao e de qualidade .

Este desafio estende-se a um complexo trabalho de incorporagdo de novos
processos, aplicacdo e uso de técnicas e ferramentas adequadas e, principalmente,
esforgcos direcionados a um novo enfoque na gestao de pessoas, fator critico e decisivo
para que as mudangas se efetivem de maneira viavel.

Em se tratando do Contador, ao assumir o papel de gestor de pessoas de sua
empresa, deve, segundo Cristina(1999,p.02) na 31° Conferéncia Global de Recursos
Humanos — fazer uso, logo de inicio, do conceito de comunidade de praticas para, assim,
compreender as interacbes que ocorrem no processo de aprendizado social e,
conseqlentemente, facilitar suas intervengbes no ambiente organizacional. Esta é sua
capacidade técnica, que ndo pode ser confundida com as habilidades gerenciais do tipo
dominio da ferramenta, nem do tipo processo motivacional. O sucesso da empresa
contabil, como das demais, depende do desempenho da comunidade que se cria em
torno da pratica, neste caso da pratica contabil.

Mais do que ferramentas e processos motivacionais, 0 sucesso da empresa,
nao se pode esquecer, depende do significado que a pratica ali desenvolvida tem para as
pessoas envolvidas.

Segundo (CRISTINA,1999,p.02), no IV SemeAD (IV Seminario em
Administracdo — FEA — USP), o que move a comunidade de pratica, o0 ambiente
organizacional, é o aprendizado socialmente construido. Este processo deve ser capaz de
ser um elemento diferenciador no desenvolvimento do escritério contabil o que, com
certeza, vai se estender para a comunidade em seu entorno. Tanto os ambientes
organizacionais como as comunidades ao seu redor tém o poder de construir, pela
interacdo entre os seus membros e das identidades produzidas e compartilhadas,
solugdes inovadoras para a sociedade como um todo.

As Ultimas décadas foram marcadas pelo surgimento e expansao do conceito

de qualidade. Este processo veio acompanhado por avangos na compreensdo da vida
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organizacional, que passou a repensar antigos conceitos e a reformular objetivos e
estratégias em consonancia as exigéncias do novo ambiente.

Para a autora, as praticas administrativas de recursos humanos, por sua vez,
também em resposta aos agentes que influenciam o caminho da qualidade e
competitividade nas empresas, assumem novos contornos. O papel da area de Recursos
Humanos, tradicionalmente restrito a uma atuacdo administrativa evolui, e permite, por
meio de suas politicas, ligar suas funcdes as necessidades do mercado.

Os desafios da diversidade cultural, que ora se descortinam, engendram novas
redefinicbes, novas reformas produtivas e reestruturagbes nas organizagdes, e sao
responsaveis pela configuragao de novos modelos de gestao de pessoas.

Neste cenario, as politicas de Recursos Humanos devem atuar no sentido de
promover competitividade, auto desenvolvimento e engajamento aos objetivos
organizacionais e ao mercado. As praticas de administracdo de Recursos Humanos serao
capazes de criar e sustentar vantagens competitivas, se complementarem capacitagdes
econdmicas, tecnoldgicas, estratégicas e dos produtos em si.

Esta abordagem reflete novos paradigmas e trata da iminéncia de novos
contornos para as politicas de recursos humanos, voltadas a obtencéo de resultados que
possam ser traduzidos em termos de inovagdes, qualidade de servigos ou produtos e
produtividade no trabalho.

A concepcdo da gestdo de recursos humanos, sob o prisma da
competitividade, revela uma tendéncia irreversivel no discurso da qualidade.

Ainda segundo (CRISTINA,1999,p.02), as vertentes sobre gestdo de pessoas
mais discutidas, atualmente, apontam trés aspectos capazes de sustentar a
competitividade das empresas:

1 - Envolvimento e comprometimento das pessoas levando em conta sua diversidade
cultural e oferecendo seguranga e auto-confianga;
2 - Atracéo e desenvolvimento de pessoas talentosas;
3 — Manutencdo da competitividade da empresa em um ambiente com a tecnologia de
informacao e o conhecimento circulando em velocidade crescente.

Estes aspectos sinalizam as reestruturacées que devem ser feitas na maioria

das atividades dentro das empresas de bens e de servigo e as obrigam a se ajustarem a

nova realidade, descobrindo novos caminhos.
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As pesquisas tém demonstrado a tendéncia de se avaliar as formas de gestao.
Dumond (1995) avalia os fatores considerados criticos para gerenciamento da qualidade,
baseados em critérios do Malcom Baldrige Award e dos requisitos das Normas ISO. 9000.

Santos & Carpinetti, 1998, avaliam a intensidade e a importancia da insercao
da area de RH na gestdo de negoécios através de participacdo nas decisdes, atuacao
decisiva no processo de mudancgas cultural e preocupacao com aprendizado voltado aos
objetivos estratégicos. Comprovam que a capacidade das empresas de se manterem no
mercado e aperfeicoarem seus produtos depende de como administram seus recursos
tecnolégicos e recursos humanos.

A administragdo destes recursos constitui o principal pilar sobre o qual se
sustenta a qualidade em suas varias dimensodes.

Alguns autores (LAWLER, 1998 e BRESCIANI ,1995) evidenciam que ha
descompasso entre o entendimento da complexidade das organizacbes e a forma de
refletir sobre elas. As pesquisas avangam cada vez mais no sentido de compreender os
diferentes efeitos e relagdes entre metodologias criadas para abordar a questdo. A
novidade, relatada na maioria delas, é que houve uma mudanca de paradigmas.

Apesar de recorrer aos principios de antigas teorias administrativas, as novas
politicas de recursos humanos apresentam clara evolugao e sucesso.

Houve uma mudanga no grau de envolvimento, comprometimento,
capacitagao, treinamento, enfim, da valorizagdo do ser humano dentro das empresas. As
que estao voltadas ao atual contexto empresarial e produtivo constatam essa importancia
e investem nesta area.

Pelo que foi analisado nas pesquisas, ha consenso no que se refere ao
entendimento conceitual de fatores que sdo criticos para um efetivo gerenciamento da
qualidade. No entanto, a mera descricao é deficiente para avaliar e modificar esforcos na
construcao dos processos de melhoria da qualidade. Ha que se destacar a relevancia do
papel das pessoas no processo de mudanga. A maturidade das empresas deve ser
trabalhada em todos os &ngulos, conforme consenso de analise de trabalhos relacionados
ao tema.

Entende-se por gestdo de pessoa a capacidade de se desenvolver uma
finalidade e uma caracteristica de poder gerir os funcionarios, na empresa.

Assim, as empresas produtoras de bens, mais do que as de servigos, tém
importado diferentes formas de gestdo. Estas importacbes, sem as devidas adaptacdes

aos ambientes organizacionais, nem sempre renderam o sucesso esperado.
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As organizacgdes brasileiras

...transformam-se em significativo nicho, no mercado
internacional, para toda sorte de best sellers de gestao, gurus
empresariais e modismos empacotados de mudanca e
intervencao organizacional. Reproduzindo nossa tendéncia
nacional recorrente da transposicao inapropriada de
conceitos e modelos estrangeiros, nossas organizagoes
acabam sendo meros recipientes e reprodutoras de
tecnologia administrativa alienigena... (CALDAS,1997, p. 86).

Em geral, as formas de gestdo no setor de servicos vém das empresas
produtoras de bens e ainda ha pouca clareza sobre quais seriam as formas de gestéao
mais apropriadas para garantir a otimizacado dos servicos prestados.

2.2.1 Gestao e Fatores Motivadores

A crescente necessidade das organizagbes privadas de focarem-se
explicitamente no conhecimento, assumindo-o como um diferencial competitivo, fez surgir
a disciplina gestdo do conhecimento. Como consequéncia, surge um amplo aparato
conceitual sobre conhecimento aplicado as organizacdes: gestdo do conhecimento e
estratégia empresarial, gestdo do conhecimento e medidas de performance e gestao do
conhecimento e tecnologias da informacao .

Mas h4, ainda, grandes desafios. Mesmo porque as respostas fornecidas ainda
nao estdo funcionando adequadamente. Os esforgcos iniciais, focados em sistemas de
informacao, tém obtido resultados desapontadores. Aponta-se, assim, que a grande
armadilha em gestdo do conhecimento esta em usar ferramentas e conceitos de gestao
da informagao. A confuséo entre conhecimento e informacgéo explica o fracasso da velha
abordagem: conhecimento é diferente de informagao e compartilha-lo requer um conjunto
de conceitos e ferramentas.

Sao seis as caracteristicas do conhecimento que o distinguem de informagéo:
1. Conhecimento é um ato humano, 2. Conhecimento é o residuo do pensamento, 3.
Conhecimento é criado no presente momento, 4. Conhecimento pertence a comunidade,
5. Conhecimento circula entre comunidades de diversas maneiras e 6. O novo
conhecimento é criado nas fronteiras do velho (Mc.DERMOTT, 2000, p. 23).

E no contexto das novas tecnologias digitais que a interagdo social surgiu

como elemento-chave na gestdo do conhecimento organizacional :
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a) Nao permitir que as pessoas deixem de confiar: quando existe transparéncia e as
pessoas acreditam na forga da lei, vivendo pelas regras de convivéncia, ocorre um
investimento em capital social que favorece a interagédo social.

b) Mostrar confianca: confiando na julgamento das pessoas e concretizando a
distribuicdo da tomada de decisodes.

c) Valorizar comportamentos e resultados: difundir sinais claros de valorizacdo
daquilo que se espera, a forma de se trabalhar na organizagao.

d) Premiar a confianga: a promogao para posigées de lideranca de certas pessoas
indica quais s&o os valores, as abordagens e as maneiras valorizadas na
organizagao.

e) Valorizar os comportamentos motivadores e definir seus atos.

O papel da lideranca (diretor, gerente, chefe, etc.) na motivacdo dos
colaboradores nas organizacbes modernas € bastante significativo. Lideranca € a
influéncia interpessoal exercida numa situacdo e dirigida por meio do processo de
comunicacdo humana a consecucao de objetivos especificos (Mc. DERMOTT,2000, p.
23).

Para esse autor, os lideres de sucesso tém certos atributos pessoais em
comum: sao disciplinados no atendimento, na pontualidade, no cuidado com a aparéncia,
sabem lidar com as pessoas e lideram seu pessoal sem nenhuma pressao. Sao leais a
equipe e demonstram confianca nas pessoas, deixando que elas cumpram suas tarefas
sem interferéncia. Conduzem a organizagdo num clima saudavel, gerando os melhores
resultados.

Deve haver um trato pessoal com os colaboradores e clientes e coordenagéo
de envolvimento de toda equipe nas sugestdes, na definicio de objetivos e metas. E
preciso dar oportunidade as pessoas para que digam o que pensam, participando do
processo. O progresso deve ser reconhecido. Os elogios ndo devem ser economizados,
mas devem ser sinceros, fazendo com que as pessoas sintam que deram uma
contribuicao de valor (Mc.DERMOTT,2000,p.23).

Os fatores motivacionais tém uma contribuicao direta com a qualidade de vida
das pessoas e com a qualidade de produtos, € a forca motriz que impulsiona a
participacdo do colaborador e desenvolve um compromisso duradouro com
responsabilidade e um relacionamento frutifero e produtivo, satisfazendo os interesses de

ambas as partes, organizacao e individuo.
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Ha uma correlagdo imediata entre os indices favoraveis de clima interno e a
saude dos resultados empresariais, ou seja, os fatores motivacionais contribuem para que
haja qualidade de produtos, servigos e qualidade de vida dentro das organizacdes, em
particular das de prestacdo de servigcos. Uma pessoa motivada, além de gerar qualidade,
produz um clima de trabalho em que as pessoas se sentem bem, com interagdo social na
equipe e desenvolvimento de um real conhecimento.

2.2.2 Gestao de Pessoas

Segundo Mc. Dermontt (2001,p.23), a gestao de pessoas baseia-se no fato de
gue o desempenho de uma organizagao contébil depende fortemente da contribuigcao das
pessoas que a compdem e da forma como elas estdo organizadas, sdo estimuladas e
capacitadas, e como sdo mantidas num ambiente de trabalho e num clima organizacional
adequado. E, ainda, como estdo estruturados e organizados os membros da forca de
trabalho, de modo a habilita-los a exercer maior poder € liberdade de decisao, levando a
uma maior e mais rapida reacao aos requisitos mutaveis do mercado.

As empresas contdbeis buscam cada vez mais alcancar produtos de
qualidade, com boa penetracdo de mercado e com clientes satisfeitos e fiéis. Dentre as
estratégias usadas para se chegar a esse objetivo destaca-se a motivagao, que age como
fator diferenciador e competitivo: equipe motivada, conseqiientemente produtos melhores.

Nessa busca pela qualidade, alguns fatores motivam as pessoas a se
comprometerem mais com a organizacao, e eles devem ser identificados e conhecidos
pela lideranga. Uma vez conhecidas as forcas de comportamento humano relacionadas
ao gerenciamento de pessoas e de qualidade, cabera ao lider examinar como elas
dificultam ou promovem a obtenc¢éo de alta qualidade, estabelecendo as agbes gerenciais
precisas para canalizar essas forgcas comportamentais em dire¢des construtivas.

Sabe-se que a motivagdo das pessoas tem uma relagdo direta com a
exceléncia da qualidade dos produtos e servigos das organizagdes contabeis. As varias
correntes acerca do comportamento do homem organizacional demonstra uma particular
estratégia de comportamento individual e grupal, € o norteador da maneira de agir da
organizacao que se defronta com os individuos que com ela colaboram e interagem. A
questdao fundamental é descobrir como os fatores motivacionais contribuem para a

exceléncia da qualidade de produtos e servigos (Mc.DERMOTT,2000,p.23)
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A motivagdo vem da importdncia que cada um da ao seu trabalho, do
significado que é atribuido a cada atividade desenvolvida, o que cada pessoa busca, o
seu proprio referencial de auto-estima e de identidade.

Dessa forma, houve uma mudanga nas organizacbes quanto a visdo das
pessoas. Anteriormente, elas eram vistas simplesmente como recursos, dotadas de
habilidades, capacidade, destreza e conhecimentos para a execucgéo de tarefas voltadas
ao alcance dos objetivos organizacionais; hoje, a visdo é que elas sdo pessoas, dotadas
de caracteristicas préprias de personalidade, aspiragbes, valores, crencgas, atitudes,
motivacdes e objetivos individuais. Pessoas que fazem parte da organizacao e significam
talentos que precisam ser desenvolvidos e mantidos, sdo o capital intelectual que
movimenta a organizagao na direcao por ela determinada (Mc.DERMOTT,2000,p.23).

As empresas modernas, mesmo as de prestacao de servigos, procuram levar
as pessoas talentosas a contribuiram o maximo em beneficio da empresa, tentando leva-
las a produzir melhores resultados. Ter uma equipe motivada nao é uma tarefa das mais
faceis, ndao ha uma férmula magica para motivar, por isso é necessario combinar uma
série de atitudes essenciais ao comportamento humano, que podem trazer motivagéo aos
trabalhadores e estimula-los a contribuir com qualidade para os melhores resultados das
suas empresas. Nas organizagbes de contabilidade, grandes ou pequenas, o contador é o
gestor responsavel pelo comportamento motivado de seus colaboradores.

2.2.3 Gestao do Conhecimento

A formagéo de equipes das mais variadas formas, para desenvolver ou realizar
um servico ou uma tarefa de interesse de um grupo, é tao antiga quanto a humanidade.

Mc.Dermott (2000,p.23) chega a afirmar que o problema da realizacdo de
servigos conjuntos sempre esteve presente nas mais diferentes areas do conhecimento.

Assim, sempre houve, na psicologia, uma preocupacao com a pessoa e com a
dindmica emocional e afetiva nos grupos e, na Sociologia, a tentativa de compreender a
estrutura e o processo de funcionamento de grupos e a sua interagdo com a sociedade,
em uma economia de relagbes de troca, e, também, o comportamento de individuos
dentro de grupos no mercado e assim por diante. Com a internacionalizacdo, as
conseqUéncias desse processo nao sao s6 econdmicas. Ha pressbes politicas,
ambientais e culturais sobre as mais diversas sociedades.

Pela necessidade da internacionalizacdo do processos e a aceleragdo da
modernidade, a tecnologia tem um papel preponderante no processo.
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Pela tecnologia de informacao, na vida do cidadao comum e nas organizagbes
a informatizagédo dos processos industrias e administrativos deixou de ser um diferencial
competitivo para se tornar uma necessidade. Assim, se tem um resultado pratico que se
pretende enfocar aqui, que as organizagdes, e consequentemente os administradores,
estao trabalhando em um ambiente cada vez mais complexo e instavel, em que encontrar
solucbes razoaveis exige um esforco em direcdo ao dominio de tecnologia e do
conhecimento (Mc.DERMOTT,2000,p.23).

A sociedade e a familia sao, enquanto a organizacao faz. E é adaptando-se
continuamente a um ambiente de complexidade e instabilidade que as organizagdes
permanecem fazendo. Na década de 80, os esforgos de gestdo estavam direcionados
para estabelecer, por meio do posicionamento estratégico, o tamanho ideal para as
organizacdes. O principio da reengenharia era criar competitividade para a organizacao
pela concentracdo das atividades em um core bussines, na atividade principal da
organizagao.

Na década de 90, a atengdo voltou-se para o0s processos produtivos: 0s
programas de melhoria da qualidade ocuparam lugar de destaque. O conceito chave foi o
de qualidade total. A preocupagdo ndo era mais com estratégia de negécios, mas com a
qualidade de processo. SO assim seria possivel competir no mercado com produtos
melhores e mais baratos gerados por processos gerencialmente eficazes e
economicamente eficientes.

Porém, com o surgimento da internet, das novas midias digitais, da
disseminagdo do computador, surge o embrido de uma economia sustentada por novas
forcas. Sao as possibilidades da tecnologia digital que permitem o surgimento de novos
produtos, de novas profissdes e de novos mercados. Este novo ambiente econémico esta
fundamentado em dois pilares: nas tecnologias digitais e no conhecimento. Isso gera mais
uma mudanga no ambiente de atuacdo das empresas. O que, por sua vez, forca uma
mudanc¢a no foco das estratégias das organizagdes. Ou seja, vive-se uma época que sera
competitivo quem detiver tecnologia e conhecimento e souber geri-los. Assim como foi
competitivo quem, em uma determinada época, soube dominar a reengenharia e a

qualidade total.

2.2.4 Gestao e Competéncia Profissional
O Gestor Contabil, ao assumir o papel de administrador do conhecimento e
empregar o conceito de comunidade de pratica, compreendera as interagdes que
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acontecem nos processos de aprendizado social e, conseqlentemente, dominara
diferenciais que irdo |he conferir capacidade de intervencdo em ambientes
organizacionais complexos. Esta pode ser considerada uma capacidade técnica cuja
eficacia é atribuida ao individuo. Mas nao pode ser confundida com habilidades gerenciais
do tipo dominio de ferramentas nem do tipo motivacionais. O sucesso do processo dentro
do escritorio contabil depende do desempenho do grupo, da comunidade que se cria em
torno de uma pratica (Mc.DERMOTT,2000,p.23).

Portanto, mais do que ferramenta e mais do que motivacdo, 0 sucesso
depende do significado que esta pratica tem na vida das pessoas envolvidas.

Mas, se fundamentalmente o que move as comunidades de pratica € o
aprendizado construido socialmente, isso significa que este mesmo processo de
aprendizado também é capaz de se tornar um diferencial nos processos de
desenvolvimento do escritorio contabil. Assim como pode existir comunidades de pratica
dentro de organizagdes, elas podem estar envolvidas com o desenvolvimento local. A
analise exploratéria que se faz das possibilidades da aplicacdo do conceito de
comunidade de pratica como aglutinador das acdes individuais, organizacionais e
comunitarias, necessariamente passa pela perspectiva de envolvimento dos setores
publico, privado e terceiro setor.

A economia globalizada expbe empresas e comunidades a uma competicéo
cada vez mais acirrada e ndo ha duvida que o sucesso da sociedade brasileira depende
da qualidade das liderangas civicas, empresariais e governamentais. Porém, o sucesso
dos empreendimentos privados Escritérios Contdbeis ou publicos estard no dominio da
pratica desenvolvida, na possibilidade de aprendizado entre envolvidos e na confianca
entre parceiros (Mc.DERMOTT,2000,p.23).

A pequena comunidade é o elemento estratégico para o desenvolvimento
local. Assim como acontece na organizacdo, € no dmbito de acdo da comunidade que
ocorrem 0s processos de interagdo social. E é essa interagdo social que tem o poder de
construir, através da pratica e da identidade compartiihadas pelos seus membros,
solugdes inovadoras para a sociedade como um todo.

2.2.4.1 Gestor Contabil
Nos primérdios da civilizagdo, a contabilidade foi desenvolvida pelo homem
para fazer o acompanhamento e mensuragdo das suas mais diversas e complexas

atividades ligadas a fatores de producéo e patrimonial.
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Manuscritos achados na Mesopotdmia datam aproximadamente de 4.500 a.c. Povos
primitivos como os Assirios, Caldeus e os Sumérios ja praticavam uma série de
transac¢des comerciais que, desde entdo, envolvia os principios que mais tarde, de forma
sistematizada e organizada, regeriam o desenvolvimento da ciéncia das contas .

Os manuscritos das transacdes da época, diferentemente do que acontece
nos dias de hoje, eram feitos em placas de argila de tamanhos e formatos variados.

E bem verdade que a ciéncia contabil, ao longo de sua existéncia, experimentou uma
série de avangos que possibilitaram desfrutar da prerrogativa de ser uma das mais
importantes para o desenvolvimento econémico e social da humanidade .

A comercializagdo foi, sem sombra de duvida, o que melhor possibilitou o
desenvolvimento dessa ciéncia, que teve seu marco historico em 1494, na ltalia, pelo
Frade Franciscano LUCA PACIOLI (apud, VIDAL,2004,p.01).

Contabilidade é a ciéncia que permite o estudo e permanente controle do
patrimonio das entidades. E um conjunto de conhecimentos sistematizados, com
principios e normas proprias. Tem como finalidade controlar os fenémenos ocorridos no
patrimoénio de uma entidade e captar, registrar, acumular, resumir e interpretar os atos e
fatos contabeis, possibilitando a producdo de relatérios contendo informagdes que
facilitem a plena gestdo do patrimbnio das entidades. As fungdes envolvem as
administrativas, para o controle de patriménio, a econdmica, que apura o resultado; e o
resultado obtido pela sua diferenca entre o valor das receitas e o valor das despesas.

O campo de aplicagdo do Contador é o das entidades econbémico-
administrativas, sejam de fins lucrativos ou ndo, nas mais diversas areas do campo
econdmico, financeiro, administrativo , atuando entre os diversos ENTES , tais como
Pessoas fisicas e/ou juridicas, com ou sem fins lucrativos, € pessoas de direito publico
( Estados, Municipios, Uniao, Autarquias, Fundacoes).

A contabilidade é feita para os usuarios, pessoas que se utilizam dela, que se
interessam pela situagcdo da empresa e buscam na Contabilidade as suas respostas. Sao
os administradores, investidores, fornecedores, bancos, governo, empregados, sindicatos
e concorrentes (VIDAL,2004,P.01).

Toda profissdo tende a construir sua prépria hierarquia de valores dominantes,
mas, em se falando na area de Ciéncias Contabeis, e juntando com a sociedade em que
se vive, o valor dominante se refere ao acumulo de bens materiais, a conquista do poder

e a influéncia de pessoas.
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Além destes valores, a ética tornou-se o elemento adequado para expressar a
posicao de um grupo organizado de profissionais, e assim mesmo é tao velha quanto as
profissdes, embora em recente e ordenada reunido, em codigos, dos preceitos que
expressam dentro das comunidades profissionais.

Por outro lado, hoje, a idéia que se tem do contador estda sendo mudada,
algumas pessoas estdo mais conscientizadas porque sabem que onde houver uma
empresa havera também um contador, seja na sua criacdo ou no seu desenvolvimento. A
empresa obrigatoriamente contard com seus servigos profissionais.
(CARDOSO0,2004,p.01).

2.2.4.2 As habilidades pessoais e profissionais que o contador deve desenvolver:

Neste estudo, o sujeito da investigacdo é o profissional denominado de
contador ou contabilista (Art. 22 , Resolucdo CFC n.2 560/82; Cédigo de Etica em
Contabilidade/ 1996), que atua na area da Ciéncia Contabil ou Contabilidade.

O Técnico em contabilidade mudou-se de categoria profissional para Contador
ou Contabilista, desde que tenha se submetido e sido aprovado no Exame de Suficiéncia.
O préprio Bacharel em Ciéncias Contabeis ( Resolucdo CFC n.? 853/99) precisa de
aprovagao neste Exame de Suficiéncia para obter o Registro Profissional no Conselho
Regional de Contabilidade (CRC) (Resolugdo CFC n.% 867/99) e, assim, ter o direito de
exercer sua profissao.

Como profissional, deve estar atento aos ditames do Cédigo de Etica em
Contabilidade que foi aprovado pela Resolugdo n.2 803/96, em 10 de outubro de 1996
pelo Conselho Federal de Contabilidade (CFC). Este cédigo, no seu inciso |, do artigo 2°
do cédigo retro mencionado, traz que é dever do contador exercer a profissdao com zelo,
diligéncia e honestidade, observada a legislagao vigente e resguardados os interesses de
seus clientes e/ou empregadores, sem prejuizo da dignidade e independéncia
profissionais. O inciso Ill, do mesmo artigo, reza que o contador deve zelar pela sua
competéncia exclusiva na orientagdo técnica dos servigcos a seu cargo, fazendo uso de
um pouco de reflexao.

O contador, para cumprir as suas atribuicdes definidas pelo Decreto-Lei n.®
9295/46 e Resolucdo CFC n.® 560/83, precisa desenvolver a habilidade de ser
tecnicamente inteligente, ter alta integridade, ndo ter medo de arriscar, ter boa capacidade

de comunicacdo e ser membro do time, ndo tentar ser estrela por si mesmo. E,
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obviamente, todos tém de entender os aspectos técnicos do negdcio sob sua gestédo
(FILHO, 2001,p. 03).

Enquanto profissional, se responsabiliza pela guarda de informacdes e ao
fornecimento de subsidios para a tomada de decisées. Pode exercer suas atividades seja
na condicao de liberal ou autbnomo, seja como empregado celetista (CLT), ou, ainda,
atuar em servicos publicos, ser militar ou sécio em qualquer tipo de sociedade.

Como profissional liberal, celetista ou so6cio pode exercer as fungdes de
analista, assessor, auditor, consultor, pesquisador, professor e conferencista, entre muitas
outras (Art. 3.2, Resolugao 560/83).

Para este estudo, este profissional € liberal ou autbnomo, proprietario ou sécio
majoritario da empresa ou escritério contabil, com titulagcdo de contador, expressando o
seu trabalho por meio de balangos, balancetes e laudos periciais (Art. 3.2, da Resolugao
n.2 560/83 — CFC). Como tal, é o dirigente ou gestor contabil, aquele que toma as
decisbes necessdarias e estratégicas para a atuacdo de sua empresa no mercado.
Responsabiliza-se pelos servicos de contabilidade geral, escrituracdo dos livros
obrigatérios e pericias judiciais. E o gestor contabil, aquele que administra que se
responsabiliza pela organizagao contabil e também o gestor de seus clientes internos, que
mantém a postura ético-profissional definida pelo Cédigo de Etica

De fato, zelo, diligéncia, honestidade e competéncia sdo qualidades cada vez
mais exigidas do contador pelo mercado de trabalho. Isto implica em boa formacao de
carater e em demonstrar interesse pela constante reciclagem dos conhecimentos técnicos
pertinentes ao bom desenvolvimento de suas atividades.

A postura que o contador deve adotar para crescer profissionalmente
dentro da classe contabil, segundo Filho (2001,p.3), deve considerar que:

a) O profissional em contabilidade, possuidor do perfil tradicional, isto é, aquele que passa
a maior parte do tempo dentro da sua sala ou escritério, limitando-se a efetuar
lancamentos a débitos e a créditos, posteriormente emitindo balancetes de
verificacdo, e omitindo-se de assumir riscos de qualquer natureza, ndo tem mais lugar
no mercado de trabalho.

b) O mercado exige profissionais empreendedores, dispostos a assumir riscos calculados,
bons tecnicamente, avidos em adquirir novos conhecimentos, que queiram trabalhar

em equipe e saibam motivar seus subordinados.
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c) O contador empreendedor é aquele profissional que conhece um pouco de todos os
setores de uma empresa, pelo menos as nogoes e conceitos basicos. Ao participar de
reunides nas quais seus pares de financas, marketing, informatica e producao
explanem suas idéias, ele deve ter condigbes minimas de entender os assuntos
abordados, sob pena de ser visto como um elemento estranho a organizacdo. Para
tanto, € necessario adquirir, ao longo de sua jornada profissional, conhecimentos
gerais, que podem ser obtidos através de leitura de livros, jornais, revistas
especializadas e participagdo em seminarios e cursos (FILHO,2001,p;03).

2.3 Qualidade e Qualidade em Servico

O livro mais lido do mundo, que também deu origem a qualidade, é o primeiro
volume da Biblia, a Génese, que narra a criagdo do mundo em sete dias. Ao final deste
periodo, Deus terminou a Terra, segundo a escritura biblica, “.. e verificou que aquilo era
bom” (BIBLIA, Livro 01, Versiculo 25). Sendo Deus, ele ndo necessitaria ver sua obra
para saber que ela era boa, e, ao verificar, ele deu o primeiro passo para o controle da
qualidade.

Dessa forma, péde-se destacar que o inicio da qualidade se deu quando Deus
verificou a conformidade de sua criagdo, concluindo que aquilo era bom.

Nos primérdios da civilizagao, historicamente, os profissionais da qualidade se
iniciam na atividade desde a instauracdo do poder centralizador pelos lideres tribais, por
reis e faraés. Sendo os primeiros guardibes da qualidade, mantiveram o poder e
qualidade até os nossos tempos. Foram eles que elaboraram as primeiras especificacdes
para poderem qualificar, enquadrar ou mesmo recusar um produto a eles apresentados. A
qualidade e a fiabilidade foram desenvolvidas desde os primérdios da histéria humana, ha
mais de dois mil anos antes de Cristo, quando se processava a qualidade na construgcao
das casas, que era descrita no codigo de Hamurabi:

Se um pedreiro edificar uma casa que nao seja
suficientemente sélida e esta ruir e esmagar os seus
ocupantes, o pedreiro devera ser executado” (Cddigo

de Hamurabi: o capitulo CCXXIX) (grifos nossos).
As questdes apresentadas a seguir referem-se ao bloco de informagbes sobre
implantacéo e certificacdo de sistemas. E importante abordar esse tema, pois um dos
méritos de sua adocdo é garantir ordem e sistematizacdo do processo da qualidade.

Pode-se ir mais longe e afirmar que ser certificado por uma das Normas da Série 1SO
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9000 nao garante que as empresas possam atender a todos os requisitos da qualidade do
produto ou servigo, mas a satisfacdo de suas exigéncias estimula a consolidacdo e a
construcao de uma base forte de gerenciamento e garantia da qualidade.

E interessante notar que as médias empresas se posicionam sempre num
limite inferior as grandes e pequenas em todas as iniciativas. Este dado pode revelar que,
nesta categoria, ha maior diversidade de empresas em diferentes setores e que elas nao
avangaram como as outras no processo de implantacdo de programas e certificagdo de
sistemas da qualidade (SANTOS,1992,p.24).

A maioria das empresas mantém um Departamento especifico da Qualidade, o
que, se por um lado evidencia que existe preocupagdo com O gerenciamento destas
questdes, por outro indica que a qualidade ainda é relativamente centralizada e, portanto,
nao distribuida de forma sistémica. Sabe-se que a Qualidade deve estar disseminada em
todos os niveis e um departamento deve ter fungéo integradora dos elementos basicos de
sua gestao.

Conforme verificado da década de 30 até a década 80, a qualidade era
apresentada conforme as literaturas pertinentes ao assunto de qualidade, o produto fisico.

Verifica-se a qualidade de servico apenas nas literaturas de marketing, como
um subproduto, elementos de ajuda ao cliente para poder comprar um produto ou uséa-lo
mais tarde.

Além disso, a palavra servigo era entendida como alguma coisa extra,
relacionada a itens como condicbes de pagamento, instrumentos para uso,garantias,
reparos, manutencao e assim por diante.

Sempre o servigo definia os beneficios gratuitos, ligados a aquisicao de um
produto. A literatura do fim do século falava dos servigos e a geréncia de servico mostra
claramente que esse conceito esta sendo focalizado seriamente. Constata-se varias
raz0es para o crescente interesse pelos servicos. A qualidade técnica dos produtos e
concorrentes estd se tornando cada vez mais parecidos e a qualidade dos servigos
prestados na compra e no uso de um produto esté ficando mais importante para o cliente
no momento da escolha de um fornecedor.

Nas décadas do final do século os paises industrializados apresentaram como
resultado uma sociedade de servigo. A elevagédo do padrado de vida aumentou a demanda
por servicos, as empresas do setor experimentaram um crescimento explosivo como

resultado dessa demanda, e uma série de industrias de servico evoluiu.
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A crescente qualidade no servigo inclui bancos, companhias de seguro, firmas
transportadoras, agéncias de viagens, hotéis, restaurantes, posto de servigo, saldes de
beleza, oficinas de reparos automotivos, escritério de advocacia, Contadores e
Contador, agéncias de propaganda, organizagdes educacionais, companhias de servigcos
de computador, cinemas, video locadoras, clube de ginastica, spas e outros. Verifica-se,
também, um maior numero de industrias de servicos pertencentes ao centro publico:
hospitais, instituicdes, escolas e servigos publicos.

Nos paises europeus as industrias de servigcos sdo as maiores de todas. O
servigco ndo mais é tratado como subproduto, pois 0s europeus sao 0s préprios produtores
(MOLLER, 1992, p.154).

2.3.1 Fator Humano na Qualidade do Servico

Pesquisas demonstram que o fator humano tem um efeito crucial sobre a
percepcao, por parte do recebedor, da qualidade do servico. Subjetivamente, a freqiiéncia
mais importante da qualidade é a objetividade.

Assim, os servigos s&o, normalmente, produzidos e usados ao mesmo tempo.
O produtor do servigo esta, com freqiiéncia, ao lado do recebedor. A superioridade ou
inferioridade do servigo torna-se visivel no momento do contato.

Presta-se os servigos com grande qualidade, no geral na linha de frente, uma
vez que a maioria dos clientes se encontra com os funcionarios subalternos das
organizagoes.

O gestor tem tudo a ver com o servigo prestado por sua empresa e com 0 seu
cliente. Uma empresa de servigo necessita de uma boa percepgéo, pelos recebedores, da
qualidade subjetiva. Verifica-se que os clientes decidem mudar de fornecedores quando
estao desapontados com a qualidade subjetiva do seu servigo. Normalmente eles o fazem
sem nada reclamar para o provedor do servigo que os desapontou.

O elemento prestador do servigo vai predeterminar , em grande parte, o
resultado percebido pelo cliente. O provedor, em uma situagcdo de servico, é o
determinante de seu nivel qualidade, junto ao cliente. A qualidade apresentada pelo
provedor ao seu cliente final vai, entdo, definir ou ndo o cliente final (MOLLER, 1992,
p.158).
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2.3.2 Qualidade de Produto e Servico.

A necessidade de abandonar estratégias puramente reativas, quanto aos
produtos a serem oferecidos ao mercado, faz com que empresas, na corrida competitiva,
busquem melhor definir seu conceito de produto numa acdo mais pro-ativa. A revisao
realizada passa pela analise das definicbes tradicionais, dirigidas para a melhor
identificacdo da amplitude que o estabelecimento de um conceito hoje exige das
empresas.

Um dos primeiros tedricos a conceber que os produtos sdo compostos de
vérias partes foi Levitt (1993.p.208). Conforme este autor, o0 produto é para o comprador
potencial um aglomerado complexo de satisfacdes de valor. A coisa ou esséncia genérica
ndo é o produto em si. E apenas o minimo necessario no inicio para permitir que seu
produtor entre no mercado.

Os clientes atribuem ao produto um valor proporcional a capacidade que
parece ter para ajuda-los a resolver seus problemas. Assim, um produto s6 tem
significado do ponto de vista do comprador ou do usuario final. Produto €, num sentido
amplo, conseguir satisfazer clientes de modo total e isso pode ser administrado; este é o
resultado dos processos de uma empresa, mas raramente ocorre. As coisas
simplesmente acontecem, ou seja, ha um descobrimento acidental.

A definicdo do termo qualidade depende do ambito em que ocorre. Possui
interpretagbes diversas em diferentes empresas, conforme grupos de uma mesma
organizagdo, de acordo com o entendimento de cada individuo. A qualidade continua
facilmente mal entendida, com decorréncias que prejudicam as empresas que desejam
implementa-la.

Uma melhor compreensao do termo é fundamental para que a qualidade possa
assumir fungao estratégica na competitividade. Buscar um conceito da qualidade merece
todo cuidado.

Este € um sinal de alerta, devendo-se considerar a intencdo de definicdes
breves para facilitar clareza de entendimento na organizagdo. Na formulagdo de um
conceito de qualidade é essencial a clareza de uma definicdo breve, mas o fundamental é
que seu significado esteja perfeitamente entendido e que seja uma linguagem comum
para toda a empresa.

Uma revisdo de literatura sobre este assunto é conveniente e este trabalho a
faz, considerando a evolucao dos conceitos a medida que foram sendo conhecidos por
meio de autores classicos da qualidade — entendidos como autores notaveis pelo seu
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desenvolvimento, e que, com seus trabalhos reconhecidos, contribuiram para
experiéncias de sucesso em empresas atuais: Deming, Juran, Crosby e Ishikawa.

A principal argumentagédo a favor da qualidade de servicos é o diferencial
competitivo que o servigo representa. Justifica-se esta afirmacao pela evidente evolucao
nas orientacdes seguidas na competitividade. A competicdo aparentemente progride de
caracteristicas para custos, depois para qualidade e por fim para servico. A maioria das
empresas tem suas preocupagdes direcionadas para a qualidade como fator de
competitividade — a evolugdo descrita por estes autores indica que o proximo fator de
vantagem comparativa sera o servi¢o ao cliente.

Para Albrecht, desenvolver a qualidade total em servigo é configurar:

uma associacado efetiva entre o pessoal da linha de
frente e o dos bastidores para que toda organizacao de
servico funcione eficazmente. A finalidade da
organizacdo deve ser a de apoiar os esforgcos do
pessoal da linha de frente em realizar seu trabalho de
prestacoes de servicos (ALBRECHT,1992, p.24) (grifos
Nnossos).

Os principios de qualidade total, para Gomes (1994,p.13), podem ser assim

simplificados.

Total Satisfacado do Cliente
Geréncia Participativa
Desenvolvimento Humano
Constéancia de Propositos
Melhoria Continua
Geréncia de Processos
Poder na Execuc¢ao
Comunicacao e Disseminacao de Informacoes
Garantia da Qualidade

Busca da Perfeicao

Quadro 1. Principios da Qualidade Total
Pode-se verificar que a qualidade total em servigo nao se limita aos clientes
externos.
A qualidade tem de globalizar os clientes externos, internos e administradores.

7

Ha a necessidade de tal fato ocorrer porque cada elemento é considerado cliente ou
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clientes externos, e a qualidade tem de ser desenvolvida em um contexto Unico geral na
empresa, ndo somente na ponta da linha como cliente externo.

Aplica-se a qualidade em servigo para usuarios finais, para distribuidores, para
fornecedores, para funcionarios, para financeiro, para midia e para parceiros (LAS
CASA,1999,p.20). A analise de custos da qualidade sempre foi uma questdo complexa
em termos da apuracédo dos fatores indiretos envolvidos.

Particularmente no caso de servicos, pelo carater extremamente imprevisivel
destes fatores, em geral ligados a percepgbes e comportamentos, a complexidade
também permanece. Contudo, sabe-se que é possivel fazer analises de custo/beneficio
de alternativas, de modo comparativo, entre fatores conhecidos, para direcionar decisées
numa base ndo empirica.

Qualquer que seja o modelo adotado para estudos de custos da qualidade, no
caso de servigos alguns pontos podem ser importantes nas consideragdes dos fatores. A
analise de custos da qualidade pode ser simples ou elaborada, caso se queira analisar
um processo de forma muito detalhada. E importante associar os custos relevantes ao
processo que se quer compreender.

Deve-se também lembrar, caso este seja o interesse, que faz sentido analisar
quanto custa para o cliente fazer negécios com a empresa, além daquilo que se cobra
pelos servigos. O desenvolvimento da qualidade de servigos envolve ferramentas simples,
que desloca o foco tradicional de atengdo da geréncia da redugdo de custos para a
melhoria da qualidade.

E importante considerar alternativa o aumento do nivel de qualidade ou
acrescentar periféricos ao servico-nucleo: a empresa deve estar absolutamente certa de
que pode administra-los com consisténcia e eficiéncia de custo necessario. Ainda nao se
desenvolveu um modelo geral dos custos e beneficios dos servigos aplicados a diferentes
setores.

2.3.3 Processando e Avaliando

Verifica-se no artigo de Claro (2003, p.1) sobre a avaliagdo da qualidade de
servico, que a diferenca € o futuro da qualidade de servico e, por meio da adicdo dos
servicos, precisa-se identificar como esta a qualidade do que se entrega aos clientes, isto
é, a tao famosa e discutida qualidade percebida.
Para tanto, processa-se uma série de 10 itens:
1. TANGIVEIS: Aparéncias das instalagdes fisicas e outras.
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CONFIABILIDADE: Capacidade de executar o servigo prometido com qualidade.
PROATIVIDADE: Prontidao em ajudar clientes e promover pronto atendimento.
COMPETENCIA: Possuir capacitagcdo técnica e habilidades necessarias.

CORTESIA: Qualidade no contato pessoal ou virtual.

CREDIBILIDADE: Honestidade da empresa.

SEGURANGCA: Nao oferecer perigo.

ACESSO: Facilidade de contato.

COMUNICACAOQ: Garantir que os clientes estejam informados.

0. ENTENDIMENTO DO CLIENTE: Fazer esforco para conhecer seus clientes e
entender suas necessidades.

2 © ® N OO AN

Pode-se verificar ou questionar: Onde estao os motivos dos fracassos de
algumas empresas na relacao com seus consumidores? (CLARO,2003,p.1). Tem-se
a mais complexa das alternativas possiveis, e analisando com cuidado as situagdes que
se vivencia como cliente, pode-se concluir:

o Sé&o oferecidos produtos e servigos ao mercado comprador pelas organizagdes, mas
nao se tem o mesmo atendimento das expectativas dos consumidores. Quase
sempre isso é justificado pelo proprio cliente, que cria uma falsa expectativa em
funcdo do marketing pessoal dos clientes ou em fungdo de experiéncias anteriores.
Existem organiza¢des que langcam um produto ou servigo querendo ou esperando
ainda a existéncia de vantagens para os consumidores.

) Sao0 acbes ou reacbes em que a qualidade do servico esta aquém das
expectativas, fato comum quando se compra algo que sera entregue posteriormente.
Verifica-se 0 servico que apresenta algumas falhas que ndo poderiam acontecer
nesta compra.

o Ha situacdes em que o servico prestado é de péssima qualidade, ndo por nao ter um
padrdo de qualidade na organizagdo, mas por uma situacao especial fora dos
padrdes e nao prevista. Numa provavel reclamacao pode-se deparar com uma ma
vontade no atendimento, mas isto ndo pode ser a regra e sim um erro. Como efeito,
se tera uma péssima impressao ou da empresa para sempre.

) Verifica-se uma falta de contato entre a comunicacdo e a organizagdo € o
consumidor ou cliente. Assim, apresenta-se um elemento que nao existe nesta
organizagao por erro no processo ou por pura desonestidade, mas este Ultimo pode
ser combatido pelo cédigo de defesa do consumidor.
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o O mais comum resume o préprio conceito chave sobre qualidade. O servigo
entregue ndo é percebido pelo cliente como ele proprio imaginava. Sao verificadas
falhas no processo que inviabilizam o servico e ndo podem agregar valor a
organizagao e acabam com fidelidade dos seus clientes (CLARO,2003,p.1).

2.4 Capital Humano

Tanto a estimativa dos recursos humanos, como proje¢cdo da combinagédo dos
individuos com as vagas, sao produtos do planejamento da gestao de pessoa.

Varias sdo as situagdes que exigem o planejamento de como administrar os
recursos humanos. Neste sentido Daft, (2000,p.225) recomendou:

1- O desenvolvimento constante de novas tecnologias que afetardo o sistema de
trabalho.

2—- Um projeto constante de atualizagdo nos préximos 05 a 10 anos, influenciando o
volume de operacoes.

3- A quantificagdo da entrada e saida de funciondrio na analise de real necessidade
desta rotacao.

Apo6s uma analise desta questao, a empresa podera definir sua atual e futura
estratégia de gestdes de pessoas pelo resultado obtido. Verifica-se a previsdo de
demanda de novos funciondrios com uma instrugdo mais técnica. A empresa tomara as
devidas agbes e reacdes, como definir os cargos e as habilidades necessérias em
detalhes e relacionar novos funcionarios mais aptos a executarem suas fungoes.

Atualizar, quando possivel, a mao de obra técnica dos seus funcionarios,
quebrar o paradigma do funcionario quanto a uma atualizagdo, definindo a real
necessidade de se atualizar numa sociedade de constante mutagao.

2.4.1 Medindo o Capital Humano

Necessita-se que os recursos devam ser direcionados para servir ao propdsito
da empresa. Como prioridade, pode e deve ser, na maioria das vezes, expresso por
intermédio de uma combinacdo de objetivos econdmicos e humanos, inicialmente com
uma declaragdo que compreende a visdo, os valores e a missao da direcao da empresa,
indo, em seguida, na direcdo dos objetivos financeiros, em busca de uma excepcional

taxa de retorno sobre os investimentos dos acionistas.
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Verifica-se uma diferenga entre os interesses dos funcionarios e dos acionistas
e das comunidades em que a sociedade opera. O objetivo &, as vezes, mais trivial do que
propriamente uma expressao sincera de valores.

Na década de 90, o SARATOGA INSTITUTO empreendeu um estudo
retroativo de cinco anos acerca do desempenho humano e financeiro de mil empresas. O
objetivo era revelar os programas de recursos humanos e as praticas financeiras
referentes aos funcionarios, assim desenvolveu-se um sistema que demonstra-se o0s
funcionarios, com melhor desempenho dos outros funcionarios (PASCHOA, 2001, p.21).

A capacidade superior foi definida como a posi¢do financeira necessaria e
superior dentro da industria a que uma empresa pertencia mais 0 desempenho necessario
de todos em medigdes humanos de dotagao de pessoal: ordenados, beneficios, rotativos
e treinamento constante no relatério anual humano resource financial report do mesmo
Instituto.

Os dados foram verificados por Paschoa, e extraidos das medigdes relativas a
funcionarios e financas que o Instituto havia langcado em 1985.

Mais do que identificar uma série de programas baseados em recursos
humanos que levaram aos melhores desempenhos, o0s resultados mostraram que as
empresas mais eficientes compartilharam um conjunto comum de oito principios,
singularidades estratagemas operacionais que ndo eram tao comuns entre varias
empresas.

Verificou-se a necessidade de equilibrar, de maneira consistente, os valores
financeiros e humanos. Uma outra forma de dizer isso € que o foco na interagdo entre o
capital humano e os resultados financeiros é muito mais decorrente de um motivo
primordial do que de alguma coincidéncia para o éxodo financeiro a longo prazo dessa
empresa.

A geréncia esta constantemente tentando reduzir os custos do capital humano
em si. Os gestores verificam o potencial de alavancagem das pessoas e trabalham para
desatrela-lo. Eles véem esse esforco como um investimento, um capital da empresa, nao
como um custo. Na verdade, as crengas de que as pessoas sao uma alavanca financeira
€ extremamente rara.

A partir da relagdes nesse projeto de pesquisa, o Saratoga Institute langou um
programa para estabelecer um conjunto de macromedicfes humanas e financeiras que
sobrepujariam os indices contabeis padrdao. Essa medicoes tém sido testadas, publicadas
e refinadas por intermédio do relatério anual do mesmo Instituto (PASCHOA, 2001, p.23).
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2.4.2 Unidade de Retorno de Investimento

Desenvolvem-se testes de verificacdo de varios indices; usam-se férmulas
financeiras e testes humanos para serem utilizadas para promover um vinculo entre as
pessoas e os resultados dos financeiros. A unidade mais comum ¢é a receita bruta por
funcionario.

O Humam Resource Effectiveness Report, de 1985, foi o primeiro teste a ser
usado com um resultado final extremamente positivo nas empresas pesquisadas, dai
comeca-se a procura por medigdes mais diferenciais e sofisticadas.

Verifica-se a combinacdo de receita bruta, despesa operacional, lucro,
ordenados e beneficios com a contagem do numero de funcionarios e equivalentes de
tempo integral. Verifica-se, também, em unidades, os ndo isentos, com crivo do
supervisor gerente, passando aos executivos.

Houve uma combinacao que rendeu um aspecto diferente da relagdo entre as
pessoas, de seus custos e dos resultados econdmicos da instituicdo. Na verificagao das
férmulas, foram agregadas algumas acbes que impulsionam o desempenho financeiro.
Tornou-se claro que existiam relacionamentos entre os muitos funcionarios, e entre estes
e as variaveis de operagéo.

Pode-se verificar que as modificacbes em programas de remuneragao, taxas
de rotatividade, estratégia de dotacdo de pessoal e investimento em treinamento
influenciavam a produtividade, o servico de atendimento ao cliente e a qualidade do
produto (PASCHOA, 2001, p.21).

Apesar de nao ser possivel demonstrar estatisticamente um resultado da
relacdo causa-efeito, sdo apresentadas algumas conexdes do resultado obtido. Com o
resultado deste trabalho verifica-se as estruturas que unem as pessoas e a rentabilidade
de uma maneira mais proxima.

Por varios anos houve a pratica de se verificar a relagdo de varidveis humanas
e financeiras no nivel da empresas, é a denominada conexao humana-financeira, que
tem sido confinada a uma uUnica medida bruta derivada das demonstragbes de resultado
das empresas. Neste padrdo de medida a receita bruta por funcionarios deve ser
simplificada, pois ndo separa os efeitos do esforco humano do levantamento de outras
ativos da empresa.

Nunca se verificou a distincdo entre a receita bruta por funcionéarios e os
efeitos de uma automagédo, de uma agédo de controle dos estoques, do aumento da
qualidade,do treinamento e dos programas efetivos para o desenvolvimento de marketing.
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Assim, se define apenas uma tendéncia, a aderéncia a uma medida simples
que alavanca o mito de que o impacto do esforco humano ndo possa ser mensurado no
nivel da empresa. E nem mensurado no nivel de comércio e prestagao de servico.

Varios sdo os modelos que podem ser aplicados na relacdo capital humano
com o0s aspectos financeiros de uma empresa.

2.4.3 Critica ao Capital Humano

Conforme o artigo apresentado por Pacheco e Saldanha (2003,p.02), uma
critica ao Capital Humano, ou um apanhado da teoria do Capital Humano e as principais
criticas formuladas a ela sdo criticas pontuais e que questionam alguns conceitos e
procedimentos desta teoria, mas ndo sao rejeitados os pressupostos teéricos.

Também foi abordada a teoria marxista, que diverge radicalmente da
abordagem do capital humano.

Na década 60 a teoria do capital humano teve seu fator de alavancagem em
virtude da preocupagao cada vez maior com os problemas de crescimento econémico e
melhor distribuicdo de renda, pela melhoria do nivel de especializagado dos trabalhadores,
pelo aumento das habilitagbes, adquiridas por estudo, e um maior acumulo de
conhecimento nas areas de geréncias, cientificas e mesmo artisticas.

Sao fatores necessarios para o crescimento da economia e ha alteracdo da
distribuicdo de capital humano, uma forma quase perfeita de politica para erradicar a
pobreza e as grandes diferengas de renda entre as classes de uma sociedade:

O pressuposto central dessa teoria € o de que o capital
humano é sempre algo produzido, isto é, algo que é o
produto de decisGes deliberadas de investimentos em
educacao ou em treinamento. Em todas as economias
modernas, o grau de educacao possuido por um individuo
correlaciona-se positivamente com os rendimentos
pessoais (PACHECO SALDANHA, 2003,p.2) (grifos
Nossos).

Conforme a teoria do capital humano, uma educacao adicional elevara os
rendimentos futuros e, neste sentido, a aquisicdo de educacédo é de natureza de um
investimento privado em rendimentos futuros, que apresentara um lucro a longo prazo no
capital humano.

Vé-se uma analogia da hipétese entre a produtividade, capital e educagao.
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Um dos elementos desta hipétese se encontra na educagdo. Os grandes
resultados aquisitivos ligados a esta férmula de capital, educagao enquanto investimento,
que depende de uma opg¢ao verdadeira de custo, com sua futura renda neste contexto da
maximizac¢ao dos retornos individuais ou sociais.

A educacao corresponde a distribuicdo das rendas e provavel melhoria do
padrao de vida.

Raciocinio da teoria do capital humano :

e As pessoas se educam.

¢ A educacgao tem como principal efeito mudar suas habilidades e conhecimentos.

e Quanto mais uma pessoa estuda, maior sua habilidade cognitiva e maior sua
produtividade.

e A maior produtividade permite que a pessoa perceba maiores rendas.

Com o inicio da nova década, e com a sua contribuicdo para o entendimento
das causas do crescimento e compreensdo, as causas modernas para distribuicdo de
renda e a teoria do capital humano tornaram-se objeto de muitas criticas.

Nos anos de 1970, a contribuicdo da teoria do capital humano para o
entendimento e desvendamento das causas do crescimento moderno e para a questao da
distribuicao de renda, tem sido objeto de muitas criticas e contrarios. Em seu artigo,
Pacheco e Saldanha (2003,p.2) abordam dois tipos de criticas feitas a teoria do capital
humano: o primeiro relaciona-se aos conceitos adotados por esta teoria, que nao se pode
questionar a sua estrutura e o seu arcabouco, como a teoria neoclassica, que postula os
rendimentos da funcao produtiva, perfazendo uma relagao direta entre educacao e renda
de trabalho. O segundo comporta aquelas criticas referentes a estrutura teérica do capital
humano, e cita, como referéncia, a teoria marxista.

A educagdo, como investimento definido pela teoria do capital humano,
também ¢é questionada, quando as despesas se caracterizam como destinadas ao
consumo e quando elas se classificam como destinadas a producao de capacitagbes. Os
criticos afirmam que é impossivel proceder-se a tal distingdo e afirmam que os custos
educacionais sdo tdo somente despesas de consumo. Tal assertiva baseia-se em dois
fatos: o primeiro é o de que a maioria dos estudantes freqlientam escolas publicas; o
segundo relaciona-se a obrigatoriedade da educacgao até uma certa idade.

Em seu livro Schultz (1973, p.56), um verdadeiro guerreiro na defesa dos
investimentos na educacgéo, se contradiz nessa posicdo para argumentar que esses fatos

nao podem ser relevantes.
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Apesar de as autoridades afirmarem que educacdo deve ser totalmente
gratuita, se pode concluir que a populacdo a consumiria até que sua necessidade
estivesse totalmente esgotada e assim se teria aumento de seus futuros ganhos:

Se uma parte das despesas educacionais fosse suportada
pelos cofres publicos, os custos privados diretos de
educacao seriam, sem duvida, menos do que os custos
totais com a educacdao, e a medida que a educacao
incrementa os rendimentos futuros do estudantes, sua
taxa privada de rendimentos em relacdo ao que gastara
com a educacao seria mais alto do que a taxa de
rendimento em relacdo aos gastos totais educacionais
que entrassem nesta parte de sua educacao. Desta forma,
os incentivos privados para consumir na educacido sao
afetados pelas despesas publicas educacionais, mas o
fato de haver tais despesas publicas ndo tem qualquer
ressonancia na questdo de saber-se se a educacao é
consumo ou producdo de capacitagbes (Schultz,
1981,p.56).

Reconhecendo os fatores positivos da educacao sobre os futuros rendimentos
dos estudantes, Shaffer (1961,p.1026-1035) acredita na nao motivagcdo econémica dos
estudantes e dos seus financiadores para colaborarem em sua educacéo futura.

Sao fortes os motivos para os consumidores habituais da educagéo nao terem
motivacdo alguma para os gastos futuros com sua educagao. Podem nédo ter motivagao
econdmica de nenhuma espécie, como, por exemplo, os estudantes de medicina , de
direito, entre outros, para inverterem em cada uma dessas capacitacdes particulares, com
vista aos incrementos nos seus rendimentos futuros.

Para os seguidores do capital humano, a perspectiva de rendimentos futuros
de maior escala desempenha uma forte motivagcdo nessa situagdo. Ademais, Schultz
afirma que a decisao de estudar, seja na perspectiva de consumo, seja de investimento, é
afetada pela quantia e natureza dos gastos publicos efetuados com a educagao.

Portanto, qualquer tentativa de explicar o comportamento dos agentes em
relagdo a educagao leva para além da area convencional em que se realizam, por parte
das pessoas e dos célculos econdmicos privados .

Shaffer (1961,p.1026-1035) fala a respeito das dificuldades em caracterizar e

classificar o aumento dos seus futuros rendimentos que se associam com a educacao,
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visto que este influencia também a diferenga em capacidades inatas, ragas, tipo de
emprego e estrutura familiar.

A préxima critica aborda a utilizacado da teoria do capital humano na politica.
Os seus efeitos sobre o futuro dos rendimentos, através da educacao, sao mal utilizados
uma vez que as decisdes politicas privilegiariam o aspecto econémico, em detrimento de
importantes contribuicdées culturais. O argumento dos criticos de capital humano é a de
que a sociedade acaba por negar educacdo aqueles grupos sociais cujo investimento
educacional apresenta menor taxa de retorno, como o caso de mulheres e negros,
quando a dire¢cdo correta seria a de aumentar os gastos de educagédo voltados para
atender esses grupos. Todas estas criticas sao rebatidas pelos que acreditam na teoria
do capital humano segundo o argumento de Shaffer (1961,p.1026-1035).

Pesquisas demonstram que o retorno da educagao, em termos de rendimentos
do trabalho, é geralmente maior para os brancos que para outra racas. Deficiéncias
metodoldgicas, que baseiam-se em médias nacionais, ndo fazem quaisquer ajustamentos
para os efeitos do tamanho da cidade, para as diferentes taxas de desemprego, para a
qualidade da educacado e a discriminacao racial, inclusive a de Shaffer (1961,p.1026-
1035).

Assim, os rendimentos futuros proporcionados pelo capital humano nao podem
ser a base exclusiva para a alocacdo de recursos publicos. E absolutamente adequado
que as pessoas, ao tomarem sua decisdo de investir na educacdo, levem em
consideracao as contribuigdes culturais, seu impacto e os rendimentos futuros.

Segundo os Marxistas, a teoria do Capital Humano incorpora fundamentos nao
aceitos pela teoria neoclassica, retomando a tradicdo Ricardiana de tratar o trabalho como
um produto do meio de produgéo.

A proxima teoria que rejeita a simpléria acao de trabalho comum e concentra
sua atencao na diferenga da forga de trabalho veio do interior da analise econbmica, - as
instituicdes sociais basicas para familia -, em paralelo com a esfera cultural. Fora isto, o
emprego acaba como categoria analitica fundamental e é absorvido no interior do
conceito de capital, que vem adornar o titulo da espécie caracteristica do trabalhador. Os
marxistas tém a teoria do Capital Humano como um passo certo para a eliminacao de
classe como conceito econdmico.

Ha um movimento da teoria neoclassica no sentido de atribuir o controle dos
fatores de produgéo para determinados grupos e de considerar a livre mobilidade dos
fatores de producao e remuneragdo em fungao da produtividade.
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Os marxistas tém as habilidades como relacionadas e determinadas pelas
condigbes de existéncias humanas. A teoria do capital humano vem, entao, restringir sua
andlise em preferéncias individuais exégenas, em habilidades individuais, em alternativas
de producao tecnolégica e, formalmente, exclui a relevancia do conceito de classe e de
conflito de classe para explicar o fenébmeno do mercado de trabalho.

O Capital Humano nao contempla uma teoria de reprodugcdo de grande parte
da teoria da producao apresentada, abstrai-se da relagdo social de produgao em favor da
relagdo tecnoldgica, apresenta uma falha das relagbes sociais, impede um
aprofundamento da teoria da reprodugdo, resultando em um tratamento deficiente da
demanda pelo Capital Humano, pelas firmas, da oferta de capital humano, e da
interpretagao tedrica das taxas de retorno desse Capital (SHAFFER,1961,p.1026-1035).

Eles rejeitam a nocdo neoclassica da firma como uma caixa preta em cujo
interior o trabalho € o principal interesse. A firma tem uma dimensao socio politica, posto
que, por um lado ha a transformacado de matérias primas em produto e, por outro, ha
transmissdo de habilidades e tipos de conhecimento de um trabalhador para outro,
alterando habilidades e conhecimento.

Assim, a relacdo neoclassica das alteragdes do trabalho pelas mudangas no
mercado conduz a uma grave falha ao diminuir um elemento essencial da empresa: o

mando do patrao sobre o funcionario.

2.4.4 Incentivo ao Desempenho do Capital Humano.

Desempenho pressupbe uma relagdo, a existéncia de uma contra-parte.
Pode-se, entdo, assumir que nao ha desempenho sem publico, e que nao se pode tratar
desempenho sem uma expectativa a priori.

Outro aspecto a ser considerado € a relagdo entre desempenho organizacional
e desempenho individual. O primeiro est4d associado ao alcance dos objetivos, dos
resultados e ao cumprimento da missdo para 0s quais a organizacao foi criada. Em outras
palavras, esta ligado a razdo de ser da empresa. J& o desempenho individual, nas
organizagdes, s6 tem sentido se associado a estratégia, a forma como sera viabilizado o
desempenho organizacional. Enfim, o somatério das contribuicées individuais leva, de
maneira sinérgica, a obtencao do resultado da organizacao. Nao ha, portanto, como tratar
desempenho individual desvinculado do desempenho organizacional.

Esta inter-relacdo é facilmente percebida até mesmo pela imprensa e pelo

senso comum, quando atribuem o sucesso (ou 0 bom desempenho) a qualidade dos
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recursos humanos de uma organizagdo. Esta percepcao é valida tanto para o setor
privado quanto para o publico (ANTONIO,2003,p.01).

J& quando se trata de avaliar o fracasso (ou mau desempenho) organizacional
para o setor privado, € comum atribui-lo a ma gestao ou mau desempenho dos dirigentes.
No entanto, o fracasso (ou mau desempenho) do setor publico € normalmente atribuido
aos recursos humanos — leia-se: culpa dos servidores.

Parece claro que o insucesso organizacional guarda relagdo com a atuacao
dos servidores, mas ndo sé. A exemplo do que é tranqlilamente aceito no setor privado,
outros fatores também influenciam significativamente o resultado, a performance das
organizagdes publicas. Por ndo se tratar do foco desta abordagem, ressalta-se que, entre
outros aspectos, a estrutura, os processos de trabalho, a tecnologia da informacéo e os
mecanismos de controle e governanga também deveriam ser considerados como fatores
de sucesso ou insucesso.

Afinal, aonde se quer chegar com esta abordagem em um estudo sobre capital
humano e, em especial, nesta reflexdo sobre desempenho? Desempenhar significa estar
empenhado ou executar, cumprir 0 prometido; na linguagem teatral significa representar
em cena e ndo depende apenas dos atores, mas de toda a producdo da peca
(ANTONIO,2003,p.01).

Neste sentido, ao se falar das medidas implantadas no servigco publico
brasileiro para incentivar o desempenho, ndo se pode desconsiderar que as mesmas
estdo totalmente vinculadas a uma concepcado do aparelho do Estado e das medidas
adotadas para viabilizacdo dessa visdo. E aqui, para citar apenas um aspecto
fundamental, lembra-se a questédo do ajuste fiscal.

Antes de tratar especificamente das medidas em uso para estimulo do
desempenho, poderia-se abordar um ultimo aspecto: desempenho para qué? Para qual
resultado? Voltando ao dicionario, para “satisfacao de qual promessa” ? Entende-se que
deva ser para atender aos objetivos de governo acordados com os cidadéos. A realizacdo
de uma gestao empreendedora que otimize o uso dos escassos recursos publicos e eleve
a qualidade da agao do Estado. Que proporcione mais saude, educacao e seguranga a
populacdo. Em resumo, melhores condi¢des de vida e oportunidades para os cidadaos.

Isto posto, podem ser enumeradas algumas ac¢des, em uso, vinculadas ao
desempenho organizacional e que sinalizam, apontam e exigem a motivacéo e a melhoria

permanente do desempenho:
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a)

b)

Fixacdo de metas: e Contratos de Gestdo — tém permitido maior descentralizacao
das agbes sem prejuizo do controle por parte do poder central e proporcionado, ao
mesmo tempo, maior transparéncia e ampliagdo do controle social sobre as
atividades da empresa;

Reestruturacao das organizacoes: revisio e adaptacdo da estrutura de diversos
setores e entidades, adaptando-os as novas exigéncias do papel da empresa;
Melhoria dos processos: aplicacdo de novos modelos de reflexdo e intervencéo
voltados para a eficacia, eficiéncia e efetividade. Podem ser destacadas as agdes no
ambito do Programa da Qualidade no Servico e do Programa de desempenho de
capital humano. As agdes dos dois programas assumem relevancia na medida em que
s6 funcionam com o efetivo envolvimento dos servidores dos 6rgdos e adotam
praticas que valorizam a visdo empreendedora, com foco nos resultados e na
satisfacdo do funcionario. Em outras palavras, com o bom desempenho dos

funcionarios desses 6rgaos;

d) Revisao e consolidacao da Politica de RH: de forma a explicitar e comprometer os

gestores e servidores com as seguintes premissas:

1. reconhecimento das pessoas como fator mais valioso para desenvolvimento das
atividades efetuadas no setor empresarial;

2. melhoria da eficiéncia na gestao de RH baseada em maior autonomia associada a
responsabilidade;

3. oferta de oportunidades atrativas de trabalho e de constante surgimento de novos
desafios profissionais;
investimento permanente na qualificacdo e no capital humano;
definicdo de uma estrutura justa de incentivos que aumente a motivacdo e
implique na valoriza¢do do desempenho; e

6. gerenciamento eficaz, ético e coerente com os niveis de responsabilidade.

No campo das acdes mais diretamente ligadas ao incentivo do desempenho

individual, pode-se citar (ANTONIO,2003,p.01):
Remuneracao — na média, superior a do concorrente, além da revisdo geral anual, vem

sendo aplicada a politica de revisdo e melhoria para carreiras consideradas estratégicas

aos objetivos da empresa.Trata-se, apesar das restricbes do capital, de esforco no

sentido de reduzir custo da concorréncia, da remuneragao dos cargos mais qualificados

e de atrair e manter quadros capacitados para o nucleo estratégico da empresa.
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Gratificacdes — Na criacdo, revisdo ou reestruturacdo de cargos ou carreiras, parte da
recuperagdo dos niveis de remuneracdo foi tratada através da instituicdo de
gratificagdes desvinculadas do vencimento basico. Nesses casos, buscou-se eliminar a
tradicional gratificagcdo pela simples atividade, adotando-se a gratificacao vinculada ao
desempenho institucional e individual, como forma de incentivar a melhoria da qualidade
e da produtividade nas agdes da empresa ou entidade e reconhecer a contribuicao
individual para o alcance dos objetivos da organizagao e um maior lucro.

Valorizacao da Funcao Técnica — foi instituida, como forma de reconhecimento e
valorizagdo da atividade técnica, no plano de incentivo ao desempenho do capital
humano aos funcionarios que participassem do programa de capitagdo da organizacao.
A empresa pode investir no seu capital humano e assim agregar mais qualidade e maior
renda. O funcionario € o maior fator de lucro da organizagdo e tem representado um
momento de importante reflexdo do 6rgao sobre sua atuagdo. Representa, ainda,
reconhecimento do nivel de contribuicdo dos técnicos para os resultados da unidade e
estimulo

Qualificacao - 1)melhoria da eficiéncia no servico do funcionario e da qualidade dos
servigos prestados a empresa; 2) valorizagao do funcionario, por meio da capacitagao
permanente do capital humano; 3) adequagédo do quadro de funcionarios aos novos
perfis profissionais requeridos no setor empresarial. Divulgacdo e controle dos
resultados das acgbes de capacitacdo; 4) racionalizacdo e efetividade dos gastos com
capacitacao.

Capital humano - A) tornar o funcionario o elemento de sua prépria capacitacao; B)
possibilitar o acesso a pelo menos uma oportunidade de capacitagao por ano; C)
priorizar agdes internas e de curta duracao; D) utilizar a avaliagcdo de desempenho € a
capacitacdo como ag¢des complementares; E) oferecer oportunidades de re-qualificacao
aos funcionarios; F) avaliar permanentemente os resultados das acdes de capacitacao;
G) implantar o controle gerencial dos gastos com capacitagdo (ANTONIO,2003,p.01).

A capacitacdo e atualizacdo do contingente gerencial assume carater de
prioridade em func¢éo das responsabilidades atribuidas a esse segmento na nova Politica
de Recursos Humanos, quais sejam, o planejamento e revisdo dos processos de trabalho,
lideranca, capacitacédo e avaliacdo da equipe. Assim, criou-se um processo de educagao
continuada, que tem por objetivo desenvolver e aprimorar as competéncias necessarias

para a atuacao gerencial eficaz e compativel com os desafios do comércio globalizado.
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2.4.5 Treinamento dos Recursos Humanos

Ao contratar um funcionario competente é preciso conscientizar-se que este
elemento estd sujeito as intempéries e se desgasta com o tempo. As habilidades se
deterioram e podem tornar-se obsoletas. Novas tecnologias serdo desenvolvidas.

E por isso que as organizacdes gastam milhdes todo ano em treinamento da
ma&o de obra técnica e ndo técnica:

Por exemplo, tem-se noticia de que as empresas
norte americanas com mais de 100 funcionarios
gastam US$ 60,7 bilhdes em um ano, recentemente,
para treinar 50 milhdes de trabalhadores. A XEROX,
para citar um caso especifico, gasta mais de US$
300 milhdes todo ano em treinamento dos seus

funcionarios (ROBBINS,2002,p.468).

2.4.5.1 Tipos de Treinamento

Pode-se analisar e subdividir os tipos de treinamentos em formais ou informais
e classifica-los como treinamento no trabalho ou fora do trabalho.

O treinamento é a forma mais antiga de desenvolvimento com especificacoes,
estrutura e planejamento, com certa antecedéncia da crise.

Com a quebra dos antigos modelos acontecendo cada vez mais rapido com o
treinamento, e o constante processo de globalizacdo da m&o de obra e do trabalho, as
empresas cada dia mais se preocupam com 0 custo muito alto da atualizagdo e do
treinamento de sua méo de obra.

Verificou-se a necessidade de usar o treinamento informal para manter os
gastos aceitaveis da empresa. O treinamento informal nada mais é do que fazer o
funcionario cooperar um com o outro, como numa equipe. Irao compartilhar informacdes
para poderem chegar a um resultado comum e solucionar a diversidade apresentada.

No texto do Robbins (2002, p. 470) fica claro que hoje considera-se que o
funcionario pode e deve trocar informacdes com outras areas e mesmo a empresa, para
chegar a um denominador comum de sua dificuldade, necessita trocar informacoes.

As organizacbes deixaram de ser paternalistas. Antes as empresas
necessitavam de uma mao de obra técnica e atualizada e se dispunham a custear a
atualizagao de seus colaboradores, com um controle bem restrito da carreira atual e do
futuro. Hoje, desenvolveu-se uma forma de apoio, para que os funcionarios assumam a
responsabilidade pelo proprio futuro de sua carreira.

Como a carreira estava sempre subindo e os salarios cada mais altos,

quebrou-se o paradigma da carreira para algo em que as pessoas se adaptassem
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rapidamente, aprendessem continuamente e mudassem a identidade de seu trabalho com
0 passar do tempo.

Nao existe mais o funciondrio que entrava na empresa com o primeiro
emprego e ali ficava a carreira toda. Isto era usual no Século XX. Esse cenario vem
desaparecendo, a incerteza do Século XXI| limita a capacidade das empresas de
preverem o futuro de seus funcionarios.

Hoje, a organizagao busca flexibilidade e ndo permanéncia; alta capacidade de
lidar com o imprevisto, um funciondrio muito competente e com um bom desenvolvimento
de treinamento (ROBBINS,2002,p.471) e, para tanto, adota uma ou mais formas de
gerenciar o capital humano para garantir vantagens competitivas no mercado.

Entre as novas formas de gestdo de pessoas encontram-se os softwares
administrativos que combinados ou ndo com as ferramentas mais tradicionais, como o 5S,
8S, Reengenharia, vém se firmando enquanto processo informatizado, com maior
facilidade e precisdo: identifica o que estd ocorrendo no ambiente organizacional,

agilizando, desta maneira, a qualidade da deciséo.

2.5 Software e Software de Gestao de Pessoas

Softwares sdo também chamados de Programas, ou, ainda, Sistemas
Informatizados, e se definem como conjuntos de instru¢gdes implantados em
computadores para que estes realizem a ordenagado, computagado e processamento de
dados com a finalidade de construir as informacdes requeridas pelos usuarios.

A informatizacdo da empresa significa processar, com o auxilio de
computadores, dados que tenham importancia para a realizacdo de certas atividades.
Numa primeira etapa o computador acolhe, classifica, qualifica, organiza, registra e
armazena esses dados que, a seguir, sdo relacionados entre si, constituindo informacdes
sobre essas atividades (ROGER,1995,P.22).

A informagédo, portanto, pode ser vista como um conjunto de dados que se
tornou importante para o conhecimento, controle e execug¢ao de determinada acéo. Ela é
aquilo que informa a agdo. A capacidade de reconhecer, avaliar e utilizar corretamente a
informacdo constitui a garantia principal da sobrevivéncia e desenvolvimento de
Organizacgodes, particularmente das empresas.

Atualmente, parece quase impossivel imaginar um bom desempenho
profissional ou empresarial, em qualquer campo da acao humana, sem o auxilio direto ou

indireto de processos informatizados.
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Na é&rea de Administragdo ou Gestdo de Empresas foram desenvolvidos
alguns Softwares de Apoio Administrativo, também conhecidos como Ferramentas de
Gestdo ou Sistemas Informatizados de Gestdo. Estas ferramentas de gestdo podem
atender desde as necessidades de um pequeno negécio caseiro até as complexas
operacdes de uma Empresa Transnacional. Para cada tamanho, tipo e capacidade
financeira de empreendimento existem grupos mais adequados.

Quando corretamente escolhida e implantada, a Ferramenta de Gestao traz
beneficios tdo grandes que os custos de implantagdo e operagdao passam a ser
considerados pequenos (ROGER,1995,P.22).

Estes beneficios sdo percebidos na redugdo dos custos e das perdas, na
melhoria da produtividade, competitividade e negécio, e no aumento da agilidade da
empresa com relagao aos clientes, fornecedores e concorrentes.

Nestas condigdes, o sucesso de implantacdo de uma nova ferramenta
depende da escolha adequada do Software, do Hardware, do preparo e treinamento de
pessoas, e da consciéncia do impacto de uma nova tecnologia nos recursos empresariais.

Softwares Administrativos, ou Ferramentas de Gestdo de Empresas, sao
conjuntos de software usados para auxiliar o gestor a administrar, possibilitando, assim,
uma visdo mais clara e precisa do que esta acontecendo com 0s recursos empresariais,
agilizando a qualidade e a velocidade das informacdes gerenciais, por meio de relatérios
que permitem, aos responsaveis pela empresa, aumentar 0 grau de seguranga no
processo de tomada de deciséo.

Dessa forma, facilita-se o controle e a visibilidade dos processos produtivos e
administrativos, como permitir, medir, acompanhar e tomar decisdes que aumentem a
produtividade e o lucro, além de reduzir perdas, manter na organizagao um arquivo de
dados operacionais significativos, com maior precisdo na avaliacdo de desempenho
empresarial e negécio e conseguindo uma projecao ou simulacao de resultados futuros.

Permite, a organizagdo, desenvolver com maior precisdo a avaliagdo de
desempenho, projecéo e simulagao de resultados futuros, para garantir a sobrevivéncia e
desenvolvimento das empresas e para refor¢ar acoes estratégicas e operacionais dentro
e fora delas.

Apresentam-se, em geral, em médulos especificos. Cada médulo se destina a
controlar / supervisionar uma area empresarial diferenciada, como por exemplo: M6dulo
de Controles Financeiros, Controle e Planejamento da Producdo (PCP), Controle de
Vendas, Controle de Estoques, Contabilidade, Tele-Marketing, etc.
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Alguns modulos podem ser adquiridos e implantados solitariamente. Isto
ocorre quando a empresa é de pequeno porte e sente necessidade de controle /
supervisdo informatizada em areas especificas.

Quando varios médulos sdo adquiridos, eles precisam estar adequadamente
interligados para dar cobertura as varias operagdes da empresa. A qualidade dessas
interligagdes é importante para a seguranca do fluxo interno de informagdes e do controle
operacional.

O software pode ser aplicado a qualquer situagdo em que um conjunto
previamente especificado de passos procedimentais (isto €, um algoritmo) tiver sido
definido (notaveis excecbes a essa regra sdo o software de sistema especialista e o
software de rede neural). O conteldo da informacdo e a determinancia sao fatores
importantes na determinagao da natureza de um aplicativo. A palavra conteudo refere-se
ao significado e as informagdes que entram e saem. Por exemplo, muitas aplicacdes
comerciais fazem uso de dados de entrada altamente estruturados (um banco de dados)
e produzem “relatoérios” formatados (ROGER,1995,P.22).

O software que controla uma maquina automatizada (por exemplo, um torno de
controle numeérico) aceita itens de dados distintos com estrutura limitada e produz
comandos de maquina individual, sem rapida sucesséo.

A determinancia de informacao refere-se a previsibilidade da ordem e da
oportunidade da informacado. Um programa de analise de engenharia aceita dados que
tém uma ordem predefinida, executa o(s) algoritmo(s) de analise sem interrupcoes e
produz dados resultantes em relatério com formato grafico. Tais aplicacbes sao
determinadas. Um sistema operacional multi-usuario, por outro lado, aceita entradas que
tém conteldo variado e regulagem de tempo arbitraria, executa algoritmos que podem ser
interrompidos por condi¢cdes externas e produz saida que varia como uma fungao do
ambiente e do tempo. Aplicagbes com essas caracteristicas sdo indeterminadas.

Desenvolver categorias genéricas para as aplicagoes de software € uma tarefa
um tanto dificil. A medida que a complexidade do software cresce, desaparece a clara
divisdo em compartimentos. A seguir sdo apresentadas areas de softwares que indicam a
amplitude das aplicacdes potenciais:

Software Basico: € uma colocacdo de programas escritos para dar apoio a outros
programas. Alguns tipos de software basico (por exemplo, compiladores, editores e

utilitarios de gerenciamento de arquivos), processam estruturas de informagao complexas,
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mas determinadas. Outras aplicagées do sistema (por exemplo, componentes do sistema
operacional, drives, processadores de telecomunicagdes) processam dados amplamente
indeterminados. Tanto em um como no outro caso, a area do software basico é
caracterizada por forte interacdo com o hardware, intenso uso por multiplos usuarios,
operacdes concorrentes que exigem escalonamento, compartilhamento de recursos e
sofisticada administragdo do processo, estruturas de dados complexas e multiplas

interfaces externas.

Software de Tempo Real: é aquele que monitora, analisa, controla eventos do mundo
real. Entre os elementos do software de tempo real incluem-se um componente de coleta
de dados que obtém e formata as informagdes provenientes de um ambiente externo; um
componente de andlise que transforma as informacdes conforme a aplicagdo exige; um
componente de controle/saida que responde ao ambiente externo; e um componente de
monitoracdo que coordena todos os demais componentes de forma que a resposta em
tempo real (que, tipicamente, varia de 1 milesegundo a minuto), possa ser mantida. Deve-
se notar que o termo “tempo real” difere de “interativo” ou time-sharing (tempo
compartilhado). Um sistema de tempo real deve responder dentro de um tempo restrito. O
tempo de resposta de um sistema interativo (ou time-sharing) pode ser normalmente

ultrapassado sem resultados desastrosos.

Software Comercial: processa informacées comerciais, € a maior area particular de
aplicacao de software. Distintos sistemas (por exemplo, folha de pagamentos, contas a
pagar e a receber, estoques, etc.) evoluiram para o software de sistemas de informacoes
administrativos (MIS) que ddo acesso a um ou mais bancos de dados contendo
informacoes comerciais (ROGER,1995,P.22).

As aplicagcdes dessa area reestruturam os dados de uma forma que facilitam
as operagbes comerciais e as tomadas de decisdes administrativas. Além da aplicacao de
processamento de dados convencional, as aplicagdes de software comerciais também
abrangem a computagao interativa (por exemplo, processamento de transagbes em
pontos-de-venda).

Software Cientifico e de Engenharia: tem sido caracterizado por algoritmos de
processamento de numeros. As aplicagbes variam de astronomia a vulcanologia, da

andlise de fadiga mecénica de automéveis a dindmica orbital de naves espaciais
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recuperaveis, e da biologia molecular a manufatura automatizada. Porém, novas
aplicacdes dentro da area cientifica de engenharia estdo se afastando dos algoritmos
numeéricos convencionais. O projeto, auxiliado por computador (CAD), simulagido de
sistemas, e outras aplicacdes interativas, comecou a assumir caracteristicas de tempo
real e até mesmo de sistema basico.

Software Embutido: diz respeito aos produtos inteligentes, tem se tornado comum em
quase todo o mercado industrial e de consumo. O software embutido reside na memoria
s6 de leitura e é usado para controlar produtos e sistemas para os mercados industriais e
de consumo. Pode executar fungdes muito limitadas e particulares (por exemplo, controle
de teclado para fornos de microondas) ou fornecer recursos funcionais de controle
significativos (por exemplo, funcdes digitais em automoéveis, tais como controle de
combustivel, mostradores no painel, sistemas de freio, etc).

O mercado de Software de Computador Pessoal entrou em efervescéncia na
ultima década. Processamento de textos, planilhas eletrénicas, computagédo gréfica,
diversées, gerenciamento de dados, aplicagdes financeiras pessoais e comerciais, redes
externas ou acesso a banco de dados s&o apenas algumas das centenas de aplicagdes.
De fato, o software de computador pessoal continua a representar os mais inovadores
projetos de interface com seres humanos de toda a industria de software.

Software de Inteligéncia Artificial: faz uso de algoritmos ndo-numéricos para resolver
problemas complexos que ndo sejam favoraveis a computagdo ou a analise direta.
Atualmente, a area de Al mais ativa é a dos sistemas especialistas, também chamados
sistemas baseados em conhecimento. Porém, h& outras areas de aplicagédo para o
software de Al, chamadas redes neurais artificiais. Uma rede neural simula a estrutura
dos processos cerebrais (a funcdo do neurdnio bioldgico) e pode, por fim, levar a uma
nova classe de software que consegue reconhecer padrées complexos a aprender com a
“experiéncia passada” (ROGER,1995,P.22).

2.5.1 Softwares disponiveis e suas utilidades em gestao de pessoas

Sao agora definidos e apresentados alguns exemplos de softwares para

gestao que podem ser aplicados em varias areas, como pessoal, financeira, informagéao e
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outras, mas serdo especificados nas areas de Gestdo Comercial, Gestdo Empresarial e
Gestao Comercial.

Os softwares de Gestdo s&o divididos em alguns programas especificos para
tarefas de gestao, como:

Software E-Comercial: E um software para gestdo, com os seguintes indicadores:
inserir novos registros, alterar e anular: modos de expedigdo, bancos condicbes de
pagamento, modos de pagamento, artigos, lotes, unidades de movimentagéo,
vendedores, zonas, familias de artigos, fornecedores, clientes, tipos de cliente, armazéns
e localizagbes; gestao de clientes, contas correntes; faturas, vendas a dinheiro, notas de
débito, notas de crédito, guias de remessa e guias de transporte; orgamentos e faturas
pro-forma; encomendas de clientes; controle de artigos por folha de obra com fatoragao
automatica; gestdo de fornecedores, contas correntes; registro e controlo de entradas de
mercadoria (compras), encomendas a fornecedores; gestdo de stocks; mapas de IVA de
compras e vendas; emissdo de codigos de barras; configurado para mais do que uma
empresa (multiempresa); Multiposto (cliente-servidor).

Software Empresarial de Gestao: Desenvolve formas de tabelas e as ferramentas de
gestdo. Como inserir novos registros, alterar e anular: modos de expedi¢do, bancos,
condicbes de pagamento, modos de pagamento, artigos, lotes, unidades de
movimentacgao, vendedores, zonas, familias de artigos, fornecedores, clientes, tipos de
cliente, armazéns e localizagdes; gestao de clientes, contas correntes; faturas, vendas a
dinheiro, notas de débito, notas de crédito, guias de remessa e guias de transporte;
elaboracdo de orcamentos e faturas pré-forma; gestdo de encomendas de clientes;
controle de artigos por folha de obra com fatoragdo automatica; gestdo de fornecedores,
contas correntes; registro e administragdo de entradas de mercadoria (compras),
encomendas a fornecedores; gestdo de stocks; artigos compostos e varios precos por
artigo, emissao de precarios; gestao de lotes, definicdo das caracteristicas dos lotes por
artigo; casas decimais para quantidades de artigos, especificagdo da unidade de
movimentagao do artigo; indicagao de localizagdo e armazém; descontos nas compras e
vendas, saldos e campanhas; mapas de IVA de compras e vendas; inventario e analise
de stock; configurado para mais do que uma empresa (multiposto); Monoposto; Multi-
empresa.

Software Comercial: Principalmente desenvolvido para as pequenas e médias empresas
e suas necessidades, faturagdo e andlises de gestdo. E um produto da linha base,
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monoposto de baixo custo e facil utilizagao (com pouco tempo de estudo, o utilizador pode
comecar a funciona-lo). O utilizador encontra neste software um conjunto de
funcionalidades que lhe permitem gerir tabelas de fornecedores e respectivas contas
correntes, clientes e respectivas contas correntes, condicdes de pagamento, modos de
pagamento e bancos, artigos, familias de artigos, armazéns e localizacbes. Pode executar
um conjunto de documentos diversificados, faturas, vendas a dinheiro, notas de débito,
notas de crédito, guias de remessa e guias de transporte, elaborar orcamentos e faturas
pro-forma; registrar e controlar entradas de mercadoria, gerir estoques (inventario e
andlise de estoque), artigos compostos e até quatro precos por artigo (tabelados), casas
decimais para quantidades de artigos; controle de artigos por folha de obra com faturagéao
automatica; desconto nas compras e vendas; configuragdo pelo utilizador dos
documentos de fatoragao; impressdo de mapas, relatérios e outros documentos, com pré-
visualizacao; exportacdo de dados para diversos formatos de fichario (FBF, 2003, p.01).
Como exemplos especificos de softwares de gestao tém-se:

1. 4Assist - Servigos e Sistemas Informaticos, Ltda : revendedor certificado em Software
de Gestdao de Empresas PHC. A 4ASSIST - Servigos e Sistemas Informaticos, Ltda é

uma empresa de prestacdo de servigos na area de informatica.

2. ContaTempo: aqui pode-se encontrar software para a Gestdo pessoal: controle de
custos da Internet e contador de tempo para projetos.

3. Estudos de Organizacdo, Gestao e Informatica, Ida - OGIl: esta empresa esta
essencialmente voltada para a consultadoria informatica, para a construgcdo de

software para pequenas e médias empresas na area da Gestao.

4. Gestexper - Informética, Ltda - Amadora : empresa nacional produtora e distribuidora
de software de Gestao. Produtos, noticias e contactos.

5. Gestix Software : software de Gestéo para empresas.

6. Gestteam — Especialistas em Software de Gestao: instalacdo e assisténcia de
software de Gestédo Primavera e Wintouch.
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2.5.1.1 PeopleSoft
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Figura 01 — Tela de apresentacao do software FINPAC
Fonte: PeopleSolution,2004,p.1

O PeopleSoft foi desenvolvido para prestar servigos as organizagdes contabeis
e empresariais. Apresenta EnterpriseOne, software para negécios, com um componente
forte do trabalho para desenvolver e agilizar o custo empresarial, parte integrante do
PeopleSoft EnterpriseOne, e das operagbes de negdécios e trabalho de custo para
empresas contabeis ou empresariais.

No departamento de contabilidade, o EnterpriseOne reduz o ciclo de
fechamento mensal para um dia, incorporando dados mais rapidamente e com maior
agilidade para repassa-los aos clientes, até em tempo real.

Apresenta servigos mais profissionais e automatizagdo de seu ciclo de vida e
do servico do projeto, concede uma execucdo e melhora definitivamente o servigo. Criar
também, solugbes para melhorar a capacitagdo da mao de obra, ameniza a despesa,
reduz erros de faturamento, risco nos projetos e a utilizagao de pessoal.

O MSXinternacional fornece uma solugao flexivel, operagdes de

multiinguagem em 17 paises europeus e cria relatérios para processos reduzindo o
tempo, agiliza os dados e melhora os resultados financeiros das empresas Européias
(PeopleSolution,2004,p.1).

A People Solutions criou um sistema para facilitar e diminuir drasticamente os
prazos normalmente utilizados em projetos de implantagcéo de sistemas de gestao.
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Este software é voltado para simplificar a instalagdo pelo usuario e seu acesso
€ pela Internet, na GestaoWEB. A arquitetura utilizada no desenvolvimento das solugbes
permite ainda a utilizagdo, pelo usuario, de estagbes de trabalho simples, comuns na
maioria das empresas.

Pelo ponto de vista do cliente, ha um investimento menor que em servidores,
sistemas operacionais, softwares, seguranca e equipes especializadas.

Um sistema para area critica, possui um esquema completo que prevé a
redundancia de maquinas, discos e bases de dados, complexos sistemas de backup e
seguranca, disponibilidade ilimitada de energia com sistemas de no-breaks e geradores.

Nova metodologia que facilita e reduz drasticamente o prazo normal utilizado
em projetos de implantagao de sistemas de gestao (PeopleSolution,2004,p.1).

A GestaoWEB é feita por meio de uma rede Internet possibilitando o seu uso
de diversas maneiras, locais e horarios.

O seu ponto forte é o baixo investimento em Infra-estrutura na empresa, o
investimento em servidores, sistemas operacionais, softwares, seguranga e equipes
especializadas. Tudo isto estard disponivel no DataCenter, onde fica instalado o
GestaoWEB.

Ha disponibilidade das informacdes que sdo apresentadas segundo um
esquema completo que prevé a redundancia de maquinas, discos e bases de dados,
complexos sistemas de backup e seguranga, disponibilidade ilimitada de energia com
sistemas de no-breaks e geradores. Planejado como um processo que garante a imediata
recuperacao dos sistemas em situacdes de contingéncia.

Para adquirir o GestaoWEB ¢é preciso possuir um sistema de gestao
empresarial (ERP - Enterprise Resource Planning). Com implantagao rapida, baixo custo
e alto nivel de desenvolvimento, o GestaoWEB é um forte aliado para as empresas, na
medida em que é uma forma economicamente viavel para muitas organizagdes que nao
dispbem de recursos para utilizar os grandes beneficios de um sistema integrado.

A Solugdo Finpac € um conjunto de moédulos integrados para Gestdo
Empresarial, composto por uma base unica de informagdes atualizadas em tempo real.
Solugdes com alto grau de aderéncia as empresas por ter sido projetado, desenvolvido e
constantemente atualizado de acordo com a realidade brasileira, atende a todos os
aspectos em relagdo as questdes operacionais, tributarias e fiscais (PeopleSolution,
2004,p.1).
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2.5.1.2 PROSOFT

Os softwares Prosoft rednem uma série de diferenciais capazes de maximizar
os recursos de uma empresa. Pode-se trabalhar com um numero ilimitado de empresas e
0 Unico limite esta relacionado a capacidade de armazenamento do disco rigido do
computador. E possivel, também, ligar todos os programas em redes Lantastic, Novell,
Virtuos ou Windows NT/95/98/2000 (padrao NETBIOS).
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Figura 02 — Tela de abertura do Software Prosoft
Fonte: Prosoft,2004,p.1

2.5.1.3 PROCONTABIL GOLD

Hoje a mais importante ferramenta baseada em software de gestdo de uma
empresa é a informagéo. A qualidade da informacao e a disponibilidade de seu uso sao
um dos mais importantes fatores para o sucesso da organizagao.

Ele foi desenvolvido com o principal objetivo de dar ao empresario e ao usuario
de um sistema informatizado muitas facilidades e, principalmente, a certeza de que todos
0s processos estdo dentro de conformidades.

Uma evolugédo para Windows do mais consagrado software desenvolvido para a
area contabil, é o ProContabil Plus. Principais itens que podem ser destacados no
desenvolvimento do ProContébil Gold:

A — Simplicidade dos processos; B - Telas intuitivas; C - Criptogradia da
informacao e sua rastreabilidade; D — Analise em tempo real da produtividade dos
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colaboradores que utilizam o sistema; E - Eliminar retrabalho; D - Controles eficazes no
rastreamento de nao conformidades; F - Integracdo com outras ferramentas (Word,
Excel, Txt); G - Integragdo entre os sistemas internos e externos; Rotina de
gerenciamento de copias de seguranc¢a; H - Foco no cliente interno e cliente externo.

2.5.1.4 CONTMASTER
A Contmaster é mais uma empresa de desenvolvimento de software para
area contabil, com seus softwares no mercado regional e nacional.

Pode atuar em varias areas, como:

1. Integragédo DOS /Windows 95/98/Millennium/2000/NT/XP. 2. Desenvolvido em
ambiente de Rede Local; Calendéario e Calculadora; 3. Impressdo em varios tipos de
impressora 4. Varios meses e anos abertos; 5. Todos os Relatérios em tela; 6. Operagbes
através de Menus e Janelas; 7. Relatérios visualizados em 80 ou 132 colunas, no video
ou impressora; 8. Cadastros de até 9.999 Clientes; 9. Possibilidade de amarracdo do
cadastro de clientes com lancamentos fixos de contas como também de
tributos;Cadastros de Bancos; 10. Emissdao de Boletos Bancarios; 11. Cadastro de
tributos; 12. Cadastro de s6cios; 13. Rotinas de manutengao de C/C de Clientes, Tributos
com possibilidade de baixas automaticas e manuais, baixas unitarias ou geral.; 14.
Emissao do Livro Caixa; 15. Relatérios de Contas; 16. Configuragdo de Parametros do
Escritério; dados do Boleto bancério, Cabecalho e rodapé e Livro Caixa; 17. Opcao de
relatérios em ARQUIVOS, para impressdo em outro equipamento que nao tenha o
programa; 18. Sistema auto-explicativo através de mensagens nas telas, o que facilita o
manuseio; 19. Backup automatico.

Figura 03 — Tela de abertura do software ContMaster
Fonte: ContMaster, 2004,p.01
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2.5.1.5 DPCOMP

Fundada em 1981, a DPCOMP desenvolve e aprimora sistemas de
gerenciamento contdbil e empresarial. Tecnologia de ponta, um sistema moderno,
plataforma Windows e ambiente de rede, fazem dos produtos DPComp os mais eficientes
e indicados para resolver com sucesso os problemas operacionais e administrativos de
empresas de diversos portes e segmentos. Os sistemas DPComp trabalham totalmente
integrados importando e exportando dados.

Seus principais recursos sao:

1. Contas a pagar. 2. Contas a receber. 3. Fluxo de caixa. 4. Livro caixa. 5.
Baixas e langamentos automaticos via internet com o banco de relacionamento. 6.
Controle bancario com todas as movimentagdes, incluindo aplicagbes. 7. Analise do
histérico financeiro dos fornecedores. 8. Emissao de cheques com cépias para todos os
bancos de relacionamento. 9. Emissao de boletos por cédigos de barra. 9. Emissao de
etiquetas para clientes, fornecedores e vendedores. 10. Possui os geradores de
formularios e relatérios com varios filtros. 11. Pag For Bradesco. 12. Controle de cheques
sem fundo. 12. Centro de custo fixo e diferenciado. 13. Rateios Fixos. 14. Relatério de
Ocorréncias de Contas a Receber. 15. Consulta de clientes com Status de Débito. 16.

Fluxo de caixa. 17. Integragdo com a Contabilidade - DPCont.

Farces srgiabradas. BO-uorlt pErermitacs S Lids. e Rfver madrar Ul aabk-gaeat

Figura 04 — Tela de apresentacao do software DOComp
Fonte: DPComp,2004,p.1
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2.5.1.6 CUCA-FRESCA

Outra empresa especializada em desenvolvimento de softwares de contabilidade
e de gestdo de empresa, com um elemento a mais, a matriz da CUCA-FRESCA, esté na
cidade vizinha de Jacarei. A Cuca-fresca estda bem colocada na Regiao do Vale do
Paraiba e, como os softwares anteriores, tem grande versatilidade:
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Figura 05 — Tela abertura do software CucaFresca
Fonte: CucaFresca,2004,p.1

1. Plataforma DOS /Windows 95/98/Millennium/2000/NT/XP. 2. Trabalha em
ambiente de Rede Local; Calendéario e Calculadora; 3. Impressdo em varios tipos de
impressora; 4. Varios meses e anos aberto;5. Emissdo de Boletos Bancarios;6. Cadastro
de tributos;7. Cadastro de sécios;8. Rotinas de manutencao de C/C de Clientes, Tributos
com possibilidade de baixas automdticas e manuais, baixas unitarias ou geral.; 9.
Emissao do Livro Caixa; 10. Relatérios de Contas;11. Configuracdo de Parametros do
Escritério; dados do Boleto bancario, Cabecalho e rodapé e Livro Caixa; 12. Todos os
Relatérios em tela;13. Operacdes através de Menus e Janelas; 14. Relatérios visualizados
em 80 ou 132 colunas, no video ou impressora; 15. Cadastros de até 9.999 Clientes; 16.
Possibilidade de amarragdao do cadastro de clientes com langamentos fixos de contas
como também de tributos;Cadastros de Bancos
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2.5.1.7 FOLHAMATIC

O Folhamatic estd subdivido em algumas partes, como os softwares de

contabilidade e o de gestdo de empresa, e a sua ferramenta mais famosa é o Boletim

Folhamatic, que é usado por Contadores, gerentes de empresas e advogados.

it

Figura 06 — Tela de abertura do software FolhaMatic
Fonte: FolhaMatic,2004,p.1

O software de empresa para desenvolvimento da gestdo de empresa da

Folhamatic atua principalmente em:

1.

Empresa do cliente.

2. Tipo de empresa.

3. Ramo de atividade.

4 Controle e Emissdo de Protocolos de Tributos e Documentos (com breve versao
para importar de outros sistemas do grupo os impostos para envio a clientes).

5. Cadastro de Sindicato e Tabela diferenciada para calculo da Contribuicdo Sindical
das Empresas (clientes).
Cadastro de s6cio para emissao da guia de GPS.
Cadastro de banco para emissao de cheques e controle de cheques pré-datados.
Cadastro de Contas a Pagar com opcdo de relatério por ordem de cddigo,
vencimento e fornecedor.

9. Controle e emissao de livro caixa do escritério, com opcao de baixas a serem
langadas automaticamente.

2.5.2.8 CONTMATIC

O Contmatic é outro grande concorrente na area dos programas de

contabilidade que tém ferramentas de gestao de empresa.
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Os softwares para gestdo de empresa do Contmatic sdo os usados na tomada
de decisdo para empresas, mais as varias ferramentas existentes nos outros softwares de

gestao do mercado.
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Figura 07 — Tabela de abertura do Software ContMatic
Fonte: Contmatic,2004,p.1

Os préximos programas de gestao de empresa — MONEY, MULT.COMP , COAD
e PROFENIX - e até de contabilidade, foram desenvolvidos para serem usados pelos
contadores ou mesmo pelas empresas, para melhorar a tomada de decisdao do gestor
como os softwares anteriores. Estdo preparados para atuar em varias plataformas e tém

todos os recursos necessarios.

2.5.2.9 Sistema SAP

Os recursos humanos do MySAP.com sao personalizados e tém
caracteristicas de um portal “full service” que inclui uma comunidade “on line” permitindo
que os profissionais de RH pesquisem assuntos de RH, fagam consultas “on line”, e
acessem qualquer conteudo empresarial. Os funcionarios podem fazer perguntas e obter
respostas de um profissional de RH. Podem incluir informacbes especificas da
companhia, bem como um indice Web que contenha sites de interesse de toda a
comunidade, como, por exemplo, a rede de médicos credenciados, as lojas que fornecem
descontos por serem conveniadas. Vale lembrar que as ferramentas disponibilizadas pelo
site MySAP.com, sdo proprias para grandes empresas, pois seu custo é elevado.

Acesso livre a sites preferidos, e, o que é mais importante, 0 mySAP.com
desenvolve uma conexdo para a Solugdo Integrada de Gestdo de Recursos Humanos
com as seguintes caracteristicas:

1. Recrutamento: o elemento de RH pode tomar conhecimento das Posigbes
disponiveis via Manager's Desktop (incluido no SAP HR).
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2. Com as vagas disponiveis, e os requisitos destas posigdes, o responsavel pelo
recrutamento pode criar oportunidades de emprego pela Internet.

3. Com acesso a Internet candidatos estardo aptos a se candidatar aos empregos
oferecidos, informando os seus dados pessoais e as suas qualificacoes.

4. Os futuros funcionarios poderdo fazer o “up load” de seus Curriculum Vitae,
diretamente no banco de dados, via mySAP.com.

5. O pessoal de Recursos Humanos estara habilitado a efetuar a comparacao entre
as qualificagdes informadas e os requisitos das posi¢des e, entdo, convidar os
candidatos para entrevistas.

6. Os futuros funcionarios podem ser analisados, tendo seus dados transferidos da
condigao “candidato” para a condigao “empregado”

O mySAP.com para Recursos Humanos potencializa o treinamento de

Gerentes para preparar seus quadros de pessoal para os desafios de novos projetos,

envolvendo tecnologia e um mercado de trabalho mutavel, permitindo:

1 — Anadlise de uma determinada qualificacao para um projeto.

2 — Analise do banco de dado de qualificagbes dos empregados.

3 - Desenvolver as necessidades de treinamento e desenvolvimento.

4 — Analisar os requisitos de cargos, posi¢cées e unidades organizacionais com as
oportunidades de treinamento oferecidas.

5 - Abrir inscricbes em treinamento.

6 - Grafico do histérico de treinamento dos empregados mySAP.com para HR permite aos
empregados atualizarem suas qualificagdes, mantendo as informacbes sempre
atualizadas .

7 - A qualificagbes via ESS — Employee Self Service.

8 — Criar necessidades de treinamento.

9 - Conectar-se a todas as informagdes de treinamento disponiveis.

10 - Inscrever-se em eventos.

11 - Conectar-se a seg¢oes virtuais.

12 - Fazer treinamento “on line”.

13 - Criar seu historico de qualificacoes.

Entre os beneficios esta a oportunidade de os empregados serem capacitados

a utilizar o Employee Self Service (ESS) para escolher Planos de Beneficios, tais como:

Assisténcia Médica, Assisténcia Odontolégica, etc. O Sistema pode fornecer informacdes

sobre quais servigos e planos o empregado é elegivel, quais médicos estao préoximos.
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Embora o mySAP.com potencialize o treinamento das pessoas, ele é proprio
para as grandes empresas industriais, e, mesmo assim, o0 alto custo e a sua
complexidade acabam desestimulando o seu uso. Em se tratando das pequenas e médias
empresas, € em particular as de servicos contabeis, ndo suportam o investimento exigido,
embora este software possa potencializar o treinamento das pessoas.

2.6 Mudancas Culturais

Quando se trata do processo de mudancga, a questao que se coloca é: onde se
muda? A parte dindmica e ativa das organizagdes sdo as pessoas e neste estudo, em
particular, as pessoas sao os contadores, proprietarios e dirigentes das empresas de
servicos contdbeis, e seus clientes internos, aqui considerados também como capital
humano.

Os gestores contabeis, responsaveis pelas decisdes e gerenciamento de suas
empresas e gestores de seus clientes internos, enquanto pessoas sdo possuidores de
capacidades, maneiras e formas de relacionamento com si proprios e com seus clientes
internos e externos. Assim, também seus colaboradores. Se algo ndo vai bem na
empresa, é possivel que novos comportamentos adotados pelos gestores venham a influir
e provocar mudancas de valores e crengas nos colaboradores internos. E, também,
possivel, que as coisas nao fluam como se espera e a fonte do problema esteja, ndo nas
pessoas, mas na estrutura organizacional, e, neste caso, o dirigente ou gestor deve
propor uma nova descricéo do trabalho ( SOTO, 2002, p. 254-295).

Ha, na literatura pertinente ao assunto, alguns modelos de mudancas nas
organizagbes, como as mudancas planejadas, as cosméticas e as ditas mudancas
importantes. Estas podem provocar alteragcdes tanto em pessoas quanto em processos da
organizagao.

Sao denominadas de mudangas importantes, uma vez que, de forma
planejada, alteram as estruturas internas de um individuo, para melhorar a sua
colaboragao e ser mais eficaz na tomada de decisao.

Os estudos e pesquisas sobre mudangas culturais constituem, hoje, um vasto
material ( CALDAS & WOQOD, 1999; FREITAS, s/d; AMSA, 1986; DEAL, 1985; DEAL &
KENNEDY, 1982 ), revelando o interesse que a aplicagdo dos conceitos sobre cultura

organizacional tem suscitado.
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Entre tais estudos, alguns tém sido escritos para testemunhar que a
“transformacdo cultural ndo é apenas um desejo, mas uma realidade numa série de
empresas”. ( FREITAS, s/d, p. 115).

Entende-se por mudancga cultural como uma nova maneira de se fazer o que
tem que ser feito. Esta nova maneira de fazer encontra-se alicergada em novos valores,
simbolos e rituais.

Deal & Kennedy (1982) comentam que a mudancga cultural € uma parte dificil
de uma transformacao organizacional e que muitos gestores subestimam esta
informagédo, ndo sé no que se refere ao tempo, como em relagdo aos custos envolvidos
NO Processo.

Nem sempre é facil aceitar o processo de mudanga, pois ele obriga os

dirigentes e em seguida os clientes internos, a

mudar crengas arraigadas no fundo de nossa mente e
nos cria a sensacdo de insegurangca e angustia que
aumentam a percepcdo da defasagem entre o que
temos gravado e a informacdo que interpretamos a
partir do ambiente. ( SOTO, 2002, p. 288).

Sathe (1983) assume claramente que a mudanga cultural é influenciada pelos
dirigentes. Entdo, € importante reconher que néo s6 os valores e crencas sao os fatores
influenciadores do processo de mudanga, mas, também, o comportamento destes
dirigentes que, assim, reforcam e confirmam os valores (FREITAS, s/d, p. 117).

A mudanga nas pessoas € nos processos nao pode ser conduzida pelo gestor

e/ou lider,

tem de se apoiar em pessoas que acreditam, vivam e
professe as mudangas propostas, que conhegam as
causas do ambiente que motivam essas mudancgas e
que possam facilitar que a mudanga ocorra aos
demais (SOTO, 2002, p. 259).

2.7 Estudos relevantes na adocao de Software de Gestao de pessoas.
Neste item serdo apresentados alguns dos estudos sobre o uso de software

em gestdo de pessoas, ndo necessariamente na area contabil, pois durante o processo
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de construcdo desta dissertacdo ndo foi encontrado trabalhos que relacionassem
softwares de gestdo de pessoas e empresas de servigos contdbeis. Assim, os estudos
aqui selecionados relacionam o uso de softwares administrativos em pequenas e médias
empresas.

Conforme a tese defendida por Rocha (1990), “Aquisicdo de software e
servicos de informatica na pequena e média empresa”, pela Faculdade de Economia,
Administracdo e Contabilidade da USP, ha necessidade de microcomputadores para as
empresas, e suas ferramentas sao indispensaveis a administracdo das pequenas e
médias empresas.

O trabalho tentou enfatizar a aquisicdo de software e de servigos de
informatica, com o objetivo de contribuir para o sucesso da informatizacao de pequenas e
médias empresas. Nessa tese sdo apresentados os principais conceitos e procedimentos
necessarios para a selecao de fornecedores.

Uma andlise verifica que a melhor solugéo é o estabelecimento de uma relagao
de parceira entre o fornecedor do software a empresa cliente.

Os softwares sdao usados na automatizacdo de rotinas e procedimentos
administrativos, tanto operacionais como gerenciais. Os microcomputadores cada vez
mais estdo se tornando ferramentas indispensaveis a administragdo das empresas.

Pelo crescimento espantoso da informatica para as empresas, novas
estratégias de vendas e prestacdo de servigos foram e vem sendo utilizadas para a
colocacao dos microcomputadores e do respectivo software no mercado.

Gracas aos microcomputadores, foi possivel a automatizagcdo de
procedimentos administrativos operacionais e gerenciais de pequeno porte, possibilitando
0 acesso de pequenas e médias empresas aos beneficios da informatica, antes
exclusivos de grandes organizagdes.

Com relagcdo a selecdo de pacotes de softwares administrativos, a tese
apresenta alguns autores que definem um método a ser seguido no processo de selecao
de pacotes de software, que, normalmente, consistem em etapas ou passos a serem
seguidos.

A. Levantamento de Necessidades: andlise do sistema atual (automatizado ou nao),
definicdo das necessidades de informacédo e definicAo das aplicacbes a serem

automatizadas.
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B. Especificacdo dos Requisitos: definicdo dos requisitos essenciais e desejaveis quanto
a funcoes (atendimento das necessidades) e atributos (aspectos de qualidade) do
sistema a ser implantado.

C. Identificacido dos Possiveis Fornecedores: pesquisa e avaliagdo de possiveis
fornecedores de software aplicativo.

D. Solicitacdo de Propostas: solicitacdo de propostas comerciais para os fornecedores
selecionados, referentes tanto aos pacotes de software quanto a prestacdo de
servigos, que atendam aos requisitos especificados.

E. Selecdo dos Softwares: estabelecimento de critérios e aplicagdo de uma metodologia
para avaliacdo e selecdo de dois ou trés pacotes de software, dentre as propostas
apresentadas. Este procedimento deve ser particular para cada software a ser
selecionado.

F. Testes dos Softwares Selecionados: testes dos pacotes de softwares selecionados
com o objetivo de comprovar o atendimento aos requisitos funcionais e aos atributos
de qualidade especificados, comparando-os com os prometidos pelo fornecedor.

G. Escolha e Implantagdo: aquisicdo do pacote de software que apresentar melhor
desempenho nos testes e implantagdo de acordo com um programa bem planejado.

Na aquisicdo de pacotes de software administrativo, os maiores softwares
aplicativos sédo comercializados em embalagens que literalmente constituem pacotes, nas
quais estdo acondicionados os disquetes (onde estdo gravados o0s programas), 0s
manuais e toda a documentacdo complementar necessaria, sendo também comum a
oferta de cursos de treinamento e suporte técnico para sua utilizacao.

Com uma enorme quantidade de fornecedores que oferecem sistemas
completos ou aberto de tecla, prontos para usar, que incluem tanto o hardware como o
software, sdo adquiridos quase sempre por empresas pequenas, mas lucrativas. O
mercado de softwares para microcomputadores tem sua parcela maior controlada por
empresas distribuidoras de programas estrangeiros.

As empresas que fornecem o software, atuando basicamente na area de
pacotes de software aplicativo especifico, carecem de capital e tém alguma dificuldade
para sobreviver num ambiente de concorréncia e sofisticacdo tecnologica, em que a
capacidade de investimento desempenha um papel fundamental.

A grande variedade de pacotes de software administrativo para
microcomputadores é comercializada pelos préprios produtores ou por representantes

comerciais.
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Sao poucas as vendas deste software feitas por meio de revendas, por
empresas especializadas em informatica que comercializam equipamentos, softwares e
suprimentos.

As pequenas empresas estdo sendo informatizadas, baseadas no uso de
microcomputadores e pacotes de software administrativo que tém como um de seus
pontos chave a escolha do fornecedor do software. A qualidade dos servicos prestados,
incluindo-se ai o préprio software (pois devera estar em continuo processo de
aperfeicoamento) é fundamental, uma vez que estas empresas nao poderdao contar com
pessoal tecnicamente capacitado, além do préprio fornecedor. Experiéncias bem
sucedidas tém demonstrado que uma relagdo de parceria com o fornecedor sdo as
melhores op¢des para as pequenas e médias empresas que estdo se informatizando. Em
todo caso, uma avaliacdo criteriosa do fornecedor e dos produtos e servicos por ele
oferecidos sdo essenciais para aumentar a probabilidade de sucesso (ROCHA, 1990,
p.01).

Em se tratando de empresas contabeis, os seus gestores podem melhorar,
ainda mais, a qualidade de seus servigos, pois a informatizacdo auxilia nas rotinas e
procedimentos operacionais e gerenciais.

A dissertagao defendida por Costa (2001), “Um estudo sobre a contribuigao do
balanced scorecard ”, apresenta um estudo sobre a contribuicdo do Balanced Scorecard a
contabilidade gerencial, conforme a nova abordagem, A criagdo da tecnologia da
informatica auxilia as informagdes dentro e fora da empresa e faz parte integrante da
programacao e do trabalho de Kaplan & Norten.

Organizagdes na area de informatica desenvolvem software para desenvolver
aplicativos com o objetivo de implementar o Balanced Scorecard, ligando os objetivos
estratégicos aos operacionais, com o controle e supervisao de grandes empresas na area
contabil.

Este software e seus aplicativos sao classificados, na terminologia da area de
tecnologia da informacgao, como aplicativos de gestdo de desempenho empresarial ou
gestao de pessoa.

Os softwares de gestdo, com seus aplicativos, e a gestdo de desempenho
empresarial, em geral, incluem um modulo para gerir estratégia e outros para medir e
analisar a operacdo, como parte integrante na estratégia, e tém varios moédulos para fazer
a conexdo entre os sistemas de informagdo da empresa, de forma a estabelecer as
causas e efeitos (COSTA, 2001,p.120).
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Este estudo é considerado como um resumo avangado de relatério Unico, com
as devidas medidas de desempenho financeiro e ndo financeiro, com 4 vertentes para a
gestao financeira; cliente, processo interno, aprendizado e crescimento, que demonstram
a estratégia a ser cumprida. Seus autores afirmam que ele constitui um sistema de gestao
estratégica, mas seu foco ndo é a estratégia em si, e sim o desdobramento dessa
estratégia.

Nao se tem qualquer novo conceito. E mais um novo modo de olhar, pontos
antes esquecidos ou mal compreendidos, mostrando a vinculagdo entre pontos vitais que
ndo estavam claramente articulados.

Assim, o Balanced Scorecard teve sua divulgacdo ampliada em razdo da
insatisfagdo com os instrumentos usuais de avaliagdo de desempenho, despertando o
interesse das firmas de software, de consultoria, transformando-se num modismo. Apesar
de ser incompativel com os cuidados com que Kaplan & Norton apresentam seus
trabalhos. (COSTA, 2001, p.120).

O Balanced Scorecard, em sendo utilizado pelo gestor contabil, pode auxilia-lo
na avaliagdo do desempenho tanto da gestédo financeira, como dos clientes internos e
externos, principalmente quando se trata de grandes escritérios de contabilidade.

A tese Informatizacé@o de atividades administrativa-burocratica de enfermagem,
relacionadas ao gerenciamento da assisténcia (SANTOS,2003,P.23), situada na area de
administracdo de enfermagem, destaca o papel que o enfermeiro tem de fazer na
administracdo e que pode ser melhorado por meio de um software administrativo.

Como se pbde verificar, esta pesquisa teve sua origem na andlise e
desenvolvimento no trabalho de mestrado, em 1999, e é considerada uma tese moderna.

Constatou-se que uma grande insatisfacao do trabalho na enfermagem é a
realizacdo de atividades tidas como burocraticas, que distanciam o enfermeiro do seu
maior objetivo de acao que é a prestagao de assisténcia em saude aos seus pacientes.

Desenvolveu-se a problematica da insatisfagdo no trabalho sentida pelos
enfermeiros que participaram deste estudo, que executavam, ainda, o servico de
administracé@o e geréncia.

O ponto principal desta tese é focar o problema da informatizagéo na area da
salde e na utilizacao do software de gestao para essa area.

A insatisfagdo sentida pelo enfermeiro reside no fato de as atividades
administrativas ndo serem informatizadas, podendo ser. Assim, os enfermeiros estariam

mais livres para executarem seu trabalho de assisténcia aos pacientes.
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Este estudo foi desenvolvido por um professor de administracdo aplicada a
enfermagem, que considera e verifica a necessidade da utilizagdo da informatica como
um instrumento essencial no desenvolvimento dos processos de trabalho do enfermeiro
quando direcionado a administracdo e ao gerenciamento da assisténcia.

Hoje, verifica-se a necessidade de se ganhar tempo, tem-se a palavra magica
para justificar o ndo fazer ou o fazer sem nenhuma qualidade o servigo executado. Pode-
se, por isto, até aumentar ou mesmo estipular uma qualidade, com a ajuda da
informatizagdo. Assim, o binémio tempo e informagao podem ser otimizados a fim de
liberar o enfermeiro para a prestacdo dos cuidados aos pacientes. Verifica-se que a
informatizagdo dos servicos em saude ja4 € uma realidade, mas apenas nos servigos de
apoio ao diagndstico.

Encontra-se, também, a informatica sendo aplicada na area de fisioterapia
intensiva e no monitoramento de sinais. A necessidade de uso da informatica nos varios
processos de trabalho da enfermagem, no contexto hospitalar, mostra-se promissor

quando procura-se entender a possibilidade de mudancas.

O presente estudo tem como foco de interesse a analise
da aplicabilidade do computador na enfermagem
direcionada a administracdo e gerenciamento de
cuidados diretos ao paciente (SANTOS,2003,p.23).

Em se tratando das empresas contabeis, os funcionarios, tendo suas
atividades informatizadas, podem melhorar ainda mais o atendimento as pessoas, clientes
ou futuros clientes, dar respostas mais prontas as suas necessidades, seja por telefone,
fax, e-mail ou por contato direto.

Bedard e Brito, (apud,SANTOS,2003,P.23) reconhecem que este novo
instrumento auxiliar para a enfermagem emerge como uma ferramenta necessaria a
administragdo. Verificam a capacidade e a utilidade desta nova ferramenta e
principalmente a possibilidade de capacitar ou verificar a sua destreza com ela. O
paradigma que se apresenta aos enfermeiros € a mudanca tecnoldgica, o uso do software
de gestéo.

Ao tornarem-se pro-ativos no uso da tecnologia s6 assim serdo ativos no
desenvolvimento do sistema de informatizacdo a salde na area de enfermagem, para
adequar-se as novas contingéncias surgidas com a informatizacdo e programas de

gestéo.
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Pode-se humanizar a assisténcia @ medida que a rapidez e eficiéncia no
processo de informatizagdo, por um software de gestado, for devidamente desenvolvido
para agilizar o servico de atendimento. O projeto geral é do uso do computador no
desenvolvimento de atividades administrativo-burocratico de enfermagem, relacionadas a
gestao hospitalar a assisténcia em hospitais por um novo software para gestao em saulde,
pelos enfermeiros.

Entre os resultados apurados, verifica-se que as dificuldades sentidas pelos
enfermeiros na operacionalizacao do software de gestdo estdo diretamente relacionadas
a sua formagédo académica, ou seja, 0s enfermeiros na sua especializagdo ndo utilizam
hardware e software.

Visto que a maioria nunca tinha feito uso de computadores, quer seja na
graduacao quer seja como enfermeiros, ndo sentiam, portanto, a necessidade de usa-los.

Tem-se, sim, alguns exemplos pessoais que manifestam a necessidade de se
utilizar esta nova tecnologia direcionada a salde, na classe de enfermeiros. Como,
também, necessidade de auxilio para utilizar os varios softwares de gestao hospitalar.

Para suprir tais necessidades eles foram atras dos auxiliares de escrituragao
para ensiné-los, pois este profissional estd mais familiarizado com o programa por conta
de suas atividades administrativa-burocratica.

Quanto aos que se socorreram no setor de educagéo continuada, que deveria
acabar com as arestas ou resolver o problema, ndo funcionou, pois a classe de
enfermeiros se confundiu mais ainda.

A estratégia que mais funcionou foi a intencao de criar grupos de enfermeiros
para ter aulas sobre o software de gestdo. Assim, partindo do presente pressuposto de
que a unido faz a forga, procurou-se pressionar a administragdo superior no sentido de
providenciar uma melhor capacitacdo dos enfermeiros para lidar com a tecnologia da
informatica, tanto Hardware como Software (SANTOS,2003,p.101).

Assim como os enfermeiros, os Contadores e seus clientes internos nao
podem ignorar a necessidade da informéatica e das agbes que demandam baixa
complexidade, e dispor de mais tempo em afazeres que correspondam ao seu potencial

técnico-cientifico.
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3 PROPOSICAO

Esta dissertacdo de mestrado, na area de Gestdo de Recursos Sécio-
Produtivos, oferecido pela ECASE da Universidade de Taubaté, centra-se na gestao de
pessoas e, particularmente, no novo contador, gestor de sua propria empresa ou
escritério de servigcos contabeis.

A ferramenta administrativa para os contadores deve estar ajustada a
identidade deste profissional que se fundamenta em principios, valores, regras e formas
de organizar que lhe sao inerentes.

Na nova légica mundial, os lideres organizacionais devem alterar os seus
paradigmas de gestao contabil, selecionando tecnologias administrativas que garantam o
diferencial competitivo, ao mesmo tempo em que mantém os principios da profissao:

A propria estrutura organizacional deve funcionar com um
diferencial competitivo, por sua dindmica, sua linha de
atuacdo, suas politicas e seus perfis de dominancia interna,
preferivelmente integrada — liderangas e bases produtivas.
Cada um dos colaboradores destas organizagbes devem estar
conscientes de que, com suas atitudes, comportamentos e
posturas devem agregar valores significativos ao resultado
final (BITTENCOURT & RUCKER,1999,p.21).

Nas organizagbes, os modelos da abordagem de lideranga sdo mais
importantes do que os estilos pessoais de administragdo. Lideres devem ser
reconhecidos como tal por sua capacidade de influenciar pessoas e gerar resultados.

Segundo Bittencourt & Drucker, a administracdo superior das organizacoes
modernas deve entender que carisma, empatia € popularidade até podem ser importantes
na relagcdo interna, mas ndo apresentam lideranga, 0 que caracteriza a lideranca € a
capacidade efetiva de gerar resultados por intermédio das pessoas (BITTENCOURT &
RUCKER,1999,p.21) .

Para as empresas que queiram utilizar a nova légica, é fundamental
entenderem que a gestdo de pessoas se faz em toda a organizacdo. As unidades de
recursos humanos funcionam como consultores internos, gerando recursos e condigdes

para um efetivo gerenciamento do talento, conhecimento e do capital humano disponivel.
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Meios de selegao, atividades de treinamento, aperfeicoamento e
desenvolvimento devem ter como ponto principal as habilidades individuais, o objetivo e a
geracao de resultados, como meio de diminuir custos, gerar recursos, investimentos e dar
lucros:

A formacdao e consolidacdo de equipes internas produtivas

geram coalizbes poderosas (como Kotter definiu), e onde o

principal instrumento de agdo é a negociacdo. O instrumento
basico de controle dessas organizagcdes que adotam a nova
l6gica € o comprometimento — compromisso com obrigagéo,
representado por uma linha de agao divulgada e entendida por
toda a base de colaboradores: estratégias, ou a diregao a ser
tomada, objetivos, ou as agdes a serem implementadas metas,

ou a dimensao valorativa destes objetivos (BITTENCOURT&
DRUCKER,1999 ,p.21)

Pretende-se abrir uma via para que os contadores, ao aderirem a uma nova
ferramenta de gestao de pessoa, se firmem como um elemento essencial na formagao de
futuros gestores, com sua magnitude reconhecida e comprovando sua legitimidade social

e formadora de contadores bem qualificados para um novo comércio globalizado.

3.1. Espaco de Analise

Para o desenvolvimento de uma pesquisa, em determinada area social,
deve-se delimitar o espaco de analise, onde se possa encontrar todas as variantes
necessarias ao estudo.

Num estudo sobre software administrativo, o Vale do Paraiba deveria ser
uma regido os municipios deveriam conter os elementos significativos para um trabalho
sobre recursos sdcio produtivos. A cidade selecionada é, entdo, Sao José dos Campos,
reconhecida como a capital do Vale do Paraiba, por ser um pélo de tecnologias
avancadas e que necessita de Contador de qualidade para fazer frente aos servigos
contabeis com alta tecnologia, tanto na area do comércio quanto na industrial.

Este municipio conta com uma populagdo de aproximadamente 400
contadores das areas comercial e industrial.

Os contadores deste municipio representam a regido do Vale do Paraiba,
uma vez que oferecem servico de contabilizagdo industrial e comercial a varias cidades

como Taubaté, Lorena, Cruzeiro e outras. . .
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Propde-se analisar a opinido dos contadores, sindicalizados e
representativos da classe contabil da cidade e, por que ndo, do Vale do Paraiba.

Contou-se com a devida ajuda dos contadores filiados ao sindicado, o
SESCON / S.J.C, nesta pesquisa. A Associacao Profissional das Empresas de Servigos
Contabeis de Sao Paulo foi fundada em 12 de janeiro de 1949, e mais tarde se tornou o
Sindicato das Empresas de Servicos Contabeis, de Assessoramento, Pericias,
Informacdes e Pesquisas no Estado de Sao Paulo (SESCON).

Em 2000, o SESCON-SP inaugurou sua nova sede social, situada na Av.
Tiradentes, 960 — Bairro da Luz, contando com 5.000 m2 de instalag6es, visando os
seguintes objetivos sociais:

¢ assessorar seus filiados, junto as entidades de direito publico ou privado;

e dar assisténcia em dissidios coletivos as categorias que representam, celebrar
convengobes ou acordos coletivos de trabalho;

e desenvolver eleicbes e designar os representantes das categorias;

e assessorar o Estado, como érgao técnico e consultivo, na elaboracao de pesquisa e
dos problemas que se relacionem com as categorias que representa;

¢ elemento consultivo para os poderes publicos no desenvolvimento da solidariedade
social;

e desenvolver servigos de consultoria juridica aos seus associados;

e assessorar a conciliacao nos dissidios de trabalho;

e deliberar sobre os convénios técnico-operacionais com entidades em geral; e

e desenvolver cursos de atualizagdo, formagcédo e modernizacao profissional para os
filiados;

O SESCON tem como finalidade representar um grupo de trabalhadores
especializados ou seus associados e filiados, bem como servir-lhes com exceléncia,
atuando como seu porta-voz perante os poderes do Estado em seus varios niveis.

Deve, também, reivindicar seus interesses e direitos, procurar valorizar as
atividades das empresas representadas e a ampliacao de seu mercado, colaborar para o
desenvolvimento de seus recursos humanos, promover a educacdo continuada, a
disseminagdo de informacbes importantes para a atividade empresarial, criando,

incessantemente, Nnovos servicos e vantagens para o seu publico.
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3.2. Problema

Durante o processo de revisdo da literatura, até o momento, nao se teve
conhecimento de estudos especificos quanto ao uso ou ndo de tecnologia administrativa
pela categoria de executivos Contadores.

A alta concorréncia, neste nicho de mercado de prestacdo de servico, a
qualificacdo dos colaboradores, seja na execucdo direta dos servicos contabeis
comerciais ou industriais, seja na relagdo com clientes, vém exigindo dos gestores o uso
de tecnologia inovadora para que suas empresas ou escritérios tenham vantagens
competitivas a partir, também, do seu capital humano.

A adocgédo de tecnologias administrativas para os estudiosos do mundo dos
negocios relaciona-se com o desempenho pessoal e organizacional no contexto da
reestruturagdo produtiva.

Os contadores devem se preparar para o futuro da globalizacao, pois todos
eles terdo de saber atuar em varias areas como a contabilidade, administracdo e as
regras para importacdo e exportacdo de um bem, haja vista que as pequenas e médias
empresas ja estao dentro deste mercado.

Acabou-se o contador de langamento. Hoje, o Contador estad mais para um
administrador de importacdo e exportacdo, e sem uma ferramenta de administragcio este
executivo tera sérios problemas para se manter a longo prazo no mercado de trabalho,
assim, o problema central deste projeto de pesquisa é:

Sera que a adocao ou nao de tecnologias de gestiao de pessoas, por
executivos de empresas contabeis, relaciona-se com a necessidade de
investimento no capital humano, para fazer frente ao processo competitivo, neste
nicho de mercado, uma vez que contribui com qualidade dos servicos contabeis?

3.3. Hipotese de Trabalho

A hipo6tese, num estudo exploratério quanti-qualitativo, € uma proposi¢ao
orientadora das discussbes a serem realizadas. Ela é uma proposi¢do indicadora da
andlise dos dados. Assim considerada a hipdtese deste estudo é:

Os Contadores, cuja competicao baseia-se na exigéncia legal, gestores
de suas empresas e escritorios contabeis, resistem a adocdo de tecnologia de
administracao, por nao terem percebido, ainda, a necessidade de adotarem-na
como investimento em seu capital humano e, assim, se beneficiarem com a
melhoria da qualidade dos servicos contabeis e garantirem a clientividade.
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4 METODOLOGIA

A pesquisa € quanti-qualitativa. Define-se como pesquisa quantitativa a que
se refere ao delineamento do perfil do questionado, Gestor Contabil, ao identificar as
razdes do ndo uso de software na gestdo de sua empresa e dos tipos de softwares
administrativos existentes.

A ferramenta para a andlise dos dados quantitativos é a estatistica descritiva
ou sistémica. Esta ferramenta permite indicar a relagdo entre variaveis por graficos,
categoria e calculos de pardmetros e, ainda, revelar caracteristicas dos fenbmenos
analisados e as medidas de tendéncia central como mediana, média e quantis. A analise
estatistica, auxiliada por computador, hoje em dia, diminui o tempo de analise
aumentando a possibilidade de correlagéo.

Com a interdependéncia das partes em relacdo ao todo tem-se a analise
sistémica, que visa construir um modelo, um quadro te6rico aplicavel a analise sécio-
cultural. Segundo Chizzotti,

as pesquisas quantitativas revéem a mensuracao de
variaveis preestabelecidas, procurando verificar e explicar
sua influéncia sobre outras variaveis mediante a analise
da freqiiéncia de incidéncias e de correlac6es estatisticas.
O pesquisador descreve, explica e prediz (2001,p.52)
(grifos nossos).

A coleta de dados quantitativos € uma parte de extrema importancia, com
grande volume de trabalho e tempo para ordenar as informagdes principais e para
propiciar a analise.

N&o se pode utilizar elementos arbitrarios. Estes devem estar interligados no
inicio da pesquisa, quando da criacdo do problematica a ser pesquisada.

Em geral, coletam-se informagbes vindas da aplicagcdo do instrumento de
coleta de dados.

A pesquisa quantitativa exige uma enorme quantidade de informagbes
indispensaveis a hipétese, uma organizagao criteriosa da técnica e a criagao de registros
adequados a analise dos dados apurados.

A definicdo da técnica e a elaboracdo do instrumento mais adequado a
pesquisa ndo sdo arbitrarias, mas sdo partes integrantes do resultado apurado na analise
do material.
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A pesquisa define-se como qualitativa ao buscar os sentidos e significados
dados pelos gestores contdbeis aos softwares administrativos, a opinido sobre a
existéncia deles no mercado local e a forma como os informantes os aplicam na gestao
de seus colaboradores.A analise dos dados qualitativos se dard por meio da andlise de
conteudo.

Na pesquisa qualitativa agregam-se varias correntes de opinido, totalmente
antagbnicas. Sua base esta fundamentada em alguns pressupostos contrarios ao modelo
unico de pesquisa experimental.

Os pesquisadores que defendem a abordagem qualitativa sdao contra o
pressuposto experimental que defende uma regra Unica para a pesquisa em todas areas
afins.

Este modo de pesquisa Unica, moldado no estudo das ciéncias da natureza,
ndo analisa o fator humano e social. A medida que o pesquisador quebra seus
paradigmas pessoais, ele, por conseqiiéncia, quebra os paradigmas da pesquisa
experimental, para adotar os modelos da pesquisa qualitativa.

Outro paradigma a ser quebrado entre a pesquisa qualitativa e os estudos
experimentais esta no modelo de ensino e validade da pesquisa. A qualitativa comeca
com uma relagao dindmica do elemento pesquisado e seu mundo, uma relagao entre o
pesquisador e 0 mundo ao seu redor, uma relagao entre a interdependéncia e o objeto e o
sujeito.

Conforme Chizzotti (2001,p.81), a pesquisa qualitativa tem alguns aspectos

caracteristicos:

1 - A problematica da pesquisa qualitativa esta ancorada ou amarrada a uma hipotese
ja prevista ou a variaveis ja preestabelecidas por um modelo teérico preconcebido.

E uma andlise que vai se destruindo ao longo da exploracdo de novos
contextos ecoldgicos e sociais, na presenca de contato duradouro com pesquisadores e
elementos ao seu redor que vao analisar a pesquisa.

O afunilamento das variaveis depende de resultados prévios e individuais que
foram desenvolvidos pelo pesquisador para legitimar a pesquisa. A necessidade de
verificar e analisar esta dificuldade pressupde uma imersdo do pesquisado na realidade
do contexto, no seu presente e passado, para realizar uma analise dos fenbmenos que

atendem suas aparéncias imediatas.
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2 — O pesquisador é o elemento desencadeador da pesquisa a ser produzida, € quem
transpde a barreira do paradigma para poder desenvolver a pesquisa .
Nao deve adiantar suas opinides e nem mesmo apresentar meios resultados
analisados, a fim de alcangar uma compreensao global do fenémeno pesquisado.
Sua compreensdo sera obtida com uma postura participante que partilhe da
cultura, das praticas, das percepgdes da pesquisa com suas devidas ramificagdes sociais.
Ainda, segundo Chizzotti

O pesquisador deve manter uma conduta participante: a
partilhar substancias na vida e nos problemas das pessoas, 0
compromisso que se vai adensando na medida em que sdo
identificadas os problemas e as necessidades e formuladas
estratégias de superacdo dessa necessidade ou resolvidos os
obstaculos que interferiam na ag¢éo do sujeito (2001,p.82).

3 - Os pesquisados sao os elementos atuantes na pesquisa qualitativa. Sao considerados
pesquisados por sua atuacao fixa ou variavel no espaco de andlise e, ainda, por
esclarecerem o problema da pesquisa. Com sua vivéncia didria e os conhecimentos

praticos possuem uma bagagem de opinido e explicagdo do mundo que os rodeia.

4.1 Técnica de Pesquisa

O questionario € um grupo de questdes pré-produzidas sequencialmente,
dispostas em itens que fazem o tema a ser pesquisado, com a finalidade de levantar
informacdes por escrito sobre 0 assunto da pesquisa.

O pesquisador precisa saber claramente quais as informagdes que
contemplam o objetivo da pesquisa no intuito de confirmar sua hipotese.

Uma fungdo que exige preparacdo, analise critica e planejamento para ser
possivel coletar as informagdes necessarias ao estudo, sem negligenciar os aspectos
essenciais.

O informante necessita de perguntas claras , simples, usuais, exatas e de
facil entendimento. Deve-se evitar ambiglidade, dlvidas e recusas, 0 que significa
elaborar um roteiro compativel ao nivel do questionado.

O questionario precisa ter um fluxograma loégico e progressivo e, ainda,
apresenta caracteristicas precisas e coerentes. Um elemento filirante deve ser
desenvolvido para acabar com as questbes derivadas.

A selecao desta técnica para coleta de dados se da pelo fato de o questionario

ser um instrumento préprio para o levantamento de informag¢des sobre opinides dos
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gestores contabeis, sobre 0 uso ou nao uso de software administrativo, e razdes de, os
conhecendo, n&o os utilizarem para administrar seus colaboradores.

O principal elemento, hoje, para a pesquisa é o questionario. A andlise dos
dados obtidos por este instrumento numa pesquisa social é de vital importancia para o
resultado positivo da pesquisa.

Com o questionario tem-se varias vantagens:

e Pode-se atingir um grande nimero de pessoas. Mesmo em uma grande area dispersa
geograficamente é possivel aproveitar e utilizar o correio para executar a pesquisa, utiliza-
se este mesmo processo para manter a pesquisa em andamento.

e Diminui-se o0 custo da pesquisa e a mao de obra especializada para efetua-las se
substituida pelo correio.

¢ Anonimato das respostas.

e Melhor conveniéncia para responder a pesquisa.

e Evita influéncias de terceiros sobre o pesquisado.

4.1.2 Questionario Piloto

E o instrumento utilizado para a realizagdo de uma pré-enquete ou projeto
piloto a ser posto em campo para verificar in loco a pertinéncia das questées com a
hipétese. A adequacao do questionario ao objeto de estudo, a objetividade das questdes
e seus procedimentos previstos sdo obtidos a medida que testa qualidade, a clareza e a
coeréncia entre as questodes.

4.1.3 Sujeitos da Pesquisa
Conforme Gil (1990,p.91) o pesquisador:

Seleciona uma pequena parte de uma populagdo, espera
que seja representativa dessa populacdo que pretende
obsevar. Para tanto, necessita observar os procedimentos
definidos pela teoria de amostragem.

Por populacao entende-se a unido dos elementos que possuem determinadas
particularidades. Deve-se definir o total de habitantes de um determinado grupo. Neste
estudo a populagédo é de 400 contadores no municipio de Sao José dos Campos, dos
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quais 180 pertencem ao sindicalizados no Sindicato de Contadores (SESCON) e objeto
deste estudo, a populagdo-alvo. A amostra parte da populagao-alvo de 180 contadores
registrados no SESCON, atuantes ou ndo atuantes, mas sindicalizados.

TOTAL DE CONTADORES DESTA COMARCA
400 contadores

Figura 8- total de contadores desta comarca

Na teoria da amostragem, Gil(1990,p.92) indica trés leis estatisticas a saber:

1. Afirma a lei dos grandes numeros, a probabilidade de um evento é 'P' e pela
constancia deste numero, a relacdo entre as vezes que reproduz O sucesso e a
quantidade total de provas é 'F'.

Quando a prova é de grande dimensdes € improvavel que a diferenca entre F e P seja
significativo.

1. A lei da regularidade estatistica verifica um determinado valor de conjunto
tomado ao acaso. Este conjunto menor tera provavelmente as caracteristicas do

grupo maior.

TOTAL DE CONTADORES SINDICALIZADOS

Figura 9 — Contadores Sindicalizados
Segundo a lei da inércia dos grandes numeros, na maioria dos fenédmenos,
pela variacdo de uma parte, é provavel que parte igual do mesmo grupo varie em direcao

oposta.
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TOTAL DE CONTADORES DESTA COMARCA
Sindicalizados 180

VariacGes iguais de grupos opostos

Figura 10 — Contadores desta comarca sindicalizados

Entre os diversos tipos de amostragem adota-se para este estudo a
amostragem aleatdria simples. Gil(1990,p.93) explica este tipo de amostragem como :

O procedimento basico da amostragem cientifica. Pode-
se dizer mesmo que todos os outros procedimentos
adotados para compor amostra sao variacoes deste
(GIL,1990.p.93).

A amostragem aleatéria simples classifica cada elemento da amostra ou
conjunto onde se vai desenvolver a pesquisa, numerando o total de elementos a ser
pesquisado.

O resultado apresenta sempre um erro de medicdo, que tem um fator de
crescimento deste erro conforme se aumenta a amostragem da pesquisa. Na pesquisa
social usa-se a estimativa de erro entre 3 a 5%.

Uma pesquisa cujo resultado esperado se verifica sobre a porcentagem de
contadores sindicalizados, sobre o total de contadores sindicalizados em S&o José dos
Campos, apresenta uma estimativa prévia muito Util, ou seja, esta porcentagem de 10% e
terd de analisar um nimero bem maior de amostras do que numa situagdo em que a
porcentagem é de 50% (GIL,1990,p.100).

O calculo do tamanho de uma amostra pode exigir o
concurso de procedimentos estatisticos bastante
especializados. Este, todavia, tem sempre o seu
fundamento nas formulas basicas para o calculo do
tamanho da amostra de populacoes infinitas e finitas
(GIL.1900,p.100).
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Quando se desenvolve uma pesquisa sobre um conjunto finito, ou seja, inferior

a 100.000 elementos pesquisados, deve-se utilizar a seguinte férmula:

onde:

o a2 p.g.N - _
e? (N- 1)+ ¢% pig.

N = Tamanho da amostra

et i :
o® = Nivel de confianga escolhido, expresso em ndmero de
desvios-padrio

p = Percentagem com a qual o fendmeno se verifica
g = Percentagem complementar
N = Tamanho da populacio

e’ = Erro méximo permitido

Figura 11 — Férmula para calculo da amostra - Fonte:Gil,1990,p.103

O desenvolvimento de uma pesquisa para 180 técnicos e contadores,

populacédo-alvo, vai exigir uma amostra aleatéria simples de aproximadamente 67

elementos com intuito de se conseguir um retorno de valia da pesquisa.

A partir do retorno dos questionarios é possivel

utilizando-se a férmula abaixo:

onde:

o = erro-padrdo ou desvio da percentagem com que se verifi-
ca determinado fenomeno

p = percentagem com que se verifica o fendmeno

q
n

percentagem complementar (100 - p)
numero de elementos incluidos na amostra

Figura 12 — Férmula para margem de erro - Fonte:Gil,1990,p.103

determinar-se a margem de erro
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4.1.4 Método de Anadlise dos Dados Qualitativos

A analise dos dados é um método de tratamento da informagao, colhido por
meio do processo de coleta de informagdes em um documento ou na oralidade.

Aplica-se a analise de conteldo aos textos escritos ou aos depoimentos
obtidos junto a um determinado grupo de pessoas. E uma relacdo de técnicas e analise
de informacg6es que oferecem explicacbes do comportamento humano.

E possivel uma agéo critica ao sentido das comunicagdes escritas ou orais,
seu manifesto e suas significagbes ocultas. Pode-se  usar varios meios para
decodificagéo, procedimento necessério para apresentar uma analise de conteudo.

A escolha do método mais adequado depende do material a ser analisado, do
resultado da pesquisa, ideologia e demais fatores socio-culturais dos envolvidos no
estudo.

A analise de conteudo permite verificar os fatores e, assim, extrair as relacoes
possiveis, relagdes causais dos fatos, e teorizar quando possivel este resultado por um
processo dedutivo.

A necessidade de se validar o método de analise de dados exige:

¢ A andlise dos dados, para encontrar as relagdes dos resultados e dos fendmenos.

e A organizagdo dos dados como uma necessidade para provar a conclusdo da
pesquisa.

e Os fatores submetidos a experimentos sdo relagbes para evitar afirmacdes
operativas do pesquisador.

4.1.5 Andlise dos Dados Quantitativos

Como o propésito de analisar e explicar o conjunto de dados quantitativos
apurados na pesquisa utiliza-se a analise estatistica descritiva.

A analise estatistica permite mostrar a relagdo entre variaveis por gréficos,
classificados por categorias e por célculos de parametros, ou para mostrar a relagéo entre

variaveis.

4.1.6 Comité de Etica em Pesquisa — Unitau

O presente projeto de pesquisa foi aprovado em 12 de Setembro de 2003, pelo
registro CEP-UNITAU Numero 287/2003, no uso das competéncias definidas na
Resolugdo CNS/MS 196/96.
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4.1.7 Validacao do Questionario

O questionario compde-se de 32 questbes distribuidas em trés
blocos(Apéndice A).

O primeiro inclui as questdes relativas ao conhecimento sobre softwares
administrativos, o segundo bloco destina-se a levantar as opinides, os motivos e a
qualidade do software administrativo, e o ultimo bloco destina-se a identificagdo do perfil
do informante.

Foi aplicado a 11 gestores da populagédo de Contadores inscritos no SESCON,
em Sao José dos Campos. Estes sujeitos assemelham-se aos da amostra, mas dela nao
fazem parte.

A intengdo foi verificar a coeréncia interna e o entendimento dos itens
propostos junto a categoria de Contadores.

Todos os 11 questionarios foram devolvidos completamente preenchidos.
Analisando os dados e as opinides dos respondentes foi necessaria a seguinte corre¢ao:
1. A substituicdo das alternativas das questdes 1, 2, 19 e 20.

Na opinido de 05 informantes as alternativas referentes a estas questbes
deveriam ser substituidas pelas palavras SIM e NAO.

2. Analisando o conteddo de cada uma delas, optou-se por:

1- Manter as alternativas da questao 1, pois se questiona o software administrativo € o
seu desenvolvimento para gerir pessoas.

2- Modificar as alternativas das questdes 2 e 19 para excelente, razoavel, sofrivel.

3- Modificar a questao 20 para a alternativa SIM e NAO, e manté-las para informantes que
assinalarem o SIM.

O questionario validado conta, agora, com 34 questdes distribuidas da mesma

maneira que o instrumento piloto e encontra-se no anexo 2.

97



5 RESULTADOS

5.1 Perfil dos informantes

A maioria dos informantes pertence ao género masculino (65,2%), é casada
(52,2%) e encontra-se na faixa etéria de 30 ao 50 anos (65,4%).

Acrescentando a categoria de casados as outras demais alternativas, pode-se
afirmar que 66,7% dos sujeitos pesquisados constituiram familia e por se encontrarem
nesta faixa etaria sao jovens e dispdem de tempo para adequar sua empresa e passar a
usar uma tecnologia administrativa propria a gestdao de seu pessoal.

Nao devem encontrar tantas dificuldades no processo de implementagédo de
uma tecnologia administrativa, pois 39,1% dos informantes sdo graduados em Ciéncias
Contabeis e devem ter alguma facilidade de compreender as exigéncias da nova
tecnologia e 29%, além de graduados, obtiveram o certificado de especialistas lato senso.

E interessante notar que apenas 31,9% se conservam como Contadores
associados ao SESCON portando o curso técnico. A extincdo dos cursos técnicos em
contabilidade, em 2003, deve levar o SESCON a contar, em pouco tempo, com
Contadores graduados em Ciéncias Contdbeis em seu quadro de associados. De outro
lado, os 39,1% dos informantes, por serem graduados, e 29% pés-graduados, associados
ao SESCON, devem garantir uma melhor qualidade nos servigos contdbeis ofertados a
comunidade local e regional.

Tabela 1- Distribuicdo por género.

N %
Masculino 45 65,2
Feminino 24 34,8
TOTAL 69 100%
Tabela 2 — Estado Civil.
N %
Solteiro 20 28,9
Casado 36 52,2
Viavo 03 04,4
Concubinato e separado 10 14,5
TOTAL 69 100%
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Tabela 03: Faixa Etaria.

N %
61-70 03 4,3
51-60 09 13,0
41-50 14 20,5
31-40 31 449
20-30 12 17,3
Total 69 100%
Tabela 4— Escolaridade.
N %
Técnico 22 31,9
Graduacao 27 39,1
Lato senso 20 39,0
TOTAL 69 100%

5.2 A Empresa / Escritério de Servico contabil.

Os escritérios ou empresas contdbeis sao classificados pelo Conselho

Regional de Contabilidade do Estado de Sao Paulo — CRC -, considerando o numero de

clientes e o tipo de organizacdo. Sado denominados:

A - Contador auténomo, assim definido pela prestagéo de servigos contabeis de forma
doméstica, atendendo no maximo a 20 clientes. No presente estudo, 24,6% séo
contadores autdbnomos e atendem até 20 clientes.

B — Os pequenos escritéorios, segundo o CRC, atendem até 50 clientes. Dos
informantes, 27,5% classificam o seu escritorio como pequeno e 30,6% deles atendem
até 50 clientes.

C — Os escritorios de médio porte, sdo aqueles que atendem no maximo 100 clientes.
Dos informantes, 39,1% classificam o seu como escritério médio e 39,1% garantem
contar com até 100 clientes.

D — Apenas 8,8% dos informantes classificam sua empresa como grande escritério e
8,6% delas atendem mais de 100 clientes.

Percebe-se que 52,1% dos escritdrios sao classificados como de contador
autbnomo (24,6%) e de pequeno escritério (27,5%); e 69,5% atendem até 50 clientes.
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Com estes percentuais pode-se inferir que sao eles, e ndo o grande escritério (8,8%), que

influenciam os negécios contdbeis no mercado local.

Tabela 5: Quantidade de clientes na empresa ou escritério para classificagao
de acordo com o C.R.C.

N %
0 a 20 clientes 20 28,9
20 a 50 clientes 21 30,6
50 a 100 clientes 22 31,9
+ de 100 clientes 06 08,6
TOTAL 69 100%

Tabela 06: Classificacdo da empresa ou escritério:

N %
Escritério contador autbnomo 17 24,6
Pequeno escritorio 19 27,5
Escritorio médio 27 39,1
Escritdrio grande 06 08,8
TOTAL 69 100%

5.3 Usos de softwares e seus Objetivos

A maioria dos informantes (55%) acredita que os Softwares Administrativos
foram desenvolvidos com o objetivo de qualificar o gerenciamento das empresas ou
escritérios contdbeis, entretanto, 47,8% deles sdo da opinido de que os resultados da
aplicacao “sejam favoraveis” na gestao do seu escritério.

Dos questionados, 16,1% n&o acreditam que os Softwares Administrativos
sejam desenvolvidos para melhorar o gerenciamento das empresas contabeis em geral e
28,9% nao tém verificado qualquer resultado satisfatério quando trata-se do uso destas
ferramentas em sua propria empresa.

Quando questionados sobre a possibilidade de se alcangar outros objetivos
nao proprios dos softwares administrativos, 58% dos informantes acreditam que poucos
objetivos previstos foram alcangados e apenas 23,2% afirmam que alcangaram objetivos
nao previstos, embora ndo os especifiquem.

Dos informantes, 36,4% sdo da opinidao de que seu escritério “vem

melhorando” com a gestdo de pessoas por meio de algum software administrativo, no
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entanto, suas opinides afirmam que o uso “ ndo melhorou (34,7%) e “melhorou em alguns
aspectos” (28,9%).

Acrescentando aos que afirmam que o “ndo uso de ferramentas
administrativas”, os que “nao percebem melhoria na geréncia da empresa”, quando se
adota uma delas, pode-se concluir que para a maioria dos informantes a empresa
funciona independente desta nova forma de gerenciar os negdcios, a partir das pessoas.

Tabela 07: Em sua opinido, os softwares administrativos estdo sendo desenvolvidos para

a melhoria da geréncia das empresa contébeis?

Sim 38 55,0
Nio 11 16,1
As vezes 20 28.9

Tabela 08: Vocé tem verificado resultados favoraveis no processo de utilizagdo dos

softwares administrativos na gestao de seu escrit6rio?

Sim 33 47.8
Nao 20 28,9
As vezes 16 23,3

Tabela 09:Em sua opiniao, outros objetivos ndo propostos estdo sendo alcangados como
resultado do processo de desenvolvimento de softwares para os escritorios contabeis?

Sim, muitos foram alcancados. 16 23,2
Sim, uma quantidade razoavel. 40 58
Nao, nenhum outro objetivo foi alcancado 13 18,8
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Tabela 10: Em sua opinido, a gestao do seu escritério tem melhorado como resultado do

processo de desenvolvimento do software administrativo?

N %
Sim, melhorou. 25 36,4
Nao, nao melhorou 24 34,7
Melhorou em alguns aspectos 20 28,9
TOTAL 69 100%

Quando solicitados a listarem os fatores que contribuem e os que dificulta a
gestdo de pessoas, por meio de algum software administrativo pelas empresas e
escritorios contabeis, 21,2% deixam de fazé-lo. Entre os 84,1% que elaboram a listagem,
9,4% indicam que a geréncia desta forma melhorou o ambiente organizacional e para o
cliente que aprovou a nova situacao e retornou com novos servicos. Supde-se que seja
resultado de melhores servigos e relagdes técnicas entre o cliente e a empresa, por meio
de seus colaboradores.

Entre os fatores que mais contribuem com a gestdo de pessoas com 0 uso de
algum software administrativos estdo a melhoria da geréncia do escritério, a aprovagao
dos clientes com a nova forma de gerenciamento do escritério e o retorno dos clientes
com novos trabalhos.

Entre os que dificultaram encontra-se falta de agilidade e de qualidade,
predominio dos servicos contabeis, falta de interesse do Contador e a falta de
credibilidade do cliente ao Contador que se torna gestor de pessoas.

Quando questionados sobre os softwares administrativos complementarem os
demais softwares e programas contabeis, depara-se com a seguinte situacao. Primeiro, é
necessario que se esclareca sobre a possibilidade de se adquirir pacotes especialmente
voltados para os servigos contabeis e pacotes que contenham ferramentas para os
servigos contabeis juntamente com os servigos de gestdo de pessoas.

Assim, o0s pacotes que integram o0s dois servicos j& indicam a
complementaridade entre eles. No entanto, na opinido de 58,1% os dois servigos se
complementam “pouco” e para 11,5% estes servicos “ndo se complementam”. Poucos

sd0 0s que percebem que ha complementacao entre eles (30,4%).
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FATORES CONTRIBUINTES N %
1. Melhoria da geréncia do escrit6rio 8) [3,8%
2. Melhoria nas relagbes com os clientes 4) 1,9%
3. Treinamento dos funcionarios para geréncia 4) [1,9%
4. Melhorou o retorno no trabalho 3) [1,7%
5. Aprovacéo dos clientes (5) |2,4%
TOTAL 1 24 11,7
FATORES DIFICULTADORES
1. Falta m&o de obra especializada para administrar 5 2,4%
2. Custo de aquisi¢éo do Software 9 4,4%
3. Nunca notou o software 3 1,7%
4. Nunca usamos o software administrativo no escritorio 7 3,3%
5. Nunca foi pedido pelo cliente 5 2,4%
6. Nao existe lei para utilizar 5 2,4%
7. Treinamento para utilizar s6 em S&o Paulo 4 1,9%
8. A sonegagao nao permite que se apure o resultado 4 1,9%
9. O valor achatado dos honorario nos obriga a fazer o estritamente necessario 2 0,9%
10. A empresa organizada ja possuem controle externo independente de nossa| 2 0,9%
informacao
11. Falta agilidade 8 3,8%
12. Falta qualidade 9 4,4%
13. Trabalho a mais 5 2,4%
14. Tempo para treinamento 6 2,8%
15. Custo do treinamento 6 2,8%
16. Presta servigo s6 de contabilidade 8 3,8%
17. Falta incentivo para tal servigo 1 0,7%
18. Fiscalizagdo nédo obriga a usar 8 3,8%
19. Evitar gastos extras 5 2,4%
20. Nao ha interesse 8 3,8%
21. Nao sabe como verificar 2 0,9%
22. Nao preciso 7 3,3%
23. Falta fazer a gestao de empresa 2 0,9%
24. Custo do servigo 2 0,9%
25. Poucos clientes aceitam o servico 4 1,9%
26. Clientes nao confiam no contador para este servigo 9 4,3%
27. Nao posso fazer este servigo: sou contador 3 1,7%
28. Respostas em branco 44 | 21,5%
TOTAL 2 183 |88,3%
TOTAL GERAL 207 | 100%

Quadro 2 — Fatores contribuintes e dificultadores na adogao de softwares administrativos
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Tabela 11: Na sua opinido, os softwares administrativos complementam os demais

softwares ou programas utilizados em sua empresa?

N %
Sim, completa muito 21 30,4
Sim, completa pouco 40 58,1
Nao, nao complementa 08 11,5
TOTAL 69 100%

Em geral, as empresas contabeis adquirem um desses pacotes de software:
Cuca Fresca, Folhamatic, Prosoft, e 58,1% dos informantes utilizam um deles, optando
pelo software de servigo contabeis e deixando de lado o software de gestdo de pessoa,
pois acreditam que ele préprio complementa seus servigos.

A decisdo de fazer uso do software administrativo parece fundamentar-se na
afirmagao de que o essencial para o Contador, e sua empresa, é realizar 0s servigos
contabeis exclusivamente para atender as comodidades dos seus clientes. Nao percebem
que gerir melhor seus colaboradores poderia melhorar a fidelizagdo de seus clientes por
serem melhores atendidos nos servigcos contabeis mais qualificados.

Os contadores informantes apresentam um certo receio em utilizar o software
administrativo em suas préprias empresas, pois 53,5% deles respondem que “ndo usam
ou usam as vezes algum software administrativo” e, 46,5% afirmam usa-lo em suas

proprias empresas, mesmo que o uso ndo tenha apontado excelentes resultados.

Tabela 12: Vocé utiliza um software administrativo para gerenciar o seu préprio escritorio

contabil ?
N %
Sim 32 46,5
Nao 22 31,8
As vezes 15 21,7
TOTAL 69 100%

5.4 Contador: o administrador de empresa e servi¢cos contabeis.
Quando se trata do profissional de servigos contabeis e sua preocupac¢do em
estudar, 46,3% dos informantes afirmam estar “sempre estudando” sobre as novas

ferramentas administrativas para as utilizarem em suas empresas. E, ainda, elevado o
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indice de profissionais Contadores que nao se preocupam com o estudo e, assim, 31,8%
nunca estudaram e 21,9% “ as vezes estudam”. Esta informacao é séria, a medida que,
neste momento da histéria em que as tecnologias adentram as mais diversas areas, €
inconcebivel o profissional que nunca estudou ou estudou de vez em quando sobre elas.
Preocupa este perfil de profissional que nao relaciona o uso de tecnologias para a gestao
de pessoas com a melhoria da qualidade dos servigos contabeis. As empresas produtivas
vém ha algum tempo explorando esta area e tém tido resultados que geram vantagens
competitivas no mercado global.

Esta preocupagcdo cresce a medida que 55% dos informantes vém
desenvolvendo pesquisas sobre o tema “gestdo de pessoas”, ndo para uso proprio, mas
para apresentar aos seus clientes e 16,1% néo se interessam pelo tema, “nunca tendo

pesquisado sobre ele”.

Tabela 13: Vocé vem desenvolvendo estudos sobre as novas ferramentas

administrativas para utilizar em seu escrit6rio?

Sim, estou sempre estudando 46,3
Nao, nunca estudei 22 31,8
Sim, as vezes estudo 21,9

Tabela 14: Em sua opinido, o contador tem pesquisado temas sobre gestao para poder
apresentar a seus clientes?

Sim, estou sempre pesquisando 55,0
Nao, nunca pesquisei 11 16,1
Sim, as vezes pesquiso 28.9

Parece existir uma relacao entre garantir o cliente para a empresa e o estudo
ou pesquisa sobre softwares administrativos. Agrada-se o cliente com novas informagoes,

mesmo nao as utilizando em seus negécios.
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Tabela 15: Em sua opinidao o contador esta preparado para o novo mercado globalizado,
onde as pequenas empresas vao ser exportadoras?

Sim, sempre 25 36,4
Nao, nunca 24 34,7
As vezes 20 28,9

Sao significativos os percentuais entre os informantes que (1) afirmam que os
Contadores nao se encontram preparados para o mercado globalizado (34,7%) e 0s que
(2) “as vezes eles se encontram preparados” (28,9%). Esta ndo preparagdo se deve a
ndo preocupacado destes Contadores em estudar, pesquisar ou, pelo, menos se manter
atualizado no que se refere a gestdo de pessoas por meio de algum software
administrativo.

A vantagem competitiva no mercado estd para aqueles que se encontram

preparados (31,8%) e afirmam que o contador “sempre esta preparado” (36,4%).

Tabela 16: Vocé esta preparado para a educagao continuada que vem sendo exigida
pelo processo de globalizagao?

Sim, estou preparado 22 31,8
Nao, nao estou preparado 15 21,7
Nao, estou razoavelmente preparado 32 46,5

Reforga-se esta nao preparagdo para o mercado globalizado a medida que
46,5% dos informantes se dizem “razoavelmente preparados para a educagao
continuada” que vem sendo exigida por este novo mercado. Somando-se a estes 46,5%,
0S que ndo encontram preparados, tem-se 68,2% dos informantes. A educacgao
continuada, processo relevante para a economia globalizada, € uma preocupacdo para
apenas 31,8% dos informantes.
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Tabela 17: Vocé acredita que o futuro contador devera desempenhar funcoes

administrativas conjuntamente com as fungdes contédbeis?

N %
Sim, acredito 26 37,6
Nao, nao acredito 32 46,5
Acredito, as vezes 11 15,9
TOTAL 69 100%

Nao estar preparado para o novo perfil das pequenas empresas, hem para
manter uma educacgao continuada, talvez explique o fato de que 46,5% dos informantes
nao se vejam, num futuro préximo, desempenhando conjuntamente as fungdes de
Contador e de administrador.

Embora 37,6% deles acreditem que os profissionais de empresas contédbeis de
pequeno e médio porte devam desempenhar concomitantemente as fungdes de Contador
e gestor de pessoas, 46,5% nao acreditam, e reconhecem, também, a incapacidade de

sustentar um profissional especifico para gerir seus negocios contabeis.

Tabela 18: Vocé utiliza o software administrativo da mesma maneira que utiliza os
demais softwares contabeis existentes em seu escritério.(como folha pagamento ou
imposto de renda)?

N %
Sim, as vezes 35 50,7
Sempre 16 23,1
Nao, nunca 18 26,2
TOTAL 69 100%

O fato de apenas 23,1% dos informantes utilizarem “sempre” o pacote de
software integralmente refor¢ca a idéia de que os Contadores ainda nao valorizam a
pessoa humana como o capital mais importante de sua empresa. Fortalece, desta
maneira, as diferengcas entre softwares administrativos e os de servigos contdbeis,
embora para 50,7% ambos os softwares tenham a mesma importédncia e 26,2% nao
usarem “nunca” ambos os softwares, deixando de dar qualquer importancia a qualquer
um deles.

O colaborador bem treinado e satisfeito com o trabalho, por estar sendo gerido

com competéncia, parece ser pouco significativo para os Contadores.
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Tabela 19: A qualidade apresentada pelos softwares administrativos é igual ao de

qualquer outro software existente em seu escritério?

N %
Sim, é igual 23 33,3
Nao, sao diferentes 28 40,5
As vezes, sdo iguais 18 26,2
TOTAL 69 100%

Tabela 20: Com que freqiéncia vocé faz uso de software administrativo para gerenciar

seus colaboradores?

N %
Muito 18 26,3
Pouco 40 57,8
Nunca uso 11 15,9
TOTAL 69 100%

Dos informantes, 40,5%, ainda reforcam a idéia do ndo uso do pacote
administrativo afirmando que ele é diferente dos demais softwares. Pode-se entender que
a diferencga reside entre a prontidao do servigo contabil, fungdo essencial da empresa, e a
qualificacdo dos colaboradores, fungao secundaria, pois 57,8% dos informantes ainda
utilizam “pouco” algum software para geréncia de pessoal. Apenas 26,3% fazem uso do
software administrativo na gestdo de seu pessoal.

5.5 O Contador e suas opinides sobre as ferramentas administrativas.

Dos informantes, 29,5% n&o expressaram sua opinides a respeito das
ferramentas administrativas. Esta postura pode ser justificada pelos seguintes motivos:

A - Custo do software e o repasse deste custo ao cliente, que poderia ser feito em
partes ou mesmo apresentando ao cliente a real necessidade de se usar um software
de gestédo na empresa.

B - Custo do treinamento e da mao obra. Os informantes acreditam que o treinamento
e a mao de obra especializada aumentam o custo de suas empresas, mas acreditam,
também, que a nova ferramenta pode garantir melhores informacdes de seus clientes
que sao vitais para o gestor tomar decisées. Assim, o custo pode torna-se irrisério. Os
questionados ndo percebem que de acordo com as novas tendéncias sobre capital

108



humano, ndo s6 a empresa, mas o funcionario € responsavel, também, pelo seu
treinamento, minimizando, portanto, o seu custo.

C - A aquisicao de novo material para nova ferramenta de gestdao, como mesa,
computador, e cadeira sdo considerados investimentos continuos que empresa
sempre deve fazer para estar preparada para a globalizacéao.

D - Falta de administradores. Os contadores ndao servem como gestores de suas
empresas. Assim, necessitam de uma mao de obra rara e por isto cara, que é o
administrador.

E - Cliente nao passar informacao necessaria. Em geral o cliente passa as
informacoes, as vezes mascaradas, apenas para reduzir o possivel os gastos com
impostos.

F — O Contador ainda se vé como um guarda livro. E preciso mudar este perfil
profissional e os Contadores se tornam de fato contadores e desenvolvem uma
contabilidade voltadas para gestor de empresa, deixando de ser uma contabilidade de
impostos.

G - Legislacao. Outro erro dos contadores, pois esperam que suas necessidade se
tornem leis para efetuar um servico aos clientes. Nao usam sua capacidade de
demonstrar as principais vantagens da contabilidade, baseada em gestdo, para
tomadas de decisdes dos administradores das empresas que deveriam fazer sua
contabilidade.

O fato de ndo estudarem nem pesquisarem temas relativos a gestdo de
pessoas, nem se encontrarem preparados para continuar a educagédo continuada nesse
tipo de gestdo, e ndo aceitarem a idéia de que sdo mais de que Contadores e nao
utilizarem os recursos dos softwares administrativos, indicam que as opinides sobre as
ferramentas administrativas, em particular as relativas a gestdo de pessoas, merecem
atencdo especial, pois podem estar sendo dadas a partir do senso comum. A perspectiva
técnica ndo é considerada pela maioria dos informantes. Nao formam um conceito sobre
estes softwares e sim representagdes organizadas no cotidiano da vida profissional.

Os motivos que segundo os informantes justificam o ndo uso do software
administrativo na gestdo de pessoa, em suas empresas, foram classificados em quatro
(04) categorias, como se observa no mapeamento (Quadro 4): a ndo necessidade , 0
custo do software e sua manutencdo, a finalidade contabil e a necessidade de

treinamento.
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CATEGORIAS

CATEGORIA | CATEGORIA I CATEGORIA 11 CATEGORIA IV
NAO HA NECESSIDADE DO | CUSTO DO SOFTWARE, DA NECESSIDADE DE A FUNGAO PRIMORDIAL DA
SOFTWARE ADMINISTRATIVO | SUA MANUTENGCAO E DO TREINAMENTO NO USO DO EMPRESA E O SERVICO
TREINAMENTO SOFTWARE CONTABIL E NAO A GESTAO
DE PESSOAS
SUBCATEGORIAS SUBCATEGORIAS SUBCATEGORIAS SUBCATEGORIAS

aqui sé se faz servico
contabilidade

nao sei utilizar, como
posso saber da utilidade
dele

preciso de rapidez e
velocidade no servigo
contabil para atender,
com presteza o cliente
nao se dispde de tempo
para o gerenciamento de
pessoas por algum
software

a prépria legisla¢do néo
obriga o uso deste tipo
de software, ndo ha
necessidade de se
aumentar ainda mais o
Servigo na empresa € 0
numero de empregados

1. alto custo dos
softwares existentes;
2. altocustoe
desconhecimento da
qualidade do software;
3. aquisicao de outros

computadores;

4. aumento de custo para
a empresa;

5. custo do treinamento
do pessoal;

6. impossibilidade do
repasse do custo do
software aos clientes;

7. custo da manutengao
do software e das
constantes alteracoes.

necessito de explicacoes e
de treinamento do
fabricante;

nao fiz administracao de
empresa;

n&o tenho conhecimento
das vantagens do software
administrativo;

0 programa é de dificil
entendimento;

ndo se tem como dispor de
um gestor de pessoas;
necessidade de treinamento
e qualificagdo dos funcio-
narios;

nao se dispde de lugar para
o treinamento do gestor de
pessoas;

desconfianga do cliente que
guer apenas 0 Servigo
contébil.

1. ndo se tem o programa,
por ele ndao ser fungao
essencial da empresa
contabil;

2. nao se percebe as
vantagens em seu uso, 0
servico contabil ndo
melhora com este tipo de
software;

3. o tamanho do escritério
n&do suporta um servigo
de gestao de pessoas;

4. n&o agiliza as decisdes
do cliente, que quer o
servigo contabil com
rapidez,eficiéncia e
eficacia;

5. s6 se rendesse maior
lucro e maior controle
dos servigos dos
trabalhadores.

Quadro 3 - MAPEAMENTO DOS MOTIVOS PARA O NAO USO DO SOFTWARE ADMINISTRATIVOS
NAS EMPRESAS/ESCRITORIOS CONTABEIS
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A categoria | — ndo ha necessidade do software administrativo — é explicada
pelos informantes por sete sub categorias.

Percebe-se que estas subcategorias envolvem desde o nao saber e nao
necessitar do software administrativo, até a legislacdo ndo exigir a sua utilizacdo pelos
Contadores, e a preocupacdo com o aumento do servico na empresa e do nimero de
empregados.

Reafirma-se que a ndo necessidade de software administrativo fortalece a
idéia de que o Contador elege a fungao contébil como essencial e Unica na sua empresa.
Com esta funcdo sendo desempenhada com rapidez, eficiéncia e eficacia, a empresa
cumpre sua missao.

Em relacao a categoria Il — Custo do software e de sua manutengdo - foram
identificadas, pelos informantes, oito (08) subcategorias na exposi¢gédo dos motivos do mau
uso.

No centro da argumentagéo dos informantes encontra-se, primeiro, o alto custo
de software, o custo da manutencdo, e as constantes adaptacdes as necessidades da
empresa. Em seguida, encontram-se o custo da m&o de obra especializada e a
impossibilidade de se repasséa-lo para o cliente, principalmente nas pequenas e médias
empresas. E, por ultimo, encontram-se a qualidade dos softwares existentes e a
necessidade de se adquirir novos computadores.

Na categoria Ill — Necessidade de treinamento — fica evidente que as (08)
subcategorias envolvem (05) motivos ndo tdo significativos para ndo uso de softwares
administrativos:

A — Necessidade de Treinamento para o Contador: este precisa preparar-se para iniciar
uma nova forma de administragao de sua propria empresa.

B — Necessidade Treinamento para Contadores no uso de software administrativos, pois
este software é de dificil entendimento.

C — Necessidade de Treinamento dos funcionérios e a necessidade de um lugar proprio
para isto.

D — Necessidade de se contratar um gestor de pessoa, pois o Contador ndo se vé como
gestor de pessoas.

E — Necessidade de superar as possiveis desconfiancas do cliente que se encontra
acostumado com o servigo contabil e ndo tem demonstrado preocupacdes com o
atendimento pessoal recebido da parte dos colaboradores da empresa , pois, em
geral, se relaciona diretamente com o Contador.

111



Na categoria IV — A funcéo prioritaria da empresa € o servigo contabil e ndo a
gestado de pessoas — 0os Contadores ndao adquirem o software administrativo por ele nao
ser a fungéo primordial das empresas contabeis. Acresce-se a esta explicacdo o fato de
os informantes, ainda, ndo terem percebido as vantagens no uso do software
administrativo no servigco contabil, pois, segundo eles, estas ferramentas nao agilizam as
tomadas de decisdes contabeis e nem sempre melhoram a qualidade do servigo contabil,
embora possam ser reconhecidos por garantir qualidade nos servigos gerais e nos de
atendimento.

Por fim, os Contadores afirmam que se o0 uso de um software administrativo se
relacionasse diretamente com a lucratividade da empresa e com o controle mais eficaz
dos servigos contabeis, a disposicdo em usé-lo seria outra.

Quando questionados sobre o conhecimento dos programas de gestao de
empresa e sobre o conhecimento de pacotes especificos de empresa produtora de

bens que podem mais facilmente ser encontrados, tém-se os seguintes resultados:

N° | Denominacéao N %
1 MONEY 02 0,9
2 CUCA FRESCA 20 9,6
3 CONTMATIC 28 13,5
4 MULTCOMP 07 3,3
5 CONTMASTER 05 2,4
6 FOLHAMATIC 28 13,5
7 COAD 15 7,2
8 PROSOFT 25 12,5
9 PTOCOMP 06 2,8
10 |PROFENIX 10 4,8
11 S.AP 10 4,9
12 |DP. COMP. 10 4,8
13 Branco 41 19,8

Total 207 100

Quadro 4 — Pacotes e ndo pacotes conhecidos e indicados pelos informantes
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Denominacao N %
1.Cucafresca 20 9,6%
2.Contmatic 28 13,5%
3.Folhamatic 28 13,5%
4 Prosoft 25 12,5%
5.Profenix 10 4,8%
6.Contmaster 05 2,4%
7.Coad 15 7.2%
8,Branco 41 19,8
Total 172 83,3

Quadro 5 — Pacotes completos

Os softwares administrativos mais conhecidos sdo o Contmatic (13,5%), o
Folhamatic (13,5%) e o Prosoft (12,5%). E interessante notar que 19,8% dos informantes
nao elegem qualquer software administrativo e esta situacdo pode estar indicando a nao
preocupacdao com o uso de ferramentas administrativas especificas para gestdo de
pessoas, muito mais do que falta de conhecimento, visto muitos deles estarem
incorporados aos pacotes que sdo direcionados as empresas e escritorios contabeis.
Embora 63,5% indiquem algum pacote completo, aquele que oferece as ferramentas
contabeis e de gestdo de pessoas conjuntamente, quando questionados sobre os
softwares de gestao de pessoas utilizados em empresas produtoras de bens, informam os
mesmos, como se observa no quadro anterior. Esta postura garante que os informantes
nao distinguem softwares administrativos de pacotes que os incluam junto com as
ferramentas contabeis.

No quadro 4, os 4,9% informantes demonstram conhecer o SAP, que, como ja
se viu, é um software administrativo para grandes empresas industriais, nao aplicavel em

empresa contébeis, por seu alto custo.

Denominacao N %
Money 02 0,9%
Multcomp 07 3,3%
Ptocomp 06 2,8%
DP. Comp. 10 4,8%
Total 25 11,8%

Quadro6 — Softwares Administrativos Conhecidos
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Mesmo desconhecendo ferramentas especificas de gestdo de pessoas ou
conhecendo pacotes completos, mesmo que nao utilizem a parte referente a gestao de
pessoas, 53,6% dos informantes aconselham seus clientes a fazer uso de algum deles.
Apenas 17,5% nao fazem este tipo de aconselhamento, talvez por nao terem seguranca
na indicacdo que fardo, ou devido ao ndo uso em sua empresa contabil, ou por
reconhecerem a falta de conhecimento nesta nova ferramenta para gestao de pessoas.

Tabela 21- Vocé aconselha seu cliente a usar um software administrativo em

sua empresa?

Sim 37 53,6
Nio 12 17,5
As vezes 20 28,9

Tabela 22: Ja teve contato com algum software administrativo de uso

industrial, em seu escritério?

Sim, tive contato. 24 34,7
Nao, nao tive contato. 29 42,0
Tive contato, as vezes. 16 23,3

Como se observa, 42% dos informantes “ndo tém contato” com ferramentas
administrativas de uso industrial. Se somados aos que tiveram algum contato, totalizam
65%. Este resultado indica que a maior parte dos Contadores necessita de treinamento
antes de pensar em adotar uma ferramenta para sua empresa, pois se véem como
prestadores de servigos contabeis, ndo querendo cumprir as fungdes de gestor de
pessoas. O treinamento devera, muito antes, qualificar o Contador para seu uso e
manuseio e convencé-lo dos beneficios que esta ferramenta trara para os seus negdécios.
Caso contrario, o Contador, mais cedo ou mais tarde, empurrado pela corrente da
globalizacao, sera levado a contratar um especialista em gestdao de pessoas ou uma

empresa de assesssoria, uma vez que o colaborador sera o centro de atencdo das
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também médias e pequenas empresas e estas necessitardo qualifica-lo, pois é um
instrumento importante na obtencao de vantagens competitivas.

5.6 Treinamento em empresas contabeis.
Quando questionados sobre treinamento para uso de software em sua
empresa, 60,8% afirmam terem sido treinados e 63,9% avaliam o seu treinamento como

sendo “razoavel”. Apenas 11,5% o avaliam como “muito bom”.

Tabela 23 - Vocé teve algum treinamento para poder usar algum tipo de software no

seu esctritério?

Sim, tive 42 60,8
Nao, nao tive 17 24,6
Tive, as vezes 10 14,6

Tabela 24: Como vocé avalia o seu treinamento em ferramentas administrativas, para

gestao de sua empresa?

Muito bom 08 11,5
Razoavel 44 63,9
Sofrivel 17 24,6

E possivel que o treinamento considerado “razoavel” nao tenha convencido os

informantes a passarem a usar algum software administrativo em sua empresa.

5.7 Ferramentas administrativas: objetos, processos e controles de empresas.

A administracdo por objetivo estd fundamentada no estabelecimento de
objetivos por posicdes de geréncia. Os objetivos, em alto nivel, podem ser denominados
também por metas, alvos ou finalidades. Entre os informantes, este tipo de administracao
€ considerado como “necessario para 40,5% deles.
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A administragdo por processo implica que a organizagao esta preparada para
administrar multi-processos e, até mesmo, tratar partes de seus problemas estruturais e
administrativos, bem como as operagbes correntes como pacotes de trabalhos,
empregando os experimentados processos do moderno gerenciamento de projetos, de
ampla aplicacdo a todos os campos de trabalho. A conjugacdo do gerenciamento
estratégico com a administracao por processo resulta em um efeito sinérgico importante.

Ela é o "caminho das pedras" que leva a obtencao de respostas eficientes, em
curto espaco de tempo, as intensas e constantes mudancgas e seus consequentes efeitos
sobre todos os tipos de organizagbes. Entre os informantes, 49,2% avaliam este tipo de
administragdo como “sempre necessaria”.

Administracao Classica: No campo especifico da administragdo das empresas,
coube a dois engenheiros o lancamento dos fundamentos de uma Teoria Geral da
Administracao. O primeiro deles foi o norte-americano Taylor (1856-1915), com sua obra
“Shop Management” (Geréncia de Fabrica), lancada em 1903, que teve uma repercussao
enorme nos meios académicos e empresariais. O segundo - grego de nascimento, porém
educado na Franga - foi o também conhecido engenheiro Henri Fayol (1841/1925), com
seu trabalho “Administracion Industrielle et Generale”, publicado em 1916, e que, como o
livro de Taylor, ganhou um prestigio extraordinério.

Do ponto de vista didatico, costuma-se dividir a Escola Classica ou Teoria
Classica da Administracdo em dois grupos: o primeiro grupo encabecgado por F. Taylor
chamado “Administracdo Cientifica”; e o segundo liderado por H. Fayol, denominado
“Teoria Classica da Administragdo”. Assim, a abordagem classica da Administragdo cobre
duas areas distintas: a operacional, de Taylor, com énfase nas tarefas; e a administrativa,
de Fayol, com énfase na estrutura organizacional GALVES(2003,01). Entre os

informantes, 40,5% acreditam que ela seja, ainda, necessaria para 0s seus negocios.

Tabela 25: Como vocé avalia o uso de ferramentas da administragéo classica, pelo

contador?
N %
Necessaria 28 40,5
Nao, nao é necessaria 14 20,2
E necessaria, as vezes 27 39,3

TOTAL 69 100%
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Tabela 26: E a ferramenta da Administracéo por objetivo?

N %
Sempre necessaria 26 37,6
N3ao, nao é necessaria 31 44,9
E necessaria, as vezes 12 17,5
TOTAL 69 100%

Tabela 27: A ferramenta da Administracdo por processo?

N %
Sempre necessaria 34 49,2
N3ao, nao é necessaria 23 33,3
E necessaria, as vezes 12 17,5
TOTAL 69 100%

Embora seja elevado o percentual de informantes que ja receberam
treinamento para o uso de software em geral e o treinamento com ferramentas
administrativas seja necessario, pode-se afirmar que eles ainda ndo adotaram as
modernas ferramentas e continuam administrando seus negécios com as ferramentas da
administragdo classica, pois, segundo 40,5 dos questionados, elas sao necessérias aos
servigcos contabeis. Alguns dos informantes ja administram suas empresas por objetivos
ou por processo. Isto significa que 37,6% consideram a administragdo por tarefas mais
necessaria do que as ferramentas ditas “classicas” e 49,2% adotam a administracao por
processo. Isto significa, também, levar em consideragao a estrutura organizacional, contra
59,5% que avaliam estas ferramentas administrativas como “ndo necessarias” ou “as
vezes necessarias”.

Sao elevados os indices dos informantes que consideram “ndo necessaria”
qualquer tipo de administracao: 20,2% acreditam que seja “ndo necessario 0 uso de
ferramentas classicas; 44,9% a administragdo por objetivos e 33,3% a administragcdo por
processo.

Pode-se deduzir que os Contadores informantes deste estudo administram
suas empresas ou escritérios contabeis de pequeno e médio porte desconsiderando uma
estratégia técnico-cientifica de administracao.

Quando se trata de ferramentas de controle de gestao, é importante saber que
este médulo, Gestdao Contabil, é responsavel pelo controle de todas as informacgdes
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contabeis formuladas a partir dos eventos (transagbes) de Contas a Pagar, Contas a
Receber, Faturamento, Gestdo Patrimonial e de outras &areas da empresa. Essas
informacdes sdo geradas através de langamentos contabeis que podem ser realizados
diretamente no sistema de contabilidade, ou através de interfaces automaticas. Assim,
59,4% acreditam que ela é “necessaria” e 62,5% que “sempre facilita e potencializa” a
tomada de decisoes.

Tabela 28: Em sua opinido a ferramenta de Controle de Gestao Contabil é:

N %
Sempre necessaria 41 59,4
N3ao, nao é necessaria 10 14,6
E necessaria, as vezes 18 26,0
TOTAL 69 100%

Tabela 29: Em sua opinido, o Controle de Gestdo Contabil facilita e potencializa a
tomada de decisao do contador?

N %
Sim, sempre 43 62,5
Nao, nunca 02 2,8
Sim, as vezes 24 34,7
TOTAL 69 100%

As principais fungdes do controle de gestdo contabil sdo: a possibilidade de
criacdo ilimitada de contabilidades gerenciais (multi-moedas); o tratamento contabil para
atender FASB e CMI; o plano de contas com possibilidade de utilizagao ilimitada de
niveis; o controle de periodos ilimitado; a possibilidade de criacdo de lotes padrdes; o
controle de estorno e cépias de langamentos; a atualizagdo de saldos on line; a apuragéao
de resultados; a geracdo de arquivos e emissao de relatérios especificos para instituicdes
financeiras: COSIF, Receita Federal e PROBAN; os relatérios/ arquivos legais e contabeis
(balanco, demonstrativo de resultados, livro diario, termo de abertura e fechamento); as
consultas e relatérios gerenciais; o controle de orgamentos; a interface automatica de

consultas e relatorios para planilhas e processadores de texto.
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5.8. Algumas relacoes entre variaveis

Ao se relacionar a faixa etaria dos respondentes e o uso de softwares
administrativos, 29,2% dos que os usam encontram-se na faixa de 36 e 51 anos, € é,
também, nesta faixa etaria que se encontra o maior percentual de ndo usuarios de

ferramentas administrativas.

Tabela 30: Relacéo entre faixa etaria e uso de softwares administrativos

51-70 13,5% 8,9%
36-51 29,2% 14,4%
20-35 25,5% 8,5%

Embora o uso de software administrativo seja utilizado em todas as faixas
etérias, a relagao entre elas e o uso de software administrativo ndo € significativo, como

se observa pela andlise do quadro 8, onde todos os percentuais sdo inferiores a 1%.

Técnico 10 7 0 17 0,41
12 5 0

Graduacao 20 10 0 30 0,86
20 10 0

Pés~graduagao 17 5 0 22 0,03

Quadro 7: Relagao entre faixa etaria e uso de softwares administrativos

Tabela 31 - Relacado entre escolaridade e uso de ferramentas administrativas

Técnico 9 13,2 10 144 3 4.3 22 31,9%
Graduacao 12 174 8 11,6 7 10,2 27 39,2%
Lato Senso 11 15,9 4 5,8 5 7,2 20 28,9%
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A escolaridade nao é um fator que interfere na adocdo das ferramentas

administrativas. Assim, 17,4% sdo graduados em Ciéncias Contabeis e 15,9% sao

especialistas, usam ferramentas administragdo; 11,6% embora graduados ndo usam e

10,2% séo além de graduados, especialistas e usam “as vezes”. Os que usam “as vezes”,

10,2%, somados aos que usam sempre, 17,4%, totalizam 27,6% de graduados em

Ciéncias Contabeis. Com relacdo aos de nivel técnico, apenas 13,2% utilizam. Aplicado o

teste QUI nao se verifica relagbes significativas entre a escolaridade e o uso ou nao de

ferramentas administrativas, visto que todos os resultados séo inferiores a 1%.

Sim Nao As vezes Teste, Qui
Técnico 9 10 3 22 0,35
10 7 5
Graduacao 12 8 7 27 0,87
13 9 6
Pés-graduacao 11 4 5 20 0,52
9 6 4

Quadro 8: Relagao entre escolaridade e uso de ferramentas administrativas

Tabela 32 - Relagdo entre tipo de empresa e o resultado do uso de softwares

administrativos

Sim, melhorou

N&ao, nao melhorou

Melhorou em

alguns
aspectos
N % N % N %
Escritério contador autbnomo | 4 5,8 10 14,5 5 7,2
Pequeno escritorio 5 7,2 8,7 7 10,1
Escritorio médio 9 13,2 8,7 4 5,8
Escritdrio grande 7 102 | 2 2.8 4 5,8
Total 25 36,4 | 24 34,7 20 28,9

Nao foi verificada qualquer relagao entre os tipos de empresas e o resultado do

uso de software administrativo, conforme os testes de relagdo apresentados no quadro

09.

120



Auténomo
6,9 6,5 5,4
Pequeno 5 6 7 18 0,61
6,5 6,2 5,2
Médio 9 6 4 19 0,58
6,9 6,5 5,4
Grande

Quadro 9: Relacéo entre tipo de empresa e o resultado do uso de softwares administrativos

Tabela 33 - Relagao entre tipo de empresa e o uso de ferramentas administrativa para

melhorar o capital humano.

Escritério contador autonomo
Pequeno escritorio

3

Autbnomo 3 8 5 16 0,31
5,6 55 4,6
Pequeno 5 5 4 14 1,00
4,9 4.8 4,04
Médio 6 7 8 21 0,64
7,3 7,2 6,9
Grande

Quadro 10: Relagédo entre tipo de empresa e o uso de ferramentas administrativa
para melhorar o capital humano
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Também néo foi verificado uma relagao significativa na correlagao entre o tipo de

empresa e 0 uso de ferramentas para a melhoria de capital humano das empresas

pesquisadas, ficando a relacdo inferior aos 30% necessarios para este ser relevante.

Conforme o verificado, s6 haveria uma relacdo entre os elementos desta tabela com a

correlacdo com as tabelas apresentadas

Tabela 34 - Relacao entre tipo de empresa e a freqiiéncia no uso de softwares

administrativos

Muito Pouco Nunca uso
N % N % N %
Escritorio contador autonomo 0 0 5 7,3 5 7,2
Pequeno escritorio 2 2,9 6 8,6 2 2,8
Escritorio médio 5 7.5 16 23,1 3 43
Escritério grande 11 15,9 13 18,8 1 1,6
Total 18 26,3 40 57,8 11 15,9

Também nao se identifica uma relacdo significativa entre o tipo de empresa

com a freqiiéncia do uso de software administrativo.

Sim, Nao, Melhorou, alguns Teste, Qui
melhorou melhorou aspectos

Auténomo 4 5 5 10 0,02
2,6 5,7 1,5

Pequeno 2 6 2 10 0,88
2,6 5,7 1,5

Médio 5 16 3 24 0,68
6,3 13,8 3,8

Grande 11 13 1 25 0,07
6,5 14,4 3,9

Quadro 11: Relagao entre tipo de empresa e a freqliéncia no uso de softwares

administrativos
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Também néo se identifica uma relagao significativa na correlagcao entre o tipo
de empresa e o uso de ferramentas para a melhoria de capital humano das empresas
pesquisadas. As relacdes estabelecidas, como foi visto, ndo apresentam niveis de
significancia relevantes, uma vez que, em todas as tentativas, os resultados alcancados
sdo inferiores a 30%. E possivel inferir, entdo, que o ndo uso de ferramentas proprias
para o gerenciamento dos clientes internos pelos Contadores se deve as resisténcias
culturais advindas do seu estilo de trabalho. A adocdo destas ferramentas depender3,
portanto, das exigéncias legais e do custo, e ndo da faixa etaria, do conhecimento sobre

softwares administrativos ou do tipo de empresa.
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6 DISCUSSAO

A hipbétese norteadora desta dissertagdo de Mestrado em Gestdo e
Desenvolvimento Regional € que os Contadores resistem a adocdo de software para
gestdo de pessoas por nado terem percebido a necessidade de as adotarem como
investimento em seu capital humano, para, assim, se beneficiarem com a melhoria da
qualidade dos servigos contabeis e garantirem a clientividade. Neste sentido:

1. Adocao de tecnologias para a gestao de pessoas:

Dos informantes, todos sao proprietarios: 39,1% deles sao proprietarios de
escritérios de médio porte, conforme o C.R.C, atendendo de 50 a 100 clientes, e apenas
8,8% sao escritérios de grande porte, atendendo mais de 100 clientes. Assim, estes
proprietarios, mesmo tenho conhecimento de que as novas tecnologias melhoram a
gestao de pessoas e levam ao alcance de resultados favoraveis, pois facilitam o alcance
dos objetivos centrais de uma empresa contabil — servicos contdbeis de qualidade —
apenas 46,5% fazem uso delas e 31,8% néo as utilizam.

Entre as razdes do ndo uso encontram-se a auséncia de mao de obra
especializada em gestdo de pessoas, a falta de interesse do Contador e, principalmente,
o fato de que este tipo de empresa tem como fungdo primordial prestar servigos
contabeis. Assim, ndo percebem que o funcionario qualificado por gestdo de pessoas
pode garantir um melhor servico contabil, assegurando a clientela.

Aqueles que passaram a adotar as novas formas de gestao de pessoas ndo o
fazem por entender que seus funcionarios sejam o melhor capital que possuem, mas para
melhorar a organizagdo da empresa, facilitar o retorno do cliente e, também, serem
aprovados pelo cliente melhorando o nivel de informagao dado por ele ao escritério ( Mc.
DERMOTT, 2002, p.23).

Outro aspecto a considerar € que na compra de um pacote de software, que
inclua o referente a gestao do funcionario, a opgéo do Contador, em geral, se da pelo uso
daquilo que melhora a decisdo contabil e desenvolve o servico contdbil com maior
rapidez. Neste sentido, embora conte com uma ferramenta para administrar as pessoas
com maior eficiéncia e eficacia e ndo aumente seu custo, ele ndo a utiliza. A parte

referente a gestao de pessoas é, em geral, secundarizada.
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E possivel deduzir que ha um grande receio, entre os Contadores, no uso de
software para administracdo, pois, como se observa na apresentacdo dos resultados,
53,5% “ndo o usam ou 0 usam as vezes”.

Da-se preferéncia para o software que trata da folha de pagamento e do
imposto de renda. Os softwares contabeis sdo diferentes dos softwares administrativos.
Estes necessitam, na opinido da maioria dos questionados, de um profissional da area e
nao de um Contador. Os informantes ndo se consideram capazes de administrar pessoas
por meio de um software administrativo. Nao se permitem pensar que ndo ha aumento de
custo, mas, sim, um colaborador melhor qualificado para os servigos contabeis e
atendimento ao cliente.

A adocdo ou nao de uma tecnologia moderna relaciona-se ao perfil do
Contador. Embora procure estudar sobre as novas ferramentas, pesquisar sobre temas
de gestdo de pessoas e estar razoavelmente preparado para enfrentar os novos desafios
colocados pela globalizacéo, ele ndo se percebe como um administrador de pessoas e
sim como um profissional de servicos contabeis. Esta € a sua responsabilidade
profissional. Ele ndo acredita na possibilidade de ser contador e administrador de sua
propria empresa, ao mesmo tempo. (FILHO, 2001, p. 3; VIDAL, 2004, p. 1).

Outras razdes sao utilizadas para justificar a ndo adogao de novas tecnologias,
tais como: o custo e a impossibilidade de repasse deste custo para o cliente e o custo do
treinamento, uma vez que ele ndo se vé como administrador e vai precisar contratar um
funcionario especializado na area de gestao de pessoa; a inexisténcia de uma legislacao
que o obrigue a administrar seus colaboradores com um determinado software, e a
propria finalidade da empresa ou escritério que é garantir os servigos contdbeis, com
presteza e qualidade, e tomar decisoes rapidas que favorecam seu cliente.

Percebe-se uma certa aversao, até bem justificada, do Contador quando se
trata de gestdo de pessoas.

Durante a revisdo de literatura, os autores consultados alertam
incessantemente que é chegada a vez do novo gestor, e neste estudo do novo gestor
contabil. O atual ambiente econbémico esta a exigir que o0s gestores em geral e em
particular o gestor contabil, sejam capazes de lidar com as novas tecnologias e se
mantenham atualizados no que se refere ao conhecimento geral e de sua area de
atividade ( Mc. DERMOTT, 2002), uma vez que sua competéncia profissional esta em
encontrar solugdes inovadoras para com a prestagcdo de servicos contabeis que
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dependem das melhorias no nivel de desempenho de seus clientes internos e da
aplicacao das leis vigentes no pais.

A qualidade do servi¢o contabil ndo se expressa apenas no cumprimento da lei
vigente e nos prazos a serem cumpridos, mas, também, no nivel satisfacdo do cliente
externo pelos servigos adquiridos e isto depende do desempenho qualificado dos clientes
internos (LEVITT, 1993).

2 . Softwares Administrativos
Entende-se por software administrativo uma ferramenta que maximiza os
recursos humanos de uma empresa e qualifica os servigcos e formas de atendimento.

Entre eles, encontram-se:

a) CONTMATIC PHONIX : Os produtos Prosoft relnem uma série de software diferenciais
€ sdo capazes de maximizar os recursos de sua empresa: Programas multi-empresa,
multi-usuario e integrados. Todos os sistemas Prosoft possuem estas trés
caracteristicas. Com eles pode-se trabalhar com um nimero ilimitado de empresas é o
Unico limite esta relacionado a capacidade de armazenamento do disco rigido do
computador. E possivel, também, ligar todos os programas em redes, como Lantastic,
Novell, Virtuos ou Windows NT/95/98/2000 (padrdo NETBIOS). Os softwares sao

integrados, trocando informacoées entre si ( www.contmatic,com,br).

b) FOLHAMATIC : A Folhamatic Tecnologia em Sistemas esta inserida entre as
melhores empresas no segmento de softwres administrativos. Atualmente vem
destinando investimentos crescentes no campo tecnolégico e humano a fim de ampliar
seu posicionamento mercadol6gico. Atua de modo expressivo no mercado nacional,
tendo softwares instalados em diversos estados. E uma empresa certificada pela
Norma ISO 9001 e possui programas internos de acdo social e preservacao
ambiental. Ao longo de 12 anos, a empresa propicia aos produtos e servigcos
qualidade e confianga através de uma equipe de profissionais técnicos e
especializados que estdo constantemente preocupados e comprometidos com o
conceito de melhoria continua.

E bom lembrar que 42% dos informantes nunca utilizaram qualquer software
administrativo de uso rotineiro no parque industrial, e que tao bons resultados tém dado a
industria. Os softwares da familia SAP sdo de uso industrial e apenas 4,9% dos
informantes os conhecem, mas ndo utilizam por seus altos custos. Entre as ferramentas

administrativas, as de controle de gestao contébil ttm a anuéncia dos informantes, pois
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59,4% acreditam que esta ferramenta seja necessaria, facilita e potencializa a tomada de
decisdes do Contador. Querendo ou nao, os Contadores sabem que tém acesso a uma
multiplicidade de ferramentas administrativas de controle, e sdo, em muitos casos,
obrigados a utilizarem em suas empresas contabeis, quando se véem diante de algumas
dificuldades administrativas.

Conhecer nao significa necessariamente adotar um software para melhorar as
habilidades e desempenho do cliente interno. Adotar um software e nao disponibiliza-lo
para o cliente interno nao vai favorecer a qualidade do desempenho do seu servigco
contabil.

O gestor contabil ao se decidir pelo uso de algum software de gestdo de
pessoas precisa saber utiliza-lo ou, pelo menos, estar informado da sua capacidade, para
exigir que seu gestor de pessoas o utilize de maneira eficaz e eficiente na melhoria do
desempenho dos responsaveis pelos servigos contabeis (GOMES, 1994).

3. Treinamento

A adogdo ou nao de softwares administrativos depende ndo s6 do
convencimento sobre suas qualidades e resultados, mas também do treinamento
recebido. A maioria (60,8%) dos informantes que recebeu algum tipo de treinamento para
0 uso do software acabou avaliando como “razoavel”’, e 63,9% deles dao maior
importancia as ferramentas para os servigos contabeis, como a folha de pagamento e o
imposto de renda, e as ferramentas que permitem uma “ administragdo” da empresa por
controle de gestao contabil.

Esta atitude talvez se deva aos seguintes fatos: ndo terem conhecimento de
pacotes especificos para a gestdo de pessoas, priorizarem 0s servicos contabeis em
detrimento da gestdo de pessoas e ndo terem, ainda, desenvolvido o perfil de Contador
exigido pela globalizago.

Entre o0s softwares completos mais conhecidos encontram-se o0
Contmatic(13,5%), Folhamatic(13,5%) e Prosoft(12,5%), como se observa no Quadro 05,
e todos eles contam com ferramentas para gestdo de pessoas. Pode-se inferir que o
conhecimento dos informantes sobre estes softwares n&o os incentiva a aplica-los em
suas empresas. Entre as razbes encontram-se os custos dos treinamentos e ndo do
software.

Entre os softwares administrativos existentes, e conhecidos pelos informantes,

encontra-se os da familia SAP, que foram lembrados por apenas 4,9% dos Contadores.
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Esses softwares sao desenvolvidos para industria, dispde-se de treinamento para o uso
de todos eles, e sédo encontrados na home page MySAP.com .

E bom lembrar que o MySAP.com é para qualificar os recursos humanos, de
alto custo e acessivel apenas as empresas de grande capital. Ele contém os elementos
pertencentes aos usuarios “on line” permitindo, assim, que os profissionais de gestao de
pessoas pesquisem assuntos de recursos humanos e fagam consultas “on line”.

A gestado de pessoas entende que os clientes internos devem ser educados e
treinados para que se tornem o capital humano, o capital mais importante da empresa.

Fazer uso de algum software em gestao de pessoas, de acordo com a revisao
de literatura, acaba gerando possibilidades de melhorias no desempenho do cliente
interno e como efeito desenvolve novas capacidades facilitando, assim, a empresa
alcancar suas metas organizacionais.

Assim, Paschoa (2001), Pacheco & Saldanha (2003) e Schultz (1973) sdo
alguns dos autores revisados que reforcam a necessidade de se investir na educacao e
no treinamento, seja este investimento feito por parte da empresa ou do préprio cliente
interno. O que interessa é a educacao e o treinamento continuos. O software de gestao
de pessoas entra neste processo a medida que avalia a performance, indicando os pontos
fortes e fracos, orientando desta forma a educacgao e o treinamento.

O interessante é que os informantes deste estudo adquirem softwares em
pacotes completos, isto é, o pacote inclui o software de gestdo de pessoas, € ndao os
utilizam, portanto possuem mas nao avaliam, por esta tecnologia, o0 desempenho de seus
clientes internos. Assim, é possivel pressumir que a avaliacao feita pelos contadores aqui
analisados se da na base do bom senso e a capacitacao fica sob a responsabilidade do

cliente interno.

4. Resisténcias

O processo de mudanga nao é simples, ndo é barato e ndo é realizado sem
provocar traumas nas pessoas e na propria organizagao. O Contador deve entender que
seu comportamento organizacional deve ser alterado. E necessario que se faca de
maneira diferente os servicos contdbeis e o tratamento de seus colaboradores. Esta
postura esta alicercada em novos valores, simbolos e rituais. Para o sucesso das
mudancas planejadas se deve incluir o comprometimento destes profissionais a partir da

motivagao.
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O processo de mudanca cultural é prejudicado pela existéncia de resisténcias
culturais, comportamentais e normativas, uma vez que provocam sentimentos de perda e
de dor, levando as pessoas a reagirem ou a se agarrarem ao passado. As resisténcias
indicadas pelos informantes permitem afirmar que ele reage diante da possibilidade de
encontrar uma nova modalidade de contabilidade baseada em controle de gestao
estratégica e uma nova forma de lidar e considerar seus colaboradores e seus clientes,
fundamentada na gestdo de pessoas por meio de um software administrativo. S6 desta
forma eles superam a simples funcdo de guarda-livros e se transformam em gestores
contabeis, reunindo competéncia, tanto para os servigcos contabeis, como administradores
de pessoas.

Do contrério, o Contador mantera como foco de suas atividades profissionais a
comodidade em que se encontra, realizando os servigos contabeis e se mantendo no
nicho legal das atividades contdbeis, sem se preocupar com a avaliagdo do desempenho
de seus clientes internos, melhorias no servigos prestados por sua empresa € com a
gestao estratégica .

O conceito de capital humano, em sintese, significa que o gestor da empresa
contabil moderna esta ciente de que o seu colaborador é também um capital da empresa
e nao apenas um funcionario ou despesa. O capital humano da empresa de contabilidade
esta cada vez mais sendo exigido e mais bem desenvolvido para o futuro destas
empresas. Assim, como se investe na troca de computadores também se deve investir no
treinamento humano dos seus funcionarios, como capital de sua empresa. Os
informantes ndo expressam esta preocupacgdo, preferem destacar a fungdo contabil, e
resistem quanto a adocado de ferramentas de gestdo de empresa, nao aceitam o futuro
contador acumulando as funcdes de prestador de servigos contabeis e gestor de suas
empresas.

Outros duas fontes de resisténcias percebidas sio:

1. O Contador ¢é visto, pelo seus clientes, como um guarda-livros.

Entende-se como guarda-livro 0 antigo contador que tinha como fungéao
guardar os livros contabeis das empresa-cliente como se fossem um depdésito de livros.
Hoje a empresa de contabilidade deve contar com uma gestdo de empresas. Se o
Contador nao se vé com competéncia, & necessario, entdo, contar com um profissional da
area de gestdo de pessoas Ou com uma assessoria que permite a sua empresa ser
administrada com as novas regras de importacao e exportacao definidas pelas pequenas

e médias empresa.
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2 — O Contador continuara sendo um prestador de servigos contabeis fazendo
uso dos pacotes contabeis e ndo se assumira, como um administrador de pessoa. A nao
adocao se explica pela falta de conhecimento e pelas dificuldades de repasse do custo
para os clientes. Estes argumentos soam mais como desculpa.

Por que tratar do alto custo do software de gestao se ele, em muitos pacotes
vem junto das ferramentas administrativas quando adquiridas?

Os honorarios suportam o custo, pois 0 pacote integral ja foi obtido. O grande
argumento deve ser a melhoria da empresa que, agora, com um software de gestao de
pessoas em uso, qualifica a mao de obra e melhora tanto os servicos como o
atendimento.

Esta discussao, sem qualquer duvida, leva a entender que o Contador tem um
perfil de contador de levantamento. Para que possa modificar este perfil e tornar-se um
Contador administrador de sua empresa e fazer frente as necessidades de importagao —
exportacdo, de acordo com as regras do mercado, terd que superar sua resisténcia
cultural quanto a adocdo de novas tecnologias de servico contabeis, concomitante a
adocéao de software de gestdo de pessoas, uma vez que a gestdo de pessoas desenvolve
e mantém uma forga de trabalho com qualidade, que executard os servigos contabeis sob
sua responsabilidade com satisfagdo, contribuindo, desta maneira, para garantir a
clientividade.

Com a definicdo das diversas resisténcias alcangadas pelo estudo, acredita-se
que ha de ocorrer mudangas culturais significativas tanto no processo da organizacao
como na pessoa do dirigente, o gestor contabil (SOTO, 2002). Para que o seu
comportamento se altere e se torne um contador estratégico, acumulando as funcdes de
gestor contabil, planejando, executando e decidindo sobre os servicos contabeis de sua
responsabilidade de forma legal e de acordo com o que reza o cédigo de ética
profissional, como também as fungbes de gestor de pessoas, utilizando-se de um
software na sua empresa, o desempenho tem que ser continuamente avaliado e o0s
clientes internos com desempenho negativo devem ser indicados para treinamento.

Como ha rejeicao pelas funcbes do gestor de pessoas, 0 contador, sujeito
deste estudo, precisa aceitar que é necessario fazer as coisas de maneira diferente, e,
para tanto, novos valores, simbolos e rituais devem ser promovidos por meio de
mudangas no gestor contabil e dai disseminadas pelos clientes internos (CALDAS &
WOOD, 1999; FREITAS, s/d; DEAL & KENNEDY, 1982).
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O proprio contador gerente de sua empresa estara modificando ou adequando
seu comportamento aos novos tempos (SATHE, 1983), reforcando e confirmando os
novos valores com relagdo ao software de gestdo de pessoas.

5. Qualidade dos servicos contabeis

A qualidade dos servicos contabeis contando com ferramentas de gestdo de
pessoas nao é uma preocupacao dos informantes. Em nenhum momento os questionados
relacionaram a adog¢ao ou nado de ferramentas de gestdo de pessoas com a melhoria da
qualidade dos servigos que prestam a sua clientela.

Parece que o software contabil é suficiente para a execugdo, administracao,
controle dos negdécios e da conta das demandas da clientela. A ferramenta em uso é,
também, suficiente para garantir as relagdes entre a clientela e o Contador ou entre ela e
0s colaboradores da empresa .

Nao ha qualquer referéncia entre as relagdes entre a empresa e as exigéncias
do mercado globalizado. Sao responsaveis pelos servicos contabeis e isto parece bastar
para permanecerem no mundo dos servigos cada vez mais competitivos.

Os informantes nao relacionam melhoria do desempenho pelo uso de algum
software de gestdo de pessoas a melhoria da qualidade total dos servigos contdbeis da
sua empresa, assim a geréncia de processos, a busca da perfeicdo e a satisfagao dos
clientes externos nao sao principios da qualidade total perseguidos (GOMES,1994).
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7 CONCLUSAO

Ao longo desse estudo exploratério foram dados os primeiros passos para a
compreensao do comportamento dos Contadores de Sao José dos Campos, em relagao a
adocao ou nao de softwares administrativos no gerenciamento, qualificacdo, educacao e
treinamento de seus clientes internos, independentemente do tamanho da empresa € do
namero de funcionarios.

Objetivou-se estabelecer a qual fenébmeno o0 uso ou nao uso de ferramentas de
Gestao de Pessoas encontrava-se atrelado. Para atingir tal objetivo, fez-se um revisao da
literatura pertinente buscando encontrar os fendmenos mais significativos que devem ser
considerados ao se realizar uma estudo exploratério sobre esse tema.

O passo seguinte foi a realizacdo de uma pesquisa de campo, por meio de
questionario, junto aos Contadores, proprietarios de escritérios de contabilidade filiados
ao SESCON de Sao José dos Campos.

Em sintese, pode-se afirmar que esse estudo demonstra:

1. O receio dos contadores quanto ao uso de um software em gestdo de pessoas,
em sua empresas de servigos contabeis.

2. Que o uso de um software para gerenciar os clientes internos esta na dependéncia
de uma exigéncia legal, e, num segundo momento, na adogdo de um
comportamento fundado em novos valores organizacionais .

3. Que o relevante para os contadores é a prestacdo dos servicos contabeis
conforme legislagdo em vigor, e ndo a gestdo de pessoas, para melhorar seu
desempenho e orientar a educacao e treinamento dos cliente internos.

E muito provavel que, no futuro, novos estudos desse tipo precisem ser
realizados, uma vez que o mercado contabil encontra-se em constante alteragdo pelo
dinamismo da sociedade brasileira e pela influéncia da globalizagao.

Com os novos softwares de andlise, de implementacao e de controle surgindo
rapidamente, as empresas e as formas de gestdo de pessoas serdo levadas a
adequarem-se a eles. E a empresa contabil se vera forgada a utiliza-los para continuar
competindo no mercado, mesmo que apenas na prestacdo de servicos contabeis.

Foi possivel identificar e explicar cada um dos tipos de resisténcias que vém
levando os Contadores a secundarizarem ou rejeitarem os softwares de gestdo de
pessoas em sua empresas ou escritérios de servicos contabeis, mesmo tendo

conhecimento, disporem deles, estudarem e pesquisarem sobre a sua utilidade.
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Ainda que haja exigéncia legal para a adogdo de softwares que treinem e
eduquem os clientes internos, é possivel que a resisténcia permaneca e sé sera superada
por uma mudanga cultural planejada.

E consenso entre os estudiosos que este processo ndo é simples e nem barato
€ nao é aceito sem alguns traumas.

Qualquer processo de mudanca de comportamento implica numa alteracao de
valores e crencgas culturais. Implica, também, na adocao de uma nova forma de se fazer
as coisas.

Nenhuma das relacbes estabelecidas entre as variaveis basicas — género,
faixa etaria, escolaridade e tamanho da empresa - e 0 uso de softwares administrativos se
mostrou significativa, 0 que permite pensar que a resisténcia seja cultural, e a mudanca
para ocorrer de forma facilitada, é ocorrer, primeiro, no comportamento.

Este papel pode ser realizado pelo SESCON, por meio de cursos, palestras e
semindrios que justifiquem de maneira inovadora o novo comportamento que o Contador
deve assumir, neste momento histérico, em que as tecnologias passam a facilitar e
qualificar o setor de prestacdo de servicos.

Conclui-se que:

1. Dos informantes, 11,7% reconhecem que o uso de algum
software em gestdo de pessoas contribui com a melhoria do
desempenho da empresa, das relagdes com o0s clientes
externos e orienta o treinamento do cliente interno.

2. Dos informantes, 55,6% listam 27 motivos para nao usarem
qualquer software em gestéo de pessoas.

3. Dos informantes, 21,5% preferem n&o tecer qualquer
consideragao quanto aos aspectos positivos e negativos do
uso de software em gestao de pessoas.

4. Os softwares de gestdo de empresas, denominados
ContiMatic (13,5%), FolhaMatic (13,5%) e o Prosoft (12,5%)
sd0 0os mais conhecidos pelos informantes.

5. Apenas 4% conhecem o SAP, mas nao informam se sabem
das dificuldades das grandes empresas em manté-lo e nao
reconhecem que as pequenas e médias empresas nao

suportam o seu alto custo.
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10.

11.

12.

Apenas 19,8% desconhecem qualquer software em gestéao
de pessoas.

Entre os informantes, 60,8% receberam treinamento para o
uso de software especifico do servico contabil, e 63,9%
deles avaliam este treinamento como razoavel.

Nao ha relacdo significativa entre escolaridade, tipo de
empresa € 0 uso e freqiiéncia de software de gestdo de
pessoas, pois a relacdo apontada pelo teste Qui é inferior
aos 30%.

Os gestores contdbeis ainda nao se encontram preparados
para a utilizagdo de software em gestdo de pessoas,
justificando pela nao exigéncia legal, pelo alto custo do
programa, pela auséncia de um profissional especializado
em gestdo de pessoas e pelo custo do treinamento e
educacao dos seus funcionarios.

Preferem, ao adquirem um pacote, utilizarem as ferramentas
que se referem aos servigos contabeis e secundarizam os
softwares em gestao de pessoas, justificando que a fungao
primordial da empresa ou escritério contabil é atender as
demandas da clientela, ou seja, prestar servigo contabil.

Nao focam a pessoa, o colaborador que executa o servico
contabil, que faz algum atendimento ao cliente. Nao aceitam,
portanto, a idéia de que centrar as atencbes no capital
humano pode gerar efeitos como melhorar a qualidade dos
servigos contabeis, do atendimento, e ser uma estratégia de
diferenciacdo no mercado local.

Sao as resisténcias culturais e ndo o desconhecimento de
software em gestdo de pessoas que justificam o ndo uso
pelos contadores deste estudo. Assim, a mudanca precisa
ser importante (SOTO, 2002), pois 0 que precisa ser
mudado sdo as estruturas internas do gestor contabil, para
melhorar a sua colaboracdo em aceitar um software para

gerir o desempenho de seus clientes internos.
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O Contador, foco deste estudo, ainda ndo se considera um gestor estratégico e
nao aprendeu que o funciondrio, independente da quantidade, é capital humano, e,
portanto, necessita de ter o seu desempenho desenvolvido com auxilio de um software
em gestdo de pessoas, assim como de investimento em educacado e treinamento. O
resultado desta decisdo deliberada — investir no desempenho do capital humano — pelo
gestor, faz com que o cliente interno demonstre sua melhor capacidade seja na sua
funcdo basica de langamento, organizacdo da folha de pagamento, preenchimento das
guias de tributos e dos livros fiscais; seja no atendimento aos clientes externos por
telefone, fax e e-mail.
Em qualquer das fungoes, o cliente interno deve estar pronto para responder
as questdes advindas das diversas atividades de seu trabalho, se devidamente educado e
treinado.
Entende-se que valorizar o cliente interno € custo para o Contador, mas trara
retornos individuais e sociais a longo e médio prazos.
Este trabalho abre algumas perspectivas para estudos futuros, como:
1. Quais as representagdes sociais formuladas pelos Contadores sobre a legalidade
a que se encontram sujeitos?
2. Como os Contadores brasileiros se véem diante da possibilidade de executar
outras atividades gerenciais, que ndo seja a de guarda-livros?
3. Como percebem a entrada macica da informatizacao no setor de prestagcio de

servicos, em particular dos servigcos contabeis?
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APENDICE A. ROTEIRO DO QUESTIONARIO

1 -Em sua opinido, os softwares administrativos estdo sendo desenvolvidos para a

melhoria da geréncia das empresa contabeis?

()Sim

()Na&o

( )As vezes
2 -Vocé tem verificado resultados favoraveis no processo de utilizacdo dos
softwares administrativos na gestao de seu escritorio?

()Sim

()Na&o

( )Asvezes
3 -Em sua opiniao, outros objetivos ndo propostos estao sendo alcancados como
resultado do processo de desenvolvimento de softwares para os escritorios
contabeis?

( )Sim, muitos foram alcangados.

( )Sim, uma quantidade razoavel.

( )Nao, nenhum outro objetivo foi alcangado
4 -Em sua opinido, a gestdo do seu escritério tem melhorado como resultado do
processo de desenvolvimento do software administrativo?

( )Sim, melhorou.

( )Nao, ndo melhorou

( )Melhorou em alguns aspectos
Em caso afirmativo ou na negativo, cite trés destes fatores, em ordem de
prioridade.

1

2

3
5 -Na sua opinido, os softwares administrativos complementam os demais
softwares ou programas utilizados em sua empresa?

( )Sim, completa muito

( )Sim, completa pouco

( )Nao, complementa
6 -Vocé utiliza um software administrativo para gerenciar o seu préprio escritério
contabil ?

()Sim

()Nao

( )As vezes
7 -Vocé vem desenvolvendo estudos sobre as novas ferramentas administrativas,
para utilizar em seu escritério?

( )Sim, estou sempre estudando

( )N&o, nunca estudei

( )Sim, as vezes estudo
8 -Em sua opinido, o contador tem pesquisado temas sobre gestdo, para poder
apresentar a seus clientes?

( )Sim, estou sempre pesquisando

( )N&o, nunca pesquisei

( )Sim, as vezes pesquiso
9 -Em sua opinido, o contador estad preparado para o novo mercado globalizado,
onde as pequenas empresas vao ser exportadoras?
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( )Sim, sempre
( )Nao, nunca
( )As vezes
10 -Vocé esta preparado para a educacao continuada que vem sendo exigida pelo
processo de globalizacao?
( )Sim, estou preparado
( )Nao, néo estou preparado
( )Nao, estou razoavel preparado
11 -Vocé acredita que o futuro contador devera desempenhar fungbes
administrativas conjuntamente com as fungées contabeis?
( )Sim, acredito
( )Nao, néo acredito
( )Acredito, as vezes
12 -Vocé utiliza o software administrativo da mesma maneira que utiliza os demais
softwares contébeis, existentes em seu escritério? (como por exemplo: folha
pagamento ou imposto de renda)?
( )Sim, as vezes
( )Sempre
( )Nao, nunca
13 —A qualidade apresentada pelos softwares administrativos é igual ao de
qualquer outro software existente em seu escritorio?
( )Sim, éigual
( )Nao, sao diferentes
( )As vezes, sao iguais
14 -Com que frequéncia vocé faz uso de software administrativo para gerenciar
seus colaboradores?
( )Muito
( )Pouco
( )Nunca uso
15 —Apresente 03 motivos para ndo usar constantemente as ferramentas
administrativas.
1-
o
3-
16 —Vocé aconselha seu cliente a usar um software administrativo em sua
empresa?
()Sim
()N&o
( )As vezes
17 —Apresente 03 nomes de softwares administrativos que vocé conhece.
1-
2.
3-
18 —Ja teve contato com algum software administrativo de uso industrial, em seu
escritorio?
( )Sim, tive contato
( )Nao, néo tive contato
( )Tive contato, as vezes
19 -Vocé teve algum treinamento para poder usar algum tipo de software no seu
escritorio?
( )Sim, tive
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( )Nao, nao tive
( )Tive, as vezes
20 -Como vocé avalia o seu treinamento em ferramentas administrativas, para
gestao de sua empresa?
( )Muito bom
( )Razoavel
( )Sofrivel
21 -Como vocé avalia o uso de ferramentas da administracdo classica, pelo
contador?
( )Necessaria
( )Nao, ndo € necessaria
( )E necessaria, as vezes
22 — E a ferramenta da Administracdo por objetivo?
( )Sempre necessaria
( )Nao, ndo € necessaria
( )E necessaria, as vezes
23 -A ferramenta da Administragdo por processo?
( )Sempre necessaria
( )N&o e necessaria
() E necessaria, as vezes
24 -Em sua opinido a ferramenta de Controle de Gestao Contabil é:
( )Sempre necessaria
( )N&o e necessaria
() E necessaria, as vezes
25 -Em sua opinido, o Controle de Gestao Contabil, facilita e potencializa a tomada
de decisao do contador?
( )Sim, sempre
( )Nao, nunca
( )Sim, as vezes
26 -Distribuigao por género.
( )Masculino
( )Feminino
27 -Estado Civil.
( )Solteiro
( )Casado
( )Viavo
( )Concubinato e separado
28 —Quantos anos vocé tem?
28-Escolaridade.
( )Técnico
( )Graduacao
( )Lato senso
30 -Quantidade de clientes na empresa ou escritorio para classificacao de acordo
com o C.R.C.
()0 a 20 clientes
()20 a 50 clientes
( )50 a 100 clientes
( )+ de 100 clientes
31 -Classificagdo da empresa ou escritério:
( )Escritério contador autbnomo
( )Pequeno escritério
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( )Escritério médio

( )Escritério grande
32 -Em sua opiniao, usar tecnologia administrativa € ou ndo um investimento no
capital humano de sua empresa?

()Sim

( )Nao
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