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O presente artigo tem por objetivo analisar a relagdo entre os atributos do sis-
tema de informagdo de contabilidade gerencial (SICG) e o nivel de satisfagdo
dos usudrios desse sistema. As caracteristicas qualitativas da informacao conta-
bil contribuem para a utilidade da informagdo contabil gerencial. Os atributos
do sistema de informagdo contabil gerencial s3o os instrumentos por meio dos
quais as referidas caracteristicas s3o atingidas. Tais atributos s3o derivados do
modelo conceitual de Chenhall e Morris (1986), consolidado por Moores e Yuen
(2001). Foram coletados dados em uma pesquisa de campo junto as organiza-
¢oes classificadas entre as de médio e de grande portes no Brasil, definidas de
maneira probabilistica. A analise dos dados inclui andlise multivariada, sendo
utilizado o método do cluster. Os resultados indicam que a satisfa¢do dos usu-
arios aumenta se os atributos do sistema permitem aos usudarios a obtencao de
informacdes tuteis. Futuras pesquisas podem investigar quais os atributos que
mais contribuem para a satisfagdo dos usuarios da informacio contabil.

Satisfa¢do do usuario; Atributos do SICG; Valor do SICG; Empresas brasileiras;
Suporte a decisdes gerenciais.

This article analyzes the relationship between the attributes of a management-
accounting information system (MAIS) and satisfaction among the users of a
given system. The qualitative characteristics of accounting information, and the
particular attributes of the MAIS that is used, contribute to the user satisfaction
but a linkage with use/usefulness and user value of management-accounting
information must be considered in terms of decision-making. In the present
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study, the definitions of MAIS attributes are derived from the constructo provided
by Chenhall and Morris (1986) and consolidated by Moores and Yuen (2001).
These are applied to data collected in a field study of medium-sized and large
Brazilian companies. Data analysis includes multivariate analysis by means of the
cluster method. Results indicate that the satisfaction of users of a MAIS increases
if the attributes of the system allow users to obtain useful information. Future
research can examine which attributes of an MAIS make a greater contribution
to the satisfaction of users of accounting information.

User satisfaction; MAIS attributes; Value of MAIS; Brazilian companies;
Managerial decision support.

INTRODUCAO

Ha uma percepcao implicita de que o Sistema de Informacdes Contabeis Ge-
renciais (SICG) pode garantir desempenho organizacional. Embora nio existam
evidéncias que suportem essa ligac3o, a contabilidade gerencial é desenvolvida
com o objetivo de apoiar os gestores nos varios niveis hierarquicos da organiza-
¢do ao fornecer-lhes informacdes tteis. Mais precisamente, Atkinson et al. (2000,
p- 36) afirmam que a contabilidade gerencial produz informagdes operacionais
e financeiras que sio direcionadas “[...] pelas necessidades informacionais dos
individuos internos da empresa e deve orientar suas decisdes [...]". Nesse sentido,
os gestores tém uma variedade de ferramentas de contabilidade gerencial a sua
disposicao. Cada uma dessas ferramentas fornece um ou mais tipos de informa-
¢do contabil gerencial, e essas varias ferramentas podem, desse modo, apoiar,
capacitar e encorajar os gestores no processo de tomada de decisdes.

Davis e Olson (1985) definiram informag¢do como dados que s3o processa-
dos em formas que s3o significativas para os receptores e s3o de valor real ou
percebido para acdes ou decisdes atuais ou prospectivas. De uma perspectiva
pratica, é importante estabelecer quais caracteristicas qualitativas da informacao
(e quais atributos de um SICG) fornecem uma contribuicdo real para a satisfagao
do usudrio e permitem uma ligagdo entre questdes operacionais e gerenciais.
Sem a identificagdo das caracteristicas qualitativas e dos atributos de um SICG,
qualquer anélise seria dependente de opinides, sem nenhuma contribui¢do real
ao conhecimento empirico.
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Wang et al. (1998) recomendam, com base no contetido da informagao e
de seu gerenciamento, que é necessario tratar a informag¢do como um produto.
O resultado de um SICG, considerando um relacionamento entre um cliente e
um fornecedor, é a informacao fornecida, sendo esse “produto” diferenciado pe-
las caracteristicas qualitativas importantes. Um SICG é o artefato desenvolvido
pelas empresas para fornecer “[...] formas especificas de informacio gerencial
que apdiem as necessidades de decisdes em um ambiente crescentemente in-
certo e que auxiliem os gestores no monitoramento das estratégias” (BAINES;
LANGFIELD-SMITH, 2003, p. 6775). Ambiente envolve as dimensdes ecologicas,
socioldgicas e econdmicas das metas, e, para a sustentabilidade da empresa, é ne-
cessario que seu sistema de informagao esteja integrado com as trés perspectivas
ambientais (MILNE, 19906, p. 137). Quando isso acontece, pode-se afirmar que o
sistema de informacdo existente é de amplo escopo.

Clarke (1995) fez trés criticas gerais a contabilidade gerencial. A primeira
delas é que contabilidade gerencial falha ao analisar o progresso de uma empre-
sa em direc3o ao desempenho global esperado. A segunda critica destaca que
o custeio dos produtos, tal como tradicionalmente realizado pela contabilidade
gerencial, é inadequado em empresas que possuam muitos produtos, em razdo
dos métodos empregados de absor¢io dos custos indiretos. Finalmente, contabi-
lidade gerencial nao fornece informacao capaz de contribuir com o processo de
tomada de decisdes estratégicas. No estudo de Pierce e O’Dea (2003), tempestivi-
dade foi um tema difuso. Registrou-se que tempestividade foi identificada pelos
gestores como a area-chave que necessitava de melhoria no SICG.

Os gestores perceberam uma clara necessidade para um foco mais amplo
da informag3o, incorporando relatorios tempestivos das principais varidveis ndo
financeiras que determinam o desempenho financeiro, tendo em vista que foi
encontrado que a informacao tal como existente n3o era relevante para o usuario.
Eles registraram que informac3o de amplo escopo tem sido reconhecida como
sendo de valor para os gestores envolvidos em tomada de decisdes, particular-
mente em casos nos quais os gestores perceberam que a situagdo operacional é
incerta e também quando a informacao de amplo escopo pode ajudar no mapea-
mento ambiental e na melhoria no tempo de resposta de uma decisao (PIERCE;
O’DEA, 2003, p. 260 € 282):

Gestores constantemente se referem a falta de tempestividade da informagao por
eles recebida (freqientemente ligada a uma preocupag¢do com a acuricia), a pouca
ou nenhuma flexibilidade, a uma informacio excessivamente estreita e a uma per-
sisténcia no uso de “um formato contabil” (isto é, tabelas ou figuras), em vez de
formatos mais compreensiveis, como graficos. Gestores perceberam que a infor-
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mag3o por eles recebida é direcionada principalmente por regras e procedimentos
contabeis, em vez de julgamentos relativos as necessidades dos usuérios.

De acordo com Milne (1996, p. 136), um problema decorre dessa percepgao
da informagao produzida pelo SICG: “contabilidade gerencial tal como pratica-
da atualmente é incompleta”. Ele estd sugerindo que o desempenho do SICG
ndo ¢ satisfatorio, e é relevante entender quao e para quem a informagio con-
tabil gerencial é incompleta. Nesse ponto, Wang et al. (19938) identifica, a fim
de tratar a informag¢3o como um produto e também de gerencia-la, que uma
condi¢do para esse entendimento é a compreensio das necessidades de infor-
macao dos clientes.

Estudos anteriores tém criado uma demanda para identificar o significado
e o nivel de satisfagdo que os usudrios tém em relacio ao SICG. Isso significa
que o relacionamento entre SICG e os usudrios precisa considerar uma aborda-
gem similar a qualquer outro relacionamento entre cliente e produto. Diferentes
abordagens podem ser encontradas para fazer a ligagdo entre o usudrio como
um cliente e a informagdo como um produto. Abordagem da satisfa¢do é tratada
por diversos autores, tais como Khalifa e Liu (2004), Ang e Koh (1997), Doll e
Torkzadeh (1988) e McHanney e Cronan (1998), por exemplo. Outro grupo iden-
tificou a discussdo do uso/utilidade do SICG, destacando-se os seguintes auto-
res: Chenhall e Morris (1986), Chong (1996), Mia e Chenhall (1994), Agbejule’s
(2005) e Woulters e Veerdaasdonk (2002). Existe ainda a perspectiva do valor
para o usudrio proposta por Woodruff e Gardial (1990), Flint et al. (2002) e
Woodruff (1997).

Apesar das dificuldades, é importante avaliar a satisfacio do usudrio sobre
a informacdo que é fornecida por um SICG, com base, pelo menos, em duas ra-
z0es: primeiramente, como muitos outros relacionamentos entre fornecedores
e clientes, é necessario um feedback para os fornecedores da informacao, pelo
menos para fazé-los compreender o impacto percebido da contribui¢io que ofe-
recem para a gestdo; e, em segundo lugar, mas n3o menos importante, o feedback
da satisfacdo pode oferecer contribui¢do significativa para o processo de melho-
ria na criacdo de informagdo para auxiliar na tomada de decisdes. Nessa analise,
as palavras clientes e usuarios serdo usadas com o mesmo sentido e dimens3o.

Como o presente estudo analisa o relacionamento entre a estrutura de um
SICG (em termos de seus atributos) e a satisfacdo de seus usuarios, a questdo de
pesquisa para este estudo especifico pode ser formulada como segue.
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REVISAO DA LITERATURA

A fim de ser consistente com a abordagem do cliente, o ponto inicial da
revisdo da literatura é cobrir as necessidades da informacao gerencial e as criti-
cas ao SICG. Em seguida, sistema de informag3o, caracteristicas qualitativas da
informacdo contabil gerencial, atributos do sistema de contabilidade gerencial e
escopo amplo, médio e estreito do SICG sao discutidos, tendo em vista que s3o
requeridos para a defini¢3o da estrutura teérica definida neste estudo. Por fim, as
diferentes abordagens para ligar usuarios e produtos sao investigadas: perspecti-
va do uso/utilidade da informacao, valor dos clientes e satisfagdo do usuario.

Informagao contabil gerencial corresponde aos “dados financeiros e opera-
cionais sobre atividades, processos, unidades operacionais, produtos, servicos e
clientes da empresa” (ATKINSON et al., 2000, p. 36). A informagdo contabil
gerencial, portanto, pode contribuir fortemente com o processo decisério dos
gestores, que s3o os usudrios internos das informagdes gerenciais.

De acordo com Atkinson et al. (2000), a contabilidade gerencial tem qua-
tro fungdes organizacionais. A primeira funcio é o controle operacional que deve
fornecer feedback sobre a eficiéncia e a qualidade das tarefas executadas. Os cus-
teios do produto e do cliente existem para mensurar os custos dos recursos para
se produzir, vender e entregar um produto ou servigo aos clientes. O controle
administrativo fornece informagdes sobre o desempenho de gestores e de unida-
des operacionais. Finalmente, o controle estratégico fornece informacdes sobre o
desempenho financeiro e competitivo de longo prazo, condi¢cdes de mercado, pre-
feréncias dos clientes e inova¢des tecnolégicas. Quanto mais o ambiente se torna
turbulento e volatil, mais os gestores requerem informacdes de fora da entidade.

A utilidade da contabilidade gerencial e a satisfagdo dos gestores com a con-
tabilidade gerencial dependem da extens3o em que essas funcdes sio solicita-
das. Ao longo do tempo, tem sido argumentado que a contabilidade gerencial é
incapaz de desempenhar suas fun¢des. Alguns autores tém criticado os dados
contabeis como sendo uma fonte inadequada de informagdo para a andlise do
desempenho de uma empresa (PEEL; BRIDGE, 1998; BRACKER; PEARSON,
1986). Por exemplo, Bracker e Pearson (1986) mencionaram que as medidas de
desempenho baseadas na contabilidade falham por causa da falta de homogenei-
dade dos dados e pela n3o-disponibilidade de dados para pequenas empresas.
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Outros autores tém criticado os dados contabeis como sendo inadequados
para apoiar o processo de formacdo de estratégias. Por exemplo, de acordo com
Mintzberg et al. (2004), informagao factual (que inclui a informag3o contabil
gerencial) é freqlientemente limitada em escopo, falta compreensibilidade e nao
inclui importantes fatores nao econdmicos e nao quantitativos. Ela é t3o densa e
chega t3o tarde para ser usada eficientemente na formulagdo de estratégias e ndo
é confiavel (em um nivel surpreendentemente alto).

Em resposta a esse ambiente critico e em raz3o da importancia do forneci-
mento de informacio relevante para tomada de decisdes, o tipo de informacio
produzida pela contabilidade gerencial tem mudado. Johnson e Kaplan (1991)
identificaram os principais fatores que exigem mudangas nos sistemas de in-
formagdes contabeis, a saber: rdpidas mudancas tecnoldgicas, forte competigao
interna e global, e expansdo na capacidade de processamento de informagdes.
Johnson e Kaplan (1991) argumentam que, como resultado dessas pressdes, um
sistema de informacao contabil requer os seguintes aspectos se ele deseja aten-
der as demandas da gestio moderna: utilidade, informacado tempestiva para o
processo de controle, custeio dos produtos e avalia¢gio de desempenho das ativi-
dades gerenciais. Além disso, os mesmos autores enfatizam o papel do sistema
de informag3o contabil na comunicagdo — note que tais sistemas sdo usados para
transmitir informacoes “de cima para baixo” sobre medidas organizacionais e,
simultaneamente, “de baixo para cima” (como canal usado pelos niveis interme-
diarios para enviar informacio relativa ao desempenho do produto e a eficiéncia
da produgdo aos niveis superiores de gestao).

Alguns estudos analisaram o relacionamento entre satisfacdo dos gestores
e informagdo gerencial. DeLone e McLean (1992) sugeriram seis categorias em
uma taxonomia da eficicia de um sistema de informacio: 1. qualidade do siste-
ma, 2. qualidade da informag3o, 3. uso do sistema de informac3o, 4. satisfacao do
usudrio, 5. impacto individual e 6. impacto organizacional. Embora compreen-
sivel, esse modelo se concentrou na analise de usudrios individuais, que nio sio
o foco principal deste estudo. Nesse contexto, é importante notar a contribui¢do
de Seddon (1997). Ao discutir o modelo de DeLone e McLean (1992), Seddon
(1997) enfatizou o uso do sistema de informacio como uma questdo comporta-
mental — em vez de se concentrar nos usudrios individuais. Desse modo, o mode-
lo de Seddon (1997) apresentou trés classes de variaveis: 1. medidas de qualidade
do sistema e da informag3o, 2. medidas gerais de beneficios liquidos do uso de
um sistema de informacio e 3. comportamento relacionado ao uso do sistema
de informag3o.

O modelo de DeLone e McLean (1992), desse modo, posicionou o usuario
como escolhendo voluntariamente para usar um sistema de informacao, enquanto
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o modelo de Seddon (1997) posicionou o uso tanto voluntdrio quanto involuntdrio.
Contra esses modelos, Rai et al. (2002) argumentaram que o uso de um sistema
de informagdo é uma “escolha quase voluntaria”, pois, embora uma descrigdo
da funcio de um gestor defina sua tarefa e responsabilidade, normalmente essa
descri¢do nio especifica se isso sera feito com suporte de um sistema de infor-
macao particular. Desse modo, embora cada gestor seja nominalmente responsa-
vel por identificar os meios de desempenhar suas tarefas, os usudrios nao devem
ter op¢des no que se refere ao sistema de informagdo que o gestor terd que usar
(GOODHUE; THOMPSON, 1995 apud RAI et al., 2002).

Este ponto comega explorando o campo mais amplo de pesquisa em sistema
de informacao (SI), especificamente no que se refere a “satisfagdo do usuario”
com o estudo de DeLone e McLean (1992), e, ao fazer isso, indica como o sistema
de informagdo pode contribuir para o campo do SICG. Isso é factivel, ja que o
SICG é um subconjunto do campo de SI.

Existe um estudo feito por Halawi (2005) que indica ser possivel usar um
modelo do campo do SI em um outro campo. Halawi (2005) apontou que ha uma
escassez de estudos que tratem da avaliacdo do conhecimento dos sistemas ge-
renciais. O propdsito desse estudo foi desenvolver um modelo que pode ser usado
para mensurar o sucesso do conhecimento do sistema de contabilidade gerencial
dentro de organizag¢des baseadas no conhecimento. No estudo de Halawi (2005),
foi usado o modelo de DeLone e McLean (1992) como a estrutura conceitual para
a pesquisa e validade significativa, e as medidas de confiabilidade obtidas nesse
estudo indicaram que o modelo de DeLone e McLean (1992) tem o potencial para
ser usado em estudos futuros sobre o conhecimento dos sistemas gerenciais.

livari (2005) testou o modelo do sucesso de um sistema de informagao pro-
posto por DeLone e McLean (1992), utilizando um estudo de campo de um sis-
tema de informagdo obrigatorio. Os resultados demonstraram que a qualidade
percebida do sistema e da informagao é um indicador significativo da satisfagao
do usudrio com o sistema, mas n3o do uso do sistema. A qualidade percebida do
sistema foi também um indicador significativo do uso do sistema. A satisfacdo do
usudrio foi encontrada ser um forte indicador do impacto individual, enquanto a
influéncia do uso do sistema sobre o impacto individual nao foi significativa.

Como Khalifa e Liu (2004) registram, o conceito do construto (satisfagao
com sistema de informacao), as teorias empregadas para explicar/predizer esse
construto e os contextos dos estudos empiricos tém mudado consideravelmen-
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te ao longo do tempo. Pesquisas anteriores investigaram as caracteristicas do
sistema que afetam a satisfacdo do usudrio final, dependendo principalmente
do modelo de sucesso do SI. Pesquisas mais recentes, por sua vez, estudaram a
formacio de satisfacdo no contexto de produtos e servigos baseados na web, usando
a teoria da desconfirmagdo originalmente desenvolvida em marketing. Khalifa e Liu
(2004) descrevem a evolugdo da pesquisa em satisfacdo do SI e discutem a apli-
cabilidade das teorias de marketing aos contextos do SI. Além disso, esses autores
verificaram que essas teorias sdo extremamente tteis, pois ndo somente descre-
vem a evoluc¢io da pesquisa em satisfagdo do SI, mas também tém relevincia em
estudos sobre a formagdo da satisfacio no contexto dos atributos do SICG e no
uso da teoria da desconfirmagao.

A utilidade da informagao contabil decorre do potencial que possui em in-
fluenciar o processo de tomada de decisdo dos usudarios. Para ser considerada
atil, conforme o International Accounting Principles Board (Iasb), uma infor-
macdo contabil requer um conjunto de caracteristicas denominadas qualitativas.
Além do Iasb, outros comités emitiram pronunciamentos tratando dessa ques-
tao, destacando-se o Financial Accounting Standard Board (Fasb) e o Australian
Accounting Research Foundation (AARF).

O Fasb sugere que as principais caracteristicas qualitativas da informacao
contabil s3o as seguintes: 1. compreensibilidade; 2. relevancia, determinada pelo
“valor preditivo”, pelo “valor como feedback” e pela “oportunidade” da informa-
¢do; 3. confiabilidade, representando uma funcio da “verificabilidade”, “fidelida-
de de representacdo” e “neutralidade” da informacio; 4. comparabilidade; e 5.
materialidade. O Iasb (1989, p. 50-55), por sua vez, propde as seguintes caracte-
risticas qualitativas da informacio contabil: 1. compreensibilidade, 2. relevincia,
3. confiabilidade, 4. comparabilidade e 5. oportunidade.

O AAREF, por meio do Statement of Accounting Concepts 3: Qualitative Cha-
racteristics of Financial Information, segmenta as caracteristicas qualitativas da
informacio contabil em duas dimensdes principais e uma restri¢o: 1. dimensio
da selecdo da informacio — inclui as caracteristicas qualitativas da relevancia,
confiabilidade e materialidade; 2. dimensdo da apresentacdo da informacao — in-
clui as caracteristicas qualitativas da comparabilidade e compreensibilidade (esta
tltima também denominada abrangéncia); e 3. restricdo para uma informagao
confiavel e relevante — inclui a tempestividade e a relagdo custo-beneficio.
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Embora essas caracteristicas qualitativas que s3o apresentadas pelos 6rgaos
normativos sejam voltadas, como ponto de partida, principalmente para a conta-
bilidade financeira, sua estrutura pode ser igualmente aplicada a contabilidade
gerencial. O Quadro 1 compara as caracteristicas qualitativas das trés categori-
zagdes descritas, destacando com “sombras” as caracteristicas qualitativas men-
cionadas por cada um dos 6rgios normatizadores e destacando as que foram
incluidas neste estudo, juntamente com o respectivo atributo — sele¢do ou apre-
senta¢do da informacio.

DESCRICAO FASB IASB AARF ESTE TRABALHO
CARACTERISTICAS ATRIBUTOS
QUALITATIVAS
1. Compreensibilidade Apresentacao

da informacao

2. Relevancia Selecéo da

informacao

Valor preditivo

Feedback
Oportunidade Apresentacao
da informacao
3. Confiabilidade Selecéo da
informacao
Verificabilidade
Fidedignidade
Neutralidade
4. Comparabilidade Apresentacao

da informacao

(continua)
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DESCRICAO FASB IASB AARF ESTE TRABALHO
CARACTERISTICAS ATRIBUTOS
QUALITATIVAS
5. Materialidade Selecéo da
informacao
6. Custo-beneficio Apresentacao

da informacao

Neste estudo, portanto, foi utilizada como referéncia das caracteristicas qua-
litativas da informac3o contabil gerencial a abordagem do AARF, tendo em vista
que a estrutura dos atributos do SICG consolidada por Moores e Yuen (2001),
que definird os atributos incluidos na andlise, também utiliza essa referéncia.
Nesse sentido, esta pesquisa segue o perfil dos estudos de Chenhall e Morris
(1986) e Moores e Yuen (2001) que n3o captura a relacdo custo/beneficio de
maneira individualizada.

Abernethy e Vagnoni (2004) mencionam que a literatura contabil tem
enfatizado principalmente as dimensdes do sistema de informagio contabil
(CHENHALL; MORRIS, 1986) e que pouca aten¢do empirica tem sido devota-
da a importincia do desenho desse sistema de informagdo. H4 um corpo signi-
ficativo de pesquisa empirica na literatura de ST examinando a influéncia de seu
desenho sobre o uso e a satisfagdo com o sistema de informacio (ANG; KOH,
1997; DOLL; TORKZADEH, 1988; MCHANNEY; CRONAN, 1998). Aberrne-
thy e Vagnoni (2004) sugerem que o uso da informagao contabil é dependente
da percepcdo gerencial relativa ao desenho associado com o sistema. Assim, a
medida que os gestores percebem que a informacao é relevante e acurada para
tomada de decisdes, eles irdo usa-la. Abernethy e Vagnoni (2004) avaliam a
importincia das caracteristicas do desenho do sistema de informacio contabil
para facilitar tomada de decisdes. Eles adaptaram um instrumento desenvolvi-
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do por Doll e Torkzadeh (1988), proveniente da literatura de sistema de infor-
magdes, e capturaram o contetdo, a acuricia, o formato e a tempestividade da
informac3o. Eles concluiram que seus resultados suportaram a importincia em
desenhar sistemas de informacdo contibil que sejam relevantes para os usué-
rios desse sistema.

Ferreira e Otley (2006) mencionam que o sistema de contabilidade geren-
cial tem sido analisado em duas dimensdes: desenho e uso. A dimensao desenho
cobre os componentes técnicos do SICG (por exemplo, sistemas de contabilidade
por responsabilidade) e também as caracteristicas qualitativas da informagio no
que se refere a escopo, tempestividade, agregacdo e integragdo. A dimensdo uso
trata de aspectos sociais e comportamentais associados com o desenho e a ope-
racdo da dimensdo desenho do SICG. Ferreira e Otley (2000, p. 9) comentam
ainda que a dimensio uso do SICG se refere a “[...] maneira que os gestores uti-
lizam a informag3o e as técnicas que compreendem o MCS (sistema de controle
gerencial)”. Na abordagem desenvolvida por seus autores, as duas dimensdes do
SICG deveriam ser vistas como inerentemente inter-relacionadas ao desenho e a
operagdo de qualquer componente de um SICG eficaz.

Moores e Yuen (2001) consolidaram o construto dos atributos do SICG em
dois grupos: selecio da informacio e apresentacio. A selegdo inclui os elementos
que correspondem as “dimensdes de contetido” ou “ferramentas utilizadas” pela
contabilidade e estd relacionada com as caracteristicas qualitativas da relevdncia
e confiabilidade. Por sua vez, considerando que as organizagdes, por suas estraté-
gias, estruturas ou seus estilos, podem ser diferentes, a apresentacdo da informa-
¢do, que esta relacionada com as caracteristicas qualitativas da comparabilidade,
compreensibilidade e tempestividade, leva em conta alguns atributos, tais como ni-
vel de agregacio, integracdo, escopo e tempestividade.

Moores e Yuen (2001) ndo incluem em sua anadlise a caracteristica qualitati-
va da “materialidade” e introduzem na dimensao da apresenta¢do da informagao
a restri¢ao da tempestividade, tal como ja havia sido feito por Chenhall e Morris
(1986). De maneira detalhada, as varidveis que compdem os atributos podem ser
analisadas com base no Quadro 2.

O mapeamento ambiental, que no estudo de Moores e Yuen (2001) compde
a perspectiva de amplo escopo, nio foi utilizado na presente pesquisa que con-
sidera escopo médio. Tal fato decorre de ser esse atributo bastante especifico
para empresas individuais. Além disso, foi considerado inapropriado por ser este
estudo orientado para aspectos internos das decisdes de uma empresa, represen-
tando uma perspectiva de médio escopo.
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SELECAO APRESENTACAO DA INFORMACAO
DEFINICAO MODUS OPERANDI DA DEFINICAO MODUS OPERANDI DA
CONCEITUAL PESQUISA CONCEITUAL PESQUISA

1. Demonstracao de
resultados mensais

2. Balanco patrimonial
mensal

3. Demonstracao de
fluxo de caixa

4. Contabilidade de
custos

5. Controle
orcamentario nao
participativo

6. Controle
orcamentario
participativo

7. Orcamento de
capital

8. Planejamento e
previsoes de longo
prazo

9. Contabilidade por
responsabilidade

10. Controle de
qualidade

11.Mapeamento
ambiental

12. Informacoes
financeiras para
avaliacéo de
desempenho

13. Critérios de longo
prazo para avaliacao
de desempenho

. Demonstracao de

resultados mensais
Balanco patrimonial
mensal

Demonstracao de fluxo
de caixa

Tipo de método de
custeio e sistema de
acumulacao de custo
Processo de
planejamento
estratégico, orcamento
e controle orcamentario
centralizado

Processo de
planejamento
estratégico, orcamento
e controle orcamentario
participativo
Orcamento de capital

Planejamento e
previsdes de longo
prazo

Contabilidade por
responsabilidade
detalhada por centro
de custo, unidade de
negocios etc.

.Programas de reducéao

de desperdicio

.Néo considerado neste

trabalho

.Informacées financeiras

para avaliacdo de
desempenho

.Critérios de longo

prazo para avaliacao de
desempenho

Agregacao e

integracao

a Modelos de decisao

b. Combinacédo de
dados ao longo do
tempo

c¢. Combinacao de
dados nas areas
funcionais

d. Relatorios de
interacoes entre
subunidades

Escopo
e. Interno
f. Externo

g. Financeiro

h. Nao financeiro
i. Histérico

j. Futuro

Tempestividade

k. Velocidade dos
relatérios

|. Relatérios
automatizados

m. Freqténcia dos
relatérios

n. Time-lag no
recebimento da
informacéao

Agregacao e

integracao

a. Modelos de deciséao

b. Combinacao de
dados ao longo do
tempo

¢. Combinacéo de
dados nas areas
funcionais

d. Relatorios de
interacoes entre
subunidades

Escopo

e. Interno

f. Externo

g. Financeiro

h. Nao financeiro
i. Histérico

j. Futuro

Tempestividade
k. Velocidade dos
relatérios

|. Integracdo dos ERP

m. Freqliéncia dos
relatérios

n. Time-lag no
recebimento da
informacao

Adaptado de Moores e Yuen (2001, p. 355).
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Moores e Yuen (2001) examinaram a natureza de diferentes niveis de for-
malidade do SICG no que se refere a natureza da sele¢do e apresenta¢io da in-
formacio contabil gerencial ao longo do ciclo de vida das empresas (nascimen-
to, crescimento, maturidade, recuperagdo e declinio). De acordo com Moores
e Yuen (2001, p. 358), SICG altamente formalizados tornavam disponivel uma
variedade de ferramentas a ser selecionada pelos gestores, desde relatérios finan-
ceiros tradicionais até sistemas sofisticados de contabilidade de custos, controle
de qualidade e mapeamento ambiental. Tais sistemas sofisticados apresentaram
informacdes que refletiram altos niveis de agregac¢do e integracdo e amplo esco-
po, além de garantirem relatérios tempestivos (CHENHALL; MORRIS, 1986).
Moores e Yuen (2001, p. 383) também constataram que a sele¢3o das ferramen-
tas de contabilidade gerencial é muito mais importante que a apresentacio de
informacdes em varios niveis de formalidade do SICG de cada estagio do ciclo de
vida. No estudo de Moores e Yuen (2001), as ferramentas da dimensao sele¢3o
foram analisadas com base em uma escala Likert de sete pontos (1 = completa-
mente ndo utilizada, 7 = usada em grande extens3o), de tal forma que essa escala
indica que a dimensdo selecio foi avaliada pela extensdo em que as ferramentas
especificas seriam usadas. Neste estudo, a medida utilizada buscou avaliar se
uma determinada ferramenta estava presente ou ausente. Assim, no estudo de
Moores e Yuen (2001), 0 “nivel de uso” das ferramentas foi mensurado, enquan-
to neste estudo o foco é sobre a existéncia atual ou “disponibilidade” das ferra-
mentas que s3o mensuradas.

Woulters e Veerdaasdonk (2002) registram que alguns estudos tém verifi-
cado que os gestores desejam informagdes tempestivas, incorporando dados nao
contabeis e externos diante da presenca de incerteza ou interdependéncias entre
unidades organizacionais e entre tarefas, e que os gestores classificam a infor-
magdo contdbil gerencial que é fornecida como de pouca utilidade para tomada
de decisao. Na pesquisa de Woulters e Veerdaasdonk (2002), foram identificadas
situagdes em que os gestores consideraram a informagao contabil #itil para auxi-
liar na tomada de decisdes.

O foco principal do estudo de Pierce e O’'Dea (2003) foi a percep¢do dos ges-
tores em relagdo as exigéncias que fazem em termos de informacdes e a percepgao
que tém da eficacia dos contadores gerenciais para atender a tais exigéncias. No es-
tudo de Pierce e O’Dea (2003), os contadores gerenciais foram perguntados sobre
a qualidade da informagao (isto é, componentes técnicos) fornecida pela fung¢do
de contabilidade gerencial aos gestores, utilizando-se, para tanto, uma escala de
trés pontos (em grande extensdo, em alguma extensdo, em nenhuma extensio)
e baseando-se nos seguintes cinco critérios: relevante, acurada, tempestividade,
satisfatoria para os gestores e permanente obten¢ao de dados para as necessidades
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de mudangas dos gestores. Aos gestores foram feitas as mesmas perguntas. Os re-
sultados apresentaram “diferencas substantivas entre a percep¢do dos contadores
gerenciais e dos gestores relativas a natureza especifica da informacao considera-
da essencial pelos gestores e a qualidade da informagao fornecida a eles através do
sistema de contabilidade gerencial” (PIERCE; O’'DEA, 2003).

As caracteristicas da informagdo quanto ao escopo, a tempestividade, a agre-
gacdo e a integragdo (CHENHALL; MORRIS, 1980, p. 19) definem a contabili-
dade em sentido amplo. Tillema (2005, p. 1006) trata o escopo sob trés diferentes
abordagens: ampla, estreita e média. Amplo escopo é a perspectiva de Chenhall
e Morris (1986), com informagao voltada para eventos atuais e futuros e para o
ambiente interno e externo. E a abordagem mais complexa. O escopo estreito
tem apenas informacio sobre eventos atuais, e o escopo médio, embora tenha
informacao sobre eventos atuais e futuros, apresenta somente foco interno. Esta
pesquisa considera a abordagem média (Tillema, 2005, p. 107), pois, ainda que
ela trate de informacao sobre eventos atuais e futuros, baseia-se apenas na pers-
pectiva interna da empresa, que é justamente o foco deste estudo. A relevincia
da informac3o histérica tem reduzido para a maior parte dos gestores, com um
correspondente aumento de importincia para a informagao sobre o presente e o
futuro (BOUWENS; ABERNETHY, 2000, p. 285).

Chenhall e Morris (1986) enfatizam a utilidade das caracteristicas da informa-
¢ao fornecida pelo SICG. Em uma nota de rodapé, Chenhall e Morris (1986, p. 17)
comentam sobre o fato dos estudos relativos a utilidade percebida da informagao
e posicionam que os individuos tém suficiente autonomia no processo de decisdo
para entender a importincia da informacio em suas atividades. A percep¢do dos
gestores sobre as caracteristicas da informagdo fornecida pelo SICG foi mensu-
rada com a utilizagdo de um instrumento de auto-escore, que envolvia a extensdo
em que uma série de itens da informacio seria 1itil para os gestores. A escala de
cinco pontos tinha em um extremo “sem utilidade” e em outro “muito atil”.

Chong (1996, p. 416) abordou o ponto que “ligar ‘utilidade percebida’ das
caracteristicas da informagio produzida pelo SICG ao desempenho gerencial é
problematico por causa da ‘extensdo do uso’ das caracteristicas da informacio
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produzida pelo SICG que devem provocar impactos sobre o desempenho geren-
cial”. Como Chenhall (2003, p. 132) registrou, muitos estudos tém confirmado
as caracteristicas genéricas de amplo escopo, tempestividade, agregacdo e inte-
gracdo do sistema de controle gerencial, e os resultados devem ser separados em
questdes relacionadas ao uso ou a utilidade desse sistema, resultados compor-
tamentais e organizacionais. Chenhal (2003, p. 132) reconheceu uma conexio
entre esses resultados:

Se os MCS [Sistema de Controle Gerencial] s3o considerados uteis, entdo é pro-
vavel que sejam usados e satisfatérios para os individuos que, desse modo, po-
dem presumivelmente cumprir suas tarefas com informacio garantida. Como
conseqiiéncia, esses individuos tomam melhores decisdes e se aproximam mais
de suas metas organizacionais. Claramente, existem amplos saltos na logica de
utilidade do MCS, para a melhoria na satisfacio com o trabalho e a garantia do
desempenho organizacional.

Chenhall (2003, p. 135) também recomenda atencdo com o “uso” ou “utili-
dade” de sistemas. Existem muitos artefatos que as pessoas devem ser forcadas
a usar na tomada de decisdes, como or¢camento ou analise do fluxo de caixa des-
contado, ainda que tais artefatos sejam considerados de pouca utilidade. Ele con-
sidera ainda que é problematico tentar ligar “uso”, “utilidade”, “beneficios” ou
“satisfacdo” a eficcia organizacional. Nessa linha de raciocinio, mesmo que um
determinado artefato seja percebido como pouco util, com baixa taxa de satisfa-
¢do ou de poucos beneficios, é possivel alcancar alto desempenho organizacional
por causa da obtencio de informagdes desejadas de outras fontes, sejam formais
sejam informais. Szajna (1993, p. 153) também menciona que “enquanto o uso
do SI [sistema de informacao], satisfacdo do usuario e percepg¢des de desempe-
nho tém sido empregados como medidas substitutas de sucesso da informacao,
ha inconsisténcias em seus relacionamentos”.

Khalifa e Liu (2004, p. 44) consideram que “valor para o cliente é a percep-
¢do que os clientes tém quanto ao que eles querem obter (isto é, as conseqiién-
cias) em uma situagdo de uso especifico, com a ajuda de um produto ou servico
ofertado a fim de alcancar um propoésito ou meta desejada”. Essa defini¢do ajuda
a entender que produtos ou servicos s3o meios de alcancar as metas dos clientes.
Em condi¢des normais, clientes n3o véem produtos ou servicos como fins em si



RAM — REVISTA DE ADMINISTRACAO MACKENZIE
Volume 8, n. 2, 2007, p. 128-161

mesmos. Produtos ou servigos criam valor para clientes n3o ao serem entregues
as caracteristicas inatas desses produtos ou servicos, mas ao serem entregues as
conseqiiéncias das situagdes em que s3o usados. Valor para o cliente é diferente
de satisfagdo do cliente, que é “o sentimento positivo ou negativo do cliente a res-
peito do valor de uso de um servico em uma situagdo especifica” (WOODRUFF;
GARDIAL, 1996). Desse modo, se o uso de um produto ou servigo alcanca as
conseqiiéncias desejadas, entdo o cliente percebe alto valor para si mesmo. Alto

valor para o cliente, por sua vez, conduz a satisfacio deste.

Tradicionalmente, a satisfagio do usuirio em relagio aos sistemas de infor-
magdo é tratada como uma medida de sucesso dos sistemas (OLIVEIRA NETO;
RICCIO, 2003), e o nivel de satisfacdo de qualquer usuario com uma caracteristica
qualitativa especifica da informagao contabil gerencial serd provavelmente alto se o
SICG fornecer informagoes que atendam as prioridades do usuario. No entanto, se
a caracteristica qualitativa desejada nio estiver presente, espera-se que o usuario da
informagao contabil gerencial apresente niveis menos acentuados de satisfacao.

A teoria dominante de “satisfacio do cliente” segue o modelo de expectancy-
disconfirmation (WOODRUFF; GARDIAL, 1996). A teoria da desconfirmagao
examina n3o somente os atributos do sistema/informacdo que afetam a satisfa-
¢do, ela também examina o processo subjacente de formulag¢3o da satisfagdo. Em
outras palavras, a teoria da desconfirmacio busca compreender como e por que os
individuos estdo satisfeitos/insatisfeitos, em vez de meramente investigar o que
conduz a satisfacio desses individuos (KHALIFA; LIU, 2004, p. 42). De acordo
com esse modelo, a satisfacao depende de como o usuario percebe o desempenho
de um produto ou servico, independentemente de seu desempenho intrinseco.
Em particular, o cliente realiza uma comparagdo entre a expectativa de desempe-
nho e o desempenho atual (em termos do que é recebido). Se as expectativas s3o
atingidas, a confirmacio é alcancada; se nio, ocorre desconfirmacio.

Se ha uma pequena diferenca entre o que era esperado e o que é recebido,
a satisfacdo passa a se localizar em uma “zona de indiferenca”. Do ponto de vis-
ta do usudrio, apesar da pequena diferenca, a expectativa pode ser considerada
como alcancada. A extensdo da “zona de indiferenca” depende dos seguintes
fatores: 1. o tipo de produto ou servico, 2. a dimensio especifica que estd sendo
julgada e 3. o contexto do uso ou consumo. A “zona de indiferenca” é rodeada
pela zona de desconfirmacio, que pode exceder as expectativas (desconfirmagao
positiva) ou permanecer abaixo das expectativas (desconfirmagdo negativa).
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De acordo com Woodruff e Gardial (1996, p. 89), satisfacdo é a “[...] avaliagdo
ou sentimento que resulta do processo de desconfirmacio. Nio é a comparagdo
em si (ou seja, o processo de desconfirmacio), mas é a resposta do cliente a essa
comparacio”. Essa visdo incorpora nogdes de valor na avaliagdo de satisfacdo. Nas
palavras de Woodruff e Gardial (1996, p. 95):

[...] satisfacdo do cliente é o sentimento positivo ou negativo sobre o valor por ele
recebido como resultado do uso de uma oferta particular que uma organizagao
faz para atender as situacoes especificas de uso. Esse sentimento pode ser uma
rea¢do a uma situacdo imediata de uso ou uma reagdo global a uma série de expe-
riéncias de situag¢des de uso.

Rese (2003, p. 102) utiliza o paradigma citado da confirmac3o-desconfirma-
¢do e adiciona um enfoque econdémico baseado em trés premissas. Primeira, os
atores (usudrios) tém conhecimentos, habilidades, interesses e preferéncias dis-
tintos, e isso leva a um comprometimento das atividades comuns dentro de uma
organizacdo, necessitando assim de coordenagdo e de supervisdo das atividades
realizadas pelos individuos. Segunda, a tomada de decisdo individual esta sujeita
a racionalidade limitada, ja que os agentes s3o economizadores com limitado
conhecimento. Finalmente, a terceira premissa considera que a capacidade limi-
tada de absorver complexidade de informagdo € insuficiente e, em si, explica as
situacdes de explorac¢io e corrobora a existéncia de custos de transacio.

Com base na discussdo levantada, o presente estudo assume que as percep-
¢oes de satisfacdo dos usudrios serdo atendidas a medida que um produto ou
servico se aproxime das expectativas desses usuarios, maximizando utilidade. No
contexto dos atributos do SICG, a satisfacio depende, portanto, da extensdo em
que esses atributos permitem a tomada de decisdes de acordo com as necessida-
des organizacionais. Isso requer atributos “Gteis” — que, por sua vez, dependem
das caracteristicas qualitativas da informacio contabil que esta sendo produzida.

O foco de atencio deste estudo — a satisfagdo do usuario no que se refere ao
atendimento as suas necessidades — tem sido mencionado com freqiiéncia na
literatura e nas empresas, embora nem sempre praticado. Pouco tem sido efeti-
vamente proporcionado no que se refere a beneficio aos usudrios dos sistemas
de informagao contabil gerencial.
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DELINEAMENTO DA PESQUISA E
QUESTOES METODOLOGICAS

Este estudo pretende analisar se existe uma associa¢do entre a disponibi-
lidade de informac3o contabil gerencial (no que se refere aos atributos que a
constitui) e a satisfacdo dos gestores em médias e grandes empresas brasileiras.
A associagdo esperada representa a existéncia de relagdo significativa, seja posi-
tiva seja negativa, entre as varidveis consideradas — caracteristicas qualitativas da
informacao gerencial e nivel de satisfagdo dos usuarios — gestores.

Depois de considerar os conceitos apresentados, a analise empirica requer
que algumas defini¢des metodoldgicas sejam apresentadas.

CARACTERIZACAO DO CONSTRUTO

A légica considerada para identificar, estruturar e usar a estrutura conceitual
nesta pesquisa € a seguinte:

FIGURA 1

CONSTRUTO DE SATISFACAO DO CLIENTE

Necessidade de Informacao Gerencial

Desenho Uso

Sistema de Informacao Perspectiva do
Uso/Utilidade
Caracteristicas Qualitativas
da Informacdo Contabil Valor para o Cliente
Gerencial T l

Atributos da Satisfacdo do Cliente

Contabilidade Gerencial

«  As necessidades de informagdo gerencial tal como percebidas pelos gestores dire-
cionam o foco dos artefatos requeridos para se atingirem as metas organizacio-
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nais. A fim de analisar a satisfagdo do cliente, a separagdo de Ferreira e Otley
(2000) foi assim considerada: desenho, que envolve sistema de informac3o, ca-
racteristicas qualitativas da informagdo contabil gerencial, a dimens3o (selecao
e apresentacdo) que inclui os atributos da contabilidade gerencial, e uso em sua
perspectiva que se refere a como interpretar, usar e reagir. Dessa maneira, o
uso/utilidade, o valor para o cliente e a satisfacdo do cliente, essa tltima como
conseqiiéncia final, s3o partes de uma perspectiva integrada do SICG.

A abordagem do sistema de informagdo deve ser considerada porque ela constréi
a “grande estrutura” que desenvolverd as questdes especificas deste estudo.
Elementos para garantir a anilise de satisfacdo, j4 que essa andlise requer
uma ponte para outros conceitos. Perspectiva de uso e/ou utilidade é o ponto
inicial para a andlise de satisfa¢do no sentido de atenc¢do dos gestores sobre os
artefatos gerenciais. para garantir que suas tarefas partam desse ponto (CHE-
NHALL; MORRIS, 1986; CHONG, 1996). Perspectiva de uso/utilidade dire-
ciona o valor para o cliente. O usudrio da informagdo tem percep¢io sobre as
conseqiiéncias do uso de um artefato especifico que é til para uma situacio
de uso especifico (KALIFA; LIU, 2004). Nesse ponto, a satisfagdo do usudrio
pode ser capturada pela abordagem “tradicional” de marketing e depois ser
utilizada pela contabilidade gerencial. Em outras palavras, se a conseqiiéncia
do uso de uma informacao acontece, a confirmagdo produz a satisfacio do
cliente, e o contrario também é verdade (WOODRUFF; GARDIAL, 1990).
Caracteristicas qualitativas da informagdo contdbil gerencial exigem a identifi-
cagdo de um amplo construto para ajustarem-se as necessidades especificas
da contabilidade gerencial. A necessidade dessa abordagem esta relacionada
ao fato de que contabilidade financeira, historicamente, tem forte influéncia
sobre a estrutura do sistema de informacdo das empresas, e os usudrios in-
ternos devem ser vistos sob sua propria perspectiva. As caracteristicas quali-
tativas do SICG, incluindo selecio da informag3o (relevincia, confiabilidade
e materialidade), apresenta¢do da informacdo (comparabilidade e compreen-
sibilidade) e restri¢ao da informacao, s3o o foco que se pretende capturar por
meio dos atributos (CHENHALL; MORRIS, 1986; MOORES; YUEN, 2001).
As caracteristicas qualitativas da informacao contabil gerencial s3o o centro
da estrutura conceitual.

Os atributos da contabilidade gerencial tém como ponto de partida um amplo
sentido, mas sdo tratados neste estudo em um sentido médio, em razao das
demandas especificas da contabilidade gerencial (CHENHALL; MORRIS,
1986; MOORES; YUEN, 2001; TILLEMA, 2005).

Um teste empirico € necessario para a analise da questao proposta.
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A pesquisa de campo descritiva foi conduzida em uma populagdo que incluiu
empresas de todos os Estados do Brasil — inclusive organizac¢des multinacionais,
nacionais, estatais ou privadas. A base de dados da revista brasileira Exame — Me-
lhores e Maiores foi utilizada como fonte de informagao sobre as organizacdes na
defini¢do da populagio a ser estudada. De acordo com o critério do Banco Nacio-
nal de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES), uma empresa de porte
médio foi definida como aquela cujo faturamento anual seja superior a US$ 18
milhdes. No total, foram identificadas 2.281 organizac¢des caracterizadas como
sendo de médio ou grande portes. A populagao foi categorizada como segue: sete
setores (veja o Quadro 3) e varios intervalos de faturamento anual.

CODIGOS POR CODIGOS POR SETOR TiTULO
SETOR RESUMIDO ORIGINAIS

2 Atacadista e comércio exterior

1 5 Varejo
1 Alimentos
3 Automovel
4 Cerveja e refrigerantes
6 Téxtil e confeccoes
7 Construcao civil

2 8 Eletroeletrénico
9 Farmacéutico
10 Higiene, limpeza e cosméticos
12 Materiais para construcao civil
13 Mecanico
14 Mineracao

(continua)



® RELACIONAMENTO ENTRE ATRIBUTOS DA CONTABILIDADE GERENCIAL E SATISFACAO... ®
FABIO FREZATTI « ANDSON BRAGA DE AGUIAR » AMAURY JOSE REZENDE

Quabro 3 (CONCLUSAO)

SEGMENTACAO DA POPULACAO POR SETOR

CODIGOS POR CODIGOS POR SETOR TITULO
SETOR RESUMIDO ORIGINAIS

15 Papel e celulose
16 Plastico e borracha

2 17 Substancia quimica e petroquimica
21 Siderurgia e metalurgia
22 Tecnologia e informatica

3 11 Instituicoes financeiras

4 23 Telecomunicacoes

5 19 Servicos publicos
18 Servicos — outros

6 20 Transportes
24 Comunicacoes

7 25 Varios outros

Fonte: Adaptado de Frezatti et al., 2005.

No trabalho de campo, a amostra foi definida de maneira probabilistica, es-
tratificada em termos das faixas de faturamento anual em délar, considerando-se
a margem de erro de 10% e o nivel de significancia de 95%. Desse modo, das
2.281 organizagdes que compunham a populagdo, definiu-se uma amostra de 119
empresas, que foram identificadas levando-se em conta abordagem randémica,
por meio dos niimeros aleatérios, considerando tanto o setor como o porte.

COLETA DE DADOS E INSTRUMENTO

Os dados das 119 empresas foram coletados entre abril e novembro de 2002
com a utilizacdo de um questionario. As questdes foram pré-testadas como for-
ma de avaliar a consisténcia, a seqiiéncia das questoes, a facilidade de entendi-
mento e a meta de verificacao.
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Os questionarios foram enviados por e-mail ao principal executivo financeiro
— CFO - das empresas que compuseram a amostra. Trés cendrios alternativos
foram adotados para o preenchimento dos questionarios: 1. o principal executivo
financeiro completou o questionario, sendo suas respostas utilizadas depois de
uma analise geral para identificac3o de questdes n3o preenchidas e que n3o es-
tivessem claramente respondidas; 2. o principal executivo financeiro completou
o questionario, seguindo-se uma entrevista de clarificagdo por meio de telefone
diante da identificacdo de qualquer nao-preenchimento de questdes ou questdes
nio respondidas claramente; ou 3. seja para a situa¢do 1 ou 2, realizou-se uma
entrevista pessoal durante a qual o questionario foi complementado em conjun-
to (pesquisador e respondente), tendo sido também randomicamente definido
o numero de empresas que passaram por esse tipo de preenchimento. Das 119
empresas que compuseram a amostra, 30% foram entrevistadas. Trés entrevista-
dores mantiveram o contato com os respondentes das organizagdes.

Este estudo utilizou os seguintes recursos estatisticos:

«  Andlise multivariada (especificamente a analise de cluster): com o objetivo
de dividir as empresas e identificar diferentes perfis de contabilidade geren-
cial; a técnica considerou a abordagem k-means e binaria com o objetivo de
identificar os trés diferentes grupos de empresas em termos de atributos de
contabilidade gerencial.

« O Alfa de Cronbach registrou 68,5%, o que foi considerado razoavel para as
condic¢des desta pesquisa.

As variaveis foram agrupadas em duas categorias: satisfacdo dos ges-
tores e atributos da contabilidade gerencial.
As duas variaveis de interesse desta pesquisa sdo discutidas a seguir:

Como descrito na revisdo da literatura, as seguintes dimensdes foram consi-
deradas em termos de satisfagdo dos gestores: selecao, tempestividade, agregacgdo
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e escopo fornecendo maior claridade aos usuarios. Empregou-se uma mensura-
¢do binaria: 1 para presenca e o para auséncia.

As variaveis dos atributos da contabilidade gerencial foram retiradas do
construto do SICG consolidado por Moores e Yuen (2001), tal como descrito na
revisdo da literatura (Quadro 2). Nesse sentido, cada varidvel para sele¢do e apre-
sentacio da informacio foi considerada, com exce¢io do mapeamento ambien-
tal. Para a andlise de cluster, essas variaveis foram mensuradas em escala ordinal
(de 1 a 5) e transformadas por meio de uma abordagem dicotémica, consideran-
do “o0” para menor ou igual a 3 e “1” para maior que 3. Depois desse ajuste, “o0”se

[73N0 N

refere a auséncia e “1” a presenca.

A fim de identificar as principais caracteristicas do cluster, foram considera-
dos o niimero de empresas, o faturamento anual (Quadro 3), os setores econémi-
cos (Quadros 4 e 5), as dimensdes do SICG e o perfil dos atributos (Quadro 6).
Em geral, a distribuicio do faturamento anual (Quadro 3) varia em uma escala
entre 13%-19%, exceto para as maiores empresas (5% e 1% do total). Em outras
palavras, a distribui¢do do faturamento anual para a amostra é relativamente
equilibrada nos diferentes niveis.

Ha uma alta concentracio de empresas industriais na amostra com 46% do
total, com as conseqiiéncias que a natureza desse tipo de negocio pode acarretar
sobre os resultados. Diversos setores apresentaram freqiiéncia entre 10%-14%
do total das empresas, enquanto outros setores apresentaram menor participa-
¢do de outros setores (como telecomunicacdes e outras empresas).

Considerando os atributos do SICG, é interessante analisar cada dimens3o:

« A selecio da informacio, que “considera relevincia e confiabilidade e que
passa no teste da materialidade” (MOORES; YUEN, 2001, p. 355), no to-
tal, parece ser parcialmente implementada e balanceada entre os clusters
(Quadro 6). Excec¢bes a essa tendéncia s3o publicagio mensal do balanco
patrimonial, controle or¢amentario participativo, controle de qualidade e
critério de longo prazo para avaliacdo de desempenho, que sdo atributos
ainda com baixo nivel de implementac¢do. Os respondentes consideraram
que a selecdo da informagio é a dimens3o mais importante do construto do
SICG (88%).
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«  Aapresentacio da informacdo, que satisfaz os conceitos de comparabilidade
e compreensibilidade da informacao, foi “obtida por niveis apropriados de
agregacio e integracao” (MOORES; YUEN, 2001, p. 355-356). A tempesti-
vidade da informag3o também foi considerada. Dessa maneira, agregacdo,
escopo e tempestividade, igualmente ao atributo anterior, sao relativamente
implementados, excecio feita a combina¢do de dados ao longo do tempo
(agregacdo) e integracio do ERP (tempestividade).

EM US$ MILHOES/ANO CLUSTER 1 CLUSTER 2 CLUSTER 3 TOTAL
<50 11 9 0 20
>50e< 100 8 7 1 16
> 100 e < 250 8 9 0 17
> 250 e <500 4 11 1 16
> 500 e < 1.000 9 7 4 20
> 1.000 e < 3.000 9 11 3 23
> 3.000 e < 30.000 1 5 0 6
Nao informado 1 0 0 1
Total 51 59 9 119
PORCENTUAL CLUSTER 1 CLUSTER 2 CLUSTER 3 TOTAL
<50 22% 15% 0% 17%
>50e< 100 16% 12% 1% 13%
> 100 e < 250 16% 15% 0% 14%
> 250 e < 500 8% 19% 1% 13%
> 500 e < 1.000 18% 12% 44% 17%
> 1.000 e < 3.000 18% 19% 33% 19%
> 3.000 e < 30.000 2% 8% 0% 5%
N&o informado 2% 0% 0% 1%
Total 100% 100% 100% 100%

Dados dos autores.
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UNIDADES CLUSTER 1 CLUSTER 2 CLUSTER 3 TOTAL
Comércio exterior e atacado 8 8 0 16
IndUstria em geral 25 27 3 55
Instituicoes financeiras 3 8 3 14
Telecom servicos 1 2 1 4
Servicos publicos 7 5 0 12
Servicos 6 9 2 17
Diversos 1 0 0 1
Total 51 59 9 119
PORCENTUAL CLUSTER 1 CLUSTER 2 CLUSTER 3 TOTAL
Comércio exterior e atacado 16% 14% 0% 13%
IndUstria em geral 49% 46% 33% 46%
Instituicoes financeiras 6% 14% 33% 12%
Telecom servicos 2% 3% 11% 3%
Servicos publicos 14% 8% 0% 10%
Servicos 12% 15% 22% 14%
Diversos 2% 0% 0% 1%
Total 100% 100% 100% 100%

Dados dos autores.

Desse modo, as empresas foram divididas em trés diferentes grupos, refle-
tindo seus perfis de atributos do SICG, de acordo com a metodologia de cluster.

As principais caracteristicas de cada perfil sao:

«  Cluster 1. Parte significativa das empresas estd nesse cluster: 51 de um total de
119 empresas. Todos os niveis de perfil de faturamento anual foram represen-
tados nesse cluster (Quadro 3). Pensando no setor econdmico, as indistrias
em geral s3o significativas para esse e outros clusters. Considerando o perfil do
SICG, é similar ao cluster 2, sendo menos aderente em agregacio e escopo.
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Cluster 2. Nesse cluster, 59 empresas foram classificadas. A mesma percepgdo
encontrada em relac¢io ao cluster 1 existe no cluster 2: empresas de todos os
perfis de faturamento anual estdo presentes aqui. Quanto ao setor econdmi-
co, comentario similar referente ao cluster 1. No que se refere a aderéncia aos
atributos do SICG, esse cluster € o mais completo em quase todos os itens.
Cluster 3. Esse cluster tem apenas 9 empresas do total de 119. Nesse cluster,
pela perspectiva do faturamento anual, n3o estio incluidas as menores e as
maiores empresas da amostra. Quanto aos setores econémicos, nenhuma
empresa comercial e de servicos publicos foi encontrada, embora exista uma
énfase clara em servicos e instituicoes financeiras. No que se refere aos atri-
butos do SICG, esse cluster é o menos aderente, especialmente quando se
trata do escopo e da tempestividade.

ATRIBUTOS CLUSTER 1 CLUSTER2 CLUSTER3 MEDIA  DISCRIMINACAO  MAXIMO/MEDIA

1. Demonstracao de resultados 0,8 1,0 0,9 0,9 Proximo 1%
mensais

2. Balanco patrimonial mensal 0,0 1,0 0,2 0,4 Distante 145%

3. Demonstracao de fluxo de caixa 0,7 0,8 0,7 0,7 Préximo 15%

4. Contabilidade de custos 0,9 0,9 0,9 0,9 Préximo 3%

5. Controle orcamentario nao 0,3 0,3 0,2 0,3 Préximo 2%

10.
12.

participativo

Controle orcamentério participativo 0,6 0,7 0,6 0,6 Proximo 12%
Orcamento de capital 0,6 0,8 0,8 0,7 Proximo 11%
Planejamento e previsdes de longo 0,6 0,8 0,3 0,6 Distante 37%
prazo
Contabilidade por responsabilidade 0,6 0,8 1,0 0,8 Proximo 24%
Controle de qualidade 0,4 0,5 0,2 0,4 Distante 34%
Informacdes financeiras para 0,8 1,0 0,8 0,9 Préximo 12%
avaliacdo de desempenho

. Critérios de longo prazo para 0,2 0,2 0,1 0,2 Distante 29%
avaliacdo de desempenho
a. Modelos de decisao 0,6 0,9 0,8 0,8 Préximo 15%
b. Combinacao de dados ao 0,0 1,0 0,2 0,4 Muito distante 145%

longo do tempo

c. Combinacao de dados nas 0,9 1,0 0,9 0,9 Préximo 6%
areas funcionais

(continua)
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Quabro 6 (CONCLUSAO)

DIMENSAO E PERFIL DOS ATRIBUTOS POR CLUSTER

ATRIBUTOS CLUSTER 1 CLUSTER2 CLUSTER3 MEDIA  DISCRIMINACAO MAXIMO/MEDIA
d. Relatérios de interacdes entre 0,4 0,7 0,9 0,7 Distante 29%
subunidades
e. Interno 1,0 1,0 0,0 0,7 Distante 50%
f.  Externo 1,0 1,0 1,0 1,0 Préximo 0%
g. Financeiro 1,0 1,0 0,0 0,7 Distante 50%
h. Nao financeiro 0,9 0,9 0,9 0,9 Proximo 3%
i. Histérico 1,0 1,0 0,0 0,7 Distante 50%
j. Futuro 0,8 0,8 0,6 0,7 Proximo 1%
k. Velocidade dos relatérios 1,0 1,0 0,0 0,7 Distante 50%
|.  Relatérios automatizados 0,4 0,3 0,4 0,4 Préximo 12%
m. Frequéncia dos relatorios 1,0 1,0 0,0 0,7 Distante 50%
n. Time-lag no recebimento 1,0 1,0 0,0 0,7 Distante 50%

da informacéao

Fonte: Dados dos autores.

ANALISE DOS RESULTADOS

A primeira abordagem da analise dos resultados se refere a percepg¢io global
sobre a satisfacio do usuario em relacio as dimensdes do SICG: selecio, tempes-
tividade, agregacio e escopo. A andlise da satisfagdo dos usuarios com as dimen-
sdes, capturada por seus atributos, é apresentada no Quadro 7.

As dimensoes sele¢io e escopo indicam que o nivel de satisfagao do usudrio
é relativamente alto (Quadro 7), conforme indicado por 95% dos respondentes
satisfeitos com cada uma das duas dimensdes. Embora a selec¢do tenha alguns
atributos que estdo fortemente presentes, o escopo é o atributo com a maior ade-
réncia a estrutura do SICG (Quadro 6) e com o mais alto nivel de satisfacao.

Por sua vez, a tempestividade apresenta o menor nivel de percep¢io de sa-
tisfagdo do usudrio (Quadro 7), ndo tendo mais que 80% de consentimento dos
respondentes. Esse nivel de satisfagdo é consistente com menores niveis de ade-
réncia dos atributos de tempestividade (Quadro 0).

Finalmente, o nivel de satisfacdo com a agregacio é o grupo intermediario
com satisfagdo apresentada por 9o% dos respondentes.

A segunda abordagem da analise de resultados enfatiza a satisfaco do usua-
rio por grupos de atributos e os clusters.
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SATISFACAO DOS USUARIOS POR GRUPOS DE DIMENSAO

NUMERO DE EMPRESAS SELECAO TEMPESTIVIDADE AGREGACAO ESCOPO
1 Satisfeito 49 43 45 49
Nao satisfeito 2 8 6 2
Total 51 51 51 51
2 Satisfeito 55 44 53 55
Né&o satisfeito 4 15 6 4
Total 59 59 59 59
3 Satisfeito 9 8 9 9
Néo satisfeito 0 1 0 0
Total 9 9 9 9
Total Satisfeito 113 95 107 113
Nao satisfeito 6 24 12 6
Total 119 119 119 119
PORCENTUAL SELECAO TEMPESTIVIDADE AGREGACAO ESCOPO
1 Satisfeito 41% 36% 38% 41%
Né&o satisfeito 2% 7% 5% 2%
Total 43% 43% 43% 43%
2 Satisfeito 46% 37% 45% 46%
Néo satisfeito 3% 13% 5% 3%
Total 50% 50% 50% 50%
3 Satisfeito 8% 7% 8% 8%
Né&o satisfeito 0% 1% 0% 0%
Total 8% 8% 8% 8%
Total Satisfeito 95% 80% 90% 95%
Né&o satisfeito 5% 20% 10% 5%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Dados dos autores.
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CLUSTER NUMERO DE TAMANHO EXISTENCIA SATISFACAO POR DIMENSAOQ
EMPRESAS (FATURAMENTO DOS
SELECAO TEMPESTIVIDADE AGREGACAO ESCOPO
ANUAL) ATRIBUTOS
1 51 Balanceada Perfil Nivel de Nivel intermediario Nivel de Nivel de
intermediario satisfacao de satisfacao satisfacao similar satisfacao
similar para os dois similar
2 59 Balanceada Perfil mais Menor nivel de
para clusters para
aderente satisfacao
0s trés 0s trés
3 9 Sem as menores Perfil mais clusters Maior nivel de Maior nivel de clusters
e as maiores pobre satisfacao satisfacao

Dados dos autores.

Retomando a questio de pesquisa e tendo os trés diferentes clusters das em-
presas, ha um cluster que é o mais aderente ao perfil de atributos do SICG. E
o cluster 2, com a maior parte das empresas (59), balanceado em relagio ao ta-
manho (faturamento anual) e incluindo os diferentes setores da economia. Os
usuarios desse cluster estavam satisfeitos com a selecio e o escopo da informa-
¢do, com satisfacio moderada com a agregacio e insatisfeitos com o elemento
tempestividade. No que se refere especificamente a tempestividade, a satisfacao
ocorre mesmo quando se considera que o cluster 2 tem o perfil mais aderente de
tempestividade. Provavelmente, o nivel de pressdo e necessidade de informacio
rapida por parte das empresas desse cluster € maior que os demais, além de de-
mandar informagdes mais rapidas que os demais clusters.

No outro extremo, o cluster 3 tem g empresas, de tamanho intermedidrioe é o
de mais pobre aderéncia relativa quanto ao perfil dos atributos do SICG. A satisfa-
¢do dos usuarios com selecdo e escopo foi constatada. Foram identificados os usu-
arios com maior satisfa¢do relativa, considerando tanto a tempestividade quanto a
agregacao. Nesta pesquisa, nao houve condicdes para capturar indicios do que faz
que isso aconteca, mas pode estar associado a um certo nivel de eficiéncia, que,
uma vez obtida, maior rapidez da informacio nao é necessaria para um melhor
desempenho. O menor niimero de empresas também pode afetar essa tendén-
cia. Algumas questdes, como setor (industrias e institui¢des financeiras repre-
sentam 66% do total das empresas no cluster 3) e tamanho (7 das 9 empresas
tém faturamento anual que figura entre US$ 500 milhdes e US$ 3.000 milhges),
também podem afetar.
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Finalmente, o cluster 1 é intermediario em relacio aos outros dois clusters. Ele
possui algumas caracteristicas do cluster 2 e também algumas do cluster 3. Esse
cluster contém 51 empresas, balanceadas em relagdo ao tamanho (faturamento
anual) e aos diferentes setores econdmicos. Os usudrios desse cluster estavam
satisfeitos com a sele¢do e o escopo da informagdo, mas apresentaram nivel in-
termediario de satisfa¢do com a agregacdo e a tempestividade.

COMENTARIOS FINAIS

Este estudo buscou analisar se existe uma associa¢ao entre a disponibilidade
da informacao contabil gerencial (em termos dos atributos que a constitui) e a sa-
tisfacdo dos gestores em médias e grandes empresas brasileiras. Como resposta
a essa questdo de pesquisa, podem ser destacados cinco pontos.

Primeiramente, a preocupagdo com a identificacdo do nivel de satisfagdo
dos usuérios da informacio contabil é util, pois facilita um entendimento das
exigéncias dos usudrios, o que permite aperfeicoar o processo de geracio de in-
formagdes. A sua utilidade esta ligada a preocupagdo de que a ferramenta possa
ser utilizada de maneira mais ampla dentro do universo empresarial, apoiando e
melhorando o processo decisorio.

O segundo ponto é que ha uma necessidade em entender quais as caracte-
risticas da informagdo contabil seriam mais importantes para os gestores — para
permitir a identificacdo daquelas caracteristicas que realmente podem contribuir
para a melhor qualidade do processo decisério das entidades. As seguintes di-
mensoes da informagdo contabil foram consideradas neste estudo: sele¢io e apre-
senta¢do da informacio. Cada um dos atributos das dimensdes foi analisado, em-
bora nenhuma ponderac¢io tenha sido adotada nessa andlise. Também, nenhum
relacionamento de causa e efeito entre os atributos foi examinado neste estudo.

Terceiro, o relacionamento entre uso/utilidade, o valor para o cliente e a
abordagem do valor para o cliente foram apresentados por meio de uma proposta
de construto simples a fim de capturar a informacao de modo apropriado. A con-
tribui¢do desta pesquisa reside na tentativa de ligar as trés abordagens e tornar
factivel a analise empirica dos elementos.

Quarto, o teste empirico para andlise do relacionamento entre satisfagio do
usudrio e as dimensdes do SICG, capturadas por meio de seus atributos, demons-
trou que esse relacionamento pode ser considerado para algumas dimensdes,
mas n3o para todas. Para a amostra considerada, o cluster com a mais completa
aderéncia aos atributos indicou o menor nivel de satisfacio para a dimensio
tempestividade. O mesmo cluster indicou alto nivel de satisfagdo em relacdo a
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sele¢do e ao escopo, a mesma percepcdo dos outros dois clusters, que tém niveis
diferentes de aderéncia ao SICG. Por seu lado, o cluster com menor nivel de ade-
réncia ao SICG indicou nas dimensdes de tempestividade e agrega¢do os mais
altos niveis de satisfa¢do.

Por fim, a inten¢ao deste artigo foi analisar a associa¢do entre os atributos e
a satisfacdo dos usuarios do SICG. Como implicacdes qualitativas dessa andlise,
nao se esperava concluir por meio de uma perspectiva quantitativa a associagao,
mas tentar identificar a tendéncia dessa associacio.

Como proposta para futuras pesquisas, recomenda-se que sejam aprofunda-
das as andlises sobre o relacionamento entre a disponibilidade de instrumentos
e a forma como os profissionais os utilizam. Tal abordagem pode ser feita tanto
por meio de um estudo de campo com base em um painel de empresas como por
estudos de caso feitos com maior profundidade.
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