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RESUMO

Este trabalho monografico trata de maneira sucinta a qualidade dos servigos
prestados pelos escritorios de contabilidade na cidade de Rubiataba. Tratando da
satisfacdo dos clientes perante os servigos pres'tados, qualidade dos servigos
prestados, qualificagdo do pessoal envolvido no processo dos servigos, inbvagﬁes
no setor deste tipo de prestagbes de servicos e varias outras abordagens no
assunto.
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1 INTRODUGAO

No ambiente competitivo em que as empresas procuram, atualmente, a busca
por uma melhor qualidade na prestacdo de servicos e o caminho para sua
sobrevivéncia no mercado atual e competitivo, leva-nos a questionamentos outrora
ndo muito relevantes quanto as formas em que sdo oferecidos os servicos de
contabilidade junto as empresas contratadas. Com a informatizacido os servicos
ficam cada vez mais rapidos € na mesma proporgdo crescem as exigéncias dos
clientes. Segundo se afirma,

[...] ha um grande crescimento da qualidade orientada para o mercado e
agora comegamos a sentir seu impacto tanto no setor industrial quanto no
de servigos. Exigindo produtos de alta qualidade a pregos competitivos, os
consumidores também esperam exceléncia nos servigos. (PURI, 1992, p.
65)

Durante o periodo de meu desenvolvimento na area, pode-se observar em
varios aspectos uma grande insatisfagdo com relagdo a qualidade dos servigos
prestados pelos escritérios de contabilidade em Rubiataba, tornando dificil tracar
uma linha de padronizacdo das insatisfagdes, pois, devido ao fato dos diferentes
tipos de clientes e ramo de atividade e, ainda, porque nao dizer, da personalidade
administrativa e personalidade pessoal daqueles que estdo a frente de sua
administracao, faz com que diferentes tipos de expectativas sejam geradas.

As organizagdes, conforme Tschohl e Franzmeier (1996, p. 45),

Uma organizacéo tem o dever de conhecer o nivel de expectativa de seus
clientes pelos seguintes motivos: Faga menos do que os clientes esperam e
0 servigo sera ruim. Faca exatamente o que os clientes esperam e o servigo
sera bom. Mas se fizer mais do que os clientes esperam 0 servigo sera
considerado superior as expectativas dos clientes.

Para se conquistar o cliente ndo basta apenas prestar servicos de maneira
rotineira. E preciso inovar e buscar conhecimentos que possam ser transformados
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em instrumentos que venham suprir suas necessidades e, portanto, esse trabalho
propde um levantamento perante as empresas do municipio de Rubiataba, usudrias
dos servigos contabeis, para que sejam detectadas tais deficiéncias na visdo dos
empresarios. Verificando, entdo, através de pesquisas de campo, quais seriam tais
necessidades; quais suas expectativas no que tende a estes servigos e, dessa forma
propor aos proprietarios de escritorios prestadores de servigos contabeis
modificacdes, ou adequagdes a uma nova realidade do mercado prestador de
servicos. E preciso que os proprietarios de escritérios contabeis se conscientizem
quanto a necessidade de melhorias na qualidade de seus servicos. E preciso que se
atualizem quanto aos novos conceitos de informatizagao, e procurem proporcionar
um servico mais eficiente e preciso em face de um modelo mais avangado e
eficiente a seus clientes.



2 PROBLEMATICA

Na atual situagdo mundial, com a globalizagdo, as empresas prestadoras de
servicos cada vez mais estdo precisando buscar a satisfagdo do cliente; dessa
maneira, inovando seus conceitos e investindo na otimizagdo dos servigos prestados
por meio de capacitagio, treinamentos e atualizando-se em fungéo de um mercado
cada vez mais exigente que busca um servigo égvil e eficaz..

Com a minha convivéncia como funcionario de um escritério uma das maiores
reclamagoes dos clientes dos escntonos de contabilidade & quanto a qualndade  com

— . e

———

que esses ,sgrvu;osfesta/o sendo prestados ‘uma vez que esses conf am toda
ue esses_

~ obter para o desenvolvumento de suas atividades, v:st_o que os escritérios prestam

servigcos a varias empresas ao mesmo tempo, o que muitas vezes impossibilita uma.

personificagdo na prestagdo do servigo e a criagdo de novos métodos de servigos
prestados que possam corresponder as expectativas do contratante quanto aquilo
que julga ser de obrigagdo dos escritérios de contabilidade, e no mais, esses
clientes, na sua maioria, ndo valorizam os servigos que estes escritorios prestam.
Existe, por parte dos chentes contratantes uma enorme falta de conhecimento

,_*_/‘

sempre, ) que podemos usar como termo: os servngos extras contabeus, ou seja,

servicos que nao competem ao contador, como por exemplo: relatério para
resolucdo de contas bancarias, resolugées de interesse proprio da pessoa, contratos
ligados a interesse pessoal do cliente e ndo da empresa e vérios outros.

Este trabalho tem como proposta além de sugerir meios- que possam

proporcionar um novo ) perfil- doses,nmrmsj&m tabilidade na cidade de Rubiataba,

/—\

que se traduzam _em eficiéncia e qualldade no atendlmento € servicos prestados

propor a seus usuanos um melhor assessoramento quanto a assiduidade de seus
compromissos fiscais e trabalhistas. Para tanto, € de grande importancia que se

' CONTRATANTE- Entende-se como sendo o usuario dos servicos de contabilidade conforme
contrato estipulado entre as partes.
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estabeleca pesquisas tanto aos escritérios contabeis quanto aos clientes, pessoa
fisica e juridica, que fazem esse tipo de servicos.
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3 Objetivos

3.1 GERAL

Diagnosticar as principais deficiéncias dos escritérios contabeis da cidade de
Rubiataba, por meio de uma contraposicdo dos clientes pessoa fisica e juridica
quanto ao que pressupdem ser os reais objetivos na prestagdo de servigos
executados.

3.2 ESPECIFICOS

o |dentificar as necessidades e deficiéncias das empresas contratadas
através de pesquisas com os clientes;

o Fazer uma relagédo quanto: “qualidade dos servigos contabeis x satisfagédo
do cliente usuario”.

e Propor modificagcbes no setor no sentido de estabelecer um novo
paradigma no conceito contabil para os prestadores de servicos.
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4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 O QUE E SERVICO?

¥ Na busca de conceitos que pudessem-se revelar de forma mais concordante
com o tema em questdo, Grénroos afirma que,

um servigo & um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre,

. ocorrem nas interagdes entre o cliente e os funcionarios de servicos e/ou
recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que sdo
fornecidas como solucbes para problemas do cliente. (GRONROOS, 1947,
p. 65)

L Ainda, com o mesmo proposito definitivo quanto ao conceito, torna-se
importante uma ou mais definicdes de outros autores, que possam dar consisténcia
na construcéo reflexiva de um raciocinio légico e compreensivel. Portanto,

[...]servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra.
Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, 0 desempenho &
assencialmente intangivel' e normalmente n&o resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de producdo. (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 5)

¥
R 4

Tais afirmagdes levam-nos ao entendimento de que o servico &€ a dinamica de
uma determinada atividade que uma pessoa possa fazer para outra em fungao de
uma troca, remunerada ou ndo, € um outro produto ou servicos. Quase tudo que
fazemos hoje em dia, de alguma forma esta relacionado a algum tipo de servigo que
pode ser direcionado a outrem ou SImplesmente para um beneficio préprio do
executante ‘Seu sentido literario, embora sugira uma idéia abstrata, sua forma de

A realizagio obedece a conceitos puramente pessoais em que o sujeito interessado
possui o poder de manipulagao de sua atividade fisica.

4.2 SATISFACAO DO CLIENTE

' INTANGIVEL - Algo intocavel, fora de alcance.
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Segundo Lovelock e Wright (2003, p. 106), quanto ao que é observado pelo
cliente,

[...] os clientes avaliam seus niveis de satisfacdo ou insatisfagdo depois de
cada encontro e utilizam essa informacgéo para atualizar suas percepcoes
da qualidade do servico. [...] Os desempenhos que surpreendem e
encantam os clientes por ficarem acima dos seus niveis de servigos
desejados serdo vistos como de qualidade superior. {...] Mas se a qualidade
real cair abaixo do nivel de servico adequado esperado pelos cientes,
ocorre uma discrepancia — ou lacuna na qualidade — entre o desempenho
do fornecedor de servigcos e as expectativas do cliente.

Os clientes estdo cada vez mais exigentes com a qualidade dos servigos
prestados e dos produtos consumidos. Por outro lado, os prestadores de servigos
estdo atentos a tais exigéncias, pois se entende que com o advento da informatica e
o estreitamento nas relagdes entre produtor e consumidor, resultado da
globalizagdo, os prestadores de servicos estdo mais atentos com relagdo a essa
qualidade dos seus servigos prestados, buscando cada vés mais se aproximar de
uma perfeicao e satisfacdo de seus clientes, fazendo uso de estratégias que visam
um acompanhamento com o prop6sito de medir o grau de satisfagao ou insatisfagao
de seus clientes, como por exemplo, quando se tratando de produtos de consumo,
coloca-se a disposicdo um servico de pos-vendas (0800)%, nas embalagens dos
produtos, ou ainda, sites na internet para que os consumidores possam estar dando
sugestdes ou éxpressando suas insatisfagdes por meio de reclamacgdes.

4.3 QUAL O CUSTO DA QUALIDADE?

Segundo Heskett (1994, p. 7) o prego pelo servigo sem qualidade ¢é alto,

a ‘conta’ por um servico ruim pode ser alta, tanto para os servidores quanto
para os consumidores. Num aspecto mais positivo, entretanto, isso
realmente evidencia os beneficios da boa gualidade. E isso pode fornecer
diretrizes uteis sobre quanto gastar. Isso também sugere a tremenda
alavancagem que pode ser obtida a partir de gastos eficazes para prevenir
ou corrigir falhas no servico.

2 0800 — Servigos gratuitos de atendimento telefonico.
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Tomando como base essa exposicdo de Heskett, a ma qUaIidade na prestacao
de um servico pode desencadear uma série de problemas no estabelecimento
prestador desses servigos, que podem acabar numa perda de receitas e retracéo na
captacao de novos clientes, além do que, causar insatisfacdes que desestimule uma
continuidade na relagdo cliente e fornecedor, em outras palavras, perda de
fidelidade. Dessa maneira, as empresas prestadoras de servigos tém muito mais a
perder com este tipo de situagdo, pois o cliente estaria sempre procurando algo que
o satisfaca e ndo mais o retornaria a um estabelecimento que ndo atendesse suas
necessidades, e por mais repetitivo que possa ser, continua valendo a velha frase
que diz que os custos na recuperagdo de um cliente sdc maiores do que os
utilizados na conquista de um novo.

4.4 DIMENSOES DA QUALIDADE DO SERVIGO?

A mensuragdo que se faz de uma atividade na qual sua dindmica ndo se
expressa em acdes concretas torna-se complexa quando esta se torna necessaria
na modificacdo dos “afazeres” do cotidiano profissional. Quanto a isso, Puri (1994, p.
66) afirma que

A qualidade de um servico é dificil de medir, porque os servicos néo séo
tangiveis, s&o pereciveis, além de apresentarem natureza subjetiva. E o
cliente que decide o que constitui um servico de qualidade. Em geral, 0
cliente baseia seu processo de avaliagdo em caracteristicas como: sua
imagem, suas expectativas e percepgdes acerca da qualidade o modo como
0 servico e prestado; o resultado final do servigo.

Outra dificuldade relativa a avaliagédo da qualidade do servigo é que ndo ha um
padréo que permita medir o desempenho. E dificil definir padroes de qualidade de
servico, porque o servico € mensuravel subjetivamente, e todo cliente tem seu
préprio conjunto de expectativas sobre o que constitui um servico de qualidade.

Para que a qualidade de um servigo seja medida, os prestadores de servigos
tém que ser avaliados pelos clientes, pois, cada um tem diferentes maneiras de
pensar e de exigir algo que o satisfaga. Por isso, a necessidade dos prestadores de
servicos buscarem a opinido de seus clientes, tentando chegar o mais préximo de
suas exigéncias e pretensdes. Assim, as empresas prestadoras de servicos
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procuram obter um resultado positivo com o pés-venda e, assim, chegar a um
servico de qualidade esperado.
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5 METODOLOGIA

A Pesquisa tem carater qualitativo, pois segundo Costa (2001, p. 21) “..]
quando a versdo se expressa verbalmente, dizemos que a variavel é qualitativa.”

E, portanto, diagnosticado, segundo expressao do proprio usuario por meio de
pesquisas e sugestdes diretas, a qualidade dos servigos prestados, sendp assim,
esta pesquisa expressa uma caracteristica qualitativa no sentido de que sao
observadas as falhas e deficiéncias na prestagdo dos servicos causados pela falta
de atualizagédo e reciclagem quanto aos avangos tecnoldgicos que possibilitam uma
melhor qualidade, rapidez e exatiddao nos resultados esperados pelo contratante.

Além do qualitativa, também cabe uma observagéo de carater exploratério pois,
segundo Selltiz et al (1965, p. 60)

Muitos estudos exploratérios tem como objetivo a formulacéo mais exata ou
para a criagéo de hipoteses. No entanto um estudo exploratério pode ter
outras fungbes: aumentar o conhecimento do pesquisador acerca do
fendmeno que deseja investigar em estudo posterior]...].

Sendo assim, esta pesquisa indica os principais problemas existentes entre os
servicos prestados pelos escritérios contabeis e seus clientes, podendo, assim,
adequar-se as expectativas dos clientes e o que desejam em termos de servigos
prestados, além de proporcionar um acompanhamento quanto as mudangas de
comportamentos inerentes as constantes mudancas provocadas pelos avangos
tecnologicos que, de alguma forma, interferem diretamente na metodologia de
trabalho e, consegiientemente, na forma de desenvolvimento das atividades dos

escritérios e,dessa maneira, definindo uma mudancga no perfil do cliente usuario.

A coleta de dados é feita através de pesquisa de campo, por meio de
questionario fechado, semi-estruturado. Pesquisa de campo, pois, segundo Mattar
Neto (2003, p. 149)

Toda pesquisa de campo parte da construgdo de um modelo de realidade.
A partir desse modelo de realidade, podemos determinar as formas de
observa-la por meio de um diagnostico da real situagdo em que se
encontram os servicos prestados pelos escritérios de contabilidade em
Rubiataba, segundo as expectativas do usuario [...}.
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O questionario € usado pela imparcialidade do respondente, porque segundo
Fachir (2003, p. 151)

o fato de ser preenchido pelo préprio pesquisado, sem a presenca do
pesquisador, garante o anonimato muitas vezes necessario. O anonimato
contribui para que o pesquisado se sinta mais seguro e, consegilentemente,
favorece respostas mais verdadeiras.

Uma vez que os clientes usuarios dos servigos contabeis se dividem entre
pessoa fisica e juridica, sendo sua maioria juridica, o questionario sera preenchido,
além do cliente ja usuario, também pelos clientes em potencial, ou seja, aquele que
é usuario eventual (declarantes de imposto de renda, consultantes quanto a calculos
rescisorios, aposentados, etc) dos escritorios contabeis, que tera a prépria opinido
do que espera dos servigos prestados pelo escritério e podendo opinar na melhoria

¢ do servigo prestado por essas empresas.
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6 QUALIDADE DE SERVICOS

6.1 SATISFACAO E INSATISFACAO

Em dado momento, conforme se construiam os resultados deste trabalho, a
pesquisa revelava que os clientes dos escritorios de contabilidade em Rubiataba
deixam claro que ha uma deficiéncia nos servigos realizados pelos escritérios, onde
uma grande parte dos entrevistados diz estar satisfeitos com os servigos, mas esse”
percentual de clientes satisfeitos sugere algo que possa ainda melhorar mais a
qualidade dos servigos contabeis e deixa cada vés menos o numero de clientes
insatisfeitos. Nos dias atuais, para atingir um nimero maior de clientes satisfeitos é
necessario que os prestadores de servigcos consigam conquistar seus clientes de
forma bem estruturada com um quadro de funcionarios bem treinados e um servico
eficiente e de qualidade.

Para Fitzsimmons,

O servico “com um sorriso” costumava ser o suficiente para satisfazer a
maioria dos clientes. Hoje, porém, algumas empresas de servicos se
diferenciam dos concorrentes oferecendo uma “garantia do servigo’. Ao
contrario da garantia de produto, que promete reparar ou substituir o item
defeituoso, garantias de servico normalmente oferecem reembolso,
desconto ou servigo gratis ao cliente insatisfeito. (FITZSIMMONS, 2005, p.
145)

Para que se possa analisar sob uma perspectiva mais critica das empresas
contratantes, definiremos como fator diferenciador quanto ao nivel das empresas
entre grande, médio e pequeno porte. Segundo o decreto n°® 5.028, de 31 de marco
de 2.004, em consulta no site www.planalto.gov.br, altera os valores dos limites
fixados nos incisos | e Il do art. 2° da Lei n® 9841 de 5 de outubro de 1999, classifica
a microempresa, a pessoa juridica e a firma mercantil individual que tiverem uma
receita bruta anual igual ou inferior a 433.755,14 (quatrocentos e trinta e trés mil
setecentos e cinglienta e cinco reais e quatorze centavos.) e empresa de pequeno
porte a pessoa juridica e a firma mercantil individual que, ndo enquadrada como
microempresa, tiver receita bruta anual superior a R$433.755.14 (quatrocentos e
trinta e trés mil setecentos e cingiienta e cinco reais e quatorze centavos.) e igual ou

inferior a R$ 2.133.222,00 (dois milhdes, cento e trinta e trés mil duzentos e vinte e
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dois reais.) ficando, porém, além dessa classificacdo as denominadas Grandes
Empresas. Portanto, analisando, entdo, as empresas que responderam ao
questionario, verificou-se que estas sdo em sua maioria de médio porte, pois em
nossa cidade quase nao ha empresas de grande porte.

Acredita-se que tal fato se da em fungédo de que estas empresas tém uma viséo
mais diferenciada no mercado em relagdo as empresas de pequeno porte quando se
trata de observar a qualidade de servigos prestados, por terem, estas empresas de
maior porte, um grau de envolvimento comercial mais dimensionado, ou seja, por
terem um volume de contato com outras empresas maior em relagdo as empresas
menores, 0 que proporciona um conhecimento quanto aos meios mais eficientes em
termos tecnolégicos e técnicos adotados por estas empresas prestadoras de
servigos contabeis, e nesse momento a comparagéo torna-se inevitavel.

Essas empresas estao insatisfeitas com os servicos contabeis, devido ao seu
grande numero de demanda pelos servicos e tendo uma maior abertura que os
pequenos empresérios que talvez ndao tém uma grande necessidade de explorar
mais os servigos, ou por falta de conhecimento no assunto. Mas, com a globalizagédo
e a era da informatica é fato que cada vez mais a busca pela satisfagéo do cliente é
muito importante para as pretensoes, seja de quais niveis forem, das organizacgées.

Para gerar satisfacdo e tornar uma prestagdo de servigcos de qualidade, o
administrador devera tomar certas precaugdes. Em primeiro lugar, ele
devera administrar as expectativas. Um cliente forma expectativas de
acordo com as promessas feitas pelos vendedores de servicos, pelas
experiéncias passadas com a empresa ou concorrentes ou até mesmo com
o comentario de outras pessoas. Essas expectativas sdo essenciais para a
satisfacdo. Se o resultado de uma prestagdo de servigos iguala a
expectativa, o cliente fica satisfeito. No entanto, se o resultado da prestacgéo
de servicos ficar aquém das expectativas, os clientes satisfeito. No entanto ,
se ao resultado da prestacéo de servigos ficar aquém das expectativas, os
clientes ficardo insatisfeitos]...]. (LAS CASAS, 2002, p. 89)

Uma véz que as empresas conquistem a satisfagdo dos seus clientes, eles
indicardo novos clientes e cada véz mais ganhardo o respeito e o0 apoio desses
clientes, sendo que cada véz mais tendo de inovar e aperfeicoar seus servigos e
cativar os clientes. Levando em conta que o mercado concorrente estd mais
adaptado para satisfagdo dos clientes e qualidade dos servigos tem que reduzir no
maximo a insatisfagdo dos clientes, fazendo com que esses clientes se sintam cada
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véz mais satisfeito com base na inovagéo desses servigos, buscando uma melhoria
e adaptar-se de acordo com o que os clientes necessitam.

Sendo assim, os clientes dos escritérios de contabilidade serdo fieis aos
estabelecimentos prestadores de servicos e se sentirido mais a vontade e confiantes
nos trabalhos prestados, podendo assim, cobrar um meihor preco conforme os
servicos realizados, sendo que os clientes sempre tém uma satisfacdo em pagar um
preco melhor para os servigos realizados com uma maior qualidade.

6.2 APLICAGAO DOS 4 PS DOS SERVIGOS NOS ESCRITORIOS DE
CONTABILIDADE. '

Para que haja de primeira mao uma melhor percepcao dos clientes com a
qualidade dos servigos prestados, o administrador de um escritorio de contabilidade
deve manter uma boa aparéncia do local de trabalho, organizagcao, e outros
aspectos no ambiente fisico do escritério; com isso, causa uma boa impressao e
comodidade aos clientes e uma percep¢dao de como devem ser os servigos
prestados por estes escritérios. Para isso, devemos considerar os quatros Ps (Perfil,
Processos, Procedimentos e Pessoas) dos servigos, de modo que

O perfil refere-se ao estabelecimento em que acontecera a prestacéo de
servigos. Inclui toda a comunicagéo visual de uma loja ou escritdrio, como
também limpeza, disposicdo de moéveis, layout etc|..]. O perfil & uma
componente de comunicacdo de muita importancia; Devido a intangibilidade
do servico, um cliente, ao entrar em um escritério de um prestador de
servico, busca evidencias para apoiar sua decisdo. Se seu servico & do
setor alimenticio, por exemplo, o cliente podera buscar evidéncias de
higiene; se por acaso for de alguma atividade que envolva organizacgéo,
como contabilidade, corretora de seguros ou outra nessa linha, a arrumacéo
e a organizacdo do escritério serdo uma evidéncia de muita importancia.
Portanto, cabe ao administrador cuidar para que suas evidéncias estejam
de acordo com as expectativas do publico-alvo visado. (LAS CASAS, 2002,
pP.79)

De tal forma, um escritério de contabilidade com o “layout” bem estruturado
onde tudo esteja de maneira organizada, um arquivo de facil acesso para que o
cliente cheque e nado fique esperando muito tempo para que se encontre um
documento que esteja necessitando, € ndo se véem papéis espalhados por todos os
lados, os clientes ja se sentem satisfeitos no primeiro momento, sabendo que ali

podem encontrar um servico de melhor qualidade, podendo, assim, confiar em todo
o processo de uma empresa, desde a sua constituicdo até o seu funcionamento,
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célculos de impostos, demonstrando o balango da sua empresa, e varios outros
servigos. Sabendo-se que se ha uma boa impresséo do cliente no primeiro momento
ele se tornard mais confiante e podera contratar seus servicos imediatamente, e
trazer novos clientes, indicando para amigos e outros.

Uma empresa de servicos deve pensar também como administrara o
processo de prestagcéo de servicos. Quando alguém entra em uma
empresa, vai interagir com varios aspectos da organizacéo e, portanto, esse
processo devera permitir que os servicos sejam desempenhados de forma
organizada e com qualidade, favorecendo a satisfagdo da clientela. |...]
Processos confusos devem ser evitados, pois o processo faz parte do
“pacote” de beneficios da compra do consumidor. Se ha confusdo e muita
espera, ou mesmo falta de orientacéo, os consumidores ndo voltam mais ou
ficam muito insatisfeitos. [...] Um prestador de servicos deve desenhar um
fluxograma e pensar nas etapas da prestac@o de servigos, objetivando
satisfazer seus clientes de forma racional e lucrativa. Um fabricante de
produtos tangivel tem, nos processos de fabricagdo, uma busca de maior
racionalizacéo e eficiéncia. O produto transita pela fabrica de maneira fluida
e sem complicacbes. Esse deve ser, também, o objetivo de uma prestacgéo
de servicos com os varios pontos de contato com seus clientes (LAS
CASAS, 2002, p. 79).

Para que haja uma boa interacdo entre clientes e prestadores de servigcos o
prestador de servicos deve estar com um Cronograma em maos do que ele vai fazer
para o cliente, desde de a abertura de uma firma até o seu desenvolvimento; o que
ele vai precisar para abertura de uma firma, quais os passos ele deve tomar, quais
as suas despesas, além dos honorarios contabeis havera gastado com materiais de
escritério e varios outros, isso para que tudo figue bem explicado para nao haver
complicagdes no futuro. Deve haver uma interagdo entre ambas as partes, os
clientes destes escritérios devem ser bem recebidos, ndo deixando-os na espera por
muito tempo, pois as pessoas que possuem um estabelecimento comercial
geralmente sédo bastante atarefadas, pois precisam cuidar de seu estabelecimento, e
devem ser bastante orientados nos procedimentos em que devem tomar para que
paguem seus impostos em dias para nao haver complicacdes futuras. O cliente bem
orientado ndo causa muitos problemas para executar seus servigos, ele estara apto
para passar todos os materiais em dias e em ordem para que haja uma boa
prestacéo de servigcos e esse cliente se sinta satisfeito com os servigcos prestados
por estes escritorios.

Las Casas 2002, define o processo servico como,
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O processo é desenvolvido para facilitar a prestagao de servicos. Os varios
pontos de contato, como vimos, sdo planejados, visando a uma fluidez e
eficiéncia que permitam a prestacdo de servicos sem atrapalhacbes,
complicagbes ou impedimentos do processo e de forma lucrativa. No
entanto, a qualidade do contato dos funcionarios com os clientes é
fundamentall...]. (LAS CASAS, 2002, p. 81)

Um processo € estabelecido em uma empresa prestadora de servigos para que
facilite esta prestacdo de servicos, trazendo uma maior comodidade para seus
clientes, sendo que este processo inclui as formas que estes servicos seréo
executados. Em determinado tempo ele devera estar pronto, a empresa prestadora
de servigos também devera estabelecer de que maneira os funcionéarios deverao
receber os clientes, de tal forma que esses clientes nao fiquem passando de méao
em mao iguais a determinados 6rgados publicos que nao sabem quem devera
resolver determinado problema. Se uma separacdo de departamento devera
encaminhar a pessoa que ira solucionar seus problemas e aquele funcionario que
néo esta apto a atendé-lo nao tentar resolver, acarretara problemas e esse cliente
que ndo se sentira seguro. O contato entre os cliente e os funcionarios da empresa
prestadora de servigos deve ser de uma cordialidade muita bem estruturada, dando
ao cliente verdadeira liberdade em procurar para tirar suas duvidas e muito mais.

Casas, sobre o pessoal de uma organizacao, cita,

[...] O pessoal de uma organizacdo é muito importante para a qualidade da
prestacgao de servicos. Além disso, as pessoas contratadas ajudam a formar
uma imagem. Individuos de boa aparéncia e bem treinados comunicam uma
preocupacdo da administragdo em atender bem seus clientes. (LAS
CASAS, 2002, p. 81)

Os escritérios de contabilidade devem sempre estar atualizando o quadro de
funcionario do seu estabelecimento, tornando-os capacitados para atender os
clientes de forma adequada, tratando-o com cordialidade e tornando um prazer ao
cliente ser atendido por esse funcionario. Ele deve estar apto para poder atendé-lo
passando seguranca e comodidade ao cliente, ndo bastando um funcionario ter o
conhecimento e nao saber atender bem os clientes. Uma véz que os clientes néo
sentem seguranga em quem lhe passa as informagbes ele certamente devera
procurar uma outra pessoa ou até mesmo um concorrente para que lhe passa essas
informacgdes. Para isso, os escritérios devem treinar bem os seus funcionarios e
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saber seleciona-los; aqueles que estio de fato querendo aprender pois néo basta
treina-los se ndo ha interesse pelos funcionarios de querer aprender.
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7 Resultados da Pesquisa

Tabela 1:
l Quanto a: %
ISATISFACAO DOS CLIENTES
SIM 82
NAO 18
AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
BOM 69,7
MEDIO 30,3
RUIM 0
0 ESCRITORIO TEM AGILIDADE NA PRESTAGAO DE SERVICOS
SIM 85
NAO 15
O CONTADOR FAZ VISITAS FREQUENTES NO SEU ESTABELECIMENTO
SIM 45
NAO 55
FREQUENCIA
SEMANAL 38,89
IMENSAL 61,11
ANUAL _ 0
VOCE E BEM RECEBIDO PELO QUADRO DE FUNCIONARIOS DO ESCRITORIO
SIM 95
NAO 5
VOCE PROCURA O SEU CONTADOR PARA SERVICOS EXTRA-CONTABEIS
SIM 55
NAO 45
QUAIS OS MAIS FREQUENTES
PASSAR FAX 5,88
DECLARAGCOES 29,42
RECIBOS 11,77
ICONTRATOS ALUGUEL 17,64
OPINIOES SOBRE OUTOS SERVICOS 5,88
CHEQUE MORADIA 5,88
ORIENTACOES SOB O COMERCIO 11,77
COMPRAS DE BENS 5,88
RELATORIOS P/ BANCOS 5,88
O QUE PODERIA SER FEITO PARA MELHORAR OS SERVICOS PRESTADOS
OPINARAM QUE ESTA BOM 50
IOPINARAM QUE TEM QUE MELHORAR 425
NAO OPINARAM 7.5

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

24



25

SATISFACAO DOS CLIENTES

@sim
BmNAO

SIM NAO

Grafico 1
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Conforme os dados demonstram, o indice de insatisfacdo dos clientes dos
escritorios contabeis estdo baixos, porém devemos considerar que ainda € um
niamero bastante alto de clientes insatisfeitos, podendo diminuir muito esta
propor¢cdo de insatisfagdo. Devido os clientes satisféitos serem a maioria,
proprietarios de escritérios podem-se ter acomodado, ndo buscando inovagdes e
novos conhecimentos e técnicas da prestacéo desse tipo de servico.

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS

SERVICOS
70
60 | |
50
40 BOM—W
: BMEDIO
30 ORUIM

20
101
0_

BOM MEDIO RUIM

Grafico 2
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.
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Como podemos notar no grafico acima, a qualidade dos servicos contabeis
para a maioria dos entrevistados, 69,7% dos clientes que estao satisfeitos; a
qualidade dos servigos € boa, e 30,3% dos clientes consideram que os servigos

estdo médios e 0% consideram o servigo ruim.

100

50"

O ESCRITORIO TEM HAGILIDADE NA

PRESTAGAO DE SERVIGOS

SIM NAO

Grafico 3

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

De acordo com o grafico, 3, 85% dos clientes dos escritérios dizem que os
servicos executados por estes escritorios sao ageis e 15% nao estao satisfeitos com
a agilidade dos servigos. Porém, estes indices podem ser melhorados diminuindo os
clientes insatisfeitos.

60

40

20

O CONTADOR FAZ VISITAS
FREQUENTES NO SEU
ESTABELECIMENTO

@mSIM
mNAO

0 bt

SIM NAO

Grafico 4
Fonte:

Elaborado pelo autor, 2006.
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Conforme o resultado acima, podemos notar que o contador ndo estabelece
uma visitacdo freqiiente nos estabelecimentos contratantes para que haja uma
interagcdo entre as partes, uma das coisas que o cliente necessita € que o contador
esteja presente, que possa lhe sugerir algo para a melhora de seu estabelecimento,
principaimente os micros empresarios que ainda ndo tém muita experiéncia com

COmMeErcio.

FREQUENCIA DA VISITAS NOS
ESTABELECIMENTOS

SEMANAL
BMENSAL
OANUAL

SEMANAL MENSAL ANUAL

Grafico 5
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Dos entrevistados que responderam que os contadores faziam uma visita no
estabelecimento contratante 38,89% deles responderam que recebem visitas
semanalmente e 61,11% disseram que a freqiiéncia das visitas dos contadores séo
mensalmente.

VOCE E BEM RECEBIDO PELO
QUADRO DE FUNCIONARIOS DO
ESCRITORIO

100

@sim |
ENAO |

SIM NAO
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Gréfico 6
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Como podemos notar no grafico acima, a recepgdo dos clientes pelos
funcionarios dos escritérios contabeis & de grande satisfacdo sendo que 95% dos
entrevistados responderam que s&o e bem recebido pelo quadro de funcionarios dos
escritorios e apenas 5% desses entrevistados disseram que nao sdo bem recebidos
pelos funcionarios. Uma vez que os funcionarios dao um atendimento eficaz aos
clientes eles tornam bastante satisfeitos, pois a qualidade de um servico comeca
pela recepg¢ao dos clientes.

PROCURA O CONTADOR PARA
SERVICOS EXTRA-CONTABEIS

BSM
mNAO

Grafico 7
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

No grafico acima foi questionado se os clientes dos escritérios procuram os
escritérios para algum outro tipo se servicos a ndo ser os contabeis. 55%
responderam que procuram os escritorios para algum outro tipo de servigos extra-
contabeis, e 45% disseram que ndo procuram o contador para outros tipos de
servicos a nao serem os contabeis.



SERVICOS PQAIS FREQUENTES EXTRA-CONTABEI

PASSAR FAX

MDECLARAGCOES

ORECIBOS

DO CONTRATOS ALUGUEL

MOPINIOES SOBRE OUTOS
SERVICOS

B CHEQUE MORADIA

MORIENTACOES SOB O
COMERCIO

D COMPRAS DE BENS

BRELATORIOS P/ BANCOS

Grafico 8
Fonte: Elaborado pelo autor, 20086.
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Dos servigos extracontabeis questionados no grafico anterior dos que
responderam que sim, sdo estes os servicos mais procurados pelos entrevistados:
29,42% disseram procurar o contador para fazer declaragdes, 17,65% para fazer
contratos de alugueis, 11,77% para fazer recibos, 11,77% procurarem para
orientagdes sobre outros tipos de comércio, 5,88% para passar fax, 5,88% opinides
sobre outros servigos, 5,88% para preenchimento de cheques moradia, 5,88%

compras de bens e 5,88% relatérios para bancos.

SUGESTOES PARA
MELHORAMENTO DOS SERVICOS
PRESTADOS

50

40

gg !I:IOPINARAM QUE ESTA BOM 1

18 ilOPINARAM QUE TEM QUE
| MELHORAR ;
CINAO OPINARAM ;

|

Grafico 9
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

No grafico acima foi questionado se os clientes dos escritorios sugeriam

alguma coisa para melhorar os servigos contabeis. Assim 50% dos entrevistados

disseram que os servigos estavam bons do jeito que estavam; 42,5% sugeriu que
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algumas coisas deveriam ser mudadas para melhorar os servigos e apenas 7,5%
nao opinaram. Com este resultado podemos notar que ha um grande nimero de
clientes que nao estao satisfeitos por completo pelos servigos contabeis; mesmo
com o resultado anterior de que 82% dos entrevistados estdo satisfeitos os
clientes querem que sejam melhorados esses servicos.
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8 CONCLUSAO

Com o estudo e a pesquisa realizados com os clientes dos escritérios de
contabilidade péde-se constatar que os servigos prestados por estes escritdrios
estao satisfazendo as necessidades da maioria dos contratantes desses
servicos. Mas levando em conta a proporgdo dos clientes insatisfeitos que
representam 18% dos entrevistados, propomos que haja uma concentracéo de
esforcos no propésito de diminuir ao maximo o percentual de clientes
insatisfeitos, pois, embora em termos comparativos pudesse se concluir que um
nimero menor de clientes satisfeitos estando superior aos insatisfeitos poderia
criar uma sensagao de comodismo entre os prestadores deste tipo de servigo.

Uma das falhas percebidas na pesquisa realizada, foi que os contadores
néo comparecem, com visitas freqlientes, nos estabelecimentos contratantes, e
portanto, sugere-se que haja uma maior interacdo entre contratante e contratado,
com o intuito de verificar qual a sua necessidade e orienta-los no procedimento.
Notando uma vez que os problemas ndo sejam de sua competéncia, sugerir que
busquem com um profissional adequado e se for de competéncia de um contador
solucionar o mais rapido possivel, pois um cliente ndo pode esperar muito.

Outra colocagao verificada, foi que uma grande parte dos entrevistados
entre satisfeitos e insatisfeitos, 42,5%, afirmam que os servigos podem ser
melhorados. Sendo assim, os clientes satisfeitos com os servicos sugerem
melhorias nos servicos e eleva o nimero dos clientes que néo estédo, de fato
totalmente satisfeitos. Para isso, os contadores tém que buscar um conhecimento
mais profundo da area em que atuam, buscando inovagdes, verificando
realmente o que um gestor realmente estd buscando em um escritério de
contabilidade; se é apénas um servico de contabilidade ou também uma
consultoria nos negécio.
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APENDICE A

QUESTIONARIO

1. Vocé estd satisfeito com os servicos prestados pelo escritério de
contabilidade?
( )Sim ( ) Nao

2. Em caso afirmativo, como vocé avalia o grau de qualidade dos servigos
prestados pelo seu escritorio ?
( )Bom ( ) Meédio ( ) Ruim

3. O escritdrio tem agilidades na prestacéao de servigos prestados a vocé?
( )Sim ( )Nao

4. O seu contador faz visitas fregiientes no seu estabelecimento?
( ) Sim ( )Nao

5. Se afirmativo, com que freqiiéncia?
( ) Semanal ( ) Mensal ( ) Anual

6. Independentemente do servico prestado, vocé e bem recebido pelo quadro
de funcionario do escritério?
() Sim ( ) Nao

7. Vocé procura o seu contador para servigcos extra-contabeis?
( )Sim ( )Nao

8. Se aresposta da questdo 7 (sete) for afirmativa quais os mais freqiientes?

9. Na sua opinido o que poderia ser feito para melhorar os servigos prestados pelo seu
escritorio de contabilidade?
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ANEXO A

Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N° 5.028, DE 31 DE MARCO DE 2004.

Altera os valores dos limites fixados nos incisos | e
Il do art. 22 da Lei n2 9.841 de 5 de outubro de
1999, que instituiu o Estatuto da Microempresa e
da Empresa de Pequeno Porte.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art. 84, inciso IV, da
Constituicdo, e tendo em vista o disposto no § 32 do art. 22 da Lei n? 9.841, de 5 de outubro de 1999,

DECRETA:

Art. 12 Os valores dos limites fixados nos incisos | e 1l do art. 22 da Lei n° 9.841, de 5 de outubro
de 1999, passam a ser os seguintes:

| - microempresa, a pessoa juridica e a firma mercantil individual que tiver receita bruta anual
igual ou inferior a R$ 433.755,14 (quatrocentos e trinta e trés mil, setecentos e cingiienta e cinco reais
e quatorze centavos);

Il - empresa de pequeno porte, a pessoa juridica e a firma mercantil individual que, ndo
enquadrada como microempresa, tiver receita bruta anual superior a R$ 433.755,14 (quatrocentos e
trinta e trés mil, setecentos e cinglienta e cinco reais e quatorze centavos) e igual ou inferior a R$
2.133.222,00 (dois milhdes, cento e trinta e trés mil, duzentos e vinte e dois reais).

Art. 22 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacgéo.
Brasilia, 31 de margo de 2004; 1832 da Independéncia e 1162 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Luiz Fernando Furlan

Este texto n&o substitui o publicado no D.O.U. de 1°.4.2004



