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RESUMO

GOMES, Karini de Freitas. A qualidade dos servicos contabeis como diferencial
para seus clientes. Um estudo em uma organizacao contabil de Criciuma-SC.
2011. p.77. Orientador(a): Luciano da Rocha Ducioni. Trabalho de Conclusdo do
Curso de Ciéncias Contabeis. Universidade do Extremo Sul Catarinense — UNESC.
Criciuma — SC.

O trabalho realizado tem como objetivo verificar por meio de pesquisa bibliografica e
pesquisa de campo, dados suficientes para analisar a qualidade dos servigcos
contabeis como diferencial para os clientes. Na fundamentagdo tedrica seréo
apresentadas informacdes relacionadas aos dados que compunham a qualidade dos
servicos contabeis prestados aos clientes, dados estes que influenciam nas
decisdes e satisfacbes dos mesmos. A pesquisa de campo sera realizada por meio
de questionarios aplicados aos clientes de uma organizacao contabil situada em
Criciuma-SC, onde constata-se que os clientes estdo cada vez mais exigentes em
relacdo a um bom atendimento, uma maior atencdo na qualidade nos servicos
prestados. Cabe salientar que alguns clientes exigem uma alta qualidade nos
servicos, mas nao estao dispostos a pagar mais por estes, dificultando, assim, no
processo de cliente, contador. Nota-se que os clientes estdo cada vez mais
dependentes dos colaboradores e do contador da organizacdo contabil,
necessitando da atencdo e dos servicos destes. Com isso, a organizacdo contabil
deve preocupar-se com a qualidade nos seus servicos para que seus clientes fiquem
satisfeitos e sejam fiéis, indicando-os para futuros clientes para que a organizacao
tenha progresso e ndo se desfaca por falta de uma boa qualidade nos servicos
prestados, pois caso contrario ird perder um a um sem que menos perceba.

Palavras-chave: organizagcédo contabil, qualidade, clientes, diferencial.
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1 INTRODUCAO

A qualidade nos servicos contabeis nos dias de hoje se tornou fator
relevante, pois a cada dia os usuarios dos servicos contabeis aumentam as
exigéncias, em uma busca de um servigo de qualidade e eficiéncia, de modo que as
obrigacOes das empresas crescem perante o fisco e também por estarem em busca
de profissionais competentes para auxilia-los e este diferencial faz com que as
prestadoras de servigcos contabeis se tornem bem sucedidas.

Com a frequente preocupacdo da satisfacao dos clientes, a eficiéncia e
qualidade em tempo habil se tornaram ndo sbé uma obrigagdo, mas uma
necessidade das prestadoras de servigos contdbeis com seus clientes. Diante disso,
h& a necessidade de constantes aperfeicoamentos profissionais e tecnoldgicos, pois
o0 ramo de contabilidade trabalha com competicdo constante no mercado, tendo uma
necessidade maior em apresentar diferenciais para seus clientes para se tornar uma
organizacao contabil mais bem vista e procurada.

Com base nestas colocacgbes, sera realizado um trabalho com o foco
principal na qualidade nos servicos contdbeis de uma organizagdo contabil de
Criciima, perante as necessidades e expectativas de seus clientes.

1.1 Tema e Problema

Com a evolucado constante da informacao por meio tecnolégico e de facil
acesso, a concorréncia entre as organizacbes também cresce e surge a
necessidade de que os servicos prestados sejam também oferecidos com qualidade.
As empresas que nao se adequarem a essa evolugao e nao oferegcam vantagens
Nnos seus servicos, acabardo desqualificadas pelo proprio mercado, ficando, assim,
fragil e despreparado, correndo o risco de acabar ndo conseguindo atuar mais nele.

Nas empresas prestadoras de servicos contabeis, o responsavel técnico
deve buscar métodos de aperfeicoamento, eficiéncia, boa qualidade e atendimento
nos servicos prestados para satisfazer e evitar perder seus clientes, tendo maior
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comprometimento com estes, pois com a passar do tempo estdo cada vez mais
exigentes, podendo, assim, manter os atuais e aumentar sua clientela. Com a
modernizacdo das informacdes, as exigéncias para as empresas também
aumentaram, fazendo com que as entidades criem uma maior confiabilidade em
seus prestadores de servicos contabeis. Desta forma, estes nao devem exercer
somente a funcdo de digitador, guarda livros ou gerador de impostos. Hoje, o
profissional contabil trabalha lado a lado com seus clientes.

Tendo o maior foco na qualidade dos servicos prestados aos clientes, as
organizacdes contabeis precisam atuar com o trabalho do dia-a-dia com eficacia e
responsabilidade, com auxilio de ferramentas eficazes e atualizadas, com
colaboradores competentes, pois sao quesitos minimos para uma boa atuacao no
mercado, conseguindo, assim, atingir seus objetivos, que s&o: satisfacdo e
reconhecimento de seus clientes; diminuicdo de margem de erros; objetividade das
informagdes em tempo agil, entre outras, as quais sdo também necessarias para
gue uma entidade consiga manter-se no atual mercado competitivo de hoje.

Diante do exposto, questiona-se: Os servicos prestados pela organizagcao

contabil constituem-se em diferencial para seus clientes?

1.2 Objetivos da Pesquisa

O objetivo geral deste estudo consiste em identificar a satisfacdo dos
clientes de uma organizacao contabil localizada em Cricitma/SC sobre a qualidade
dos seus servicos prestados.

Como objetivos especificos esta pesquisa visa:

- Evidenciar, em literatura especifica, sobre a qualidade dos servigos
contabeis, com enfoque na satisfacao dos clientes;

- Identificar por meio de questionario aplicado aos clientes da organizacao
pesquisada, sobre a satisfagdo dos servigos prestados pela mesma;

- Desenvolver uma anélise dos resultados obtidos com a pesquisa.
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1.3 Justificativa

No mercado de trabalho, que esta em constantes mudancas, a cada ano,
com a nova realidade para as empresas, suas necessidades e obrigacoes, torna a
importancia da qualidade dos servicos contabeis um destaque relevante para seus
clientes, de modo que um dos principais objetivos destes prestadores de servicos é
corresponder as necessidades e expectativas dos mesmos.

Este trabalho tem como objetivo elencar teorias e conceitos sobre a
qualidade dos servigcos contabeis, contribuindo com este assunto para os estudos e
praticas da area das ciéncias contabeis. Ressalta-se que o objetivo em analisar a
qualidade dos servicos contabeis da instituicdo em estudo e o resultado da pesquisa
pratica de campo, avaliando seu trabalho de anos de instituicdo, pode assim
despertar maior interesse para o responsavel técnico da organizacdo em ficar em
sintonia com seus clientes e suas necessidades, tendo, assim, um retorno de
satisfacao e fidelidade.

Cabe evidenciar que o assunto estudado neste trabalho é de maior
interesse para os contadores, pois a competitividade é muito acirrada neste ramo.
Para que uma empresa prestadora de servicos contabeis se mantenha no mercado
€ necessario ter organizacao, profissionais qualificados, competéncia, para que seja
possivel prestar um servigo de qualidade com exceléncia e assim poder manter seus
clientes satisfeitos e conseguir conquistar novos clientes, pois sdo estes que
mantém uma organizagdo contabil ativa. O prestador de servicos de contabilidade
que estiver adequado as novas exigéncias do mercado, com melhor qualidade e
eficiéncia nos seus servicos, consegue ter a solugcdo de um dos problemas deste
ramo, que é competitividade.

O assunto estudado justifica-se em evidenciar que, dependendo da
maneira que se trabalha com os clientes, os prestadores de servicos contabeis
podem se tornar empresa modelo ou ser fadado ao fracasso, podendo-se ter ou nao
éxito pessoal e profissional, pode-se crescer e gerar mais empregos com novos
colaboradores que trabalhardo junto aos clientes, auxiliando nas obrigacdes das
empresas com O governo, € ao pagar seus impostos gerara melhorias para a

sociedade.
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1.4 Metodologia

Para o desenvolvimento deste trabalho sera necessario cumprir normas e
metodologias especificas. Martins e Theodphilo (2009, p. 36) afirmam que: “A
metodologia € equiparada a uma preocupac¢ao instrumental: a ciéncia busca captar a
realidade; a metodologia trata de como isso pode ser alcancado”.

Esta pesquisa sera fundamentada por meio de pesquisa descritiva com o
objetivo de identificar e demonstrar a qualidade dos servicos prestados por um
escritorio de servigos contabeis, Conforme Vianna (2001, p. 131),

[...] este tipo de pesquisa devera prever estudo detalhado de uma
determinada situacao-problema ou fato, para elencar e relacionar as
variaveis que interferem em suas relagdes, sem manipula-las ou sobre elas
emitir juizos de valor.

O procedimento realizado para este trabalho sera a pesquisa bibliografica,
por meio de livros, revistas, periddicos, internet, entre outros, que tem o objetivo de
conhecer diferentes tipos de contribui¢des sobre um assunto oferecendo suporte e
auxilio de definicao da escolha do tema e dos objetivos de todas as pesquisas, para
Martins e Thed6philo (2009, p. 54),

uma pesquisa bibliografica procura explicar e discutir um assunto, tema ou
problema com base em referéncias publicadas em livros periddicos,
revistas, enciclopédias, dicionarios, jornais, sites, CDs, anais de congresso
etc. Busca conhecer analisar, e explicar contribuicdes sobre determinado
assunto tema ou problema.

Realizar-se-a pesquisa por meio de método de levantamento ou survey,
para Babbie (2003, p. 95), a pesquisa de survey se refere a um tipo particular de
pesquisa social empirica, mas ha muitos tipos de survey. O termo pode incluir
censos demograficos, pesquisas de opinidao publica, pesquisas de mercado sobre
preferéncias do consumidor, estudos académicos sobre preconceito, estudos
epidemioldgicos, etc...]

A coleta de dados sera realizada por meio de questionario, com perguntas
fechadas, e com o resultado das respostas, serdo elaborados graficos para se obter
os resultados da pesquisa. Na visdo de Silva (2003, p. 63), “objetivo a ser
pesquisado neste tipo de pesquisa pode ser o individuo, a empresa, uma atividade,

uma organizacao, ou até mesmo uma situagcao”.
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A tipologia da pesquisa sera quantitativa, lica (2001, p. 121) afirma que na
pesquisa quantitativa, “[...Devera envolver dados numéricos, trabalhados a partir de
procedimentos estatisticos variados e adequados a cada situagao especifica”. Este
tipo de pesquisa é apropriado para se medir tanto preferéncias, atitudes, opinides e
até comportamentos.

Serao utilizadas analises estatisticas e por meio destas serdo elaborados

graficos dos resultados obtidos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo apresentam-se as definicbes e conceitos sobre o tema
abordado para uma melhor compreensao da pesquisa realisada, assuntos que
contribuem e fazem parte da evolucdo da contabilidade refletem na qualidade dos

servicos que uma organizacao contabil precisa manter.

2.1 A CIENCIA CONTABIL

A ciéncia contabil iniciou-se logo apo6s a fase empirica, considera-se uma
passagem para o aprofundamento racional, um amadurecimento intelectual.( SA,
2005)

De acordo com Sa (2005, p. 29), “0o amadurecimento intelectual do
conhecimento contébil levou-o a uma consideracdo mais profunda, essencial,
racional, e, entao, surgiu ciéncia da contabilidade”.

Para Schimidt (2007 p. 35), “entende-se por ciéncia todo conhecimento
que se deduz pela razao, portanto reflexivo, sustentado na racionalidade l6gica”.

Com isso identificou-se que ndo bastava somente colocar dados no papel,
mas sim analisar, entender e saber o que fazer com o patriménio analisado.

Conforme Sa (2005, p. 29)

conscientizou-se de que ndo basta escriturar, mas é preciso saber o que
fazer com as informagdes obtidas, ou seja, necessério é entender o que
significa o que aconteceu com a riqueza patrimonial € que se evidencia nas
demonstracoes.

Para um ramo do conhecimento, ser considerado uma ciéncia, segundo

Padovez (2000, p. 48), faz-se necessarias diversas caracteristicas, tais como:

a) o ramo de conhecimento ter objeto de estudo proprio, ou seja, um campo
de atuacao dos fendmenos em que ela se debruca;

b) deve utilizar-se de métodos racionais ou cientificos;

¢) deve ter um corpo de teorias, normas e principios;

d) apresentar o carater de certeza de seus enunciados;

e) estar em evolugdo e relacionar-se com o0s demais ramos de
conhecimento cientifico;

f) ter o carater de generalidade em seus estudos e aplicacoes
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g) seus resultados serem comprovados etc.

A contabilidade passou a ser um grande método de entendimento, pois
comecou a ser entendida ndo s6 como escrituracdo, mas também como uma
ferramenta especial, segura em guardar informacdes, de modo que o contador
passou a ser um orientador de decisbes a serem tomadas, interagindo com a
empresa, deixando de ser sé o informante de dados. (SA, 2005)

A ciéncia contabil possui um objeto de estudo principal que é o
Patriménio. Sa (2005, p. 35) afirma que “Como a condigdo essencial para que uma
ciéncia possa ser constituida, € a fixagdo de um objeto definido de estudos [...]",
assim, o patriménio passou a ter importancia prioritaria.

O patriménio € o ponto de convergéncia sobre os estudos e pesquisas no
ramo contabil, principalmente sobre os aspectos quantitativos e qualitativos em
relacdo as suas variacoes. O patrimdnio esta vinculado a pessoas, empresas, que
quando estas tomam decisées com base em uma boa técnica, sdo sustentadas
pelas informagdes geradas pela contabilidade. (FORTES, 2005).

O objetivo principal da ciéncia contabil é prestar informacdes sobre o
patriménio.

Afirma Sa (2005, p. 30) que:

o estudo cientifico, todavia, dedicou-se e cada vez mais se dedica, a
explicagcdo do que ocorre com a riqueza patrimonial em suas muitas
transformagdes, reunindo teorias que derivam de teoremas e de um racional
conjunto de conceitos.

Os usuarios dos servicos contabeis denominam-se internos e externos,
com interesses diversificados. Desta forma, as informacdes geradas e prestadas
pelas entidades deverdo ser sempre suficientes para avaliacbes da sua situacao
patrimonial, por qualquer interferéncia, sendo ela interna ou externa.

Conforme Silva et.al (2001, p. 281-282) os usuario sao:

1. Acionistas, soécios ou quotistas: interessam-se pela rentabilidade,
seguranca de seus investimentos e nivel de endividamento.

2. Diretores, administradores e executivos em geral: utilizam a informagao
contabil como instrumento de gestdo, com vistas a tomada de decisdes.

3. Instituigdes financeiras, fornecedores e financiadores externos: por meio
da informagcdo contabil, avaliam o risco do recebimento de seus
créditos.

4. Governo: Além da distribuicdo, as informacdes contabeis sdo um
instrumento de acompanhamento de avaliacdo para seus agentes
(fiscalizagao) e auxiliam o planejamento da politica econdémica.
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5. Orgao de classe: preocupam-se com a contabilidade do ponto de vista
social.

6. Sociedade em geral: controle do patriménio individual e evidenciacédo
das politicas publicas.

Evidencia-se que a contabilidade € uma ciéncia social onde a acao
humana a modifica constantemente. Estuda-se seu objeto principal, que, é o
patriménio, gerando informagdes para alcancar seu objetivo principal, que é prestar

informacdes sobre o patriménio.

2.1.1 Aspectos Historicos da Ciéncia Contabil

Nao existe uma data precisa sobre o surgimento da contabilidade,
considera-se que a mesma desenvolveu-se confundindo-se com a prépria evolucéao
da humanidade e as rela¢cdes comerciais decorrentes, sendo considerada como uma
ciéncia social.

Martins e Silva (2009, p. 15), afirmam que:

estudar a histéria da contabilidade é entender o atual estagio de
desenvolvimento da ciéncia e perceber que sua existéncia sempre marcou
satisfazer as necessidades de controle que as sociedades humanas temem
relagdo aos meios de subsisténcia. A histéria da contabilidade abrange
milénios, sempre participando das diversas modifica¢cdes sobre a geragéo e
0 uso da riqueza e dos recursos técnicos para registro.

Conforme Sa (2007, p. 17), as “Provas arqueoldgicas denunciam registros
em grutas, ossos e outros materiais, contendo manifestacées da inteligéncia
humana na percepcao de meios patrimoniais, qualitativa e quantitativa, ou seja,
entre 10 e 20.000 anos atras”.

Foi com o surgimento da linguagem escrita dos numeros que a
contabilidade se iniciou, assim o homem conseguiu satisfazer suas necessidades
com a sociedade, primeiro por meio de escambo, depois a moeda, destacando as
trocas diretas, indiretas e os empréstimos. (MARTINS e SILVA, 2009)

Um dos periodos importantes para a contabilidade foi o antigo ou
empirico, caracterizada pela auséncia de sistematizacdo, onde o processo de
registro do patriménio era rudimentar, primeiro fazia-se pela meméria do homem

com figuras, desenhos para identificar seus bens, depois por meio de gravacdes de
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figuras com suas respectivas numeracdes ao lado para identificar a quantidade certa
e 0 bem de que cada um possuia. (MARTINS e SILVA, 2009)

Drummond (1995, p. 75), afirma que: “a Contabilidade empirica, praticada
pelo homem primitivo, ja tinha como objeto, o Patriménio, representado pelos
rebanhos e outros bens em seus aspectos quantitativos”.

Pode-se identificar como marco histérico, o primeiro trabalho impresso
sobre as partidas dobradas, escrito por Luca Pacioli, em fins de 1494, em Veneza na
Italia. Considera-se esta fase como a pré-ciéncia.

Luca Pacioli, frei franciscano, nasceu em 1447, na Itdlia. Tornou-se um
aprendiz de negécios locais em um mosteiro, mas cedo abandonou suas
aprendizagens para trabalhar como matematico em uma escola. Em 1470 escreveu
seu primeiro manuscrito sobre algebra, em 1475 tornou-se professor da
Universidade de Perugia, onde lecionou por seis anos e, assim, em 1949 publicou
seu livro Summa de Aritmética, Geometria, Proporcdo e Proporcionalidade
(MARTINS e SILVA, 2009)

Pederneiras, Lopes e Ribeiro (2009, p. 23 apud Hendriksen, 1999, p. 39),
destacam que Luca Pacioli, ao publicar as bases do método das partidas dobradas,
divulgou a necessidade do livro raz&o, ao destacar que:

no encerramento do periodo deve-se somar todos os débitos e colocar ao
lado esquerdo, somar todos os créditos e coloca-los do lado direito, depois
fazer uma nova soma dos valores para se certificar se os totais dos débitos
estdo iguais as dos créditos, caso estejam iguais é sinal que o razao tera
sido bem mantido, sendo isso fundamental para um comerciante. Caso
contrario, ndo sendo um bom contador em seus negdcios, andara como um
cego, e muitas perdas poderao ocorrer.

A pratica contabil sempre esteve presente com a humanidade
desenvolvendo-se com ela, com o objetivo de satisfazer e conseguir controlar seus
meios de subsisténcia. A contabilidade esta presente a cada modificacdo dos

tempos e com o0 mesmo foco, de registros e controles das riquezas do patriménio.



19

2.1.2 A Contabilidade no Brasil

A contabilidade é a mais antiga ciéncia estudada, que evoluiu de acordo
com as necessidades comerciais. (PEDERNEIRAS, LOPES e RIBEIRO, 2009)

O primeiro contador a chegar no Brasil foi Bras Cubas, cuja nhomeacao
para o cargo de provedor da Fazenda Real e contador das Rendas e Direitos da
Capitania, data 23 de junho de 1551”. (PEDERNEIRAS, LOPES e RIBEIRO, 2009)

Segundo Martins e Silva (2009, p. 145), “A formacao profissional do
contador, no Brasil, iniciou-se no século XVIIl, com o surgimento da Aula de
Comércio, que mais tarde corresponderia a academia, que, por sua vez, hoje se
denomina Faculdade, ou Escola Superior”.

Um grande pesquisador da Histéria da Contabilidade Brasileira foi o prof.
Dr. Alberto Almada Rodrigues, que escreveu sua monografia sobre: “Histéria da
Profissdo Contabil e das Instituicbes de Ensino de Ciéncia Contabil no Brasil até
1905”, que continha datas importantes para o resgate histérico da contabilidade
brasileira. (MARTINS e SILVA, 2009)

Conforme Oliveira (1995 apud Fabri e Figueiredo 2000, p. 23), “no Brasil,
a contabilidade evoluiu sob a influéncia das escolas de contabilidade que
predominam no mundo, com adaptacdes a nossa realidade, o que proporcionou o
surgimento de tracos de uma escola verdadeiramente brasileira”.

Segundo Sa (2008, p. 90), “O primeiro Congresso Brasileiro de
Contabilidade ocorreu no ano de 1924 na cidade do Rio de Janeiro, organizado e
coordenado pelo Instituto Brasileiro de Contabilidade”.

A primeira legislacao que estabeleceu o processo da escrituracao contabil
foi a Lei n°® 2.627, de 1940, que apresentava critérios de avaliacdo das contas de
ativo, receita, despesas, apuracado dos lucros e perdas, distribuicdo de lucro e de
reservas, constituindo-se, assim, um marco legal de estabelecimento de
procedimentos contabeis sistematizados no Brasil. (PEDERNEIRAS, LOPES e
RIBEIRO, 2009)

De acordo com a Resolucdo CFC numero 1.282/10, os principios
fundamentais da contabilidade sao:
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) o da ENTIDADE;
) o da CONTINUIDADE;

l1l) 0 da OPORTUNIDADE;

IV) 0 do REGISTRO PELO VALOR ORIGINAL;
V) o da COMPETENCIA e

VI) 0 da PRUDENCIA

Com a evolugao contabil acompanhou-se o desenvolvimento econémico e
social, necessitando seguir padrdes, exigéncias e obrigacdes em suas
demonstracdes contabeis.

2.1.2.1 A Regulamentacao da Profissao Contabil

Algumas profissbes, de acordo com sua relevancia social, sao
regulamentadas por lei, onde constam todos os deveres e vedacbGes dos
profissionais. A profissdo contdbil foi regulamentada por meio do Decreto Lei
9.295/46.

De acordo com Conselho Regional de Contabilidade de Santa Catarina
(2008, p. 10), o Decreto Lei n®. 9.295/46 “Cria o conselho Federal de Contabilidade,
define as atribuicdes do Contador e do guarda-livros' e d& outras providéncias”.

O CRCSC (2008, p. 24) destaca também que o Decreto Lei n° 1.040/69
“Dispde sobre os Conselhos Federal e Regionais de contabilidade, regula a eleicao
de seus membros, e da outras providéncias”.

Em 11 de junho de 2010, ocorreram algumas modificagcdes no Decreto Lei
n®. 9.295/46, publicando-se a nova Lei n2. 12.249/10, que estabeleceu modificacdes
significativas para o Conselho Federal de Contabilidade como a competéncia
normativa: ampliacdo das prerrogativas, registro de técnicos em contabilidade, até
2015: a partir desta data somente sera concedido o registro para os bacharéis em
contabilidade; exame de qualificacdo técnica; educacdo continuada e exame de

suficiéncia.

! Guarda livros: Trabalhador que se ocupa da escrituragcado de registros ou livros da contabilidade. A
antiga ocupagdo de guarda-livros deu origem ao atual profissional técnico em contabilidade,
entretanto mais que uma mudanga de nomes, ouve também uma completa mudanga no perfil do
profissional também.
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Para que um bom profissional consiga atender todas as exigéncias da
sociedade, do mercado e do fisco, é necessario o conhecimento da legislagdo que
regula a profissao contabil, esta fonte de informacdes e Leis é necessaria para um
contador seguir com um trabalho ético e seguro.

2.2 O PROFISSIONAL DA CONTABILIDADE

Assumir responsabilidades e condutas em diversos ambientes sociais faz
com que o profissional contabil desempenhe varias atividades continuas, tornando-
se uma rotina de obrigacdes. De acordo com Futida e Rosa (2005, p. 23)

hd uma expectativa social de que a pessoa cumpra regras € 0 seu
cumprimento é tido como conduta “adequada”, “correta’, o que da

estabilidade e previsibilidade nas relagcdes. Esse conjunto de regras
adequadas de regulacao da conduta podemos chamar de “papel”.

Diante disso Fabri e Figueiredo (2000, p. 24), afirmam que

o profissional de contabilidade, além dos conhecimentos técnicos
necesséarios ao desempenho da atividade, deve conhecer ambiente interno
e externo das organizacbes, e suas relagdes de comportamento humano,
social e econdmico devem ser conscientes e responsaveis, pois as
informag¢des emanadas pela contabilidade impactam profundamente a vida
econdmica e social do pais, haja vista as novas formas de expressao da
informagao contabil, como o Balango Social e o Passivo Ambiental.

Faz-se necessario separar da imagem do contador em relacdo a
contabilidade fiscal. E preciso demonstrar suas melhores fungdes como geréncia
direcional, prestar informacées em tempo real, escutar e discutir as decisdes e as
necessidades de seus clientes da melhor forma para uma satisfacao dos servicos
executados. Desta forma, o profissional contabil estara engrandecendo sua
profissdo, mostrando para as instituicées que o profissional contabil € necessario e
um aliado forte para o crescimento das empresas. (ALMEIDA e BATISTA, 2002)

Devera ser o contador, o profissional com a capacidade de ter dominio
com linguagens de negécios, pois é este quem gera informacdes de decisdes e
estratégias para as empresas, € preciso ser critico, ético, lucido, capaz, de em
tempo real, liderar, organizar, planejar as atividades de gerenciamento contabil de
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seus clientes. As atitudes pessoais que dao suporte ao sucesso de um profissional
contabil como a forma de agir, devem ser como de um lider responsavel pelas
decisbes € nd0 como uma pessoa que espera que os outros tomem as atitudes.
(FABRI e FIGUEIREDO, 2000)

Hoje, o contador deixou de apenas atender as exigéncias fiscais, agora
ele é um gestor da informacéo, inserido no processo de tomada de decisdes da

empresa.

2.2.1 O Contador e o Técnico em Contabilidade

Em relacdo ao contador e o técnico em contabilidade, o Decreto Lei
9.295/46 trata :

da criacdo do Conselho Federal da Contabilidade e dos Conselhos
Regionais de Contabilidade, definindo as atribuigbes do contador e do
Técnico em contabilidade, dando-lhes competéncia, considerando as
pessoas fisicas ou juridicas quando de seu registro no CRC, obrigando-os
ao pagamento de anuidade fixada pelo respectivo conselho.

No exercicio profissional, cabe ao contador uma formagdo minima de
bacharel em ciéncias contabeis e para exercer esta profissdo com suas obrigacdes e
responsabilidades é necessario ter seu registro profissional junto ao Conselho
Regional de Contabilidade. Para o técnico em contabilidade exercer suas fungdes é
necessario o diploma em curso de segundo grau em técnico de contabilidade. SILVA
et.al, 2001)

Em 11 de junho de 2010, a lei n° 12.249/10 alterou o Decreto Lei
9295/46, trazendo modificagdes nas obrigacées do contador, como o exame de
suficiéncia, que passou a ser obrigatorio para o Profissional contabil requerer seu
registro junto ao Conselho Regional da Contabilidade. Modifica-se para o técnico em
Contabilidade o periodo para poder habilitar-se junto ao CRC, sendo que nao sera
concedido registro para estes profissionais ap6s junho de 2015.

Apoés suas devidas habilitagées, o contador ou técnico em contabilidade
pode-se direcionar a varios desempenhos profissionais, tanto na area publica ou

privada, como professores ou autbnomos.
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De acordo com CRCSC (2008), o contador pode exercer suas atividades
de forma liberal, autbnomo ou empregado pela Consolidacado das Leis do Trabalho
(CLT), de servidor publico, militar, de sécio de qualquer tipo de sociedade, ou, de
qualquer situacao juridica definida pela legislacdo e pode exercer qualquer funcao,
como educador, fiscal de tributos, auditor interno e externo, controller, legislador
entre outros, estas fungcées podem ser exercidas pelos cargos de chefe, diretor
responsavel, encarregado, supervisor, gerente de todas as unidades administrativas
onde exerca servigcos contabeis.

Para os técnicos em contabilidade, conforme Batista (2009)

os Técnicos em Contabilidade podem executar as tarefas de organizacéo e
execucao de servigos de contabilidade em geral e escritura¢do dos livros de
contabilidade obrigatérios, e levantamento dos respectivos balangos e
demonstragdes. Em regra, somente as atividades de auditoria, pericia
docéncia Universitaria e atividades de avaliagdo patrimonial, sdo reservadas
aos profissionais de nivel superior, por requerer conhecimento adquirido no
curso de ciéncias contabeis.

De acordo com o artigo n° 25 do Decreto Lei 9295/46, os trabalhos
elaborados por técnicos em contabilidade sao:

a) organizagao e execucgao de servicos de contabilidade em geral;

b) escrituracao dos livros de contabilidade obrigatérios, bem como de todos
0S necessarios no conjunto da organizagao contabil e levantamento dos
respectivos balangos e demonstragdes;

c) pericias judiciais ou extrajudiciais, revisao de balancos e de contas em
geral, verificagdo de haveres revisao permanente ou periddica de escritas,
regulacdes judiciais ou extrajudiciais de avarias grossas ou comuns,
assisténcia aos Conselhos Fiscais das sociedades anénimas e quaisquer
outras atribui¢cdes de natureza técnica conferidas por lei aos profissionais de
contabilidade.

Em contrapartida, os direitos de um contador sao diferentes do técnico em
contabilidade, podendo-se destacar os tipos de atividades que o contador pode
exercer e o técnico em contabilidade nao pode.

Conforme Resolucao 560/83 do Conselho Federal de Contabilidade, o
artigo 2° ressalta que as atividades do contador podem ser na condigéo liberal ou
autdbnomo; empregado regido pela CLT; servidor publico; militar; s6cio de qualquer
tipo de sociedade; diretor ou de conselheiro de quaisquer entidades, ou em qualquer
outra situacéao juridica definida pela legislacédo, exercendo qualquer tipo de funcéo.

Identifica-se que tanto para o contador como o técnico em contabilidade,
o mercado é muito amplo, por este motivo dificiimente encontra-se um contador ou

técnico em contabilidade sem ter onde atuar.
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2.2.2 Perfil Profissional e Mercado de Trabalho

O profissional de contabilidade atuante no mercado de trabalho tem a
necessidade de estar atualizado na sua forma de praticar seus servigos, pois nos
dias de hoje existem uma série continua de mudancas e os contadores precisam
estar com seu perfil profissional sempre em sintonia com as mesmas.

Conforme Vitorino (2000, p. 16 apud. Marques, 2001, p. 23)

o perfil profissional nada mais é do que um conjunto de caracteristica e
habilidades que uma pessoa desenvolve no desempenho de fungdes
especificas. O perfil profissional apresenta particularidades que se
modificam com a histéria e a cultura, sendo influenciadas e influenciando as

organizagoes.

Para Albicalaffe (2000 apud. Marques, 2001, p.24), “O segredo de um
6timo profissional é a busca constante do equilibrio perfeito entre todas as suas
habilidades, é utilizar-se da férmula do sucesso”.

Com a necessidade de adequacgao na realidade do mercado de trabalho,
o profissional contédbil deve ser critico, ético e lucido, capacitado para planejar,
organizar, liderar e dirigir as atividades contabeis das empresas a ele direcionadas.
Com as mudangas constantes, o profissional devera estar apto a: 1-exercer as
atividades com habilidade e responsabilidade para valorizar a qualidade de seus
servicos; 2- Contribuir para o desenvolvimento do ambiente profissional; 3- Ser
capaz de se adaptar as novidades profissionais visando sempre crescimento
profissional; melhor visdo de futuro, ter flexibilidade e ética. (FABRI e FIGUEIREDO,
2000)

De acordo com Victorino (1999, p. 47), “a definicdo do nicho de mercado
€ de fundamental importancia pra o posicionamento da empresa de contabilidade no
mercado de prestacao de servicos”.

O mercado de trabalho da prestacdo de servicos de contabilidade é
amplo, existem diversas areas em que um contador pode atuar, e com o passar do
tempo conquistard um espaco de destaque no mercado.

Diante do exposto, Figueiredo e Fabri (2000, p. 45), descrevem que:



25

ainda existe muito espaco para a ampliagdo da atuagdo das empresas de
contabilidade, ndo s6 oferecendo aos clientes outros produtos, como
suporte administrativo em informatica, por exemplo, mas também ocupando
novos nichos de mercado, ou seja, a prestagdo generalizada de servigos a
Orgaos publicos, ocupando o espaco nos servigos de arbitragem e muitos
outros.

O Estado de Santa Catarina, de acordo com CFC (2011)?, possui 19.724
profissionais registrados e ativos, sendo 14.150 contadores e 5.574 técnicos em
contabilidade, correspondente a 4,03 % dos profissionais registrados no Brasil.

Em relagdo as organizacdes contabeis, o CFC (2011)° destaca que
existem 4.616 entidades em Santa Catarina, entre sociedade, empreséario e
escritério individual, que correspondem 5,90% das organizagdes do Brasil.

Com as continuas mudancas das obrigacdes das organizacdes contabeis
perante 0 mercado, que dia apdés dia se torna mais competitivo, tornou-se
necessario a integracao de profissionais qualificados, para que as modificacdes e
atualizacbes das responsabilidades de uma organizacdo contabil ndo seja um
problema para a continuidade da empresa.

2.2.3 Céodigo de Etica do Contador

A ética é essencial, ndo s6 para profissional contabil, mas para toda a
humanidade, pois o pensar e o fazer estao ligados a atitudes corretas e erradas,
onde podem ajudar ou prejudicar a si mesmo ou ao préximo.

Vieira (2006, p. 12), afirma que:

podemos, entdo, conceituar a ética como sendo a ciéncia que estuda a
conduta dos seres humanos, analisando o0s meios que devem ser
empregados para que a referida conduta se reverta sempre em favor do
homem.

Em relacdo ao cédigo de ética do contador, seus primeiros esbocos foram
apresentados em 1950, no V Congresso Brasileiro de Contabilidade, em Minas
Geris, neste congresso reuniram-se varios profissionais dispostos a tracar juntos
ideais para formar as primeiras diretrizes éticas. Com o tempo, os pensamentos

foram evoluindo, até que em 1970 foi oficializado o tema pelo Conselho Federal de

2 Dados de profissionais ativos coletados no periodo de 10/2011 no site do CFC.
® Dados de organizagdes contabeis coletados no periodo de 10/2011 no site do CFC.
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Contabilidade, com a obra da Fundacéao Instituto de Pesquisas Contabeis, Atuariais
e Financeiras, que apresentam um resumo dos principios basicos aplicaveis a
profissdo do contador e foi também editado o 1° cédigo de ética. (SILVA et.al, 2001)

Conforme o CRCSC (2008, p. 56), a Resolugcao CFC n° 803/96, aprova o
Codigo de Etica Profissional do Contabilista — CEPC.

Dispdem na Resolucao 803/96, artigo 2°, os deveres dos contadores. Dos
principais pontos se destacam: exercer a profissdo com zelo, honestidade e
capacidade técnica; guardar sigilo sobre o que souber em razdo do exercicio
profissional licito; inteirar-se de todas as circunstancias antes de emitir opinido sobre
qualquer caso; renunciar as fungcées que exerce, logo que se positive falta de
confianga por parte do cliente ou empregador; se substituido em suas fungoes,
informar ao substituto sobre fatos que devam chegar ao conhecimento do mesmo;
manifestar, a qualquer tempo, a existéncia de impedimento para o exercicio da
profissdo; cumprir os Programas Obrigatérios de Educacao Continuada estabelecida
pelo CFC; comunicar, ao CRC, a mudanca de seu domicilio ou endereco e da
organizacao contabil de sua responsabilidade; auxiliar a fiscalizacdo do exercicio
profissional.

A Resolucao 803/96, art. 3°, também expbe vedagdes do contador. Os
pontos principais sao: auferir qualquer provento em funcao do exercicio profissional
que nao decorra exclusivamente de sua pratica licita; assinar documentos ou pecgas
contabil elaborados por outrem, alheio a sua orientagao, supervisao e fiscalizacao;
exercer a profissdo, quando impedido, ou facilitar, por qualquer meio, o seu exercicio
aos nao habilitados ou impedidos; manter Organizacdo Contabil sob forma nao
autorizada pela legislacao pertinente; reter abusivamente livros, papéis ou
documentos, comprovadamente confiados a sua guarda; iludir ou tentar iludir a boa
fé de cliente, empregador ou de terceiros, alterando ou deturpando o exato teor de
documentos, bem como fornecendo falsas informacbdes ou elaborando pecas
contabeis inidbneas; apropriar-e indevidamente de valores confiados a sua guarda.

Das penalidades do codigo de ética, o CRCSC (2008, P.13) destaca: ‘I
Adverténcia Reservada; Il Censura Reservada; Il Censura Publica”.

Conforme art. 12, da resolucdo 803/96, nas aplicacdes das sancdes

éticas, sdo atos atenuantes: “acdo desenvolvida em defesa de prerrogativa



27

profissional; auséncia de punicao ética anterior; prestacdo de relevantes servigos a
Contabilidade”.

Diante dos sancoes éticas, podem ser consideradas como agravantes, de
acordo com o art.12 da resolucdo 803/96: “acdo cometida que resulte em ato que
denigra publicamente a imagem do Profissional da Contabilidade; punicdo ética
anterior transitada em julgado.”

De acordo com Vieira (2006, p. 22),

na profissdo contébil existe o cédigo de ética, que pode ser entendido como
uma relagdo das praticas de comportamento que se espera que sejam
observadas no exercicio da profissdo. Tendo como objetivo habilitar o
contador a adotar uma atitude pessoal, de acordo com os principios éticos,
ou seja, tais principios dizem respeito a responsabilidade perante a
sociedade e para com os deveres da profisséo.

Evidencia Vieira (2006, p. 22 apud Silva e Speroni 1998, p. 78) que “a
ética profissional tem como premissa maior o relacionamento do profissional com
seus clientes e com outros profissionais, levando em conta valores como dignidade
humana, auto-realizacao e sociabilidade”.

O codigo de ética do profissional contabil tem o objetivo de tracar as
condutas que o profissional contabil deve seguir enquanto exercer essa profissao
em relacdo a suas responsabilidades, lealdade, preservagao da imagem profissional,
direitos e deveres. Seguindo o codigo de ética, estara agindo corretamente com a
sociedade e com si mesmo, evitando trazer-lhe problemas futuros para sua imagem

profissional, chegando até em problemas patrimoniais.

2.2.4 Educacao Continuada

Para o desempenho satisfatério de suas funcdes, faz-se necessario ter
uma continua atualizacdo de seus conhecimentos, buscando sempre novos
caminhos, pois o mercado de trabalho esta sempre se modificando e evoluindo.
Assim, quem estiver mais apto em conhecimentos e experiéncias tera grandes
chances de tornar-se um bom profissional.

O principal objetivo do programa de educacao continuada & garantir a
qualidade dos servicos por meios de eventos como curso e palestras para fortalecer
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as praticas e passar confiabilidade nos trabalhos executados. A educacdo tem a
necessidade de qualificacdo que necessita de um processo de adaptacdo e
evolugao. (ARAUJO, 2008)

No momento, a educagao continuada € obrigatéria somente para os
auditores.

Conforme CFC o (2011), o objetivo da educacgao continuada é aprimorar e
atualizar os conhecimentos dos contadores, que atuam como auditores
independentes.

De acordo com art. 18 da Resolugcdo 960/03 do CFC, constitui-se
atribuicbes dos Conselhos Regionais de Contabilidade: “XXIV-controlar a execugao
do Programa de Educacgao Continuada para manutencao do registro profissional”.

Para uma melhor capacitagcdo profissional, faz-se necessario uma
educacgao continuada, tanto para quem ja estd no campo de trabalho, quanto para os
qgue serao inseridos nele, para que a evolucao dos trabalhos e obrigacdes possa ser
acompanhada pelos seus usuarios e colaboradores, até mesmo para uma realizacao
pessoal.

2.2.5 Campos de Atuacao do Profissional da Contabilidade

O profissional de contabilidade pode atuar em diversas areas no mercado
de trabalho, ndo somente em organiza¢des contabeis.
Conforme Figueiredo e Fabri (2000, p. 20),

ao profissional de Contabilidade sua principal funcdo é executar a
contabilidade geral, financeira e gerencial, na area agricola, bancaria,
comercial, hospitalar, industrial, imobiliaria, pastoril, publica e de seguros,
além de todas as outras atividades a ela pertinentes.

Neste contexto, Faveri (2001) enfatiza que as principais areas de atuacao
sao as seguintes: contabilidade fiscal; publica; de custos; gerencial; auditoria; pericia
contabil; contabilidade financeira; andlise econémico-financeira e avaliacdo de
projetos.

Existem fun¢des que s6 um profissional de contabilidade de nivel superior
pode exercer.
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De acordo com Figueiredo e Fabri (2000) existem funcdes exclusivas do
contador, entre as quais podem ser: auditor independente; auditor interno e externo;
analista de balancos; perito contabil; magistério; contabilidade publica, sécio titular
ou empregado de uma empresa contabil.

O profissional contabil esta rodeado de oportunidades em diversas areas
do mercado de trabalho, que estd mais competitivo e em busca dos melhores
colaboradores.

2.3 A ORGANIZACAO CONTABIL

As organizacdes contabeis necessitam de servicos especificos que
possam auxiliar no seu andamento e suas obrigacbes com 0 governo, Servicos
relacionados ao setor de Recursos Humanos e escrituracdo contabil. Algumas
empresas fazem a opgao de terceirizar esses servigcos com orientacdo contabil, sédo
as organizacgdes contabeis.

De acordo com Thomé (2001, p. 20), “Em geral, as empresas de
contabilidade prestam servigos para pessoas juridicas e pessoas fisicas que atuam
em todos os ramos da atividade econémica”.

Para Fabri e Figueiredo (2000, p. 44), empresa contabil é:

um conjunto formado da unido entre tecnologia, elementos como
maquinas, objetos e mdveis, e a capacidade humana disponivel com as
qualidades necessarias para dirigir, controlar e coordenar as atividades
essenciais para o bom desempenho do trabalho a ser executado.

Conforme o CRCSC (2008), para uma organizagdo contabil estar
completa, necessita-se de departamentos, sendo eles: departamento de pessoal,;
fiscal; contabil; societaria e paralegal; expedicao; recepcao; assessoria e consultoria.

Para que um servico com qualidade possa se realizar, faz-se necessaria
uma equipe qualificada, é preciso que haja colaboracdo e sintonia entre os
funcionarios da empresa, desde o proprietario do escritério contabil a faxineira.

Para Kotler (1998), uma qualidade total seria definida como auséncia de
defeitos, e para se chegar ao mais proximo possivel disso é necessario atribuir as
organizacbes contabeis alguns passos principais que seriam: a confiabilidade;
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competéncia; cortesia; credibilidade; compreender e conhecer o cliente; rapidez de
resposta; acesso; comunicagdo; seguranca; servicos tangiveis. A busca de um
servico de qualidade é a busca do diferencial de atendimento do mercado.

Relata Thomé (2001, p. 90) que “para a empresa de contabilidade, o
atendimento € ainda mais importante se levarmos em conta que a carteira de
clientes é parte significativa na avaliacdo da empresa, superando outros bens que
compdem seu patriménio”.

Diante do exposto, pode-se evidenciar que o servico e atendimento dos
colaboradores das organizacdes contabeis sdo pontos importantes para uma boa
qualidade de servigos.

De acordo com Victorino (1999), para conseguir orientar os colaboradores
afins de que estes prestem um bom servico, & necessario considera-los como
clientes internos, treina-los, renova-los e acima de tudo acreditar na equipe. E
necessario o envolvimento de todos para se criar um ambiente onde as pessoas
consigam mostrar sua capacidade e conquistar suas vitorias.

Para que uma organizacao contabil consiga manter-se no mercado faz-se
necessario perceber que a qualidade dos servicos prestados a seus clientes é o
ponto fundamental para resultar em satisfacdo dos mesmos e da organizacao
contabil.

2.3.1 Aspectos Legais

Toda profissdo é regida por direitos e deveres, que sao cumpridas de
acordo com a Lei.

Conforme Faveri (2001, p.29), “as organizagdes contabeis que exploram
servicos contabeis, sdo obrigadas ao registro no Conselho Regional de
Contabilidade”.

De acordo com o artigo 1° da resolucao CFC 1.166/09, as organizacdes
contdbeis sdo obrigadas ao Registro Cadastral no Conselho Regional de
Contabilidade da jurisdicdo da sua sede, caso contrario ndo poderao iniciar suas

atividades. Existem quatro tipos de registros cadastrais, que sao: registro cadastral
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definitivo; registro cadastral transferido; registro cadastral secundario e o registro
cadastral de filial.
Conforme o CRCSC (2009, P. 17), o registro cadastral subdivide-se em
trés categorias:
+ organizagdo contabil, pessoa juridica constituida sob a forma de
SOCIEDADE, tendo por objetivo a prestagédo de servigos profissionais de
contabilidade.
* organizagdo contabil, pessoa juridica constituida sob a forma de
EMPRESARIO, tendo por objetivo a prestacdo de servigos profissionais de
contabilidade. ]
+ organizagdo contabil, ESCRITORIO INDIVIDUAL, assim caracterizado
quando o contabilista, embora sem personificagdo juridica, execute suas

atividades independentemente do local e do nimero de empresas ou
servicos sob sua responsabilidade.

O artigo 3°, da resolucdo CFC 1.166/09, descreve as caracteristicas a
respeito das sociedades, afirma que as organizagdes contabeis constituidas por
sociedades serdao formadas por contadores e técnicos em contabilidade, mas que
permite a associacdo de outros profissionais de outras profissbées regulamentadas
que estejam registrados em seus respectivos O6rgdaos de fiscalizacdo. A
responsabilidade técnica sera sempre do contador, mesmo que seja feito um
contrato descriminando as atribuicbes de cada socio.

O artigo 4°, da resolugdo CFC 1.166/09, salienta que o Registro Cadastral
de Organizacdo Contabil sé sera permitido caso o titular, s6cios e responsaveis
técnicos estiverem regulares no Conselho Regional de Contabilidade e ativo nas
atividades profissionais. Caso existam débitos em nome dos mesmos, o Registro
Cadastral serd admitido quando regularizada a situagao.

Todos os procedimentos, regulamentos e registros fazem parte do
sistema do CRC.

De acordo com Fabri e Figueiredo (2000, p. 29), “O controle e a
fiscalizacdo do exercicio profissional estdo na mao do sistema formado pelo

Conselho Federal de Contabilidade e dos respectivos Conselhos Regionais”.
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2.3.2 Servigcos Prestados

O comprometimento dos trabalhos executados de cada pessoa envolvida
em uma organizacao contabil determina a qualidade do mesmo. Desta forma, cada
um é responsavel em atingir os objetivos propostos, assim formando diferenciacéo
em relacdo a concorréncia. Para que se consiga uma boa qualidade, faz-se
necessario que a organizacao torne o ambiente de trabalho especial, onde o objetivo
principal dos colaboradores seja a satisfacdo dos clientes. Para Victorino (1999, p.
22), existem os dez mandamentos da qualidade em servicos:

01. Engajamento total da administracdo. 02. Obsessdo pela
exceléncia. 03. Constancia de propésitos. 04. Organizagéao orientada
para o cliente. 05. Relagcdo de parceria com clientes/fornecedores. 06.
Fortalecimento e  envolvimento  dos  colaboradores. 07.
Reconhecimento e incentivo. 08. Metodologia e disciplina. 09.
Aprendizado continuo. 10. Melhora continua.

Com isso, compreende-se que € necessario um envolvimento total de
toda equipe para que se possa obter qualidade nos servigos prestados, sempre
visando o melhor dos seus servicos para satisfazer seus clientes, atendendo de
forma confiavel, segura e acessivel, em tempo habil, no momento e local correto,
alcancando seu obijetivo, que € fazer seu servico corretamente e trazer a satisfacao
dos clientes.

De acordo com Thomé (2001 p.80),

0 empresario que gosta do que faz, faz com qualidade, e sua empresa
mantém-se no mercado por muitos anos e conserva seus clientes, mesmo
que eles ndo possam avaliar a qualidade dos servigos. Isso por uma razao
muito simples: se durante longos anos o usuario teve poucas ou nenhuma
queixa dos servi¢os executados por sua empresa contabil, por que substitui-
la?

Existem varios fatores necessarios para que a qualidade dos servigos
executados tenha qualidade. Thomé (2001) separa em trés partes os fatores
necessarios para melhorar a qualidade dos servigos contabeis. Estrutura, que é
formada pelo ambiente de condi¢cdes agradaveis e equipamentos utilizados pelos
colaboradores; atendimento ao cliente por diversos meios de comunicagdo, com

eficiéncia e rapidez em seus servicos, deixando o cliente satisfeito; produto de
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qualidade das tarefas executadas e relatérios com uma apresentacao perfeita,
periodicidade, tempestividade e utilidade.

As pesquisas de opinido do cliente sobre os produtos ou servicos
oferecidos, a organizacdo e o atendimento recebido constituem um dos mais
poderosos instrumentos de avaliagdo. A entrevista pessoal com o cliente também é
uma fonte aliada da melhora desejada, o mesmo acontecendo com o0
acompanhamento dado as reclamacodes que os clientes fazem e os comentarios ou
impressGes que os colaboradores, em contato direto com o cliente, relatam aos
supervisores e lideres imediatos. (KALKMANN, 2002, p. 122).

Diante do exposto, conclui-se que a qualidade se faz com o empenho e
desenvolvimento de cada profissional que colabora com a empresa prestadora de
servicos contabeis, fazendo com que seus clientes apreciem seus servicos, fiquem
fieis a estes, e os indiquem para seus conhecidos, fortalecendo ainda mais a
contabilidade, com novos clientes e também proporcionando oportunidades de
empregos para novos colaboradores, de modo que se a demanda do servico

aumenta, o emprego também.

2.3.3 Marketing

Para que uma empresa consiga construir e manter uma boa imagem
diante do mercado de trabalho, ela necessita de marketing para divulgar seus
produtos e servigos oferecidos.

Afirmam Fabri e Figueiredo (2000, P. 60), que o “marketing é tornar
produtos e servicos desejaveis”.

Diante disso, as empresas prestadoras de servicos contdbeis precisam
identificar e compreender as necessidades de seus clientes, para que estes nao se
percam no decorrer do tempo.

Thomé (2001) afirma que para as empresas prestadoras de servicos
contabeis consigam aumentar sua clientela, a indicacdo € fundamental. Porém, faz-

Se necessario que as empresas procurem outras formas de atrair novos clientes.



34

Para Olinquevitch e Rosa (2005, P. 65), a divulgacao é fundamental para
o profissional, por meio dela:

- informa aos clientes potenciais que presta servicos na area X ou Y;

- mantém-se lembrado entre aqueles que ja o conhecem;

- ganha autoridade, credibilidade, que torna mais elegivel para a
contratacao;

- ganha novos clientes e segura melhor os clientes, enfim.

Existem aspectos fundamentais para que uma organizacdo torne-se
conhecida e consiga conquistar o lugar desejado, como desenvolver estratégias de
atuacdo no mercado e definir o perfil do ciente alvo; diferenciar seus servicos antes
0os da concorréncia; ter um alto padrdo de atendimento; fornecer amplos servigcos
aos clientes e ter um sistema de educacdo de clientes, com esses aspectos
formados e sendo a cada dia executados a empresa tera sua divulgacdo bem
apresentada e tera sucesso profissional com a conquista de seus clientes. (FABRI e
FIGUEIREDO, 2000)

Conforme Victorino (1999 p. 61), marketing centrado no cliente é
satisfazer em todos os sentidos as necessidades dos clientes, tendo como foco os
seguintes objetivos:

- Gerar um crescimento controlado e lucrativo;

- Expandir os servigos prestados ao cliente;

- Manter clientes preferenciais;

- Regenerar ou substituir clientes “indesejaveis”;

- Capacitar o potencial ja existente;

- Projetar a sua imagem;

- Atrair clientes em perspectiva;

- Transformar a atual pratica profissional na pratica desejada e necessaria
ao cliente.

De acordo com art. 3%, da resolucao 803/96, é vedado ao profissional da
contabilidade no decorrer de suas atividades:

anunciar, em qualquer modalidade ou veiculo de comunicagéo, conteudo
que resulte na diminuicao do colega, da Organizagao Contabil ou da classe,
em detrimento aos demais, sendo sempre admitida a indicagéo de titulos,
especializagdes, servigos oferecidos, trabalhos realizados e relacdo de
clientes.

Os clientes sdo o foco principal das organizacbes contabeis, manter e
conseguir novos clientes € 0 mesmo que manter a organizacao em existéncia, mas
ressalta-se, ainda, que qualquer estratégia de marketing deve estes respeitar a

legislacao profissional.
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2.3.4 Honorarios Profissionais e Concorréncia

Para todo servico recebido ou oferecido existe um custo e um valor a ser
negociado.

Conforme Thomé (2001 apud. Daros 2004, p. 36), ao procurar pelos
servicos de uma empresa contabil, o cliente busca, primeiramente, preco e
qualidade, no momento da procura do servico, a qualidade pode ser facilmente
demonstrada e até aceita pelo cliente; portanto, para propor o valor dos servigos,
exige-se do empresario contabil, além de ética profissional, 0 dom de um bom
negociador.

Para que haja uma negociacdo amigavel e lucrativa para ambos, é
necessario seguir alguns passos. De acordo com o CRC (2011), para realizar uma
boa negociacdo deve-se escutar com atencdo e valorizar o estilo de cada cliente;
fortalecer a ideia que ambas as partes devem sair ganhando; criar um clima
agradavel para a negociacao; deixar espagos para manobras nas respostas; se nao
conseguir aceitar um compromisso proposto, ndo o recuse também; ser flexivel e
trabalhar com agenda para a reuniao; ser mais eficiente e tratar a todos como vocé
gostaria de ser tratado.

De certa forma, os honorarios enquadram-se em um quesito de
competitividade, ainda existem clientes que s6 buscam o menor valor, ndo se
preocupando com as consequéncias que podem lhes causar.

Para Figueiredo e Fabri (2000), o prestador de servicos de contabilidade,
por ser também um consultor de negécios, deve ser um bom negociante. Diante
desse fato, no processo de estabelecimento dos precos, existem diversas variaveis
a serem consideradas pelos servigos oferecidos, tais como:

[...] tipos de clientes, profundidade de seu envolvimento com a empresa
contratante, tempo gasto na elaboracdo do trabalho, habilidades e
experiéncia requerida para desenvolvé-lo e a sofisticagdo dos métodos e

equipamentos exigidos [...] e as condigbes econbmicas do cliente e sua
disposicdo para pagar por determinado servigco. (FIGUEIREDO; FABRI,
2000, p. 91).

Conforme o artigo 6° da resolucdo 803/96, do Conselho Federal de

Contabilidade, o profissional da contabilidade, por meio de contrato escrito, deve
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considerar alguns elementos antes de apresentar seus valores dos servicos, que
séo:
| — a relevancia, o vulto, a complexidade e a dificuldade do servigco a
executar,
Il — o tempo que sera consumido para a realizagdo do trabalho;
IIl — a possibilidade de ficar impedido da realizacdo de outros servigos;
IV — o resultado licito favoravel que para o contratante advira com o servigo
prestado;
V — a peculiaridade de tratar—se de cliente eventual, habitual ou

permanente;
VI — o local em que o servico sera prestado.

No Art. 8° da resolucdao 803/96 do CFC consta que “é vedado ao
profissional da contabilidade oferecer ou disputar servicos profissionais mediante
aviltamento de honorarios ou em concorréncia desleal”.

O Sindicont- Sindicato dos Contabilistas de Criciibma e Regiao,
disponibiliza aos profissionais o referencial de Custos Contabeis (anexo A), o qual
serve de embasamento para a formagdo dos honorarios e negociacdo de acordo
com cada cliente.

As empresas de contabilidade precisam sempre agir com ética
profissional, e oferecer servigos com precos adequados aos servigos prestados, pois
sao as atitudes corretas que fazem parte de uma empresa justa e reconhecida.

2.4 QUALIDADE NA PRESTACAO DOS SERVICOS CONTABEIS

Nos dias atuais, a maneira de como se atende seus clientes pode ser
uma das diferencas de se obter o0 sucesso ou o fracasso.

De acordo com Barbulho (2001), € como se fosse uma guerra, a
conquista pela confianca, fidelidade e parceria do cliente, que cada dia esta mais
exigente, com isso a qualidade dos servicos prestados deve ser total com menores
possiveis custos para poder competir e ganhar da concorréncia para nao perder seu
cliente.

Barbulho (2001) afirma ainda que, para encantar seu cliente, &€ necessario
prestar um bom servico e este prestador deve estar bem preparado com

treinamentos e também pessoalmente para uma melhor atuagcdo e desempenho
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dentro da empresa tendo assim uma maior consciéncia da real importancia de seu
Servigo.

Tscholl (1996) comenta que as respostas dos clientes sempre é a maior
preocupacdo em um escritério de servicos contdbeis, e se nao existir essas
respostas, o contador ndo consegue perceber o que precisa ser melhorado. O
prestador de servico precisa saber o que os clientes querem, como se sentem,
pensam como deve ser feito para que estes se sintam valorizados, as respostas dos
clientes sdo fundamentais para a melhoria do atendimento.

Como o objetivo principal das empresas de servicos contabeis sdo o0s
servicos prestados, a preocupacdo maior € a satisfacdo de seus clientes, com isso
conta com o auxilio de um sistema de 6tima qualidade para conseguir atender as
necessidades e expectativas dos mesmos.

De acordo com Cabrino (2002), quando uma organizacdo de servigcos
contabeis oferece mais que o esperado a seus clientes, acaba o surpreendendo,
desta forma os clientes notam essas diferengas e ficam mais propensos a adquirir 0s
servicos que vao além do aspecto material, tornando a marca mais evidenciada e
conhecida, pois ocupa um lugar muito precioso no mercado, fica na mente do seu
consumidor.

Para conhecer a eficiéncia e a qualidade da organizagcédo prestadora de
servicos contabeis, seu desempenho, motivacdo, comprometimento, trabalho em
equipe, gerenciamento, enfim qualidade de seus servicos, € s6 questionar seus
clientes, eles serdo a propaganda ou difamacgéo da organizagao.

2.4.1 Definicao de Qualidade

Utiliza-se a palavra qualidade com frequéncia no cotidiano, mas é dificil
chegar a um consenso.

Garvin (1987 apud. Paladini e Carvalho 2006, p. 8) afirma que: “Qualidade
é sindnimo de exceléncia inata. E absoluta e universalmente reconhecivel”.

Para Kalkmann (2002, p. 17)
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Qualidade é tudo o que alguém faz ao longo de um processo para garantir
que um cliente, fora ou dentro da organizag¢do, obtenha exatamente aquilo
que deseja em termos de caracteristicas, custos, atendimento e prazo de
entrega.

De acordo com Paladini e Carvalho (2006, p. 28), “qualidade é uma
relagdo da organizagdo com o mercado. Dentro deste contexto, a qualidade é
definida como uma relagdo de consumo”.

Conforme Victorino (1999, p. 21), “qualidade em servicos é a totalidade de
aspectos e caracteristicas de um produto/servigco que influencia sua capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas do cliente”.

Existem muitas formas de qualidade, e estas devem ser adequadas a
cada foco que necessitam, pois ndo adianta sé ndo cometer erros sendo que seus
clientes ndo estao satisfeitos com o que é oferecido e também nado adianta saber a

necessidade de seus clientes e nao executar corretamente.

2.4.2 Objetivos da Qualidade

A qualidade comeca a ser direcionada e realizada a partir do momento
em que a empresa consegue evidenciar as necessidades dos seus clientes.

Drucker (1999) destaca que gerar consumidores € a primeira fungdo das
organizacodes e a partir disto considera a qualidade o basico e ndo uma das fung¢des
em separado, a qualidade é designada pelo consumidor e ndo por quem executa o
servico, pois € a partir do resultado final dos servigcos prestados que o seu cliente
determina o sucesso ou o fracasso do negocio.

Paladini (2000 apud. Oliveira, 2004, p.11), destaca que:

a area de prestacdo de servicos envolve a produgdo de servigos
propriamente dita e a estruturacdo de métodos. [...] Dessa forma no
ambiente de prestagdo de servigos, a gestdo da qualidade concentra-se
fundamentalmente na interagdo com o usuario. E nesse processo interativo
que a qualidade aparece.
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De acordo com Victorino (1999 p.21), o objetivo da qualidade é “ [...]
alcancar a lucratividade através da satisfacdo e dos beneficios para os clientes,
colaboradores e para a sociedade”.

Para que a as empresas prestadoras de servicos contabeis consigam
sobreviver elas precisam diretamente e fundamentalmente de servigos de qualidade,
e € a partir dos objetivos da qualidade que conseguem se embasar em como prestar

um servico com qualidade total.

2.4.3 Satisfacao dos Clientes

A satisfacao do cliente é originada a partir do momento em que ele é bem
servido e atendido, dentro das suas necessidades.
Para Victorino (1999, p. 33), a satisfacdo dos clientes é completa quando

existe:

- Atendimento exemplar, notavel;

- Servigos pontuais;

- Servigos impecaveis, excepcionais;

- Informacdes precisas, rapidas, Uteis;

- Facilidade e rapidez na obtencao de certiddes;

- Fazer sempre o que € mais econémico para o cliente e ndo o que € mais
facil para nos.

Para satisfazer os clientes, de acordo com Kalkmann (2002, p. 118), “uma
das prioridades das empresas que buscam o aprimoramento da qualidade de seus
produtos, servicos e processos € ouvir a voz de seus clientes, de forma a estarem
aptas a satisfazer suas expectativas e necessidades”.

Kalkmann (2002, p. 122) afirma, ainda, que: “A satisfagdo do cliente é
considerada meta prioritaria de qualquer processo. No entanto, para que se possa
melhorar o processo, é preciso avaliar se o cliente esta satisfeito ou ndo com os
produtos/servicos que recebe”.

Para que os clientes estejam satisfeitos com os servicos da organizacao
contabil, é fundamental que tenham um servico e atendimento de qualidade, com o

objetivo de sanear seus problemas e satisfazé-los além do esperado.
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2.4.4 Manutencao e Fidelizacao de Clientes

Nao basta somente ter clientes, é preciso que haja um constante cuidado
para que estes se tornem fiéis a seus servigos.

Segundo Kalkmann (2002, p. 37), “Satisfazer um cliente, resulta na
maioria das vezes, em ter um cliente fiel — como fregués, palavra pouco usada
ultimamente, mas que traduz bem essa nocéao de fidelidade”.

Kalkmann (2000, p.37), ainda expde que “[...] o cliente satisfeito torna-se
um divulgador da qualidade do servico, o que, alias, é 6timo para a imagem e o
marketing da empresa”.

Para Figueiredo e Fabri (2000, p. 82),

a possibilidade de oferecer servigos diferenciados e adicionais a condi¢ao
de ampliagdo da pratica por meio de servigos inovadores, antes de tudo a
habilidade em comunicar aos clientes o valor de seus servi¢os, isso sim,
fara a diferenga para a fidelidade e a ampliagédo de sua carteira de clientes.

Alguns pontos importantes que Victorino (1999) considera, é fazer visitas
periddicas; ganhar a confianca e a lealdade de seu cliente; fazer com que ele ndo se
sinta somente mais um; nunca perder o contato com o cliente; buscar suas
necessidades; estar presente nas decisdbes estratégicas; gerar economia de
impostos; superar as expectativas de seus clientes e oferecer novos servigos.

Para que ocorra a satisfacdo e fidelizacdo do cliente é necessario um
servico de qualidade, e a forma principal para que isso ocorra € sempre buscar as
necessidades dos clientes e conseguir atende-las, se possivel superando ainda mais
0 que este espera, assim ele estara sempre satisfeito e usufruindo dos servicos e
ainda repassando para seus conhecidos fazendo uma propaganda de seus servicos
dando mais oportunidades de aumentar a clientela da organizagédo contabil.
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2.4.5 A Qualidade e a Competitividade

No dia a dia de uma organizacao contabil, além de estar sempre
buscando oferecer servicos com qualidade, ela deve estar sempre atenta a seus
concorrentes.

Para Almeida (1995), havera cada vez mais exigéncia por um produto
com maior qualidade e um preco menor enquanto a competitividade do mercado de
trabalho continuar acirrada.

Segundo Kalkmann (2002, p. 26) “a maioria das lojas ou empresas
oferece produto/servico e deve trabalhar no sentido de conquistar o cliente. E neste
momento que temos de buscar alternativas, um diferencial competitivo: um aspecto
que atraia e cative o cliente”.

De acordo com Victorino (1999), para nao perder os clientes para a
concorréncia € necessario perceber as necessidades dos clientes e procurar

imediatamente atendé-las. Algumas situagdes que surgem no dia a dia e como se

deve agir:

O CLIENTE O ESCRITORIO
Tem uma necessidade Temos um trabalho a fazer
Tem uma escolha Devemos ser a melhor escolha
Tem sensibilidade Devemos ser atenciosos
Tem uma urgéncia Devemos ser ageis
E dUnico Devemos ser flexiveis
Tem expectativas Devemos supera-las
Tem influéncias Esperamos ter mais clientes

Quadro 1: Cliente e a organizacao contabil
Fonte: Victorino, 1999, p. 45.

Ao analisar o que os clientes buscam, com uma equipe qualificada de
colaboradores que conseguem identificar os fatores internos e externos dos
problemas e elimina-los a fim de executar um servigco de qualidade, sendo que desta

forma, com as melhorias e a atengdo necessaria a seus clientes, consigam manter
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estes, conseguir novos cliente e ainda assim se manter no mercado de trabalho,

mesmo convivendo com a competitividade dos concorrentes.

2.4.6 Normatizacao ISO 9000

A tecnologia onde o mercado de trabalho esta se inserindo cada dia mais
rapido, tendo obrigacbes com maior responsabilidade, aumentam o grau de
exigéncia dos consumidores. Desta forma, necessita-se que as organizagdes
contabeis se adaptem a normas de qualidade.

De acordo com Silveira e Melhado (2004, p. 63), a “ISO 9000: Norma de
gestdo da Qualidade e garantia das Qualidades Diretrizes para Selecao e Uso, tem
como objetivo esclarecer as diferencas e inter-relacdo existente entre os principais
conceitos da qualidade e fornecer diretrizes para a selecdo e o uso das outras
normas de série”.

Conforme Carradore, Livramento e Luckman (2000 apud SHIGUNOV,
2004 apud Daros, 2004, p. 27), as normas 9001, 9002 e 9003 sao normas
contratuais, e ajudam nas relagées comerciais entre as empresas. Ja a norma I1ISO
9004 funciona como um complemento da ISO 9000, serve também para auxiliar a
descobrir qual 0 modelo deve ser implantado numa determinada empresa.

A norma ISO 9000 tem o objetivo de padronizar as normas da qualidade
necessaria, destacando que o certificado ndo é do produto e sim do processo em
gue ele passa para poderem ser utilizado.

2.4.7 Programa de Qualidade (5 s)

Na busca de progresso e evolucao, os prestadores de servicos contabeis
procuram meios para este progresso, como o programa de qualidade 5s pode
identificar.
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O 5 “S” tem um objetivo principal oferecer um ambiente limpo e
organizado no dia a dia do trabalho. E possivel mencionar que sem o programa seria
impossivel identificar e solucionar os problemas que ajudem na melhoria das
condi¢des do ambiente de trabalho.

Conforme Kalkmann (2002, p. 47), “0 programa 5 S’s objetiva a
preparacdo do ambiente para satisfacdao plena de nossos clientes, baseado nos
conceitos da qualidade, garantindo a sobrevivéncia da empresa e de todos nés”.

De acordo com Victonino (1999), os 5 “S” sdo as iniciais de cinco palavras
japonesas que se relacionam com arrumacao, interpretadas como senso, que sao
Seiri. Senso de utilizacdo/organizacdo; Seiton: Senso de arrumacao/ordem;

Seiso: Senso de limpeza; Seiketsu: Senso de saude/conservacao; Shitsuke:
Senso de disciplina consciente/autodisciplina.

Afirma Kalkmann (2002, p. 47), que “ele ndo esta desassociado das
atividades de trabalho, pelo contrario, passa a ser algo que vai nos auxiliar no dia-a-
dia, e depende da disciplina e disposicao dos seres humanos para mudarem habitos
arraigados e vicios”.

Vitorino (1999) constata que no senso da organizacdo deve-se descartar
0 que nao apresenta utilidade e eliminar o que é supérfluo; no senso da arrumacéao
deve-se colocar as coisas em ordem; no senso da limpeza é necessario manter o
ambiente e os equipamentos sempre limpo; no senso da saude deve-se manter as
condigdes de trabalho favoraveis a saude fisica e mental dos colaboradores e o
senso de disciplina que desenvolve a manutencdo da disciplina e do
profissionalismo no trabalho.

No senso de limpeza Thomé (2001, p. 82) afirma que:

o ambiente deve estar sempre limpo. E agradavel para quem nele trabalha
e causa boa impressédo aos clientes. Qualquer sujeira se estiver visivel,
deve ser removida. Se a faxineira ndo estiver disponivel, alguém deve
providenciar a limpeza, de preferéncia quem provocou a sujeira.

O programa 5 “S” é essencial para toda empresa, pois beneficia tanto o
colaborador como a prépria empresa, pois melhora o ambiente de trabalho para o
funcionario, onde proporciona bons resultados que acabam refletindo na vida
pessoal das pessoas, que passam a admirar a limpeza e a ordem, trazendo
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beneficios para a saude do corpo humano, e para a empresa, diminui 0s

desperdicios automaticamente seus custos.

2.4.8 Motivos para Implantar Programas de Qualidade

Com a evolucado da economia, a competitividade acirrada, as obrigacdes
tributarias e acessorias, as empresas de servigcos contabeis viram-se obrigadas a se
adaptarem conforme a demanda de servicos, pois tudo muda constantemente, com
isso acaba gerando varios fatores para que o escritério adquira programas de
qualidade para o auxilio e trabalho da empresa.

Paladini (2000) afirma que qualidade total € 0 modo em que se destina o
investimento continuo, em mecanismos de melhoria para o0 aumento da adequacgao
de produtos e servicos ao objetivo que se destinam.

Para Ferreira (1998), a palavra programa, pode ser definida como uma
sequéncia de etapas que devem ser executadas para se resolver um determinado
problema.

Para um programa ter qualidade é preciso que contenha as informacodes
necessarias e de forma légica, para que se possa fazer a gestdao e a melhoria dos
processos constantemente. E preciso que seja de facil entendimento e acesso e que
seus dados tornem os trabalhos mais rapidos e eficientes em tempo real, de modo
que os donos dos escritorios figuem cientes que sé sobreviverao as empresas que
prestarem servicos com qualidade e ainda com um prego acessivel. (PALADINI
2000)

Para Kalkmann (2002, p. 17), “o objetivo de um programa de qualidade é
desenvolver conhecimentos, habilidades e atitudes que oportunizem uma postura
ativa e diferenciada frente ao cliente, ampliando as chances de sucesso na
conducgéao dos contatos”.

Diante do exposto, as empresas contabeis sdo obrigadas a adquirir e
implantar programas de qualidade, para agilizar e ajudar seu cliente e seus

colaboradores. Assim, o escritério acaba ficando mais organizado, pois formam
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normas e procedimentos para que os indices de erro diminuam e tenha um trabalho
final correto e com padrdes da empresa.
Para Victorino (1999, p. 23), existem diversos fatores para um escritorio

adquirir programas de qualidade que séo:

- Pressédo do mercado tomador dos servigos;

- Para tornar-se mais competitivo;

- Satisfacao dos clientes;

- Capacitagédo dos colaboradores;

- Aumentos e ganhos de produtividade/rentabilidade
- Identificar pontos de deficiéncia e de melhoria.

As empresas que adotam um bom programa conseguem obter melhores
resultados, com dinamismo e motivacao, pois auxilia e ajuda no desempenho dos
colaboradores, tornando os clientes satisfeitos e conseguem ser um concorrente de

alto nivel para os outros escritérios de servicos contabeis.
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3 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados e analises da pesquisa
realizada. Demonstra-se os dados da organizagao contabil pesquisada, em seguida
os procedimentos para a coleta de dados e, por fim, os resultados obtidos.

3.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO CONTABIL

A organizacao contabil atua no mercado ha 18 anos, esta situada no
Bairro Pinheirinho, Criciuma/SC. Possui 10 funcionarios e 135 clientes que divide-se
em industrias, comércio e prestadoras de servicos, empresas estas tributadas pelo
Simples Nacional, Lucro presumido e Lucro Real.

Para elaboracdo da pesquisa com o0s clientes, a organizacao contabil
forneceu uma listagem de todos seus e clientes e respectivos e-mail. Foram
enviados para todos os enderecos o questionario (apéndice A) no dia 10/10/2011, e
0S que nao possuiam ou nao tinham costume de acessar regularmente seus
enderecos eletrénicos, foi entregue em maos para a elaboracado das respostas do
mesmo até dia 19/10/2011.

A divisdo do questionario foi feita por setores da organizacdo: Contador;
Setor fiscal; Setor contabil; Setor Cadastro; Setor pessoal; Setor Office Boy.

Da populacao total obteve-se resposta de 43 questionarios, configurando-
se esta uma amostragem correspondente a 31,8% dos clientes.

3.2 DESCRICAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo apresentam-se o0s resultados obtidos pela pesquisa,

conforme os setores observados.
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3.2.1 Aspectos Gerais

As informacdes gerais dos clientes pesquisados foram distribuidas no
questionario da seguinte maneira: Tempo de recebimento dos servigos (questao 1) e
fator a levar a contratacdo da organizacao contabil (questao 2).

3.2.1.1 Tempo de Permanéncia na Organizacao Contabil.

O tempo em que cada cliente se encontra recebendo os servigos da
organizagao contabil estd demonstrado no grafico 1.

7%

m0-1anos
359 W 1-5anos
0
m5-10anos

W10anos +

Grafico 1: Tempo de servicos prestados pela organizacao
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

O grafico n°1 representa que a maior parte dos clientes analisados, com
37%, recebe 0s servigos pela organizacao contabil entre 5 a 10 anos.
Evidencia-se que a organizacao possui clientes fiéis pois sao clientes que

recebem os servigos a um tempo consideravel
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3.2.1.2 Fator que levou a contratacdo da Organizac¢ao Contabil

Procurou-se identificar o principal motivo que levaram os clientes a
contratar da organizagao contabil, o resultado esta disposto no gréfico 2.

2%

35% M Indicacao

M Grau de parentesco
W Qualidade dos servigos

58% M Outros

Grafico 2: Fator que levou a contratacao da organizacao contabil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Identifica-se que a maioria dos clientes, com 58% contratou a organizagao
contabil por indicacdo e 35% por conhecimento na qualidade dos servigos
prestados.

Constata-se que a empresa contabil pesquisada presta um servico de
qualidade, pois os clientes que estao a mais tempo recebendo seus servigos indicam
e falam sobre a qualidade dos servicos prestados pela mesma, contribuindo na
propaganda do negdcio, aumentado a clientela da organizacao.

3.2.2 Aspectos Especificos

Os aspectos especificos pesquisados dos setores da organizagao contabil
estao distribuidos no questionario nas questdes a seguir.
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3.2.2.1. Satisfacao do cliente em relacdo a vontade da Organizacao Contabil em

ajudar seus clientes.

O quadro a seguir mostra as porcentagens de satisfacdo de todos os

setores ao sentimento do cliente, em relagdo a vontade da organizagdo contabil em

ajuda-los.
Setores Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Insatisfeito Sem
Satisfeito Resposta

Contador 40% 60% - - -
Setor Fiscal 37% 63% - - -
Setor Contabil 44% 56% - - -
Setor 42% 58% - - -
Cadastro

Setor Pessoal 37% 63% - - -
Setor Boy 44% 56% - - -

Quadro 2: Satisfacao do cliente na vontade da organizacao contabil em ajuda-lo
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Observa-se que dos 43 clientes analisados, todo estdo ou muito
satisfeitos ou satisfeitos em relacdo a vontade da organizagédo contabil em ajuda-los.
Evidencia-se que a organizacao esta prestando seus servicos de acordo

com o que os clientes esperam.

3.2.2.2 Satisfacao em relacao a seguranca pelos servicos da Organizacao Contabil

O quadro abaixo evidencia em porcentagens sobre a seguranga que 0s
clientes sentem em relag@o aos servigos feitos pela organizacao contabil.

Setores Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Insatisfeito Sem
Satisfeito Resposta

Contador 47% 53% - - -
Setor Fiscal 40% 60% - - -
Setor Contabil 42% 58% - - -
Setor 40% 58% 2% - -
Cadastro

Setor Pessoal 42% 53% 5% - -
Setor Boy 44% 56% - - -

Quadro 3: Satisfacao a seguranca pelos servicos da organizacao contabil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor
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Vislumbra-se que em relagdo a seguranca dos servicos prestados,
somente dois setores, pessoal e cadastro, transmitem alguma inseguranga em
relacdo aos seus servicos, mas no geral essa porcentagem €& pequena. Pode-se

concluir que a organizacao esta instruida e oferece servicos com seguranca.

3.2.2.3 Comprometimento ao cumprimento de prazos da Organizacao Contabil

Neste quadro evidenciam-se os dados sobre o comprometimento da

organizacao contabil em relagdo ao cumprimento de prazos.

Setores Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Insatisfeito Sem
Satisfeito Resposta

Contador 44% 54% 2% - -
Setor Fiscal 49% 51% - - -
Setor Contabil 47% 53% - - -
Setor 47% 53% - - -
Cadastro

Setor Pessoal 51% 47% 2% - -
Setor Boy 51% 49% - - -

Quadro 4: Comprometimento a cumprimento de prazos da organizacao contabil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Nota-se que em relacdo ao cumprimento de prazos, que a organizacao
contabil, possui equilibrio entre seus setores, constando que somente no setor do
contador e pessoal ha uma parcial satisfacdo, mas nada que comprometa a

organizagao, pois sdo porcentagens pequenas.

3.2.2.4 Aspectos gerais sobre a Organizacdo Contabil

Procurou-se identificar a satisfacao geral sobre os servicos prestados pela
organizacao contabil, o resultado pode-se observar no grafico 3.
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W Muito Satisfeito

W Satisfeito

Grafico 3: Aspectos gerais sobre a organizacao contabil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Identifica-se que dos clientes pesquisados, 28% estdo muito satisfeitos e
72% estdo satisfeitos com os servigos prestados, possibilitando assim a
compreensao de que a organizacdo esta trabalhando em aspectos gerais sobre

todos os setores de forma a satisfazer seus clientes com seus servigos.

3.2.2.5 Mudanca de Organizagao Contabil

Referente a pretensédo dos clientes da organizacao contabil de trocar de

escritério contabil, o grafico 4 mostra os seguintes resultados.
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Grafico 4: Mudanca de organizacao contabil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Observa-se que 93% dos clientes ndo trocariam de organizagdo contabil,
mostrando que a organizagao contabil consegue fidelizar seus clientes com éxito.

Salienta-se neste grafico que 93% responderam que nado trocariam de
organizacao contabil e o restante de 5% responderam que sim, por particularidades
de cada cliente como, por exemplo, o cliente ndo ser da mesma cidade que a
organizagao contabil.

3.2.2.6 Valor dos honorarios pagos a Organizagao Contabil

Procurou-se identificar como os clientes se sentem sobre o pagamento de

honorérios a organizagao contabil, conforme verifica-se no grafico 5.



53

7%

M Pagandovalor justo
W Pagando valor superior

W Sem resposta

Grafico 5: Valor honorarios pagos a organizacao contabil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Conforme pesquisa realizada pode-se evidenciar que 79% dos clientes
pesquisados, relataram que pagam um valor justo de honorarios pelos servigcos
prestados a sua empresa pela organizagao contabil, 14% entendem pagar um valor
superior ao do mercado e 7% néao responderam. Destaca-se que estes que nao
responderam sao clientes novos na organizagao contabil. Na fundamentacao tedrica
e (anexo A) demonstrou-se o referencial de custos, elaborado pelo Sindicato dos
Contabilistas de Criciuma e regido. Em comparacdo com os valores apresentados
na Tabela de Honorarios, pode-se afirmar que os valores cobrados pela
Organizacao Contabil sao inferiores aos sugeridos pelo Sindicato, porém, ndo ha o
comprometimento da qualidade dos servicos.

Pode-se evidenciar que os 14% mesmo achando que estdo pagando um
valor maior que o do mercado nao trocaria de organizagao contabil como mostra o
grafico 4.

3.2.2.7 Assuntos especificos relacionados ao contador

Analisa-se 0s objetos especificos relacionados ao contador da
organizagao contabil.
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3.2.2.7.1 Participagao do contador na orientacdo para tomada de decisao

Procurou-se identificar o sentimento dos clientes em relagcdo a ativa
participacao de responsavel técnico como orientador nas tomadas de deciséo,
conforme demonstra-se no gréfico 6.
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M Muito Satisfeito
W Satisfeito
I Parcialmente Satisfeito

M Insatisfeito

61%

Grafico6: Participacao do contador na orientacdo para tomada de
decisao
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor.

Diante dos dados analisados, constata-se que 61% dos clientes estao
satisfeitos com a participacao do contador, 23% estdo muito satisfeitos, tendo uma
porcentagem de 14% que estao parcialmente satisfeitos e 2% insatisfeitos.

Conclui-se que o responsavel técnico da organizagcdo contabil de um
modo geral esta participando das decisdes de seus clientes, mas necessita atentar-
se naqueles que estdo parcialmente satisfeitos e insatisfeitos, pois estes podem de
alguma maneira se sentirem prejudicados, e levar a longo prazo a rescisao

contratual.
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3.2.2.7.2 Visitas do contador as empresas dos clientes

Procurou-se verificar como os clientes estdo se sentindo em relacao a

visita de seu contador a sua empresa, conforme dados expostos no grafico 7.
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Grafico7: Visitas do contador aos clientes
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Diante do grafico pode-se analisar que 46% dos clientes estdo satisfeitos,
21% estdo igualados entre muitos satisfeito e parcialmente satisfeito e 12% estéo
insatisfeitos.

De acordo com os dados, nota-se que o contador consegue visitar a
maior parte dos clientes, mas alguns ficam sem receber visitas, os deixando
insatisfeitos.

Destaca-se a importancia deste contato maximo do contador com seu
cliente, como motivador e conhecedor para a fidelizagdo do cliente. Mesmo a
maioria estando satisfeitos com o auxilio na tomada de decisdo como identifica o

gréafico 6, ainda sim necessitam mais de sua presenca em suas empresas.
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3.2.2.8 Aspectos direcionados ao setor fiscal

Serdo analisadas questdes relacionadas ao setor fiscal da organizacao

contabil.

3.2.2.8.1 Multas causadas do setor fiscal por ndo entrega de obrigacdes acessorias.

Verificou-se com a pesquisa realisada, se os clientes precisaram pagar
alguma multa pela ndo entrega de alguma obrigacao acesséria como, por exemplo,
declaragdes ou por algum tipo de erro do setor fiscal, no calculo de algum tributo,
conforme demonstra o gréfico 8.
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Grafico 8: Multas por causa do setor fiscal
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

A pesquisa evidencia que 93% dos clientes jamais pagaram multa por
falta de entrega das obrigacOes acessorias pelo setor fiscal, e que 7% relata que
sim, ja pagaram.

Conclui-se que o setor fiscal necessita de cuidados especiais e atencao
nas obrigagbes acessorias, para minimizar a possibilidade da ocorréncia desta
situacao.
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Nos casos em que o cliente necessitou pagar alguma multa por erro do
setor fiscal, o contador ficou responsavel pelo pagamento das multas/juros geradas
pelo atraso das obrigagbes acessorias, desta forma o cliente ndo saiu prejudicado.

3.2.2.8.2 Recebimento de orientacdo de notas fiscais pelo setor fiscal

Questionou-se sobre as instru¢des do setor fiscal sobre como proceder
com suas notas fiscais, de acordo com o grafico 9:

WSim
W Nao

Grafico 9: Recebimento de orientacao de notas fiscais pelo setor fiscal
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Conforme dados coletados, 84% dos clientes recebem orientacdo sobre
suas notas fiscais, 16% nao recebem.

De acordo com os dados pode-se concluir que a grande maioria recebe
instrucbes sobre as notas fiscais e observa-se que a maioria dos clientes que
responderam que ndo recebem orientagdo encontram-se sem movimentacgao fiscal.



58

3.2.2.9 Aspectos direcionados ao setor contabil

Seréao analisados dados especificos sobre o setor contébil da organizagao
contabil.
3.2.2.9.1 Balango em tempo determinado

Procurou-se identificar, se quando os clientes da organizacdo contabil
necessitam de suas demonstragdes contabeis, o setor contabil providencia em

tempo pré-determinado.

9%

WSim
B Nio
W Asvezes

M Sem resposta

Grafico 10: Balanco em tempo determinado
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Sobre este questionamento, pode-se evidenciar que 82% dos clientes
recebem o Balango em tempo determinado, 2% n&o receberam e 7% as vezes
recebem.

Com a analise pode evidenciar uma falha relacionada ao setor contabil da
organizagdo contabil. Sugere-se a realizagdo de um levantamento sobre a
quantidade de clientes e numeros de colaboradores ao setor contabil, com o objetivo
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de proporcionar os registros contabeis em tempo habil para o encerramento dos

balancos de acordo com prazos estabelecidos.

3.2.2.9.2. Cépias de documentos com rapidez

Questionou-se quanto entrega as copias de documentos, quando seus

clientes necessitam com rapidez.
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Grafico 11: Copias de documentos com rapidez
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Neste grafico demonstra-se que 88% dos clientes sdo atendidos com rapidez
pelo setor contabil e que 12% sao atendidos as vezes com rapidez, podendo
verificar que existe uma falha no atendimento no setor contabil. Pode-se evidenciar
que como no balanco em tempo estipulado no grafico 10 as cépias também sao

fornecidas com rapidez praticamente na mesma porcentagem.
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3.2.2.9.3 Demonstragdes contdbeis para tomada de decisdo

Procurou-se identificar se as demonstragcdes contdbeis geradas pela
organizagdo contabil sdo utilizadas pelos seus clientes para suas tomadas de
decisdo, conforme demonstra o gréafico 12.
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Grafico 12: Demonstracoes contabeis para tomada de decisao.
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Conforme pesquisa elaborada, pode concluir que 46% das empresas
utilizam as demonstragdes para tomada de decisdo, 28% as vezes utilizam e 21%
nao utilizam.

Pode-se concluir que dependendo da empresa, alguns clientes
necessitam mais das demonstracdes contabeis para a tomada da decisdo que
outros, por motivos especificos que sao de cada um.
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3.2.2.10 Aspectos direcionados ao setor cadastro

Serdo analisados dados especificos sobre o setor cadastral da

organizacao contabil.

3.2.2.10.1 Alteraces para decisdes em tempo habil

Procurou-se identificar se as alterag6es legais s&o repassadas pelo setor

cadastral as empresas a tempo de serem tomadas suas decisdes, conforme mostra
o gréfico 13.
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Grafico 13: AlteracGes para decis6es em tempo habil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Por meio do grafico 13 nota-se que 77% recebem suas alteragdes legais
em tempo habil para decisdes, e que 2% dizem que ndo recebem e 19% as vezes
recebem.

Com esses dados pode-se evidenciar que a maioria dos clientes

analisados recebem suas alteragbes, mas existe uma porcentagem que as vezes
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recebem, mostrando assim que o setor cadastral, necessita de mais de atencao

neste quesito.

3.2.2.10.2 Cadastros entregues em tempo estipulado

Identificou-se por meio dos dados coletados, se os cadastros solicitados

pelos clientes ao setor cadastral estdo sendo entregues no tempo estipulado:
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Grafico 14: Cadastros entregues em tempo estipulado
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Diante do exposto no grafico, 91% dos clientes responderam que 0s
cadastros sédo entregues no tempo estipulado, 4% responderam que nao recebem e
5% as vezes recebem.

Com estes dados pode-se concluir que grande parte dos clientes recebem
seus cadastros em tempo determinado, mas pode ocorrer melhoria neste servigco
para conseguir satisfazer os 9% que nao estao tao satisfeitos.
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3.2.2.11 Aspectos direcionados ao setor pessoal

Seréao analisados dados especificos sobre o setor pessoal da organizagao

contabil.

3.2.2.11.1 Envio das folhas de pagamento antes do vencimento

Procurou-se identificar se as folhas de pagamentos sdo enviadas pelo

setor pessoal antes do vencimento.

5%

WSim
B Nio
W Asvezes

M Sem resposta

Grafico 15: Envio das folhas de pagamento antes do vencimento
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Diante dos dados analisados, 81% dos clientes responderam que
recebem as folhas antes da data de pagamento dos funcionarios, 9% as vezes e 5%
n&o recebem.

Com essas informagdes evidencia-se um falha no setor pessoal em

relacdo a entrega de folhas de pagamento dos clientes da organizagao contabil.
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3.2.2.11.2 Recalculo do INSS OU FGTS por atraso do setor pessoal

Procurou-se identificar a porcentagem de clientes que necessitou solicitar para o
setor pessoal, recalcular uma guia de Imposto a Contribuicdo a Previdéncia Social
(INSS) ou Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) por atraso de envio do
setor pessoal como mostra o grafico 16.

7%

WSim
W Nao

93%

Grafico 16: Recalcular INSS OU FGTS por atraso do setor pessoal
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

No grafico n°16 pode evidenciar que a maior parte dos clientes com 93%
nunca precisou pedir para o setor pessoal recalcular suas guias de INSS e FGTS
por atraso do setor, e que 7% afirmaram que sim.

Pode-se concluir que a maior parte dos clientes analisados n&o tiveram
suas contribuicbes sociais recalculadas por atraso do setor, mas uma pequena
porcentagem sim, tendo assim uma falha no quesito entrega de contribui¢cées sociais
no setor pessoal.
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3.2.2.11.3 Folha de pagamento ou rescisao recalculado por erro do setor pessoal

Objetivou-se demonstrar se os clientes necessitaram recalcular a folha de
pagamento ou rescisdo contratual de algum funcionario, por um erro cometido pelo

setor pessoal, conforme dados mostrados no gréafico 17.

2%

mSim
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Grafico 17: Recalcular folha ou rescisao por erro do setor pessoal
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Pode-se notar que 79% dos clientes ndo precisaram recalcular, e 21%
precisaram.

Identificou-se uma falha neste setor, em relacdo ao calculo das folhas de
pagamento e de rescisdo do contrato de trabalho dos funcionarios dos clientes da

organizacao contabil.

3.2.2.11.4 Funcionarios sem recebimento de beneficios
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Pesquisou-se a existéncia de algum funcionario ou ex-funcionéario, dos
clientes da organizacao contabil, que ja deixaram de receber algum beneficio do

governo, por erro do setor pessoal.

5% 4%

mSim
ENio

W As vezes

91%

Grafico 18: Nao recebimento de beneficios dos funcionarios
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Dante do grafico pode-se evidenciar que 91% nao tiveram problemas com
informacdes erradas de ex-funcionarios ou funcionarios resultando do néo

recebimento de beneficios do governo, no entanto 9% afirmaram que sim.

3.2.2.12 Aspectos direcionados ao setor “Office Boy”

Serdo analisados dados especificos sobre o setor Office Boy da
organizagao contabil.

3.2.2.12.1 Documentos entregues em bom estado e em tempo habil
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Conforme dados coletados pode-se identificar se os documentos séo
entregues pelo Office Boy aos clientes em bom estado e em tempo como mostra o
grafico 19.
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91%

Grafico 19: Documentos entregues em bom estado e em tempo habil
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Diante dos dados, pode-se concluir eu para 91% dos clientes os
documentos ao entregues em bom estado e em tempo habil, para 2% nao sao
entregues e para 2% as vezes sao entregues.

Pode-se concluir que para a maioria dos clientes o Office Boy entrega os
documentos em bom estado, mas em determinadas situacdes os documentos néo
chegam em bom estado aos clientes, precisando uma melhor aten¢ao nas tarefas

executas.

3.2.2.12.2 Documentos de urgéncia entregues no tempo e estipulado

Procurou-se identificar se quando os clientes da organizacdo contabil
necessitam de um documento com urgéncia ele é entregue em tempo determinado

pelo Office Boy, conforme grafico 20
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Grafico 20: Documentos de urgéncia entregues no tempo estipulado
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Para esta pergunta 86% dos clientes disseram que sim, recebem os
documentos de urgéncia no tempo estipulado, e 9% recebem as vezes.

3.2.2.12.3 Servigos prestado com simpatia pelo Office Boy

Questionou-se se os servigcos prestados pelo Office Boy da organizagcao

contabil sdo realisados com simpatia, conforme mostra o grafico 21.
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Grafico 21: Servicos prestado com simpatia pelo Office Boy
Fonte: pesquisa elaborada pelo autor

Conforme o gréfico pode-se evidenciar que 95% dos clientes
responderam que sim, o0 servico é prestado com simpatia, e os outros 5% nao
responderam por ndo utilizarem os servigos de Office Boy.

Diante destes dados pode-se concluir que o Office Boy, presta um étimo
servico aos clientes da organizacao contabil no quesito simpatia.

3.3 ANALISE DOS RESULTADOS

Observa-se que de acordo com a pesquisa realizada, que a maioria dos
clientes (37%) encontra-se na organizacdo contabil entre cinco a dez anos e o
principal motivo por contratarem a organizacdo contabil foi por indicacao,
demonstrando a fidelizagao dos clientes pelo bom servico prestado pela organizacao
e que (93%) ndo sairiam da organizacao sendo mais uma caracteristica desta.

A avaliacdo dos clientes quanto ao contador em geral é de muito
satisfeitos em relagcdo a vontade de ajudar, seguranca nos servicos prestados e
cumprimento de prazos, evidenciando esse sentimento em todos os outros setores

gue séao o setor fiscal, contabil, cadastro, pessoal e Office boy.
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A Unica evidéncia negativa relacionada ao contador foi a falta de visita em
alguns clientes que se evidenciou com 12% de insatisfacdo, neste caso o contador
poderia fazer um revezamento de visitas por més nas empresas, ou até mesmo ligar
para seus clientes que n&o conseguir visitar para saber se necessitam de alguma
orientacao e ficar mais presente no dia a dia de seu cliente.

Em relacao o setor fiscal 93% dos pesquisados nunca pagaram multa por
atraso de impostos; 84% recebem informacéo e instrugcdo sobre nota fiscal e 95%
dos clientes nunca pagaram multa por falta de entrega de obrigacdes acessorias.
Em relacédo aos 7% que pagaram multa por algum erro, e 0s 16% que nao recebem
informacao fiscal, sugere-se ao contador analisar o motivo destes resultados destas
falhas, para buscar a solucdo deste problema, proporcionando um melhor
atendimento nestes quesitos.

No setor contabil 82% dos respondentes recebem suas demonstracdes
contabeis em tempo determinado; 88% recebem cépias de documentos solicitados e
46% dos pesquisados utilizam as demonstragcdes contabeis para tomada de
decisbes. Neste setor o responsavel técnico poderia analisar se a organizacao
contabil encontra-se com numero de colaboradores proporcionais e a quantidade de
servicos solicitados, para que se possa colocar a contabilidade em dia e
proporcionar informacdes contabeis de forma tempestiva.

Quanto ao setor cadastro, 77% recebem as alteracées contabeis em
tempo habil e 91% recebem os cadastros dentro do tempo estipulado. Neste caso, o
contador pode analisar com o setor quais sao as maiores dificuldades para tentar
sanar estas falhas para que se possa elaborar as alteracbes em tem habil para
todos os clientes.

De acordo com a pesquisa no setor pessoal, os clientes com 81%
recebem as folhas de pagamento antes do vencimento; 93% n&o precisaram pagar
multas por ter que recalcular INSS e FGTS, e 79% nao precisaram recalcular as
folhas de pagamento por erro do setor pessoal e 91% dos funcionarios dos clientes
nunca perderam nenhum beneficio por erro do setor pessoal. Diante destas
informacdes que 14% dos clientes ndo recebem as folhas de pagamento antes do
vencimento e 7% precisaram pagar multa por atraso de INSS e FGTS, sugere-se

verificar as dificuldades encontradas pelos colaboradores do setor para poder
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solucionar as falhas e conseguir enviar todas as folhas antes do vencimento, para
que os funcionarios dos clientes ndo saiam prejudicados.

Quanto ao setor Office boy os clientes estdo satisfeitos, pois na pesquisa
relata que 91% dos documentos entregues estdo em bom estado; 86% dos
documentos com urgéncia sao entregues em tempo estipulado e 95% dos servigos
sao prestados com simpatia. Diante do exposto o contador poderia verificar de qual
forma é melhor para o Office Boy fazer as entregas para que estes documentos
sempre estejam em bom estado, e analisar o porqué os documentos com urgéncia
ndao chegam no tempo estipulado para alguns clientes para tentar ndo deixar
ninguém insatisfeito.

Quanto a mudanca de empresa de servico contabil, a maioria com 93%
dos clientes ndo mudariam de organizacdo e 5% mudariam, as principais razdes
apontadas sdo que a organizagao nao se encontra no mesmo municipio do cliente e
por melhor atendimento.

A avaliacao feita pelos clientes em relacdo aos honorarios pagos foi em
grande maioria com 79% ao sentimento que pagam um valor justo.

De forma geral, concluiu-se com a pesquisa realisada que os clientes
estdo satisfeitos em relacdo aos servicos prestados por todos os setores da
organizacao contabil, mas evidenciaram-se as necessidades que alguns clientes
possuem e que a organizacao contabil tem que buscar melhorar a qualidade dos
servicos nestes quesitos negativos encontrados para satisfazer por total seus

clientes.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas prestadoras de servico tém como obijetivo principal fidelizar
seus clientes com servigos de qualidade, pois estes sdao quem as mantém ativas no
mercado competitivo.

Ha muito tempo que as organizagdes contabeis deixaram de ser apenas
um local de escrituracdo e geracdo de impostos, hoje ela é um instrumento de
geracao de informacgdes para gestdo para as empresas que utilizam seus servicos,
um local onde se encontram as informacdes necessarias para as decisdes a serem
tomadas, auxilio, controle de dados, tudo que a empresa necessita em tempo habil e
eficiente.

Pode-se mencionar que é por meio dos colaboradores que executam
seus servicos com comprometimento e objetivo de atender bem com seguranca e
conhecimento que a qualidade dos servicos de uma organizacao contabil pode
impressionar e conquistar novos clientes.

Para que os colaboradores possam fazer um trabalho de qualidade, as
organizacbes contabeis devem se equipar com implantagbes de sistemas e
programas de qualidade, facilitando e agilizando o servigo prestado aos seus
clientes, e proporcionando uma margem minima de erro para um servico completo e
seguro, pois existem softwares direcionados as organizacdes contabeis e estes
possuem os sistemas para a execucao do trabalho diario.

O empresario contabil deve sempre preocupar-se em como melhorar o
atendimento a fim de satisfazer seus cientes com um diferencial no seu atendimento
para seu crescimento no mercado.

O objetivo principal deste trabalho foi analisar se a qualidade dos servicos
se torna um diferencial para os clientes e constatou-se que o resultado foi afirmativo,
porém existem as exce¢des que buscam precos mais baixos e nao se importam com
a qualidade dos servicos, até terem algum tipo de prejuizo como multas e
fiscalizagdes por falhas nos servigos prestados.

Com a pesquisa realizada constatou-se que a organizacado contabil de
um modo geral presta um servicos de boa qualidade em todos seus setores,

gerando assim, clientes fieis e que com certeza fazem com que a organizacao
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contabil também cresgca com suas divulgacées positivas para outras empresas,
proporcionando a esta manter-se no mercado. Evidencia-se neste contexto que a
qualidade faz a diferenca na escolha de uma prestadora de servi¢os, onde encontra-
se uma grande carga de responsabilidades pelos seus servicos prestados a cada
empresa.

A organizag&o contébil deve estar sempre em sintonia com seus clientes,
procurando saber suas necessidades afim de ao seu lado sanar todos os problemas
e alcangar seus objetivos, a fim de obter um cliente satisfeito e seu servico bem
reconhecido e valorizado.

Para finalizar, uma organizacdo contabil que anseia sobreviver no
mercado necessita de investimentos na qualidade para conseguir crescer, se manter
e continuar crescendo, sem isso a prestadora de servigos fica fadado ao fracasso,
pois o principal objetivo a ser alcangado é: clientes felizes e satisfeitos, que significa

sucesso!
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Apéndice — Questionario aplicado

Prezado Cliente

Eu, Karini de Freitas Gomes, estou solicitando sua colaboragcdo para responder as
questdes abaixo, com o intuito de possibilitar o desenvolvimento do meu Trabalho de Concluséo de
Curso, cujo objetivo consiste em investigar “A qualidade dos servicos contabeis como diferencial
para seus clientes”. Esta pesquisa é realizada sob orientacdo do Prof. Esp. Luciano da Rocha

Ducioni.

Desde ja conto com sua colaboragdo e meus sinceros agradecimentos pela sua
participacdo. Informo que os dados coletados serdo tratados com o sigilo proprio de um trabalho

cientifico.

Atenciosamente,

Karini de Freitas Gomes.
a) Aspectos Gerais

1 Por quanto tempo a empresa recebe assessoria da organizacao contabil?

) Qual foi o fator principal que o levou a contratar a organizagédo contabil?
Indicacao;

Propaganda;

Grau de parentesco;

A localizacao do escrit6rio;

Conhecimento sobre a qualidade dos servigos;

Outro(Informar):

2
(
(
(
(
(
(

~— — — — ~— ~—

Aspectos especifico

1.Demonstre sua satisfacdo em relacdo vontade em ajuda-lo:

Setores Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

Contador

Setor Fiscal

Setor Contabil

Setor Cadastro

Setor Pessoal

Setor Boy

2.Avalie sua satisfacdo em relacdo seguranca com os servicos prestados?

Setores Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

Contador

Setor Fiscal

Setor Contabil

Setor Cadastro

Setor Pessoal

Setor Boy

3.Avalie o grau de comprometimento em relagdo ao cumprimento de prazos.

Setores Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

Contador

Setor Fiscal

Setor Contabil

Setor Cadastro

Setor Pessoal

Setor Boy
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4. Em aspectos gerais, sobre os servigos prestados pela organizacao contabil vocé se sente:

( ) Muito Satifeito () Satisfeito ( ) Parcialmente satisfeito

() Insatisfeito

5. Vocé mudaria de empresa de servigos contabeis hoje?
( )1.Sim ( )2.Néo ( )3.Talvez

Se a resposta for SIM, porque mudaria?

) 1. Em busca de um melhor atendimento;

) 2. Para implantar uma contabilidade interna;

) 3. Para diminuir custos com honorario mais barato;

) 4. Devido a necessidade de receber um servigo de melhor qualidade.
) 5. Outro(informar):

6.
(
(
(
(
(

7. Em relagéo ao valor de honorarios pagos a organizagao contabil, vocé sente que:

() 1. Esta pagando um valor justo em relagao aos servigos prestados;

() 2. Esta pagando um valor superior ao valor de mercado;

() 3. Esta pagando um valor inferior ao valor de mercado;

() 4. Poderia pagar um valor superior ao pago atualmente, caso houvesse uma melhora/ampliacao
nos servigos prestados.

8. Aspectos relacionados ao Contador (responsavel técnico):
8.1. Em relacao a participacédo do contador na orientacao para a tomada de deciséo

de sua empresa, vocé esta?

( ) Muito Satisfeito  ( ) Parcialmente satisfeito ( ) Satisfeito  ( ) Insatisfeito

8.2. Em relagdo a frequéncia de visitas pelo contador a sua empresa vocé esta?

( ) Muito Satisfeito  ( ) Parcialmente satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Insatisfeito

9. Aspectos relacionados ao Setor Fiscal:

9.1. Sua empresa precisou pagar juros de impostos que chegaram atrasados a sua empresa?
() Sim ( ) Nao

9.2.Sua empresa tem acompanhamento para instrugdes e informagdes em relagao as notas fiscais?
() Sim ( ) Nao

9.3. Sua empresa necessitou ter que pagar multa por ndo entrega de alguma obrigacdo acessoria,
tais como declaracgdes obrigatérias e/ou por erro no célculo de algum tributo?
() Sim ( ) Nao

10. Aspectos relacionados ao Setor Contabil:
10.1. Quando sua empresa necessita de um balango encerrado, este Ihe é fornecido no tempo

determinado?
() Sim ( ) Nao () As vezes
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10.2. Quando sua empresa necessita de uma copia de algum documento que esta na contabilidade,
este é encontrado com rapidez?
() Sim ( ) Nao () As vezes

10.3. As demonstracdes contabeis geradas pela contabilidade sao utilizadas para tomada de
decisao?
() Sim ( ) Nao () As vezes

11. Aspectos relacionados ao Setor Cadastro:

11.1 As alteracbes legais de sua empresa sdo repassadas pela contabilidade de forma a serem
tomadas decisdes em tempo habil?
() Sim ( ) Nao () As vezes

11.2. Os cadastros que vocé solicita sdo entregues no prazo estipulado?
() Sim ( ) Nao () As vezes

12. Aspectos relacionados ao Setor Pessoal:

12.1. Suas folhas de pagamento chegam sempre antes do vencimento/pagamento de salarios?
() Sim ( ) Nao () As vezes

12.2. Alguma vez foi necessario solicitar para recalcular a guia de INSS OU FGTS por atraso de
entrega pela contabilidade?
() Sim ( ) Nao () Asvezes

12.3. Alguma vez foi necessario solicitar para recalcular a folha de pagamento ou rescisdo de
contrato de trabalho de seus funcionarios por algum erro da contabilidade?
() Sim ( ) Nao () Asvezes

12.4. Algum funcionario ou ex-funcionario deixou de receber algum beneficio em fungao de erros no
envio de informagbes ao governo?
() Sim ( ) Nao ( ) Asvezes

13. Aspecto relacionado ao Setor “Office Boy”:

13.1. A apresentacao dos documentos é feita em bom estado e em tempo habil?
() Sim ( ) Nao () As vezes

13.2. Quando vocé precisa de um documento com urgéncia, ele é entregue no tempo determinado?
() Sim ( ) Nao () As vezes

13.3. O servigo prestado é feito com simpatia e cordialidade?
() Sim ( ) Nao () As vezes

As questdes elaboradas tiveram embasamento pelas ideias do autor e também pela
obra Qualidade na Organizagao e nos Servigcos Contabeis pelo autor Carlos Roberto
Victorino e pela monografia Qualidade nos Servigos Contabeis com um Diferencial
na Competitividade da autora Janaina de Freitas Gomes Daros.
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Anexo A- Referencial de Custos Contabeis

REFERENCIAL DE CUSTOS CONTABEIS - FONTE SINDICONT

REFERENCIAL 01/2011 VALORES EXPRESSOS EM R$
NUMERO DE TIPO DE EMPRESAS
EMPREGADOS SIMPLES M.E. SIMPLES E.P.P. LUCRO PRESUMIDO LUCRO REAL
EMPRESA COMERCIO/ COMERCIO/
TODAS TODAS SERVICO INDUSTRIA | SERVICO INDUSTRIA
SEM
EMPREGADO 665,00 1.095,00 1.325,00 1.515,00 2.650,00 3.020,00
POR
EMPREGADO 56,00 56,00 56,00 56,00 56,00 56,00
FILIAL 330,00 455,00 665,00 760,00 760,00 1.510,00
EMPRESA
INATIVA 226,00 226,00 330,00 330,00 330,00 330,00
DECL. EMPR.
PARALIZADA 226,00 226,00 440,00 440,00 1.090,00 1.090,00
CONSULTA 130,00 ACIMA DE 300 LANC TERA ACRESCIMO DE R$ 135,00
CERTIDAO NEGATIVA 62,00 CADA GRUPO DE 50 LANGAMENTOS FISCAIS
DIEF/DACON/DCTF/RAIZ/DIR )
F/PER/DCOMP 62,00 COM BASE RCC ACUMULADAS NOS ULTIMOS 12 MESES
DIMOB 1.112,00
CADASTRO 112,00
ATA ASSEMBLEIA DE
REUNIAO 475,00
DARF - RECALCULO 35,00
MATERIAL EXPEDIENTE MENSALIDADE EXTRA
HONORARIOS 1 PARCELA DE HONORARIO
SERVICOS INDIVIDUAL LIMITADA S/A
CONSTITUICAO 860,00 1.325,00 6.630,00
ALTERACAO 860,00 1.325,00 6.630,00
BAIXA 2.085,00 2.650,00 13.250,00
IMPOSTO RENDA SIMPLIFICADA COMPLETA
PESSOA FISICA 155,00 385,00




