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Eixo Tematico: Estratégia e Internacionalizacdo de Empresas
QUALIDADE EM SERVICOS CONTABEIS: UM ESTUDO DE CASO
QUALITY ACCOUNTING SERVICES: A CASE STUDY

Gelson Dalenogare, Julio Cezar Mairesse Siluk

RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo avaliar os servigos prestados por um escritorio
contabil na cidade de Santiago-RS, propondo melhorias na organizagdo do trabalho baseado
na metodologia da gestdo da qualidade. Os procedimentos utilizados para alcancar esse
objetivo foram a coleta de dados referente a pesquisa de satisfacdo dos clientes, analise da
execucdo dos trabalhos desenvolvidos pela empresa, avaliagdo da metodologia utilizada na
prestacdo de servicos contabeis, verificacdo dos processos e procedimentos utilizados na
prestacdo de servicos de contabilidade, consultoria, assessoria e treinamento. Foram
realizadas visitas técnicas na empresa para a observacdo da estrutura fisica das instalacGes,
produtos e servicos oferecidos, equipamentos e tecnologias disponiveis como software e
sistemas contabeis No decorrer da préatica profissional foram efetuadas reunies periddicas
com o responsavel imediato pela empresa, no departamento contabil e fiscal, no setor de
atendimento aos clientes e capital humano, onde foram avaliados os procedimentos utilizados.
Conclui-se que a empresa é capaz de adequar a prestacdo de seus servicos de contabilidade
aos padrdes exigidos pelo mercado, baseados na gestao da qualidade.

Palavras-chave: qualidade em servicos — contabilidade - gestao

ABSTRACT

The present work aims to evaluate the services provided by an accounting office in the city of
Santiago-RS, proposing improvements in the Organization of work based on the methodology
of quality management. The procedures used to achieve that goal were to collect data relating
to the customer satisfaction survey, analysis of the implementation of the work developed by
the company, evaluation of the methodology used in the provision of accounting services,
verification of the processes and procedures used in providing accounting services, consulting
and training. Technical visits were carried out at the company for the observation of the
physical structure of facilities, products and services, equipment and technology available as
software and accounting systems in the course of professional practice are carried out periodic
meetings with the responsible immediately by the company, in accounting and fiscal
Department, customer service and human capital, where they were assessed the procedures
used. I concluded that the company is able to tailor the provision of accounting services to the
standards required by the market, based on quality management.
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CONSIDERACOES INICIAIS

A Gestdo pela Qualidade estd se tornando um requisito obrigatorio no cotidiano
das organizagOes. As crescentes exigéncias atualmente verificadas no mercado globalizado e
altamente competitivo fazem com que cresca 0 movimento de conscientizacdo nas empresas,
visando constante aprimoramento nas func¢des que desempenham.

As empresas prestadoras de servigos ndo estdo imunes a essa premissa, desta
foram, necessitam qualificar seus métodos de trabalho, em vista do continuo crescimento e
aperfeicoamento da filosofia e dos métodos pelos quais se apoiam para atender as exigéncias
que o mercado lhes impde, diante da diversidade de oferta e procura na prestacao de servicos
com qualidade.

A empresa em questdo, no intuito de fazer frente a essas exigéncias, estd buscando
adequar os seus métodos de trabalho baseando-os na gestdo da qualidade, objetivando
aperfeicoar a prestacdo de seus servigos contabeis, o enriquecimento da satisfacdo de seus
clientes e colaboradores. Essa preocupacdo com a gestdo da qualidade comecou a ter mais
importancia no momento em que se percebeu que os consumidores ficaram mais exigentes,
buscando servicos cada vez mais qualificados.

Diante desse desafio, a qualidade em servigos contébeis, entendida ndo apenas
como meio de fornecer informacdes, mas sim com um sentido mais amplo, fornecendo
subsidios capazes de embasarem a tomada de decisdo oportunizando assim, crescimento,
qualificacdo dos métodos operacionais e gerenciais da organizacdo, tornando-a mais
competitiva.

REVISAO LITERARIA
ADMINISTRACAO DE SERVICOS

A administracdo de servicos enfoca a organizacdo de forma global considerando a
qualidade do servico como o principal fator de sucesso da empresa. A qualidade em servigos
pode ser considerada uma ferramenta tanto quanto uma questdo fundamental no
gerenciamento da qualidade, (BROCKA, 1994).

A importancia crescente do setor de servicos esta cada vez mais evidente em
funcdo da urbanizagdo das populagdes, do aumento da qualidade de vida e mais tempo de
lazer da introducdo de novas tecnologias. Ha necessidade de estratégias para competir nos
mercados em forma do atendimento excelente, personalizado, qualidade nos servigos, atencéo
aos custos, definicdo de um segmento do mercado.

De acordo com Gianesi (1994), o setor de servicos, nos paises desenvolvidos,
ocupa posicdo de destague na economia. O que ndo se motiva diferente nos paises em
desenvolvimento, inclusive no Brasil, que vem evidenciando a importancia dos servigos, onde
estdo englobadas as atividades de comércio de mercadorias, transportes e comunicacdes,
atividades sociais, prestacdo de servigos e administracdo publica.

Conforme Fitzsimmons (2000), algumas empresas de servicos se diferenciam dos
concorrentes, oferecendo garantias de servigo. Totalmente ao contrario da garantia de
produto, que promete reparar ou substituir o item com defeito. Pois, as garantias de servigos,
normalmente oferecem aos clientes insatisfeitos, reembolso, desconto ou servigos gratuitos.
Um beneficio oculto gerado pela garantia é o retorno proporcionado pelo cliente em matéria
de informagdes.

Pois, com a garantia, eles ttm motivo e incentivo para conversar com a empresa,
em vez de falar somente com os amigos sobre os problemas ali enfrentados, sem que sua
satisfacdo pelos servicos oferecidos seja afetada, gerando assim, uma insatisfacao.
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A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela
comparacdo da percepcdo do servigo prestado com a expectativa do servico desejado, quando
este excede a expectativa, o0 servico é percebido como de qualidade excepcional,
(FITZSIMMONS, 2000)

PAPEL DOS SERVICOS NA ECONOMIA

Os servigos estdo no centro da atividade econdmica de qualquer sociedade. Os
servicos sdo absolutamente indispensdveis para que uma economia possa funcionar e
melhorar a qualidade de vida. Conforme Cobra (2001), ressalta a importancia dos servicos na
economia e a perspectiva de crescimento da participacdo no Produto Interno Bruto (PIB), dos
paises emergentes em desenvolvimento como é o caso da América Latina.

O setor de servigos ndo so facilita como torna possiveis as atividades de produgéo
de bens, tanto do setor extrativista como manufatureiro, sendo que 0s servigos séo a forga
vital para a atual mudanca rumo a economia globalizada, (FITZSIMMONS, 2000)

CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

Uma classificacdo dos servigos pode ajudar na organizacdo da nossa discussao
sobre administracdo de servicos e quebrar as barreiras da industria com a troca de
conhecimentos. Para empresas profissionais, a programacao de uma consultoria € similar ao
planejamento de uma defesa juridica ou a preparacdo de uma equipe médica para uma cirurgia
de coracdo, (FITZSIMMONS, 2000)

As lojas de servigos permitem maior personalizacdo, pois seus clientes de servigos
de massa receberdo um servico nao diferenciado, mas aqueles que recorrerem a um Servico
profissional receberdo atencdo individual de especialistas altamente treinados, (CHASE e
GARVIN, 1989)

SERVICOS CONTABEIS

A contabilidade surge da necessidade do homem controlar os seus bens, dando
énfase a esséncia dos fatos, o patriménio, sendo a contabilidade do controle econdmico.

E claro que a contabilidade teve evolucdo relativamente lenta até o aparecimento
da moeda. Na época da troca pura e simples de mercadorias, 0s negociantes anotavam as
obrigagdes, os direitos e 0s bens perante terceiros, porém, obviamente, tratava-se de um mero
elenco de inventario fisico sem avaliacdo monetéria, (IUDICIBUS, 2000).

A contabilidade é a base das estatisticas, que permitem mapear a realidade
econdmica do Pais. Sem a contabilidade, inexistiria lastro para calculo e cobranca de
impostos. O contador tem sido chamado o grande responsavel pela administracdo fazendaria,
que identifica e qualifica o fato gerador, calcula os tributos, desempenhando a obrigagéo
tributaria, de importante interesse publico, que justifica e legitima a regulamentacdo da
profissdo contabil, conforme Revista Brasileira de Contabilidade (RBC, 1994).

O contador desempenha funcdo relevante na andlise e
aperfeicoamento da ética na profissdo contabil, pois sempre esta as
voltas com dilemas éticos nos quais deve exercer, na plenitude de sua
sabedoria, seu papel de profissional independente. (LISBOA, 1997, p.
64).
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O codigo de ética profissional dos contabilistas especifica alguns tipos de
trabalhos que sdo privativos dos contadores, como &reas de atuagdo, entre outras,
contabilidade privada ou publica, pericia contabil, auditoria interna ou independente,
controladoria, consultoria, ensino de contabilidade, (LISBOA, 1997).

Por forca da profissao, o contabilista lida diariamente com aquele que é apontado
como um dos bens mais preciosos de uma economia, a informagdo, e, normalmente,
informacdo relacionada com negocios pertence a terceiros. Tal fato, é suficiente para
demonstrar que esse profissional coloca a prova seus valores éticos, aléem de fornecer um
servico onde a qualidade deve estar intrinseca, (LISBOA, 1997).

GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Numa economia global, a qualidade ndo pode ser algo bonito, mas o preco
necessario de admissao ao mercado. Para isso, a empresa devera ter uma visao de futuro, estar
aberta, ser flexivel para adotar novas filosofias e reconhecer as novas oportunidades que
surgem neste mercado amplo e diversificado, (PALADINI, 1997).

Nunca houve antes exigéncia maior do mercado por produtos com
qualidade consistentemente superior nem oportunidades mais
significativas para o projeto, fabricacdo e venda do produto com
qualidade verdadeiramente superior. Feigenbaum (1994, p.56).

O gerenciamento da qualidade é uma filosofia que tem finalidade de melhorar
continuamente a produtividade em cada nivel de operacdo e em cada area funcional de uma
organizacdo, utilizando todos os recursos financeiros e humanos disponiveis, sendo que €
necessario melhorias sistematicas e continuas na qualidade dos produtos, servicos e na vida
das pessoas, utilizando todos os recursos humanos e financeiros disponiveis, (BROCKA,
1994).

A melhoria é direcionada para satisfazer objetivos amplos, tais como custo,
qualidade, visdo de mercado, planejamento e crescimento da empresa. Uma definicdo que
determina enorme compromisso e requer muito de quem se disponha a adota-la, porque exige
que tudo aquilo que, de uma forma ou de outra, possa contribuir para maior adequacgédo do
produto ou do servico ao uso que dele se faré se deve ser desenvolvido, (BROCKA, 1994).

Qualidade Total € a filosofia de gestdo que procura alcangar o pleno atendimento das
necessidades e a méaxima satisfacdo das expectativas dos clientes/usuéario em todos
0s processos de uma organizagdo, (Manual PGQP/SEBRAE, 2000).

Adotar um sistema que contemple um Controle de Qualidade que inicie com a
qualidade na fonte fornecedora, os estresses de qualidade na linha ou através da linha para os
itens manufaturados, qualidade em servicos quando o servico é executado, implica
necessariamente na adocdo da Gestdo da Qualidade Total (GQT) através de um metodo
gerencial que se fundamenta nos principios de foco no cliente, administracdo participativa,
decisbes com base em fatos e dados, gerenciamento de processos e aperfeicoamento.
(BROCKA, 1994).

De acordo Aguiar e Macedo (XXII Encontro Nacional de Engenharia de
Producéo, 2002) recentemente é que o conceito de Qualidade surgiu como funcdo de gerencia
formal. Em sua forma original, era relativa e voltada para a inspecdo. Hoje, as atividades
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relacionadas com a qualidade se ampliaram e sdo consideradas essenciais para 0 SUCessO
estratégico.

Complementam dizendo que até o final da década de 40, o produto era o ponto de
aglutinacdo de todos os esforcos orientados no sentido de lhe agregar qualidade. Essa foi a era
da inspecdo, do controle da qualidade, e a estatistica foi a principal ferramenta utilizada no
decorrer da década de 40. Nas decadas de 50,60 e 70, 0 processo passou a ser 0 ponto
principal das atencdes, sem que, contudo, o produto tenha saido de cena. Nas décadas de 80 e
90, cresceu no meio empresarial a consciéncia de que tdo ou mais importante do que produzir
com qualidade, € oferecer ao cliente o que ele deseja, € atender as suas necessidades. Assim, 0
cliente, como o “parceiro” mais importante do negdcio, passou a ser o foco das atengdes.

Alguns determinantes em relacdo & percepcdo da qualidade em servicos faz-se
necessario, tais como: confiabilidade que envolve coeréncia no desempenho e constancia;
rapidez de resposta que diz respeito a disposicdo e a rapidez dos colaboradores para
fornecerem o servigo; competéncia significando possuir habilidades e o conhecimento
necessario; acesso envolvendo facilidade de abordagem e de contato; cortesia que envolve
boas maneiras, respeito, consideracdo e contato amigavel do pessoal; comunicacdo que
significa manter os clientes informados em linguagem que possam compreender, bem como
ouvir os clientes; credibilidade envolvendo confianga, crédito, honestidade e envolvimento
com os interesses do cliente; seguranca que € estar livre de perigos, riscos ou davidas;
compreender/conhecer o cliente envolvendo fazer um esforgo para compreender as
necessidades do cliente; e tangiveis que incluem evidéncia fisica do servico, devam ser
observados em fungéo de sua relevancia.

Neste contexto, devera ser dado o enfoque de humanizar a organizacao, por forca
da necessidade de que o clima, ambiente de trabalho, esteja em harmonia, uma vez que a
prestacdo de servicos € alicercada no desempenho humano e prestar bons servicos depende da
qualidade desse desempenho. Assim, aperfei¢oar servicos é aperfeicoar desempenho humano,
0 que é possivel, principalmente, através do treinamento.

Assim, € necessario que as necessidades e expectativas dos clientes sejam
comunicadas e mostradas, afim de que se acredite, sinceramente, que elas podem e devem ser
satisfeitas. Normalmente as empresas ndo conseguem fazé-lo, por suporem que seu pessoal ja
sabe do que os clientes necessitam. Para tanto € que se torna essencial o bom treinamento, a
fim de transformar a empresa de modo a atender ao cliente, permitindo, assim que as pessoas
adotem e sustentem o método adequado de conduta no trabalho, e de forma répida e eficiente.

A necessidade e importancia da padronizacdo dos processos para producdo de
produtos e servigos e do proprio trabalho tém sido enfatizada para assegurar a qualidade dos
produtos e servicos através da documentacdo do fluxo de trabalho, publicando os padrbes de
trabalho e trabalhando de acordo com os padrdes. O padrdo é o instrumento basico para o
gerenciamento da rotina do trabalho diario, indicando a meta (fim) e os procedimentos
(meios) para a execucdo dos trabalhos, de tal maneira que cada um tenha condicGes de
assumir a responsabilidade pelos resultados de seu trabalho.

No processo de avaliacdo do servigo, os clientes utilizam métodos comparativos
de anélise entre suas expectativas e suas percep¢des. No entanto, levando-se em conta que as
necessidades atendidas sdo importantes para formar as expectativas futuras, a longo prazo as
expectativas tendem a estar mais proximas das suas necessidades porque podem modificar-se
e tornarem-se diferentes a medida que os fornecedores se capacitem para melhor atendé-las.

TECNICAS E FERRAMENTAS

Os modelos da Qualidade tém uma estrutura tedrica consistente. De fato, a efetiva
adequacgdo da Qualidade Total sera possivel ap6s o desenvolvimento de técnicas que, pela
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simplicidade, facilidade de utilizacdo e obtencdo de resultados imediatos e notaveis,
mostraram que a Qualidade Total podia passar da teoria para a pratica, (PALADINI, 1997).

Assim também como a propria nogdo da Qualidade, as técnicas evoluiram nos
ultimos anos, para a simples compreensédo, facil manipulagdo, embora parecam complexas
pela sua abrangéncia e diversidade de informacdes requeridas para o seu funcionamento,
(PALADINI, 1997).

O conjunto de técnicas da Qualidade Total envolve as ferramentas, que sao
dispositivos, procedimentos graficos, esquemas de funcionamento, mecanismos de operacéo,
enfim, métodos estruturados para viabilizar a adequacdo dos métodos de trabalho,
(PALADINI, 1997).

Cada ferramenta refere-se a uma area especifica do projeto ou, do funcionamento
do sistema da qualidade ou, da avaliagcdo de seu desempenho. Dispbe de énfase especifica,
que pode determinar previsdes diante de seu desenvolvimento, andlise da acdo de
concorrentes em uma mesma faixa de mercado ou, ainda, como melhor atender a um grupo de
consumidores, (PALADINI, 1997).

FERRAMENTAS TRADICIONAIS

Considera-se  usualmente como ferramentas tradicionais aquelas de
desenvolvimento ocorrido ha mais tempo ou aquelas importadas de outras ciéncias ou areas
de conhecimento, (PALADINI, 1997).

Nota-se nestas ferramentas a forte énfase para o Controle da Qualidade, com

acOes mais voltadas para avaliacdao da qualidade em processos e produtos, tais como:
- O Diagrama de causa-efeito, também conhecido como gréafico de espinha de peixe, trata
de um instrumento voltado para a andlise de processos produtivos, onde o eixo principal
mostra um fluxo de informacdes e, as espinhas sdo informacgdes secundarias ao processo sob
analise;

MATERIAIS MAO-DE-OBRA
RESISTENCIA ——» ALOCACAO —>
TRANSPORTE »!
FLEXAO ——>
MONTAGEM j
ERROS I
AJUSTE
> QUEBRA DE
EIXO
LAYOUT > BROCAS ——»
SELECAO DE PRESSAO —»j« DESGASTE
FERRAMENTAS
ESTOQUE DE
FERRAMENTAS
METODOS EQUIPAMENTOS

FIGURA 01 —- DIAGRAMA CAUSA-EFEITO
FONTE: Paladini, p.69, 1997

- Os Histogramas sdo estruturas utilizadas para a representacdo de dados, ou seja, um
sumario gréafico da variagdo de uma massa de dados;
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FIGURA 02 — HISTOGRAMA
FONTE: Paladini, p.70, 1997.

- Os Gréficos de controle sdo modelos que especificam limites superiores e inferiores
dentro dos quais, medidas estatisticas associadas a uma dada populacéo;

- As Folhas de checagem séo dispositivos usados para o registro de dados, estruturados
conforme as necessidades de seus usuérios;

- Os gréaficos ou digramas de Pareto, sao utilizados para classificar causas que atuam em um
dado processo de acordo com seu grau de importancia;

=, 4 1.000 dolarels . - 100%
6 - | 1 - 75%
2" A 5

- > A ' - 50%
4 _/ |
3- '
= | - 25%
9. g

equip. mat. prima | montagem | embalagem outros

FIGURA 03 — GRAFICOS DE PARETO
FONTE: Paladini, p.72, 1997.
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- Os Fluxogramas sdo representacdes graficas das etapas pelas quais passa um
processo €, como opera e 0s diagramas de dispersdo: técnicas graficas utilizadas para analisar

as relacdes entre duas variaveis;

LEGENDA:

- FLUXO DO PRODUTO
I ] MONTAGEM
- ADICAO DE MATERIAS-PRIMAS
/ / PREPARO
) INTERRUPCAO DE FLUXO
= INSPECAO
[ = ARMAZENAGEM
= EXPEDICAO
REJEICAO (INSPECAO)

A ACEITACAO (INSPECAO)

FIGURA 04 -FLUXOGRAMA
FONTE: Paladini, p.73, 1997

E os Diagramas de disperséo , sdo técnicas graficas para analisar as relagdes entre
duas varidveis. Considera-se como independente a varidvel que faz a prognosticacdo e

dependente, a variavel a ser prognosticada ou, a ser pretida.
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XX
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>
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FIGURA 05 — DIAGRAMAS DE DISPEERSAO
FONTE: Paladini, p.75, 1997.
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RELACAO PROPORCIONAL
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Segundo Paladini (1997), o desenvolvimento das novas ferramentas da
qualidade comegou nos anos 70, no Jap&o. E provavel que seu inicio tenha ocorrido quando a
Sociedade para o Desenvolvimento da Qualidade Total (STQD) tentou organizar as técnicas,
estratégias e metodologias que as empresas no Japdo, Estados Unidos e Europa estavam
desenvolvendo.

Observa-se que a Qualidade Total adquiriu nova énfase, qual seja o
direcionamento da organizacdo e dos seus usuarios internos, para atender ao consumidor da
forma mais abrangente possivel. Fica, assim, evidenciada a idéia de que a otimizacdo do
processo ndao é um fim em si mesma, mas um meio de ampliar o pleno atendimento aos
clientes e possiveis clientes em potencial, (PALADINI, 1997).

AS NOVAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE

O objetivo destas sete ferramentas é auxiliar seus usuérios a entenderem o
processo, para providenciar o meio de melhord-lo. Na analise das novas ferramentas da
qualidade, conforme Paladini (1997), pode-se destacar as seguintes ferramentas:

O Diagrama-matriz € a estrutura que organiza informacdes que representam acgoes,
responsabilidades e atributos inter-relacionados, utilizando uma simbologia propria, que
permite rapida visualizacéo;

A Matriz de Andlise de Dados é um arranjo de dados que facilita a anélise das
variaveis que intervém em um processo;

O Diagrama Seta é uma ferramenta destinada a programar a execucdo de
atividades. Sendo que, somente pode ser utilizado se todas as informacGes associadas a
execucgdo das atividades estdo disponiveis e sdo confiveis;

O Diagrama de Dependéncia mostra como causas e efeitos se relacionam, depois
de definidos os fluxos l6gicos dentre os quais as atividades se desenvolvem;

O Diagrama arvore é utilizado na determinacdo das relacdes entre necessidades e
caracteristicas destinadas a atende-las, para que um objetivo possa ser almejado;

O Diagrama de Similaridade define niveis de similaridade entre informagdes
relativas a um dado processo ou a um produto. Consiste em agrupar os dados disponiveis
segundo relagdes de semelhanca ou afinidade;

O Diagrama de Programacdo da Decisdo € o modelo grafico onde sdo
esquematizadas possiveis decorréncias de decisdes relativas a solucdo de um problema, com o
objetivo de eliminar a ocorréncia de elementos inesperados ou minimizar sua influéncia no
processo.

As novas ferramentas da qualidade, estdo voltadas para otimizacdo do processo e
desenvolvimento de estratégias para determinar a forma mais adequada possivel na busca de
um dado objetivo.

BENCHMARKING

A prética do benchmarking tem cerca de meio século, parece ter comecado na
Segunda Guerra Mundial. Porém, suas origens sdo bem mais antigas, a idéia basica do
benchmarking é definida como a fixacdo de objetivos em funcdo de um referencial

estabelecido, ou seja, de marcas ja observadas, (FITZSIMMONS, 2000).
A medida da qualidade do desempenho de uma empresa pode ser realizada pela
comparacdo com o desempenho de outras companhias reconhecidas como as
melhores da categoria, um processo conhecido como benchmarking.

(FITZSIMMONS, 2000, p. 254).
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De acordo com Fitzsimmons (2000), a origem do benchmarking esta associada,
segundo seus criadores, a ensinamentos antigos dos chineses que estabeleciam a formula para
superar inimigos, assim como as organizacGes trabalham estratégias diante a seus
concorrentes, sejam empresas industriais ou de servicos, baseando-se em trés pontos.

No primeiro momento deve-se conhecer bem 0 ramo em que se atua, quais Sao as
organizacbes que detétm a maior fatia do mercado. Observa-se o0s pontos fortes e
potencialidades que cada um dispBe, seus pontos fracos, as lacunas que deixam ao interagir
com o mercado. Oportunidade em que outras empresas podem atuar, conseguir seu lugar ao
sol, principalmente, criar caracteristicas proprias de atuacao, diferenciando-se dos demais.

Quando alguém resolve entrar no mesmo espaco, € necessario avaliar sua
potencialidade, assim é necessario criar novos espacos, atuando em areas pouco exploradas e
diversificando os produtos e servigos que a empresa dispde hoje. E importante conhecer bem
Seu processo, suas operacdes, sua médo-de-obra e seu produto, para preservar seu poder de
reacao.

O terceiro fator é verificar qual o melhor, para isso, é necessario desenvolver as
melhores técnicas, adquirindo os melhores equipamentos, treinar sua mao-de-obra, fixando o
objetivo de ser o melhor sempre. O que significa, ter uma ter uma postura fixa em objetivos
permanentes. Por isso, procurar ser o melhor é uma atividade permanente e continua. E um
esforco de toda a organizacdo, de todas as pessoas que a integram.

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Fundada em 2002, na cidade de Santiago/RS, através de seu proprietario, o qual
formou-se em Administracdo de Empresas, em 1985 e em Ciéncias Contabeis, em 1987, pela
Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS, e com pos-graduacdo em
Desenvolvimento Gerencial, em 1995, pela Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai
e das Missdes — URI — Campus de Santo Angelo.

A empresa foi constituida em funcdo da exigéncia do Servico Brasileiro de Apoio
as Micros e Pequenas Empresas (SEBRAE/RS), uma vez que ja prestava consultorias como
profissional autbnomo, surgindo a necessidade de estar vinculado a uma instituicdo juridica, a
fim de exercer normalmente as suas atividades ligadas a Consultorias realizadas desde 0 ano
de 1986.

Em janeiro de 2003, a empresa estabelece parceria com renomado escritério de
contabilidade de Santa Maria-RS, com o intuito de oferecer um produto mais qualificado na
prestacdo de servigos contabeis, comecando a contar com a marca e a qualidade na prestacéo
de servicos contabeis ja consolidados.

Em fungdo da parceria, a empresa passou a prestar um trabalho diferenciado na
area de atuacdo contabil, utilizando todo o Know How da empresa parceira, sendo esta, a
primeira empresa de prestacdo de servicos contabeis a conquistar a Medalha de Bronze do
Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade — PGQP, no ano de 2002 e, o Prémio
Talentos Empreendedores do SEBRAE, em 2002.

ANALISE DA PESQUISA

Foi realizada uma pesquisa para avaliar a satisfacdo e qualidade com os clientes,
dos servigos prestados pela empresa, conforme questionario, onde 100% dos clientes
entrevistados responderam a pesquisa, no qual, foram avaliados 11 itens com seus respectivos
niveis de satisfacéo.
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A rapidez no atendimento, bem como, a sua eficiéncia e solucdo de problemas,
séo fatores decisivos na prestacdo de um servico diferenciado aos seus clientes. Sendo que,
12,5% (Grafico 01), dos clientes entrevistados, definem este item como muito bom, 50%
expressaram-se como bom. Porém, 37,5% n&o estdo totalmente satisfeitos, conceituando-o
como regular, 0 que mostra, que se deve fazer um trabalho mais aprofundado, melhorando o
nivel de satisfacdo para com os clientes, avaliando as causas da insatisfag&o.
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GRAFICO 01: RAPIDEZ NO ATENDIMENTO/EFICIENCIA/SOLU(;AO DE PROBLEMAS
FONTE: Pesquisa do académico.

A educacdo é o passaporte para 0 mundo, assim como, a cortesia e a simpatia séo
principios fundamentais e preponderantes que marcam a relacdo entre colaboradores, clientes,
parceiros e empresa. Pois, a pesquisa revelou: que 62,5% (Grafico 02), consideram este
principio muito bom e 37,5% declararam como bom.
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GRAFICO 02: CORTESIA, EDUCACAO E SIMPATIA
FONTE: Pesquisa do académico.

A assessoria € um servico oferecido, sendo que se encontra em fase de
aprimoramento, no intuito de respaldar as decisGes a serem tomadas, dando énfase a gestdo
estratégica de que o cliente necessita para competir no mercado global. Os resultados
coletados mostram que o aprimoramento deve ser continuo, com melhorias no processo de
assessoria, ja que, a maioria, 62,5% (Grafico 03), consideram como sendo regular e, 37,5%
como bom.
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GRAFICO 03: ASSESSORIA DE DIRETORES E COLABORADORES
FONTE: Pesquisa do académico.
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Toda a empresa que deseja propiciar aos clientes um servico com qualidade,
clareza e objetividade, estd contribuindo e estimulando o crescimento empreendedor. Pois a
empresa, prima pela objetividade em prestar um servico que agregue valor as organizagoes,
sendo que 25% (Gréafico 04), dos entrevistados, definem como muito bom, 62,5% como bom
e 12,5% como regular.
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GRAFICO 04: CLAREZA E OBJETIVIDADE DO SERVICO PRESTADO
FONTE: Pesquisa do académico.

A Consultoria In Company (CIC), foi uma ferramenta criada pela empresa, que
visa determinar o rumo que as empresas devem seguir, apontando sugestdes de melhorias em
suas atividades para facilitar e viabilizar os processos de decisdes a serem tomadas. Sendo que
25% (Grafico 05), consideram como bom, 37,5% acham regular, porém, 37,5% néo utilizam a
CIC como ferramenta de suporte para auxiliarem a execuc¢éo de suas atividades.
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37,50%

37.50%
||:| Bom B Regular ON&o UtiIizaI

GRAFICO 05: CONSULTORIA IN COMPANY
FONTE: Pesquisa do académico.

A pasta Balancetes Mensais (BAM), € um dos principais produtos oferecidos,
sendo entdo, um dos seus cartdes de visita, pois a apresentacdo do BAM deve estar de acordo
com o POP, assim como as informacgdes contidas nele. Sendo que 18,5% (Grafico 06),
apontam como muito bom, 37,5% definem como bom, 6,5% como regular e 37,5% né&o
utilizam, servico este entdo poderia ser mais enfatizado.

O Muito Bom EBom ORegular ORuim B N3o Utiliza

Entre os controles internos, o fluxo de caixa equipara-se ao controle de entradas e
saidas, receitas e despesas, provenientes de seus negocios. Assim, disponibiliza aos clientes,
um Fluxo de Caixa Projetado, onde o proprio cliente podera implantar em seus sistemas de
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controles internos. E uma forma de auxiliar o empresario no desempenho de suas atividades.
Sendo que 10% (Gréfico 07), consideram este item como muito bom, 50% como bom, 22,5%
como regular e 37,5% néo utilizam.

10,00%
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GRAFICO 07: FLUXO DE CAIXA
FONTE: Pesquisa do académico.

N&o tdo somente a aparéncia e padronizagdo sédo importantes se ndo houver uma
conciliacdo com um marketing ofensivo, por isso a empresa esta desenvolvendo um trabalho
para firmar parceria com os clientes e a sociedade, para manter uma postura ética, almejando
0 prestigio desejado. Verificando-se que 37,5% (Grafico 08), corresponde a muito bom e
62,5% como bom.
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GRAFICO 08: IMAGEM, DIVULGAGCAO E PRESTIGIO DA RIZZATTI & ASSOCIADOS
FONTE: Pesquisa do académico.

Quando se oferecem servicos com um diferencial entre os demais, agrega-se
valor, qualidade e conhecimento, satisfazendo as necessidades dos clientes, oportunizando tais
fatores, verificou-se que 12,5% (Grafico 09), definem como muito bom, 62,5% como bom e
25% como regular, os precos praticados pela empresa.
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GRAFICO 09: PRECO DOS SERVICOS
FONTE: Pesquisa do académico.

Lugar limpo néo é aquele que mais se limpa e sim, aquele que menos se suja. A
partir desta metodologia, padronizaram-se 0s aspectos 0s processos de higiene e limpeza, um
lugar para cada coisa, cada coisa em seu lugar, tendo em vista que 62,5% (Grafico 10),
determinaram como muito bom e 37,5% como bom.
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GRAFICO 10: PADRAO DE HIGIENE E LIMPEZA DA RIZZATTI & ASSOCIADOS
FONTE: Pesquisa do académico.

A localizagdo é um fator muito importante na escolha de qualquer
empreendimento, assim como a sua estrutura. Pois as instalagdes devem ser bem definidas
para satisfazer os anseios dos clientes, colaboradores e parceiros, tendo em vista a oferecer
maior comodidade e um ambiente agraddvel. Sendo que a maioria 87,5% (Gréafico 11),
consideram como muito bom e 12,5% como bom.

12,50%

87,50%
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GRAFICO 11: INSTALACOES
FONTE: Pesquisa do académico.

SUGESTOES

Implementar, um Sistema de Gestdo pela Qualidade Total, seguindo as diretrizes
do Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade (PGQP). Com 0s seguintes passos:

a) utilizar as ferramentas da qualidade, como a satisfacdo dos clientes e
colaboradores, através de pesquisa mensal e anual;
b) definir o Procedimento Operacional Padréo (POP);
C) solicitacdo de servicos pelos clientes através do Procedimento do
Conhecimento Interno (PCI);
d) palestras e seminarios disponibilizados para os clientes e convidados,
expondo a metodologia de trabalho, produtos e servicos oferecidos, bem como
o fortalecimento da relagdo entre empresa e cliente;
e) criar um Procedimento de Reclamacbes para avaliar o grau de
insatisfacdo dos clientes para com o atendimento e 0s servigos prestados.

- Participar da avaliacdo do PGQP;

- Buscar ou captar novos clientes, divulgando mais os produtos e servigos oferecidos
como um diferencial para o crescimento e o0 desenvolvimento dos
empreendimentos,

- Implementar um Planejamento Estratégico, com ac¢des a curto e a longo prazo,
desenvolvendo novos produtos, envolvendo as partes interessadas em atividades
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sociais, definir metas, fortalecer a marca, definir claramente o0s processo
organizacionais e de capacitagéo;

- Implementar uma ferramenta para realizar servico de assessoria e consultoria, com
por exemplo a Consultoria In Company;

- Mudar o foco do atual servico prestado em consultaria, de um mero servigo
burocratico, para um verdadeiro servigo de Assessoria e Consultoria focado no
auxilio da Gestdo Estratégica do cliente.

- Sugere-se que seja realizada uma pesquisa mensal de satisfacdo dos clientes.

CONSIDERACOES FINAIS

A Gestdo da Qualidade é fundamental para a exceléncia do negdcio, sendo que a
exceléncia é algo dificil de ser atingido, é a otimizacdo de todas as atividades inerentes a
empresa e € um estado em que a empresa atingi a maestria dos seus processos, pois 0S
critérios de exceléncia incorporam o estado da arte da gestdo para a exceléncia do
desempenho.

Desenvolver, inovar e criar novas ferramentas que auxiliem os sistemas de gestdo da
qualidade é uma questdo muito debatida, porém pouquissimas empresas conseguiram
fortalecer e aumentar a competitividade através de uma estratégia para a disseminacdo da
qualidade para as organizacdes.

Observou-se com a pesquisa, que a empresa estd buscando a insercdo no mercado
competitivo, aprimorando o atendimento na prestacdo de servi¢os contabeis com qualidade,
satisfazendo seus clientes, através da sua metodologia de trabalho centrada em informacGes
gerencias que levam a definir as estratégias que a Gestdo da Qualidade prima.

Com um servico diferenciado e ético a podera captar mais clientes, pois esta se
estruturando para continuamente melhorar seus servi¢os, vencendo novos desafios,
oferecendo produtos e servigos baseados na metodologia da Gestdo da Qualidade.
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