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Resumo: A pesquisa aborda a aplicacéo da Gestdo da Qualidade ao Atendimento de Micro e Pequenas
Empresas. Essa gestdo quando realizada corretamente no dia a dia da empresa organiza e padroniza as
estruturas dos processos, sendo elaborada de forma descritiva e qualitativa, com a coleta de dados feito
por meio de questiondrio baseado na escala Likert. O estudo apresenta os métodos para aimplantacéo do
Sistema de Gestdo de Qualidade em um escritério contdbil, assim como vantagens e obstéculos
encontrados pelas organizagdes. Como resultado, observou-se que 0O escritorio possui ato grau de
qualidade no atendimento, tendo somente alguns pontos a serem gjustados. Conclui-se a pesguisa que
of erece sugestdes de melhorias que possam ser postas em prética pelo escritorio em relacéo a qualidade
no atendimento ao cliente.
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1. INTRODUCAO

A qualidade é um assunto tratado com grande importdncia, quando se trata de
empresas, melhorias e competitividade. As empresas buscam essa qualidade para seu
crescimento, pois 0 mercado esta cada dia mais amplo e com diversas opgdes de servigos e
produtos. O cliente busca pelo que possa melhor atender suas expectativas e necessidades.
Segundo Lacerda (2005, p. 20), “qualidade ¢ a filosofia de gestdo que procura alcangar o
pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos clientes”.

Os empreendedores, aplicando a Gestdo da Qualidade, trazem melhorias constantes
para as empresas, que por sua vez geram beneficios significativos para a sociedade em que
atuam, sendo capazes de gerar empregos efetivos e aumentar a economia da regido.

As empresas tém o segmento na producdo ou especializacdo de bens e/ou servicos e
seu objetivo é obter o lucro e sempre reduzir os custos, gerando a satisfacdo que envolve o
empre-sario, os colaboradores e, principalmente, os clientes.

As Micro e Pequenas Empresas (MPESs) s@o classificadas seguindo critérios universais,
0 mais utilizado € pelo nimero de empregados. As MPEs existem em maior quantidade do que
as grandes empresas e S0 as que mais geram empregos efetivos.

Com base na Gestdo da Qualidade na ISO 9001:2008, as organizagdes precisam
atender as exigéncias e expectativas dos clientes, visto que as empresas dependem dos seus
clientes para sobreviverem.

O presente estudo tem a forma de pesquisa descritiva, propde melhorias e objetiva o
conhecimento de todas as partes envolvidas da organizacdo. Utiliza-se a abordagem
guantitativa com um questionario baseado na escala somativa ou escala Likert, que € a mais
utilizada em pesquisas quantitativas, podendo ser aplicado no Sistema de Gestdo de Qualidade
as normas ISO e como ferramenta o Ciclo PDCA (Disponivel em <http://www.portal-
administracao.com/2014/08/ciclo-pdca-conceito-e-aplicacao.html>. Acesso em 23 de maio de
2015).

Neste artigo, objetiva-se analisar a qualidade no atendimento ao cliente de um
escritorio de contabilidade localizado na Asa Norte, Brasilia - DF e apresentar um Sistema de
Gestdo de Qualidade (SQG), demonstrando sua implantacdo a partir da organizacao,
vantagens e obstaculos. Especificamente, visa identificar as motivacfes da Qualidade ofertada
pela empresa, identificar os pontos definidos como negativos no atendimento e analisar 0s
pontos de alinhamento e de conflito.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. AQUALIDADE
As organizacfes que seguem 0 mesmo ramo sejam de servicos ou produtos tém entre
si a chamada competitividade, que envolve a busca em atrair clientes para as organizacoes.

Acredita-se que, na luta pela sobrevivéncia, as organizacfes tém buscado
oferecer qualidade em produtos e servigos. Mas, diante da concorréncia, que
oferece 0s mesmos produtos, o atendimento ao cliente é o principal fator de
vantagem competitiva entre as organizagdes. (NEVES 2006, P. 75)

O referencial sobre a qualidade vem sendo utilizado desde a criagdo do Codigo de
Hamurabi; Segundo Oliveira (2004), por volta de 2150 a.C., “o Coddigo de Hamurabi
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demonstrava uma preocupacdo com a durabilidade e funcionalidade das habitagbes produzidas
na época, se um construtor negociasse um imovel que nao tivesse uma Otima estrutura e esse
viesse a desabar, o0 construtor seria punido”.

A qualidade passou a ter grande importancia quando surgiu a producdo em massa e
passou a ser vista como uma fungdo gerencial, sendo dividida em Eras. Essas Eras da
Qualidade foram se adaptando com o passar dos tempos em decorréncia das mudancas
econdmicas e sociais, muitos principios, no entanto, ndo deixaram de existir, apenas evoluiram
e adaptaram-se ao modo de aplicacdo de cada empresa.

A qualidade vem evoluindo e se aprimorando longo dos anos, por essa razdo € que
Aradjo (2009, p. 239) define qualidade, “como a busca pela perfeicdo a fim de encantar
clientes cada vez mais conscientes das facilidades de consumo e variedade de empresas a lhes
oferecer produtos”.

No geral, a qualidade esta relacionada as percepg¢des de cada individuo e a diversos
fatores como cultura, produto ou servigco prestado. Necessidades e expectativas influenciam
diretamente nesta definicdo. H& também que se considerar o controle de qualidade, a garantia
de qualidade e a gestdo de qualidade os quais sdo conceitos relacionados com o de qualidade
na industria e servi¢os. “O caminho que a organizagao percorre rumo ao encontro da qualidade
é repleto de continuas mudancas, logo busca estar apta a sobreviver no mercado, que se torna
cada vez mais competitivo. “ (BARROS, 1991)

Garantir a sobrevivéncia de uma organizagéo € desenvolver uma equipe de pessoas que
saiba montar e operar um sistema, que seja capaz de projetar servigos ou bens que conquistem
a preferéncia do consumidor a um custo inferior ao de seu concorrente.

2.2. SISTEMAS DE GESTAO DE QUALIDADE

2.2.1. 1SO — Padrdes de Qualidade

A 1SO tem como objetivo principal aplicar as diretrizes internacionais em todos 0s
campos, como normas tecnicas, classificacbes de paises, normas de procedimentos e
processos. No Brasil, a 1SO é representada pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas).

A ISO promove a normatizacdo de empresas e produtos, para manter a qualidade
permanente. Suas normas mais conhecidas sdo a ISO 9000, ISO 9001, ISO 14000 e ISO
14064. As ISO 9000 e 9001 sdo um Sistema de Gestdo de Qualidade aplicado em empresas, e
ISO 14000 e I1SO 14064 sdo normas relacionadas a Gestao Ambiental na empresa.

As normas da série 9000 tém um claro objetivo, que é o de auxiliar as organizaces no
planejamento e gerenciamento da qualidade de seus produtos e servico, e todas as normas
dessa série buscam tornar-se as organizacbes mais competitivas bem como podem ser
aplicadas em empresas de qualquer tamanho e em qualquer setor.

Segundo Lucinda (2010, p 18), “a norma ISO 9001 ¢ a reuniao de diretrizes que séo
aplicadas ao Sistema de Gestdo para verificar se o sistema estd adequado para receber a
certificagdo”. E visto que, as normas foram criadas para estabelecer padrdes de servigos e
produtos e garantir a qualidade dos clientes.

A norma 9001, segundo Lucinda (2010, p 18), “diz “o que” deve ser feito e ndo
“como” deve ser feito.” Essa norma determina os ajustes necessarios para o recebimento da
certificacdo que é feita por uma certificadora independente para vistoriar a empresa e verificar
se ela esté apta a receber a certificacdo que é valida por até trés anos.
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Como cita Lucinda (2010, p18), “a norma ISO 9004 esta voltada para a melhoria de
desempenho e satisfacdo de algumas partes interessadas da organiza¢do, com outras palavras €
dito que essa norma é voltada para os interessados no sucesso da organizagdo por terem como
retorno beneficios com esse sucesso”.

Na Tabela 1 estdo listados os oito principios da 1SO que foram desenvolvidos para
aperfeicoar o desempenho de uma organizacdo no Sistema de Gestdo de Qualidade (SGN):

Tabela 1: Principios de Gestao de Qualidade.

PRINCIPIO DEFINICAO

Identificar a atender de forma 4agil as necessidades e expectativas dos clientes,

Foco no cliente . . .
considerando que as empresas precisam dos mesmos para sobreviver.

Com o intuito de se chegar aos objetivos, os lideres devem preparar o ambiente e
Lideranga colaboradores, alinhar o que for necessario na tomada de decisOes para as melhorias que
serdo aplicadas a organizacao.

A qualidade é de responsabilidade de todos dentro da organizacgdo, é importante que

Envolvimento - das todos estejam cientes deste papel e da sua contribuicdo para a garantia do melhor

pessoas atendimento.
Abordagem de | Os processos sdo as atividades envolvidas dentro da organizacdo, seja de entrada ou
processos saida, devendo ser executada de forma eficiente, gerando assim a qualidade.

A organizago deve ser vista como um conjunto inter-relacionado e que decisdes feitas
Abordagem

em uma parte afetara as outras, sabendo que qualquer decisdo ser feita com organizacao

sistémica de gestdo
e cautela.

Deve ser buscado continuamente para aumentar a capacidade da organizagdo em
Melhoria continua | atender seus clientes de maneira eficaz, com a realizagdo de auditorias e inspe¢des para
identificar falhas em procedimentos.

Abordagem factual
para a tomada de | Levantamento de dados e informacGes para decisOes eficazes voltadas a organizacao.
decisdo

Relacionamento .. . .
E importante a parceria com fornecedores para obter-se a melhoria em produtos,

mutuamente M o S . .

benéfico  com oS capacitacdo de pessoas, entre outros, para atingir objetivos e assim criar vantagem
competitiva para a organizacao.

fornecedores

2.2.2. Ciclo PDCA

Com a implantacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade, sugere-se a ferramenta PDCA
— Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Verificar) e Act (Agir). O Ciclo de Deming ou ciclo de
Shewhart ficou conhecido em 1930 por Walter Shewhart, porém so obteve reconhecimento
mundial ao longo dos anos 50, quando foi apresentado por William Edwards Deming em suas
palestras no Japédo (Portal da Administracdo, 2014).

Na primeira fase - Plan (planejamento), o objetivo é focar na parte de desenvolvimento
das estratégias, levantamento, andlise de dados e informacBes. Na segunda fase — Do
(execucdo), a empresa coloca em pratica o que foi definido na estratégia. Ja na terceira fase —
Check (verificacdo) compara-se os resultados alcangados com as metas definidas. Por fim, na
quarta fase — Act (acdo) faz-se a correcdo necessaria em caso de ndo se ter alcancado o
resultado esperado.

Werkema (1995, p. 17), define o ciclo PDCA como “um método gerencial de tomada
de decisdes para garantir o alcance de metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizagao”.
Levando em conta que um problema é um resultado ruim de um processo, o Ciclo PDCA é um
método que pode ser implantado para a tomada de decisfes e resolucdo dos problemas dentro
de uma organizacéo.

O PDCA aponta o caminho a ser seguido para que as metas estabelecidas possam ser
alcancadas. Na medida da aplicagdo do ciclo é preciso introduzir técnicas e orientagdes para
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conduzir corretamente as etapas do PDCA. Conforme aponta Souza e Mekbekian (1993) e do
CTE (1994), o Ciclo PDCA de melhorias pode ser definido como um instrumento relevante de
controle e melhoria de processos que para ser eficaz precisa ser atribuido aos funcionarios de
uma organizagao.

O Ciclo PDCA pode ser bastante eficaz para a organizacdo, sendo uma ferramenta de
melhoria continua, sugere-se segui-lo da forma em que todas as etapas sejam cumpridas para
que ndo haja falhas no resultado final, ndo podendo ser aplicado sem a definicdo das metas.

Segundo Slack (1996), “a repeti¢do de ciclos seguido do melhoramento continuo pode
ser resumida no ciclo PDCA, determinado como uma sequéncia de atividades que s&o
percorridas de maneira continua e ciclica para melhorar as atividades”. De acordo com o CTE
(1994), “a aplicagao continua do ciclo PDCA, permite o aproveitamento dos processos
desenvolvidos na organizagdo, visando o aumento da produtividade e a reducdo de custos”.

A »
(ACT) (PLAN)
DEFINIR
AS METAS
AGR DEFINIR OS
(ACOES CORRET’VAS) METODOS PARA
ATINGIR AS METAS
EDUCARE
TREINAR
VERIFICAR OS
RESULTADOS
EXECUTAR
c AS TAREFAS D
(CHECK) (DO)

Figura 1: Ciclo PDCA.

3. IMPLANTANDO UM SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE EM UMA OR-
GANIZACAO

A implantacdo das normas ISO e da ferramenta PDCA deve ocorrer aos poucos. Mello
et al. (2002) descreve gue a implementacdo do sistema de gestdo de qualidade pelas normas da
ISO obedece ao principio da abordagem de processos. Assim, antes da implantacéo é preciso
seguir algumas etapas primordiais para 0 processo.

O PDCA sendo utilizado para melhorias como método de solucdo de problemas é o
mais importante dentro do Controle de Qualidade Total e deve ser observado por todas as
pessoas da organizacdo, desde o Presidente aos cooperadores. Segundo Ishikawa (1993, p.
66), “de nada adianta conhecer varias ferramentas se o método nao ¢ dominado”.

E preciso escolher o momento oportuno para a implantacéo, definir quem seréa o gestor
do projeto, a forma de implantacdo e as metas a serem realizadas, sendo de fundamental
importancia que a diretoria saiba que o retorno é obtido em médio prazo.

4. VANTAGENS OBTIDAS COM A IMPLANTACAO DE UM SGQ EM UMA
ORGANIZACAO

Quanto ao Sistema de Gestdo de qualidade, pode-se afirmar que clientes satisfeitos
fidelizam-se a uma organizacdo. Dentre os possiveis Sistemas de Gestdo de Qualidade temos,
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ha a certificacdo 1SO, em que a empresa € avaliada e se tiver em concordancia com 0s
requisitos ela recebe a certificacdo, tendo prazo de validade de até trés anos.

Com a implantacdo do sistema, obtém-se vantagens sobre o concorrente, como a
agregacdo de valor a empresa, controle interno, aumento da produtividade, satisfacdo de
clientes e colaboradores bem como o crescimento da receita operacional.

Com a alta da competitividade, as organizacOes estdo sendo forcadas a aderirem ao
sistema de qualidade, assim explica Curi Filho (1999, p. 62), “uma vez que ndo ha davidas de
que a certificacdo representa uma vantagem decisiva; declarando também que a atribuicdo a
norma proporciona os seguintes beneficios:

« Beneficios Qualitativos: correta utilizagdo dos recursos materiais e da mao de obra,
auxilia no treinamento e registra os conhecimentos obtidos pelos funcionarios.

« Beneficios Processuais: com a padronizacdo, garante-se o controle nos produtos e
processos, seguranca do pessoal e dos equipamentos, e racionalizagdo do tempo nos processos
executados.

« Beneficios Quantitativos: reducdo do consumo e desperdicio (gestdo de materiais),
especificacdo de matérias-primas, padronizacdo de componentes e equipamentos, reducdo de
variedade de produtos, procedimentos para célculos e projetos, aumento da produtividade,
melhoria da qualidade de produtos e servigos”.

O Ciclo PDCA ao ser implantado garante melhorias nos processos executados,
podendo ser usado de forma continua, aperfeicoando as ferramentas gerenciais da organizacao,
possibilitando aos envolvidos que tenham tempo para pensar antes de executar qualquer acéo e
solucionar com mais clareza e objetivo os problemas causados.

As empresas que possuem um Sistema de Gestdo de Qualidade diferenciado abrem
uma grande vantagem competitiva contra seus concorrentes, pois se destaca das demais
seguindo o principio de garantir a satisfacdo do cliente e atender as suas necessidades.

Segundo Philip Kotler, citado por Las Casas (2008, p.19), “afirma que o cliente antigo
apresenta uma série de vantagens. Entre elas cita: aumento do porte de compra, venda
cruzada, espirito de cooperagdo, menor custo, menor sensibilidade a precos e fontes de ideias”.

De acordo com Paladini (2009), “existem meios que simplificam a implantacdo dos
processos de gestdo da qualidade e somente as pequenas organizacGes possuem esses
artificios”. Podendo ser apresentado como exemplo, a facilidade em ver os processos que séo
realizados em conjunto, desenvolvimento na atividade administrativa, além de que a mao de
obra torna-se mais comprometida com a organizacdo. Nas empresas de grande porte, a
producdo é no formato de células para facilitar a implantacdo do processo de gestdo da
qualidade, assim como sdo feitas nas pequenas empresas.

5. OBSTACULOS NA IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DE
QUALIDADE EM UMA ORGANIZACAO

H& muitas vantagens com a implantacdo do SGQ, porém hé dificuldades encontradas
nesse caminho, sendo necessaria dedicacdo, trabalho e vontade para superar os percal¢os.

A administracdo da organizacdo pode ser um entrave, tendo em vista a exigéncia do
compromisso para o cumprimento do projeto, o engajamento e a disponibilidade de tempo
para executar as atividades planejadas.

A escolha de quem ira ser o responsavel pelo projeto é um fator decisivo, devendo ser
nomeado um RD (Representante da Dire¢do). Esta é uma exigéncia da norma 1SO para que
haja informagdes seguras referente a certificacdo da empresa.
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As normas definem apenas 0 que as empresas precisam realizar, porém ndo normatizam
como deve ser feito o procedimento para obter a certificagdo, a organizagéo deve definir o que
sera desenvolvido no projeto. Conforme cita Albrecht (1992) "Fazer com que uma
organizagdo realmente se preocupe com as necessidades do cliente ¢ um grande desafio (...).
N&o € barato ou facil e ndo se consegue sem muito esforco. Ndo é uma solucdo facil e
simples”. As empresas devem se preocupar principalmente em conquistar e manter o cliente, o
que se torna um grande desafio com a expansdo do mercado.

Segundo Albuquerque (2012), no inicio do processo da implementacdo das normas as
empresas se deparam com um empecilho, tendo a necessidade de criar documento e controlar
o volume deles. E preciso ter uma administracio da qualidade documentando todos os
processos que serdo executados, tendo em vista que é preciso determinar qual a missdo da
empresa se a mesma ndo a possuir, preparar um manual de gestdo da qualidade, desenvolver os
procedimentos de trabalho e como o mesmo pode ser. E necessario que haja treinamento, pois
a implementacdo tende a deixar os envolvidos nos processos de melhorias desconfortaveis com
as mudancas que ocorrerdo na organiza¢do, com a continuidade, garante-se o resultado
desejado.

6. QUALIDADE NO ATENDIMENTO

No Brasil, em meados da década de 90, quando a globalizacéo crescia pelo mundo, as
organizacOes tornaram-se mais competitiva, em que a qualidade dos produtos e servicos
constituia-se como um diferencial, o cliente e suas necessidades passaram a ser o foco das
decisdes de negdcios.

Uma organizagdo deve considerar “cliente” todo aquele que frequenta, consumindo
quaisquer de seus servicos, sofrendo qualquer tipo de impacto ou influéncia ou mantendo
qualquer tipo de contato com pessoa ou setor da empresa. (Matos, 2000)

Qualidade em servigos ¢ vista por Albrecht (1992, p. 254), como “a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém”. Assim sendo, servico com qualidade proporciona
satisfacdo ao cliente e a todos envolvidos no processo.

Segundo Albrecht (1992, p. 24) proporcionar qualidade total em servigos é, "uma
situacdo na qual uma organizacdo fornece qualidade e servigos superiores a seus clientes,
proprietarios e funcionarios”.

Sendo assim, o autor constata que a qualidade ndo se limita apenas aos clientes
externos, mas sim todos aqueles que envolvem a empresa. Cada colaborador é considerado um
cliente, pois executam acdes em cada processo.

Nesse novo ambiente, muitas organizacdes brasileiras ndo resistiram e acabaram
entrando em processo de faléncia. As empresas necessitam de investimentos em tecnologia,
logistica de apoio, informacéo e qualificacdo profissional. As organizacdes brasileiras comecam
a despertar para os investimentos em informacdo e qualificacdo profissional. Muitas delas ja
contam com um eficiente recurso tecnoldgico e logistico, e assim 0s investimentos passam a
ser mais direcionados as pessoas e a qualificacdo da mao de obra.

O mundo globalizado oferece oportunidades de expansdo as organizacdes que desejam
expandir. Sem fronteiras, as organizagdes comercializam bens e servicos em todo canto da
Terra. Hoje com a interligacdo dos acontecimentos os clientes ficaram mais informados e
exigentes. Para satisfazé-los, sdo necessarios produtos e servicos que conquistem e 0S
mantenham, Campos (1999) afirmou que “a qualidade de um produto ou servico € medida pela
satisfacao total do consumidor”.
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Para um melhor atendimento, é necessario ter alguns principios que tem como base a
qualidade, por exemplo, manter o foco sempre no cliente, atender suas expectativas e
necessidades, verificando sempre se a empresa esta oferecendo um atendimento que satisfaca o
cliente. Como cita Kotler (1998), a satisfacdo é o resultado do sentimento de ter sido bem
atendido pelo produto ou servico que va além de suas expectativas.

7. A EMPRESA

O Escritério localiza-se na Asa Norte, Brasilia-DF, inaugurado em 1994, por trés
profissionais que se uniram para formar a sociedade empresarial. Prestam servigos no ramo de
contabilidade, area fiscal e tributéria, departamento de pessoal, consultoria, auditoria e pericia.
O escritdrio conta com a média de 18 a 23 funcionarios, e conta com dois diretores no nivel
estratégico formados em contabilidade, que prezam pela qualidade, agilidade e eficiéncia.

A missdo da empresa € ser determinante para o sucesso do cliente, referéncia na area
contabil, prosperando como negdécio com exceléncia e inovacao, buscando a lideranca de seu
segmento.

Sua visdo e de ser referéncia em solucdes de negocios, adaptando-se as necessidades
dos clientes, afirmando os valores e caracteristicas, personificando por meio dos clientes a
MGS atua no mercado nacional como uma empresa solida e lucrativa.

A empresa MGS Servigos Contadbeis € uma organizacdo com varios clientes que
demandam diversos servicos, e a empresa disponibiliza as formas de comunicacdo através de
telefone e e-mail. Ha o acesso via Office2CRM, que é uma ferramenta on-line que garante um
relacionamento seguro entre o escritério e o cliente. No Office2CRM ¢é possivel armazenar
documentos, controlar vencimento, publicar comunicados, enfim, tudo o que € necessario para
um 6timo atendimento.

Na entrada e saida de clientes € aplicado um check-list, assim como em todos 0s
setores da empresa, facilitando saber as informacGes e necessidades de cada cliente

O Escritério conta com os setores Administrativo, Fiscal, Contabil, Rh, Departamento
de Pessoal e CAC (central de atendimento ao cliente), possuindo também colaboradores que
fazem o servico externo em empresas de clientes.

8. METODOLOGIA

O presente trabalho que aborda a Gestdo da Qualidade no atendimento ao cliente foi
feito atraves de pesquisa de carater descritivo utilizando o método quantitativo, visando a
solugdo de um problema com base nos resultados obtidos. Segundo Gil (2009, p70), “a
pesquisa descritiva tem como principal objetivo descrever caracteristicas de determinada
populagdo ou fendmeno ou estabelecimento de relagdes entre as variaveis”.

Com a pesquisa descritiva foi possivel observar a forma de trabalho do escritorio de
Servicos Contabeis e a partir dai descrever as acdes e procedimentos para realizar as
melhorias. Como suporte da pesquisa, escolheu-se o0 setor de atendimento ao cliente, cujo foco
é 0 atendimento ao cliente.

Esclarece Fonseca (2002, p. 20) que “as amostras sdo geralmente grandes e
consideradas representativas da populacdo, os resultados sdo utilizados como se fossem feitos
com toda a populacdo.” Essa pesquisa ¢ centrada na objetividade e tem um resultado
instantaneo. Para a obtencdo de respostas precisas, foi elaborado um questionario baseado na
escala Likert e a coleta de dados foi feita através da pesquisa aos arquivos e testemunhos dos
funcionérios da empresa e por fim a aplicacdo de um questionario qualitativo a 20 clientes e a
partir dai percebeu-se a real situagdo da empresa.
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Nos procedimentos bibliograficos, foram utilizados livros, revistas e pesquisas via
internet no ano de 2015 em material j& publicado.

Apobs a coleta e analise dos resultados obtidos pode-se tomar uma ou mais decistes
para obter beneficios desejados que ndo estejam sendo obtidos ou até superar as expectativas.

A proposta € verificar de que forma a empresa contéabil pode aplicar corretamente a
Gestéo de Qualidade alcangando um melhor atendimento aos seus clientes e fidelizando-os.

9. A PESQUISA

Iniciou-se uma pesquisa qualitativa externa, na qual (20) vinte clientes da empresa
MGS Servigos Contébeis responderam a (15) quinze perguntas, sendo tal questionario divido
em trés topicos com o objetivo de esclarecer o nivel de qualidade quanto ao atendimento
realizado na empresa. A pesquisa refere-se a qualidade no atendimento prestado aos clientes, a
qual identifica o grau, as motivacfes e 0s pontos negativos. Os nomes das organizagoes
participantes ndo foram divulgados por questdes de privacidade e o questionario foi baseado
na escala Likert.

9.1. QUALIDADE NO ATENDIMENTO PRESTADO AOS CLIENTES
Foram apresentadas as seguintes perguntas relativas a qualidade no atendimento
prestado aos clientes:

1. Os servicos sdo superiores as da concorréncia?
2. O ambiente fisico da empresa é agradavel?

3. Recomendaria a empresa?

4. Os servicos sdo satisfatorios?

5. A empresa é profissional?

Grafico 01: Qualidade no atendimento prestado aos clientes
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No Gréafico 01 constatou-se que a qualidade ofertada pela empresa MG Servicos é
satisfatOria, pois a maioria dos clientes concorda parcialmente que os servicos ofertados
suprem suas expectativas. Segundo o grafico, 70% dos clientes recomendam totalmente a
empresa.

9.2. IDENTIFICACAO DAS MOTIVACOES PELA QUALIDADE OFERTADA

Foram apresentadas as seguintes perguntas relativas a se identificar as motivacdes pela
qualidade ofertada:

1. A empresa demonstra interesse em resolver o problema do cliente?

2. A empresa esté centrada no melhor servico dos clientes?
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3. Os servicos séo diferenciados?
4. A empresa conhece ou procura conhecer o perfil dos clientes?
5. A empresa faz feedback pds-venda?

Grafico 02: Identificagdo das motivacdes pela qualidade ofertada
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A partir do resultado do Gréafico 02, nota-se que a motivacao principal da empresa é o
préprio cliente. Pois o cliente percebeu que a empresa é diferenciada, moldando e adaptando,
sempre que possivel, seus servicos a demanda e a necessidade de cada cliente. Ou seja, analisa
seu cliente, traca seu perfil para entdo propor uma melhor solucéo para seus problemas.

9.3. PONTOS DE QUALIDADE DEFINIDOS COMO NEGATIVOS

Foram apresentadas as seguintes perguntas relativas a se identificar pontos da
qualidade definidos como negativos:

1. Satisfacdo com os colaboradores da empresa?

2. Colaboradores capacitados e preparados?

3. Aempresa é prestativa?

4. Os precos sao satisfatorios?

5. A empresa cumpre suas promessas?

Gréfico 03: Pontos de qualidade definidos como negativos
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O Gréfico 03 demonstra que o cliente quase ndo percebe pontos negativos na qualidade
ofertada pela empresa MG Servicos, onde 70% concordo parcialmente que a empresa cumpre



suas promessas, ou seja, a MG Servigos ndo tenta ludibriar seus clientes. No geral, os clientes
estdo satisfeitos com o atendimento prestado. Apenas 15% dos entrevistados afirmam que o0s
colaboradores n&o estdo capacitados.

9.4. AVALIA(;AO DO CONJUNTO DE INDICADORES DE QUALIDADE

Considera-se a seguinte pontuagdo para o Grafico 4 relativo ao conjunto de respostas
recebidas sobre os tres grupos de perguntas:

1. Na&o concordo totalmente

2. N&o concordo parcialmente

3. Indiferente

4. Concordo parcialmente

5. Concordo totalmente

Grafico 04: Resultados acumulados por grupo de perguntas
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O Grafico 04 apresenta uma ponderacdo dos grupos de perguntas e nos mostra que
quando analisamos a qualidade vista pelos diversos angulos, mesmo assim temos uma forte
tendéncia a aprovacdo em indices 4 e 5.

10. CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos resultados obtidos com o questionario, constatou-se que a empresa MG
Servigos apresenta uma contabilidade diferenciada que adequa o trabalho prestado as
necessidades de seus clientes.

A concorréncia € acirrada, tendo em vista que o sistema contabil é uma ferramenta
primordial para qualquer organizacao, entdo a total satisfacdo dos clientes corresponde a chave
do sucesso. Quando um cliente entra em contato com o escritério de contabilidade, sua maior
preocupacdo é passar todas as informacdes possiveis e relevantes, para um atendimento
rapido, eficaz e seguro, ou seja, qualquer situacdo que venha atrasar o resultado desse
problema acarretara em insatisfacdo do mesmo e por consequéncia, a longo prazo, no fracasso
dessa empresa.

Com relacdo a qualidade prestada no atendimento ao cliente, a empresa esta suprindo
parcialmente as necessidades e as expectativas dos mesmos. Haja vista que ela é bem
recomendada pelas organizagdes que recebem seus servigos.
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Os pontos negativos, observados nas visitas e pesquisas feitas na empresa, foram o0s
atrasos que ocorreram na solicitacdo dos clientes devido a falha nos processamentos, tendo
como causa a pouca comunicacdo realizada entre oS setores, erros no recebimento das
solicitacGes feitas via e-mail e mal gerenciamento no sistema utilizado pela empresa que se
estende para os clientes.

Diante do exposto, propbe-se que a empresa defina metas para melhorias, conforme
citado no artigo, implantando o Ciclo PDCA, oportunizando treinamento para oS
colaboradores, em que os mesmos irdo aprender sobre a empresa bem como o0s servigcos
prestados e saberdo responder prontamente aos questionamentos de seus clientes fidelizados
ou mesmo em processo, no qual o conhecimento é o que diferencia o sucesso do fracasso, por
fim, mas ndo menos importante, é de extrema importancia que se cumpra o prazo de acordo
com o que foi estabelecido pelo cliente.
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