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RESUMO

As constantes mudangas na legislagcdo e o ambiente contabil cada vez mais
competitivo, exigem que os profissionais que atuam nessa area tenham muitas
competéncias que vao além de apenas apurar impostos, elaborar balancos
patrimoniais e calcular a folha de pagamento. Nesse sentido, comunicar-se de forma
assertiva no ambiente interno entre proprietarios e colaboradores, e no ambiente
externo entre escritério e clientes, certamente sao diferenciais que contribuem para o
sucesso das organizagdes contabeis. Desta forma, o presente estudo visa verificar
como se caracteriza o fluxo de informagdes nos escritérios contabeis de Caxias do
Sul, no que se refere a comunicagao interna. O procedimento técnico usado nesta
pesquisa foi o estudo de caso multiplo, para atingir os objetivos propostos foi
utilizado pesquisa descritiva e explicativa, e a abordagem do problema tem natureza
qualitativa. A coleta de dados foi através de questionarios aplicados a colaboradores
e proprietarios de escritorios de contabilidade na cidade de Caxias do Sul. Por fim,
foram analisados o0s niveis de concordancias entre as respostas dadas pelos
colaboradores e as respostas dadas pelos proprietarios, afim de verificar se ambos
possuem a mesma opinido referentes as afirmativas expostas nos questionarios. De
acordo com resultados obtidos, observou-se que tanto na opinido dos colaboradores
quanto na opinido dos proprietarios, existem preocupagcdes com as formas de
comunicagdo utilizadas no fornecimento de informagdes aos clientes, e ambos
entrevistados revelaram que buscam melhorar cada vez mais a relacdo com o0s
clientes do escritorio. Conclui-se, que os escritorios estdo cientes da importancia da
comunicacao assertiva no ambiente contabil.

Palavras-chave: Comunicacao. Escritérios de contabilidade. Servigcos prestados.
Colaboradores. Proprietarios.
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1 INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO ESTUDO

O ambiente competitivo das organizagdes exige dos profissionais muitas
competéncias e na area da contabilidade isso ndo é diferente. Nesse sentido uma
comunicacdo eficaz nos escritéorios de contabilidade, entre proprietarios e
colaboradores, é imprescindivel para prestar um servico de qualidade, fidelizar os
atuais clientes e conquistar novas parcerias.

Infelizmente, € comum ouvir que ser contador € uma 6tima profissao para
quem é timido, ndo gosta de falar em publico e quer trabalhar somente no escritério
de forma operacional. De fato, muitos profissionais de contabilidade possuem essa
caracteristica, porém esse comportamento precisa ser mudado, pois se vive num
mercado competitivo onde os escritorios necessitam cada vez mais se atualizar e
prestar um servico de qualidade.

Os clientes dos escritdrios de contabilidade necessitam de muita atencao e
isso demanda que os profissionais da area saibam ouvir e entender as necessidades
dos clientes e transmitir a eles informagdes de forma clara, precisa e oportuna.
Esses sdo pontos bastante importantes neste meio das ciéncias contabeis,
antigamente visto como um meio onde os profissionais trabalhavam cercados de
papel e fazendo calculos o dia inteiro. Hoje eles desempenham uma fungao
essencial que auxilia na continuidade das empresas.

O cliente de um escritério de contabilidade, quando contrata os servicos de
contabilidade, de controle fiscal e de calculos de folha de pagamento, ndo espera
somente estes servigcos. Nos dias atuais, o cliente precisa de um atendimento zeloso
que inclui bastante dialogo com seu escritorio. O contador, com o conhecimento
adquirido na sua formagao académica e suas vivencias do dia a dia, pode contribuir
para o crescimento empresarial, através de orientacdes a seus clientes na hora da
tomada de deciséo.

Segundo Chamun (2015), Presidente do SESCON-RS (Sindicato das
Empresas de Servicos Contabeis e das Empresas de Assessoramento, Pericias,
Informacgdes e Pesquisas do Estado do Rio Grande do Sul), a atividade contabil esta
em uma curva crescente de valorizagdo, os profissionais precisam estar cada vez

mais capacitados e sempre buscando atualizagédo técnica e gestdo. Inicialmente a
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missdo € das universidades que precisam aproximar cada vez mais os académicos
das exigéncias do mercado de trabalho.

Desta forma, sob o ponto de vista académico/cientifico, este estudo seria util
para as Instituicbes de Ensino, que formam centenas de profissionais de
contabilidade todo o ano, pois pretende verificar como a comunicagio interna nos
escritorios de contabilidade influencia na qualidade dos servigos prestados.

Os achados neste trabalho poderdo contribuir significativamente para
académicos como forma de comparativo em futuras pesquisas relacionadas com a
comunicacao interna e qualidade dos servigos prestados nos escritérios contabeis.

Sob o ponto de vista profissional, o presente trabalho podera ser utilizado por
profissionais autbnomos, de contabilidade, e proprietarios de escritorios de
contabilidade, para buscar um aperfeicoamento das suas técnicas de trabalho, para
0S mesmos e seus colaboradores a fim de melhorar a qualidade dos servigcos

prestados.

1.2 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

A Contabilidade surgiu devido a necessidade humana em obter informagdes a
respeito de suas riquezas (SA, 2008). Com o passar dos anos ocorreram muitas
mudangas. Hoje, com o advento da tecnologia, das atualizagdes na legislagao e da
adocao das Normas Internacionais de Contabilidade, no Brasil a partir de 2011, o
contador ndo exerce somente a fungédo de escrituracdo e mensuragdo de impostos
das empresas, mas sim ele contribui para a tomada de decisdes.

Devido as diversas obrigacbes acessoOrias que uma empresa necessita
fornecer aos 6rgéos fiscalizadores, a terceirizacdo dos servigos de contabilidade,
departamento fiscal departamento pessoal, tem sido a melhor alternativa para as
empresas.

Conforme dados extraidos do site do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica), Caxias do Sul possuia em 2015 uma populagdo estimada de 474.853
habitantes, sendo assim considerada como uma das maiores cidades do Rio Grande
do Sul, com diversas empresas, principalmente do ramo industrial. Para dar conta da
demanda dos servigos contabeis, de acordo com a prefeitura da cidade a mesma
possui 410 escritérios de contabilidade de pequeno, médio e grande porte.
(Prefeitura de Caxias do Sul, setembro de 2015).
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Esta informacdo nos remete a pensar como estdo sendo atendidos seus
clientes uma vez que a maior troca de informag¢des geralmente ocorre entre
colaboradores das empresas e colaboradores dos escritorios.

Uma boa comunicagao entre profissionais de contabilidade e seus usuarios é
imprescindivel para ter a confianga dos clientes. Conforme Nobre (2004), o sucesso
de uma organizacdo e de seus colaboradores é diretamente proporcional ao
atendimento que é dispensado ao cliente.

Devido as intensas mudancgas na legislacdo em ambito federal, estadual e
municipal, que impactam em todos os setores das empresas. Cada vez mais é
necessario controle e coeréncia das informagdes enviadas a esses 6rgaos. Dessa
forma os escritérios de contabilidade exercem um importante papel na transmissao
dos seus conhecimentos a seus clientes.

Diante disso, e a vivéncia do dia a dia em um escritério de contabilidade
presenciando alguns ruidos na comunicagao interna do escritério levou o autor a
escolher este tema para discorrer sua pesquisa académica. Desta forma a questao
de pesquisa é: Como a comunicacdo interna nos escritorios de contabilidade

influencia na qualidade dos servigos prestados?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Verificar como a comunicagao interna nos escritorios de contabilidade

influencia na qualidade dos servigos prestados.

1.3.2 Objetivos especificos

- Fazer o levantamento bibliografico relacionado ao tema do estudo;

- Verificar se os escritorios buscam melhorar a comunicacao interna;

- Constatar através dos questionarios, se ha rotatividade de profissionais nos
escritorios de contabilidade ;

- Verificar se os colaboradores s&o instruidos/treinados antes de entrarem em
contato com os clientes;

- Identificar se ha preocupacédo com a qualidade dos servicos prestados;



15

- Analisar se a visdo dos proprietarios de escritérios € a mesma de seus

colaboradores em relacédo aos servigos prestados.

1.4 METODOLOGIA

Para a realizagao do estudo foram elaborados 2 questionarios um direcionado
aos proprietarios e outro aos colaboradores. Os questionarios foram aplicados em 14
empresas de servicos contabeis de Caxias do Sul, selecionadas aleatoriamente
usando como critério que possuissem mais que 10 respondentes, e que o0s
colaboradores atuassem somente no setor fiscal, contabil e departamento pessoal.

Na primeira parte dos questionarios foram solicitados dados para compor o
perfil dos respondentes como por exemplo: género, faixa etaria, tempo de atuagao
na empresa, funcdo desempenhada, escolaridade e area de estudos. Na segunda
parte foi utilizado a escala Likert, segundo Mattar (2007), essa proposta foi
apresentada por Rensis Likert em 1932, ela compreende uma série de afirmacdes
pertinentes como o objeto de estudo. A cada célula de resposta é concedido um
numero que contempla o posicionamento do respondente frente a afirmacéo.

Desta forma foram elencadas 16 afirmativas, para serem classificadas na
escala Likert variando de 1 a 5, (1 - concordo totalmente, 2 - concordo 3 - indiferente,
nem concordo nem discordo, 4 — discordo em parte e 5 - concordo totalmente).
Nesta segunda parte dos questionarios haviam dois questionarios com afirmativas
iguais, mas um com enfoque dos colaboradores e outro com enfoque dos
proprietarios. Esta separagcdo se deu para identificar se ha concordancia nas
respostas entre colaboradores e proprietarios.

Os dados obtidos com a aplicacdo dos questionarios foram tabulados em
planilha eletronica. Com a utilizagao de filtros e de técnicas estatisticas foi calculado
a distribuicdo da frequéncia, porcentagens, médias, desvio padréo e elaboracéo de
tabelas e graficos.

O procedimento técnico usado nesta pesquisa foi o estudo de caso multiplo.
Gil (1999) revela que este procedimento tem por caracteristica um estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos elementos, sendo assim permite um conhecimento
amplo e detalhado. Nesse mesmo contexto, Yin (1999) salienta que os estudos de

caso surgem da necessidade de se entender os fendbmenos sociais complexos.
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Para atingir os objetivos propostos para este trabalho € utilizado pesquisa
descritiva e explicativa. Para Cervo e Bervian (2002) a pesquisa descritiva observa,
registra, analisa e correlaciona fatos. Procura conhecer as diversas situagbes e
relagdes que acontecem na via social. Corroborando o mesmo pensamento, Gil
(1999) afirma que o objetivo primordial dessa pesquisa é a descricdo das
caracteristicas de determinada populagao.

Marconi e Lakatos (2011) revelam que na pesquisa explicativa o pesquisador
nao busca somente descrever os fatos com detalhes, mas sim procura encontrar
suas causas, suas relagdes internas, da mesma forma que suas relagbes com outros
fatos. Nesses termos e com o mesmo pensamento Andrade e Martins (2010)
complementam que esse € um tipo de estudo mais complexo que tem por objetivo
aprofundar o conhecimento da realidade, procurando a razao, o “porqué” das coisas.
Os resultados das pesquisas explicativas fundamentam o conhecimento cientifico.

A abordagem do problema tera natureza qualitativa. Para Marconi e Lakatos
(2011) no método qualitativo o pesquisador entra em contato direto e prolongado
com o individuo ou grupos de pessoas, com o ambiente e a situagdo que esta sendo
averiguada permitindo um contato de perto com os entrevistados. Ainda sob esse
enfoque, Moreira (2002) revela que esse meétodo trabalha com informacgdes
coletadas pelo pesquisador onde 0s numeros ndo possuem representagao relevante

na analise.

1.5 ESTRUTURA DO ESTUDO

No primeiro capitulo é apresentada uma contextualizagao do tema, bem como
0s objetivos gerais e especificos, complementando com a questdo da pesquisa do
trabalho, assim como a metodologia usada na realizagao do trabalho.

Em seguida, no segundo capitulo € apresentado o referencial tedrico.
Inicialmente foi feito um breve resumo da evolugdo da contabilidade e da profissao
contabil, bem como os diferentes servigos oferecidos pelos profissionais desta area.
Dando continuidade ao segundo capitulo, é abordado a questdo da comunicagao
interna nos escritérios de contabilidade e sua influéncia na qualidade dos servigos
prestados.

No terceiro capitulo foram apresentados os resultados obtidos apds a
aplicacdo dos questionarios nos escritorios de contabilidade. De posse desses
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resultados foi possivel realizar comparagdes entre as respostas obtidas pelos
proprietarios e colaboradores de escritérios de contabilidade.
Por fim, na conclusdo da pesquisa, foram apresentados os resultados obtidos

através da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A CONTABILIDADE E SUAS PRIMEIRAS MANIFESTACOES

De acordo com Sa (2008), as primeiras manifestagbes primitivas do
conhecimento contabil surgiram antes mesmo do homem saber escrever e calcular,
provas arqueoldgicas de registros em grutas, ossos e outros materiais, indicava a
percepcado de meios patrimoniais, qualitativa e quantitativamente o que constituia a
conta primitiva. De acordo com historiografos do pensamento humano a
contabilidade surgiu dessas manifestagdes primitivas da civilizagdo. Foi o inicio de
todo conhecimento contabil que vem se desenvolveu ao longo dos milénios.

Corroborando com o0 mesmo pensamento, Coelho e Lins (2010) afirmam que
a contabilidade esteve sempre presente na vida humana, ela pdéde ser encontrada
como forma de controle, uma das suas vertentes mais conhecidas. Nesses termos e
com o mesmo pensamento, ludicibus, Marion e Faria (2009) complementam que
desde os povos mais primitivos, havia a necessidade de controlar, medir, preservar o
patriménio familiar ou entdo em fungdo de trocar os bens para maior satisfagdo das
pessoas.

Assim, como ocorreu com os demais tipos de conhecimento humano, a
evolucdo da contabilidade também foi lenta. Provas histéricas comprovam que na
Suméria ocorreu um progresso maior na escrituragdo contabil, foi utilizando argila,
material abundante neste pais por ser situado entre rios, primeiramente utilizavam
no estado cru, porém esse produto ndo durava, dessa forma procurou-se uma
maneira de que ela nao se perdesse durante o manuseio, foi entdo que a utilizacao
do cozimento passou a dar maior durabilidade as lapides de argila que eram
pequenas e serviam para registrar os fatos realizados durante um dia todo, desse
processo utilizado pelos sumérios originou o diario (SA, 2008).

A escrita contabil no Egito surgiu do aproveitamento do papiro, em suas
pecas isoladas eram realizados os registros e quando os mesmos foram costurados
deu-se a criagao dos livros contabeis. Ja na Roma Antiga com a escrita em evolugéo
eles mantinham grandes sistemas de registros e conseguiam ter uma boa nogao do
que ocorria com a riqueza nas organizacdes do estado (SA, 2008).

O surgimento das partidas dobradas na Idade Média foi uma importante

evolugao do sistema de registros, o inventor ndo é conhecido, mas admite-se que o
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nascimento dos registros em partida dobrada tenha sido na Italia. Esse
procedimento de escrituragao tem por principio que todo crédito sempre corresponde
um débito de igual valor e vice-versa (SA, 2008).

A partir do século XVIIl, a contabilidade iniciou sua era cientifica onde a
maioria das disciplinas fez sua passagem de uma milenar histéria empirica, para
uma fase racional superior. Nesse periodo percebeu-se que fazer a escrituracdo nao
€ o suficiente, é preciso saber o que fazer com as informagdes obtidas, ou seja,

entender o que aconteceu com a riqueza patrimonial (SA, 2008).

2.1.1 Fungoes da Contabilidade

Segundo Marion (2008), todas as movimentagdes monetarias das empresas
sdo registradas pela contabilidade, em seguida os dados mensurados s&o
resumidos e apresentados em forma de relatorios aos interessados em conhecer a
situacdo da empresa. Apds analises desses relatorios resultam as decisdes em
relagao ao futuro.

Para Greco, Arend e Gartner (2007), a Contabilidade tem por finalidade
assegurar o controle do patriménio, fornecer os elementos que o compdem e suas
variagbes patrimoniais e, por conseguinte o resultado da atividade econdmica. E
importante que as informacdes contabeis permitam aos seus usuarios uma nitida
avaliacdo da situagdo econdmica e financeira do patriménio da entidade. Greco,
Arend e Gartner (2007) complementam ainda que a apresentacdo de demonstrativos
e relatérios harmoénicos devem ser de acordo com a necessidade do usuario.

Segundo ludicibus, Marion e Faria (2009), a contabilidade ndo é uma ciéncia
exata, mas sim uma ciéncia social, pois € acdo humana que gera e modifica o
fendmeno patrimonial. Entretanto ela utiliza os métodos quantitativos da matematica
e estatistica como sua principal ferramenta.

Os mesmos autores ainda complementam que a contabilidade, € uma
importante ferramenta que auxilia a administracdo a tomar decisdes, isso através da
coleta de todos os dados econdmicos das empresas, da mensuragao monetaria que

€ registada e apresentada em forma de relatérios ou de comunicados.
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2.1.2 Usuarios da Contabilidade

De acordo com Marion (2008), os gerentes e administradores ndo sao os
unicos interessados nas informacdes contabeis de uma empresa, os investidores,
buscam nas demonstracdes contabeis se a empresa apresentou lucro. Ja os bancos
através dos relatdrios analisam se a empresas possui condicbes de pagar
empréstimos solicitados, os fornecedores também usam os demonstrativos a fim
decidir se vendem a prazo ou ndo. Os colaboradores, sindicatos e concorrentes
desejam também conhecer a situacdo da empresa. O governo busca nas
informacdes da contabilidade, quanto imposto sera arrecadado aos cofres publicos.

2.1.3 Profissional Contabil

Para Figueiredo e Fabri (2000) o profissional de contabilidade, deve conhecer
0 ambiente interno e externo das organizagdes, suas relagbes de comportamentos
humano, social e econdmico precisam ser conscientes e responsaveis, uma vez que
as informagdes geradas por este profissional impactam a vida econémica e social do
pais.

Rosa e Marion (2004) presumiram em sua obra que as intensas e rapidas
mudangas nos anos seguintes iriam exigir muito dos profissionais de contabilidade,
os autores evidenciaram que essas mudangas poderiam tirar o emprego de alguns
profissionais. S6 aqueles que possuiam consciéncia sobre a verdadeira natureza do
trabalho contabil seriam habeis de evoluir no mundo dos negdcios e conseguiriam
ser mais uteis que nunca. Os autores ainda complementam que a contabilidade em
sua dimenséao verdadeira, ndo se resume em um simples trabalho operacional, mas
sim uma atividade de analise, interpretagdo e orientagdo aos seus usuarios, sempre
sustida por uma ciéncia madura e concretizada.

Ainda na questao da evolucao da profissdo contabil, Rosa e Marion (2004 p.

7) sustentam:

O tempo é oportuno para o contador rever seu papel e redescobrir
sua verdadeira missdo. Isso implica em abandonar determinados
comportamentos e atividades e adotar outros, mais adequados as novas
demandas da economia. Um bom comego ver-se como profissional do
conhecimento, atuando no campo da ciéncia social, no contexto de uma
sociedade que demanda qualificagao cada vez maior em cada segmento de
atividade.
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No entendimento de Coelho e Lins (2010), a profissdo contabil e sua
valorizagdo evoluiram a medida que ocorreu o desenvolvimento econdmico das
nacdes. Esse crescimento da profissdo, mesmo que timido, gerava diversas
pesquisas contabeis, que demandavam estudos de contabilidade mais
sistematizados. O que resultava na estruturacdo educacional que dava suporte e
também contribuia para o desenvolvimento da profisséo.

Fortes e Pacheco (2014) lembram que por muitos anos, os contadores, eram
conhecidos simplesmente como guarda-livros, incumbidos de fazer as escrituragdes
dos livros, calculos, preenchimentos de guias e formularios para atender as
requisi¢cdes do fisco, conquistaram espacgco no cenario econdbmico e social, com os
avancgos tecnoldgicos e a globalizagdo. Dessa forma, expandiram e diversificaram

seu campo de atuacgéao, exigindo maior atengcédo quanto a sua formagao profissional.

2.2 ESCRITORIO CONTABIL

Figueiredo e Fabri (2000) revelam que embora muitas vezes nem 0s proprios
colaborados das empresas saibam, mas todas elas possuem uma missao.
Independente desse conhecimento ou n&o a missdo das empresas € atender as
necessidades da sociedade por meio de seus produtos e servigos. A missao de uma
empresa contabil que atendendo a sociedade possa suprir as necessidades das
empresas clientes com informagcdes econdmico-financeiras que otimizem os
controles contabeis de seus patriménios.

As empresas de contabilidade prestam servigcos para pessoas juridicas e
pessoas fisicas que atuam em diversas atividades econdmicas (THOME, 2001). De
acordo com a Resolugédo CFC (Conselho Federal de Contabilidade N°. 1166/09) em
seu art. 1, as organizagdes contabeis que exploram servigos contabeis s&o
obrigadas ao registro cadastral no Conselho Regional de Contabilidade da jurisdigéo
da sua sede, sem 0 que nao poderao iniciar suas atividades.

As constantes mudangas na legislacdo e o advento da tecnologia estdo
impondo aos escritérios de contabilidade a necessidade de caminharem junto a esse
crescimento, caso nao se tenha essa visao, ficaram pelo caminho e aos poucos seus
clientes os abandonardo. Sobre este tema, Rosa e Marion (2004) revelam que a
mudanga nem sempre € agradavel, ela proporciona a saida zona de conforto e
coloca os usuarios diante do desconhecido. Provoca questionamentos traz
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incertezas se realmente apds toda essa mudanga serdo capazes de continuar
atingindo os objetivos.

Rosa e Marion (2004) ainda complementam que a mudanga causa
desconforto, obriga o aprendizado de coisas novas, de encarar desafios e fazer
trabalhos mesmo sem estar plenamente preparados. Porém quando a mudanga é
inevitavel o melhor a fazer é conduzi-la, incorpora-la aos planos de cada um de tal
modo que ela se torne mais favoravel possivel.

Para Robbins (2014) as organizagbes bem-sucedidas de hoje devem buscar a
inovacédo, dominar a arte de mudar, caso isso n&o ocorra, elas serdo aspirantes a
extingdo. O sucesso sO chegara as empresas que forem flexiveis, que buscarem a
todo momento a melhora da qualidade dos seus produtos ou servigos. Assim estarao

a frente de seus concorrentes.

2.2.1 A mao de obra em Escritorios de Contabilidade

Em um material publicado no site da empresa Nibo (2015), especializada em
software, a alta rotatividade em escritérios e contabilidade é um problema
preocupante sendo citado pela maioria dos escritdrios entrevistados. Essa alta
rotatividade impacta de diversas maneiras na rotina de um escritério de
contabilidade, na baixa produtividade, na qualidade e no padrao dos servicos, dentre
outros. A qualificacdo desses colaboradores ajudaria muito na amenizagdo desse
problema tdo comum nas empresas de contabilidade, outra qualificacdo de
colaboradores também funciona muito bem para amenizar esse problema e se

possivel remunerar o funcionario acima a concorréncia.

2.2.2 Estrutura de um Escritorio de Contabilidade

Sobre a estrutura necessaria para uma empresa de servigos contabeis Thomé
(2001), revela que €& necessario um espago suficiente que permita o
desenvolvimento das tarefas que nele sido oferecidas, normalmente a divisdo desse
espaco € realizada por departamentos: recepg¢ao, departamento pessoal,
departamento fiscal, departamento contabil, expediente, arquivo, salas para os
socios, sala de reunido, sala de treinamento, copa/cozinha, area de servico e

banheiros.
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2.2.3 Servigos Contabeis

Para construir um solido conceito, Figueiredo e Fabri (2000) afirmam que o
profissional de contabilidade deve executar seus servicos de maneira profissional, e
de forma diferenciada de seus colegas. Mas acima de oferecer aos clientes algo a
mais, além da rotina dos calculos de tributos e obrigagdes trabalhistas.

Segundo Thomé (2001), antigamente o trabalho nas empresas de
contabilidade era pessoal do proprietario ou dos socios. Nessa época muitos
profissionais eram inscritos como autbnomos, porém trabalhavam juntamente com
outro profissional autbnomo o que caracterizaria uma sociedade. Com a evolugao da
legalizagcdo das sociedades essa situagao apresentou mudangas, com a unido de
estabelecimentos individuais em uma sociedade nova, as empresas de contabilidade
adquiriram um status superior ao escritério individual e o autbnomo.

De acordo com o autor supracitado, a forma de prestar servigos ao cliente
evoluiu em paralelo ao crescimento das empresas. Os trabalhos que antes os
proprios socios realizavam limitavam a quantidade de clientes a capacidade
produtiva dos contabilistas. Diante disso a prestacdo de servicos pelos socios
precisou ser substituida pela mao de obra contratada. Os servicos desempenhados
pelos sdcios foram direcionados para a supervisdo, controle, e fiscalizacido dos
servigos realizados por seus colaboradores, e é claro passaram a se dedicar mais a
administragao do proprio negdcio.

Nesses termos e com 0 mesmo pensamento Sa (2008) o crescimento dessas
empresas acarretou mudancas na forma de prestar servicos ao cliente. O trabalho
que antes o proprietario executava foi substituido por mao de obra contratada,
ficando ele com funcdo de supervisdo, controle e fiscalizacdo dos servigos
executados por seus colaboradores.

2.2.4 Servigos Oferecidos

Dentre diversos servicos que um escritério oferece o fechamento contabil,
fechamento fiscal e calculo da folha de pagamento sdo os mais comuns.
Conforme Thomé (2001) a area contabil é responsavel pela classificacéo e

escrituracdo das movimentagdes financeiras da empresa, apuragao do balancete,
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elaboracdo do balanco patrimonial e demonstracdao de resultados. Sempre de
acordo com as normas e principios contabeis.

Para a area fiscal compete a escrituracdo das compras e vendas da empresa,
bem como o calculo de impostos federais, estaduais e municipais, envio de
declaragbes aos 6rgaos fiscalizadores. E de sua competéncia também a orientacéo
aos clientes e controle da aplicagéo das leis vigentes (THOME, 2001).

2.3 CLIENTES

Os escritorios de contabilidade ou profissionais autbnomos possuem os mais
diferentes tipos de cliente, podem ser de diversos setores da economia, como
prestadores de servigos, industrias, comércios, dentre outros. Empresas essas
enquadradas como pequenos, médios e grandes empresas.

Rosa e Marion (2004) fazem uma importante indagag&o, os escritorios
possuem algum critério na escolha ou aceitagdo de um novo cliente ou
simplesmente aceitam todos que se apresentam? Em resposta a esse
guestionamento os mesmos autores revelam que é importante existir uma estratégia
na hora da captagcdo de novos clientes por parte o escritério contabil. A empresa
contabil precisa avaliar quais sdo mais rentaveis e desejaveis dentro de uma dada
estrutura, esta estratégia também serve para identificar se o escritério conseguira
prestar um servico de qualidade para cliente novo. Querer atender a todos sem um

estudo e estratégia definida provoca perda de energia, dispersao e ineficiéncia.

2.3.1.1 Atendimento aos Clientes

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que a prestagcédo de servigo “com
um sorriso ” era o suficiente para agradar a maioria dos clientes. Porém, atualmente
algumas empresas de servicos estdo se diferenciando dos concorrentes oferecendo
uma “garantia do servigo”.

Para Thomé (2001), a atengdo dada aos clientes de prestadoras de servigos
possui maior importancia na satisfacdo e manutencdo dos mesmos do que em
outras areas. O autor exemplifica que o atendimento de um supermercado é um
tanto impessoal, e 0 que assegura que o cliente retorne sdo os melhores precos, a
localizag&o, publicidade etc. No caso de uma prestadora de servigos contabeis o
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atendimento € muito mais importante, pois geralmente a carteira de clientes possui
valor superior aos equipamentos, moveis e instalagbes que compdem o patriménio
da empresa contabil.

O mesmo autor ainda diz que o atendimento se da de diversas maneiras,
pessoalmente, por telefone, via e-mail, dentre outros, os clientes podem ser
atendidos pelo socio/contador do escritério, pela recepcionista, coordenadores e
demais colaboradores do escritério, esses poderdao atender os socios-proprietarios
ou entdo colaboradores da empresa. Independentemente da situagcdo o cliente
sempre espera um bom atendimento que esclarega suas duvidas. Thomé (2001) faz
uma importante revelagao, a perda de clientes por parte da empresa contabil ocorre
muitas vezes por insatisfagcdes devido a atritos entre colaboradores da empresa e

colaboradores do escritério contabil.
2.3.1.2 Dimensdes da qualidade em servigos

De acordo com, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) foram identificadas por
pesquisadores de marketing em um estudo de varias categorias de servicos as

primeiras cinco dimensdes utilizadas pelos clientes na avaliagdo da qualidade dos

servigos: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis.

Quadro 1 - Dimensdes da qualidade em servigos

Confiabilidade Consiste na disposicao de prestar o servigo esperado com confianca e perfeigao.
A realizagdo de um servigo confiavel € uma expectativa do cliente.

Responsabilidade | E a disposigéo para ajudar o cliente fornecendo o servico prontamente. Deixar o
cliente esperando, por razées ndo aparentes podem gerar uma avalicdo negativa
do servigo.

Seguranca Relaciona-se com o conhecimento e a afabilidade dos colaboradores, ndo
esquecendo, da capacidade demonstrar confianga e confidencialidade. Esta
dimenséao de qualidade necessita de competéncia na realizagao do servigo,
civilidade e respeito ao cliente, bem como a comunicagéo ativa com o cliente
dando a demonstrando de que o funcionario deseja e busca o melhor para o
cliente.

Empatia Incide na demonstragao de interesse, atengéo personalizada aos clientes.
Podem-se incluir caracteristicas como a acessibilidade, sensibilidade, e
dedicacgao para suprir as necessidades dos clientes.

Aspectos Sao as condigdes do ambiente, instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal,

oo materiais para a comunicagao.
tangiveis

Fonte: Quadro elaborado pela autora, com base na obra de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005).
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As dimensdes citadas no quadro 1 sdo as utilizadas para fazer julgamentos
no que se refere a qualidade dos servicos prestados, dessa forma € feita a
comparagao do esperado e o percebido. A diferenca do servico esperado como o
percebido gera a satisfagdo negativa ou positiva (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2005).

Zaman, Slapnicar, e Stumberger (2015) revela que € necessario um elevado
nivel de conhecimentos e competéncias profissionais para a preparacao da
contabilidade de alta qualidade. Outra contribuicdo do autor para a relativamente

escassa literatura existente em contabilidade é o refinamento do modelo de

mensuracao da qualidade de servigco, aplicada a elaboragao das contas.

2.3.1.3 O que afasta os Clientes

Rosa e Marion (2004) elencam de forma resumida os problemas que levam

os clientes se afastarem e até trocarem de escritérios de contabilidade.

Quadro 2 - O que afasta os clientes

Erros sérios Passar uma orientagdo equivocada ao cliente, fazer um procedimento errado
que desrespeite a norma legal. S4o0 exemplos muito sérios que podem causar
problemas e prejuizos para os clientes.

Desorganizacéo Prazos nao cumpridos, retrabalhos, transtornos aos clientes, sdo evidencias
de uma empresa desorganizada, onde o cliente fica com receio de manté-la
responsavel pela sua contabilidade.

Mau atendimento | Duavidas nao esclarecidas, telefones nao retornados, auséncia em reunides
importantes, pessoas com pouca qualificagdo contatando o cliente, causa ma
impressao do cliente em relagdo ao seu cliente.

Conduta nao A falta de confidéncia de algum dado do cliente, a negligéncia com relagédo a
imagem ou aos numeros do cliente, podem leva-lo a procurar um novo
contador rapidamente.

profissional

Fonte: Quadro elaborado pela autora, com base na obra de Rosa e Marion (2004).

Ainda neste enfoque Rosa e Marion (2004) reforcam que uma imagem
negativa afasta clientes. Qualquer vestigio que deixe o cliente desconfiado acaba
pesando na hora da escolha do escritorio de contabilidade. A oscilagdo na qualidade
dos servigos prestados € um agravante para a troca da empresa de servigos
contabeis. Muitas vezes a clientela migra de modo imperceptivel devido a esses

problemas e o proprietario do escritério acredita que o problema esteja na economia.
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2.3.1.4 O que conquista e fideliza um Cliente

Em uma publicagdo no site CRC-PR (Conselho Regional de Contabilidade —
Parana), Bertozzi (2015) revela “quanto mais distante de conhecer as necessidades
reais de seus clientes, mais proximos do caos os contabilistas estardao”. O mesmo
autor ainda revela que o contabilista precisa colocar-se no lugar do cliente,
considerar os argumentos corretos, sem falsas promessas, para uma proposta
irrecusavel. Enfatiza também a importancia de manter o cliente informado, pois nada
irrita mais um cliente que a falta de informacdes na prestagao de um servigo contabil
ou, 0 que é pior, a necessidade de sempre ele ter que contatar o contador para
saber como as coisas estao se encaminhando.

Bertozzi (2015) elenca alguns elementos que o cliente leva em conta na hora
de escolher o contabilista s&o os seguintes:

a) Referéncia e indicagao de conhecidos;

b) Experiéncias anteriores do profissional e seu historico;

c) Firmeza e conhecimento da matéria;

d) Carteira ja estabelecida de clientes;

e) Nivel de comprometimento do profissional com o seu problema;

f) Proposta financeira justa, de acordo com sua possibilidade (ele precisa
perceber que esta pagando o prego certo) ;

g) Tangibilidade fisica: localizag&o, estrutura e apresentacao adequadas;

h) Tecnologias empregadas para o0 acompanhamento processual;

i) Qualidade perceptivel,

j) Atitudes pessoais dos colaboradores ;

k) Empatia, descricdo e elegancia do contabilista: qualquer exagero ou
excessiva humildade deve ser evitado;

[) Estratégia de marca.

Sobre a fidelizagdo dos clientes Figueiredo e Fabri (2000) salientam que
oferecer um bom servico em tarefas basicas, embora sejam necessarias,
infelizmente n&o sera a garantia para manter os clientes atuais e atrair novos. Os
autores afirmam que oferecer servigos diferenciados e adicionais, a condi¢cdo de
ampliacdo da pratica por meio de servicos inovadores e, antes de tudo, a
capacidade em comunicar aos clientes o valor de seus servigos, isso sim contribuira

para a fidelizacdo e a ampliagdo da cartela de clientes.
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Ainda sob esse enfoque Nobre (2004) revela que para acontecer o
encantamento do cliente, € necessario que todos os colaboradores da empresa

compreendam que o cliente é a razdo da existéncia da empresa.

2.4 COMUNICACAO

Para Matos (2009) a comunicacéao € o fio condutor de todas as incumbéncias
e convivéncia humana. Comunicar bem ndo € sé divulgar ou receber bem a
informagdo. Comunicagdo é trocar entendimento e sentimento, ninguém
compreende outra pessoa sem considerar além das palavras as emogdes e a
circunstancia em que se faz tornar comum entendimentos, ideias, instrucdes, ou
qualquer outra mensagem, independentemente de ser verbal, escrita ou corporal.

O termo comunicagéo vem do latim communicatio, do qual se distingue trés
elementos: uma raiz muniz, que significa  estar encarregado de”, que acrescido do
prefixo co, 0 qual expressa simultaneidade, reunido, temos a ideia de uma “atividade
realizada conjuntamente”, completada pela terminagao tio, que por sua vez reforca a
ideia de atividade. E, efetivamente, foi este o seu primeiro significado no vocabulario
religioso aonde o termo aparece pela primeira vez. (MARTINO; HOHLFELDT,;
FRANCA, 2015, p. 12 e 13).

Martino, Hohlfeldt e Franga (2015) destacam ainda que na época do antigo
cristianismo, onde a vida eclesiastica era marcada pela contemplacéo e isolamento,
que na época era uma condi¢cdo para conhecer Deus, havia duas tendéncias que
lidavam com este isolamento de forma distinta. Os “anacoretas” que viviam de forma
totalmente individual, cultivando a soliddo mais radical. E os “cenobitas” que
escolheram uma vida em comunidade, como os conventos ou mosteiros, que
também eram conhecidos por cendbios, palavra grega koendbion “ lugar que se vive
em comum”.

Os mesmos autores revelam que no mosteiro surgiu uma pratica chamada de
communication que consistia no ato de tomar a refeicdo da noite em comum, cuja
ideia era romper o isolamento, e fazer a refeigdo juntamente com os outros. Vem dai
a necessidade de criar uma palavra nova que demonstrasse a novidade da nova
pratica. O termo comunicagdo de acordo com Martino, Hohlfeldt e Franga (2015),
nao indica qualquer tipo de relagdo, mas sim aquela onde se destacam elementos

de um fundo de isolamento.
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Ainda na opinido de Martino, Hohlfeldt e Franga (2015), o termo comunicagao
designa um tipo de relagdo internacional exercida sobre outrem. Complementam
ainda os autores que a o significado de comunicagdo pode ser expresso na

separagao do termo comum + (mais) acao, de onde resultaria em “ agcdo em
comum”, referindo-se a um igual objeto de consciéncia e ndo a coisas materiais.
Portanto este termo se refere ao método de partilhar um mesmo objeto de

consciéncia, ele traduz a relagao entre consciéncias.
241 Comunicagao Empresarial

De acordo com as considerag¢des de Bueno (2003 p 4), “[...] a Comunicagéao é
o espelho da cultura empresarial e reflete, necessariamente, os valores das
organizagodes”.

Nobre (2004) relata que mesmo os significativos avangos tecnoldgicos e de
como muitos afirmam que se esta na “era da comunicag¢ao”, porém o que se vive &
um mundo de incomunicabilidade. O autor sugere que ao invés de se dizer “era da
comunicagcdo” o correto seria “era dos meios de comunicagao”. Pois mesmo
havendo diversos equipamentos criados a fim de melhorar e aperfeicoar as
comunicacodes, o0 ser humano parece se isolar mais e essas ferramentas se tornam
ineficientes e ineficazes, o que geram confusdes e dificuldade de entendimento.

O mesmo autor complementa que quando sao entrevistadas pessoas no
interior das organizagdes e sendo questionadas de como estdo as comunicagoes,
geralmente as respostas sdo “deixam a desejar’, “mais ou menos”  “poderiam ser
melhores” ou entdo “ndo funcionam”. Nobre (2004) afirma que estas respostas
ocorrem porque as pessoas nao prestam atengdo, quanto as mensagens que
transmitem e recebem.

De acordo com Fortes e Pacheco (2014), os profissionais estdo comegando a
ter consciéncia de que a habilidade de se comunicar bem traz muitos beneficios aos
servicos prestados. E uma das mais desejadas competéncias de um profissional
ligado as tendéncias do século XXI.
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2.4.2 Fungoes da Comunicagao

Para Terciotti e Marcarenco (2013), nas organizagbes empresariais a
comunicacdo contempla 4 importantes funcdes: controle, motivacdo, expressao
emocional e informacédo. Dessa forma a comunicagdo tem propdsito controlar os
comportamentos dos integrantes do grupo; gerar motivagdo deixando claro o que
dever ser feito e qual deve ser a performance de cada um estabelecendo um reforco
ao comportamento aguardado; consentir a expressao emocional dos sentimentos,
auxiliando a demonstracdo de contentamento ou desapontamento por parte dos
individuos; fornecer informacgdes para a formacado de possibilidades de solucédo de

problemas ou para prestar de base a tomada de decisao.

2.4.3 Formas de Comunicagao em Escritérios de Contabilidade

Para Thomé (2001 p. 93) “a qualidade do atendimento depende
fundamentalmente da eficiéncia de quem atende”. Thomé (2001) salienta que
assuntos rotineiros precisam ser de pleno conhecimento do encarregado do setor
consultado, as solicitagbes e indagacdes dos clientes devem imediatamente ser
atendidas.

Para Thomé (2001), alguns questionamentos precisam de um estudo mais
aprofundado antes de dar o retorno ao cliente, assim ndo podera ser respondido de
imediato, necessitando de uma consulta na legislagdo ou outra fonte adequada ao
assunto em questdo. Thomé (2001) revela que quando alguns assuntos escapam da
rotina € de costume passar a informagao por escrito, os e-mails sdo os mais usados
ultimamente. Thomé (2001) reforca a importédncia de se documentar por escrito
esses retornos para ndo haver mal-entendidos, distorgbes ou mesmo
esquecimentos.

Apobs realizar um estudo na Nova Zelandia, Cinzento (2010), revela que um
amplo portfélio de habilidades de comunicagdo oral, devem ser desenvolvidas e
aperfeicoadas por estudantes de contabilidade. Pois a insatisfagdo geral com as
habilidades de escuta e fala dos graduados de contabilidade tem sido expressa
internacional, por académicos e profissionais.

Figueiredo e Fabri (2000) enfatizam que quanto mais informados e

esclarecidos os clientes estejam, mais irdo valorizar a qualidade dos servigos. Dispor
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informativos, folhetos, seminarios aos clientes, procurar sempre passar ao cliente os
aspectos importantes da contabilidade bem como os servicos oferecidos pela
empresa.

A comunicacao pessoal quando se fizer necessaria, podera ocorrer no proprio
escritério de contabilidade assim como no cliente. Apesar do péssimo habito dos
brasileiros de n&o se preocuparem com o cumprimento de horarios, ser pontual
causa uma boa impressédo pelo empresario quando o contador ou funcionario do
escritorio se preocupa com esta questao. Da mesma forma é importante de que caso
o cliente venha até o escritério, ele ndo fique esperando na recep¢cdo mais que o
tempo necessario para ser anunciado. Em casos excepcionais em que nao sera
possivel atendé-lo de imediato ele devera ser comunicado do motivo do atraso e
quanto tempo de espera sera necessario que ele seja atendido (THOME, 2001).

Quando o cliente recorrer para comunicagdo via telefone, Thomé (2001)
reforca a importéncia que o cliente esteja bem informado sobre a estrutura do
escritério contabil, assim quando ele necessitar de alguma ajuda logo sabera a
quem recorrer. Caso a pessoa procurada nao esteja disponivel no momento outro
colaborador do mesmo setor devera fazer o atendimento inicial e caso ndo consiga
atender completamente o cliente, devera anotar o assunto e passar para a pessoa
inicialmente procurada, para que essa retorne o mais breve possivel.

Ainda sob esse enfoque Figueiredo e Fabri (2000 p. 82) revelam que “a chave
para diferenciar sua pratica profissional da maioria dos colegas e das empresas ja
existentes € ndo somente oferecer bons servigos, mas antes de tudo comunicar-se

eficientemente”.
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3 ESTUDO DE CASO E ANALISE DOS RESULTADOS

O presente capitulo tem por objetivo apresentar o estudo de caso realizado.
Inicialmente sera exibido uma contextualizagdao das empresas entrevistadas, em

seguida serdao computados e analisados os dados obtidos com os questionarios.

3.1 CONTEXTUALIZAGAO DOS ESCRITORIOS ENTREVISTADOS

Os questionarios foram aplicados em 14 escritérios contabeis de Caxias do
Sul, totalizando 212 respondentes entre proprietarios e colaboradores dos setores
fiscal, contabil e departamento pessoal. Cabe ressaltar que a maioria dos escritérios
participantes da coleta de dados, estdo a mais de 20 anos atuando na prestacao de

servigcos contabeis.

3.1.1 Caracteristicas socio profissionais dos respondentes

A amostra de proprietarios das empresas de servicos contabeis é
predominantemente masculina como revelou a Tabela 1, os homens representam

74,2%, este numero se inverte quando se trata dos colaboradores onde as mulheres

atingiram 86,2% do total de 181 colaboradores respondentes.

Tabela 1 - Género dos respondentes

PROPRIETARIOS COLABORADORES
GENERO FR % GENERO FR %
Feminino 8 25,8 Feminino 156 86,2
Masculino 23 74,2 Masculino 25 13,8
TOTAL 31 100 TOTAL 181 100

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

Conforme Tabela 2, a faixa etaria dos respondentes revelou que 32,3% dos
proprietarios possuem acima de 50 anos, ja no caso dos colaborados a grande

maioria representando 66,3% tem idade de 21 a 30 anos.
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PROPRIETARIOS COLABORADORES
FAIXA ETARIA FR % FAIXA ETARIA FR %
Até 20 anos 0 0 Até 20 anos 12 6,6
De 21 A 30 anos 5 16,1 De 21 A 30 anos 120 66,3
De 31 A 40 anos 8 25,8 De 31 A 40 anos 31 171
De 41 A 50 anos 8 25,8 De 41 A 50 anos 11 6,1
Mais DE 50 anos 10 32,3 Mais DE 50 anos 7 3,9
TOTAL 31 100 TOTAL 181 100

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

Quando solicitado o tempo de atuagdo na empresa, Tabela 3, 87,1% dos

proprietarios responderam a opcao mais de 5 anos. Nas respostas obtidas pelos

colaboradores, tem-se 26,5% com menos de 1 ano na empresa e 33,1% com 1 a 3

anos.

Tabela 3 -

Tempo de atuacdo na empresa

PROPRIETARIOS COLABORADORES
TEMPO DE ATUAGAO NA FR y TEMPO DE ATUAGAO NA FR Y
EMPRESA ¢ EMPRESA ¢
Menos de 1 ano 0 0,0 Menos de 1 ano 48 26,5
De 1 a 3 anos 2 6,5 De 1 a 3 anos 60 33,1
De 3 anos e um més a 5 anos 2 6,5 De 3 anos e um més a 5 anos 35 19,3
Mais de 5 anos 27 87,1 Mais de 5 anos 38 21,0
TOTAL 31 100 TOTAL 181 100

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

Conforme Tabela 4, o grau de instrugdo de instrugdo dos proprietarios que

estdo cursando pos-graduagao € 48,4% dos proprietarios, enquanto 51,9% dos

colaboradores entrevistados estdo com a graduagdo em andamento. Um dado

importante é que 28,7% dos colaboradores ja possuem graduagao completa.
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Tabela 4 - Grau de instrugcdo dos respondentes

PROPRIETARIOS COLABORADORES
GRAU DE INSTRUGAO |FR| % | GRAU DE INSTRUGCAO | FR | %
Até ensino médio 0 0,0 Até ensino médio 11 6,1
Graduagao em andamento 2 7,0 Graduacado em andamento 94 51,9
Graduagao completa 13 41,9 Graduagao completa 52 28,7
Pds-graduagao em andamento 15 48,4 Pods-graduagao em andamento 6 3,3
Pdés-graduagao completa 1 3,2 Pods-graduagédo completa 10 5,5
Outro 0 0,0 Outro 8 4,4
TOTAL 31 100 TOTAL 181 100

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.
A Tabela 5 revela que, quanto a area de estudos dos entrevistados, a

Contabilidade alcangou o maior percentual, ficando em 83,9% dos proprietarios

entrevistados e 74,6% dos colaboradores.

Tabela 5 - Area de estudos dos respondentes

PROPRIETARIOS COLABORADORES
AREA DE ESTUDOS FR % | AREA DE ESTUDOS FR| %
Contabilidade 26 83,9 Contabilidade 135 74,6
Administragao 3 9,7 Administragao 20 11,0
Direito 2 6,5 Direito 2 1,1
Economia 0 0,0 Economia 0,6
Outro 0 0,0 Outro 23 12,7
TOTAL 31 100 TOTAL 181 100

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas

Como ja informado na metodologia deste estudo, todos os colaboradores
entrevistados trabalham em escritérios de contabilidade e atuam nos setores de
departamento pessoal, contabil e fiscal. De acordo com a Tabela 6, foram

preenchidas todas as fung¢des sugeridas no questionario.
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Tabela 6 - Funcdes desempenhadas pelos colaboradores

FUNGCAO DESEMPENHADA NA EMPRESA | FR | %

Auxiliar de Departamento Pessoal 10 55
Assistente de Departamento Pessoal 5 2,8
Analista de Departamento Pessoal 23 12,7
Auxiliar Contabil 34 18,8
Assistente Contabil 14 7,7
Analista Contabil 34 18,8
Auxiliar Fiscal 19 10,5
Assistente Fiscal 7 3,9
Analista Fiscal 27 14,9
Coordenador de setor 8 4.4
TOTAL 181 100

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

3.2 ANALISE DOS DADOS OBTIDOS SEGUNDO OS NIVEIS DE
CONCORDANCIA

Na segunda parte dos questionarios para uma melhor analise dos resultados,
as 16 afirmativas foram divididas em 4 categorias: Comunicagéo Interna,
Comunicacdo entre Escritérios e Clientes, Treinamento dos Colaboradores e
Qualidade dos Servicos Prestados. As analise foram feitas seguindo a mesma

ordem acima descrita.

3.2.1 Comunicacgao Interna

Na categoria comunicag&o interna, conforme Grafico 1, observa-se algumas
diferengas consideraveis. Como percebe-se na questdo 1 a qual questionava se os
escritorios buscam melhorar a comunicacao interna a fim de evitar problemas com
clientes. O nivel de concordancia entre os proprietarios entrevistados obteve uma
média de 4,48 conforme foi evidenciado no Quadro 3, ja sob o ponto de vista dos

colaboradores a média ficou em 3,73.
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Grafico 1 - Comunicagéo Interna

5,00

4,00

3,00

2,00 — —

1,00

1 2 3 -

PROPRIETARIOS COLABORADORES

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

Os proprietarios foram questionados se € comum receber alguma informagéao
do proprio cliente, quando na verdade esta informacao deveria vir primeiro de meus
colaboradores. Para essa questdo a média de concordancia dos proprietarios foi de
3,06, ficando na linha intermediaria da escala Likert.

Ja os colaboradores foram questionados se € comum receber alguma
informacdo do proprio cliente, quando na verdade esta informacdo deveria vir
primeiro de seus superiores. Obteve-se uma média de 2,84.

Na afirmativa, a coordenacdo interfere quando ocorrem dificuldades de
entendimentos pelos clientes, a fim de agilizar os processos com o0s clientes.
Obteve-se médias mais préximas sendo 4,35 a média alcangada pelos proprietarios
e 3,90 pelos colaboradores.

A questao que apresentou maior diferenca na média de concordancia foi a
afirmativa 4, obteve-se a média de 4,10 obtida pelos proprietarios, esta questao
afirmava: apds o contrato de prestagcédo de servicos com um novo cliente, o mesmo é
apresentado aos colaboradores que irdo atendé-lo. Atingiu-se a média de 2,51
quando os colaboradores foram perguntados se apds a assinatura do contrato de
prestacdo de servicos de um novo cliente vocé é apresentado ao mesmo antes de

atendé-lo.
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3.2.2 Comunicagao entre Escritérios e Clientes

Conforme demonstra o Grafico 2, nesta categoria as médias de concordancia
ficaram bastante proximas, como se percebe na questdo 5, onde solicitava aos
colaboradores se os clientes costumam seguir as orientagcbes passadas, esta
afirmativa alcangou média 3,04. Ja para os proprietarios a questao foi reformulada
da seguinte forma: os clientes costumam questionar quando recebem algumas

orientagdes dos colaboradores, obteve-se a média 2,84.

Grafico 2 - Comunicacéao entre Escritorios e Clientes.
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Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

Referente a questdo 6, onde era solicitado se é€ comum os clientes
reclamarem dos servicos prestados pelos colaboradores/escritorio, as médias
alcancadas foram satisfatorias ficando em 2,52 na pesquisa com colaboradores e
2,26 com os proprietarios.

Um fator observado pelos resultados obtidos € que existe uma rotatividade
consideravel nos escritérios. Prevendo esta situacédo a afirmativa 7 buscou verificar
se, os desligamentos de colaboradores no escritério acarretam perda de
informacgdes, e eventuais “dificuldades” no relacionamento com os clientes. E como
resposta obteve-se a média de 2,88 nas pesquisas com colaboradores e 2,26 com

os proprietarios.
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Comunicar-se de forma apropriada € um diferencial de qualquer profissional,
com o intuito de identificar se a preocupacdo com a comunicacao, a afirmativa 8
dizia: existe preocupacdo por parte dos seus superiores quanto a forma de
comunicacdo com os clientes. Desta forma com a média alcangada de 3,97 dos
colaboradores e 4,16 dos proprietarios, entende-se que os escritorios se preocupam

com as formas de comunicagao usadas para passar informacgdes aos clientes.

3.2.3 Treinamento dos Colaboradores

Os profissionais que atuam nos escritérios de contabilidade precisam sempre
estar em constante busca por atualizagdes na legislacdo e serem capacitados para
fornecer informacdes coerentes aos clientes. Diante disso, o Grafico 3 apresenta os
resultados da categoria Treinamento dos Colaboradores. Na questdo 9, foi
perguntado aos colaboradores se eles se consideram preparados para atender os
clientes e fornecer-lhes com clareza as informacgdes solicitadas. Para esta afirmativa
foi obtido a média de 3,88.

Grafico 3 - Treinamento dos Colaboradores
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Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

Foi feita esta mesma afirmativa aos proprietarios, apenas foi modificada a

afirmacao desta forma: considero os colaboradores preparados para atender os
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clientes e fornecer-lhes com clareza as informagdes solicitadas. Esta afirmativa
alcancou a média de 3,84.

A questado 10 buscou identificar se os colaboradores receberam treinamento e
instrucdes antes de ter o primeiro contato com o cliente, foi obtido 3,04 de média por
parte dos colaboradores e 3,77 dos proprietarios, esses foram indagados se antes
de ter o primeiro contato com os clientes os colaboradores sao treinados/instruidos
de como devem se comunicar com eles.

Por estarem sempre em contato com clientes os colaboradores dos escritorios
precisam estabelecer uma boa relagdo com eles, desta forma a questao 11, quando
aplicada aos colaboradores, procurou verificar se os mesmos buscam melhorar cada
vez mais a relacdo com os clientes do escritério. De acordo foi demonstrado no
Quadro 4, esta afirmativa obteve uma média de 4,35. Os proprietarios, foram
questionados se eles buscam melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do
escritorio. Nesta questao 11, obteve-se a média de 4,45.

Em um escritério de contabilidade, os clientes sado atendidos de diferentes
formas. Neste enfoque a questdo 12 quando aplicada aos colaboradores tinha por
objetivo identificar se eles se sentem seguros ao fornecer informacgdes aos clientes
por e-mail, telefone e pessoalmente. A média para esta questdo foi de 3,90
considera-se uma meédia boa levando-se em conta a média de 3,77 obtida pelos
proprietarios quando solicitados se os clientes costumam elogiar o atendimento via

e-mail, telefone e pessoalmente dos colaboradores.

3.2.4 Qualidade dos Servigos Prestados

Para prestar um servico de qualidade os escritérios contabeis precisam ter
setores estruturados e sinergia entre eles. Afim de que todos atendam os clientes
com a mesma presteza e cordialidade. Uma forma de analisar o atendimento aos
clientes e buscar melhorias é através de reunides. No Grafico 4, demonstra-se os
resultados obtidos na questao 13 buscou-se verificar se sao realizadas reunides com
frequéncia a fim de melhorar a qualidade dos servigos prestados. Obteve-se a média

de 3,77 com os proprietarios e 3,12 com os colaboradores.
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Grafico 4 - Qualidade dos Servigos Prestados
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Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

A falta de comprometimento de colaboradores pode acarretar problemas ou
prejuizo a qualquer empresa, a fim de verificar se existe tal situagdo nos escritorios a
afirmativa 14 buscava saber se a falta de comprometimento de colegas interfere na
qualidade dos servigos prestados. Com uma média de 3,55 observa-se que pelo
ponto de vista dos colaboradores, esta € uma situagdo que eles ja devem ter
presenciado ou estado passando por algo parecido no momento. A média de 3,00 no
resultado dos proprietarios quando indagados se, existe falta de comprometimento
de alguns colaboradores e isso interfere na qualidade dos servigos prestados, revela
mesmo nao sendo uma situagao corriqueira, assim como 0s colaboradores eles
devem ter vivido algum momento com este problema.

Na questdo 15 buscou-se verificar se a preocupacdo com captagao de novos
clientes € superior a preocupagao com a qualidade dos servigos prestados. Para
esta afirmativa conforme evidenciado nos Quadros 3 e 4, obteve-se médias de 2,06
e 2,80 para proprietarios e colaboradores, respectivamente.

Para prestar um servico de qualidade os profissionais de contabilidade,
principalmente os colaboradores de um escritério precisam ter além conhecimento e
treinamento, a motivagado para atender e instruir os clientes da maneira correta. A
questdo 16 buscou verificar se o escritério se preocupa com a motivagao de seus
colaboradores, e de acordo com as meédias de 3,18 e 4,19 para colaboradores e

proprietarios respectivamente.
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Neste tdépico serdao apresentadas as médias de concordancia e seu

respectivo desvio padrdo. De acordo com Levine et al. (2012), o desvio padrdo

demonstra os valores que flutuam acima ou abaixo das médias encontradas.

3.3.1 Média e desvio padrao dos questionarios aplicados aos proprietarios

No Quadro 3, serdo apresentadas as 16 afirmativas dos questionarios

aplicados aos proprietarios com os valores das médias e desvio padrao calculados.

Quadro 3 - Média e desvio padréo dos questionarios dos proprietarios

AFIRMATIVAS mepias | DESYIO
1 - O escritério busca melhorar a comunicagéo interna a fim de evitar 4.48 068
proplemas com clientes. ’ '
2 - E comum receber alguma informagéao do préprio cliente, quando na verdade 306 131
esta informacao deveria vir primeiro de meus colaboradores. ’ '
3 - A coordenacéo interfere quando ocorrem dificuldades de entendimentos
pelos clientes, a fim de agilizar os processos com os clientes. 4,35 0,75
4 - Apo6s o contrato de prestagao de servigos com um novo cliente, o mesmo é
apresentado aos colaboradores que irdo atendé-lo. 4,10 0,87
5 - Os clientes costumam questionar quando recebem algumas orientagbes 284 104
dos’colaboradores. ’ '
6 - E comum os clientes reclamarem dos servigos prestados pelos 296 112
colaboradores. ’ '
7 - Os desligamentos de funcionarios no escritério acarretam perda de
informagdes, e eventuais “dificuldades” no relacionamento com os clientes. 2,26 1,18
8 - Existe preocupagao com a forma que meus funcionarios estao se 416 086
comunicando com os clientes. ’ '
9 - Considero os colaboradores preparados para atender os clientes e 384 0.90
fornecer-lhes com clareza as informagdes solicitadas. ’ '
10 - Antes de ter o primeiro contato com os clientes os funcionarios séo
treinados/instruidos de como devem se comunicar com eles. 3,77 1,18
11 - Busco melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do escritério. 4,45 0,68
12 - Os clientes costumam elogiar o atendimento via e-mail, telefone e
pessoalmente dos meus colaboradores. 3,71 0,97
13 -Sao realizadas reunides com frequéncia a fim de melhorar a qualidade dos 377 106
servigos prestados. ’ '
14 - Existe falta de comprometimento de alguns funcionarios e isso interfere na 3.00 121
qualidade dos servigos prestados. ’ '
15 - A preocupagao com captacao de novos clientes € superior a preocupacgao
com a qualidade dos servigos prestados. 2,06 1,06
16 - Existe a preocupacao e a busca para melhorar a motivagao dos meus 419 079

funcionarios.

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.

A afirmativa 1 “o escritorio busca melhorar a comunicacao interna a fim de

evitar problemas com clientes” obteve o menor desvio padréo de 0,68, assim como
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na afirmativa 11 “busco melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do
escritorio”. Revelando que os valores encontrados nos questionarios ficaram bem
préximos da média geral de cada afirmativa.

Ja na afirmativa 7 “os desligamentos de funcionarios no escritério acarretam
perda de informacgdes, e eventuais “dificuldades” no relacionamento com os clientes”
atingiu um desvio padrao de 1,18. Mesma variagéo foi encontrada na afirmativa 10
“antes de ter o primeiro contato com os clientes os funcionarios sao
treinados/instruidos de como devem se comunicar com eles”. O maior desvio padrao
encontrado foi de 1,31 na afirmativa 2, “¢ comum receber alguma informac&o do
préprio cliente, quando na verdade esta informagdo deveria vir primeiro de meus

colaboradores”.

3.3.2 Média e desvio padrao dos questionarios aplicados aos colaboradores

Conforme apresentado no Quadro 4, a afirmativa que obteve menor desvio
padrdo nos questionarios aplicados aos colaboradores foi a afirmativa 11 “busco
melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do escritério” obtendo um desvio
padrao de 0,80. Outra afirmativa que atingiu um desvio padrdo menor foi a 5 “os
clientes costumam seguir as orientagdes passadas”, obtendo um desvio de 0,84.

A afirmativa 7 “a preocupacdo com captacdo de novos clientes & superior a
preocupacao com a qualidade dos servicos prestados”, apresentou um desvio
padrao de 1,25. Outra afirmativa que teve valor elevado foi a 4 “apds a assinatura do
contrato de prestacao de servigcos de um novo cliente vocé é apresentado ao mesmo

antes de atendé-lo” obtendo um desvio padrao de 1,35.
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funcionarios.

- DESVIO
AFIRMATIVAS MEDIAS PADRAO
1 - O escritério demonstra interessado em melhorar a comunicagao interna a
, ’ i 3,73 1,04
fim de evitar problemas com clientes.
2 - E comum receber alguma informagao do préprio cliente, quando na
) ~ LTI . 2,84 1,22
verdade esta informagao deveria vir primeiro de seus superiores.
3 - A coordenagao interfere quando ocorrem dificuldades de entendimentos 390 093
pelos clientes, a fim de agilizar os processos com os clientes. ’ ’
4 - Apos a assinatura do contrato de prestacao de servigos de um novo cliente 251 135
vocé é apresentado ao mesmo antes de atendé-lo. ’ ’
5 - Os clientes costumam seguir as orientagdes passadas. 3,04 0,84
6 - Os clientes costumam reclamar para vocé dos servigos prestados pelo 252 1.06
escritério. , ;
7 - Os desligamentos de funcionarios no escritorio acarretam perda de
: ~ N » . . 2,88 1,22
informagdes, e eventuais “dificuldades” no relacionamento com os clientes.
8 - Existe preocupacgao por parte dos seus superiores quanto a forma de 397 1.04
comunicagao com os clientes. ’ ’
9 - Considero-me preparado para atender os clientes e fornecer-lhes com 388 086
clareza as informagdes solicitadas. ' '
10 - Recebi treinamento e instrugdes antes de ter o primeiro contato com o 304 119
cliente. ' '
11 - Busco melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do escritério. 4,35 0,80
12 - Sinto-me seguro quando mantenho contato com clientes (via e-mail,
3,90 0,86
telefone e pessoalmente).
13 - Sao realizadas reunides com frequéncia a fim de melhorar a qualidade 312 110
dos servigos prestados. ' '
14 - Falta de comprometimento de colegas interferem na qualidade dos 355 124
servigos prestados. ' '
15 - A preocupagao com captacao de novos clientes € superior a preocupagao
) ; 2,80 1,25
com a qualidade dos servigos prestados.
16 - O escritdrio se preocupa e busca melhorar a motivagao de seus 318 119

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas realizadas.
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4 CONCLUSAO

Atualmente a comunicagao interna traz reflexos em todos os ambientes
organizacionais de uma empresa, contribuindo diretamente na comunicagédo com o
cliente.

Este trabalho teve por objetivo verificar como a comunicagdo interna nos
escritorios de contabilidade influencia na qualidade dos servicos prestados.
Baseando-se na importdncia da otimizagdo da comunicacdo no ambiente
empresarial.

O presente estudo conseguiu alcangar o objetivo geral proposto, identificando
que de uma maneira geral os colaboradores e proprietarios trabalham em conjunto
buscando uma melhor interagdo afim de prestar um servico de qualidade aos
clientes dos escritorios entrevistados.

Os objetivos especificos foram alcangados através de levantamentos
bibliograficos realizados acerca do tema abordado. Identificou-se que o profissional
contabil vive uma constante evolugao dos servigcos por ele prestado, assim como sua
importancia vem cada vez mais sendo reconhecida, seus clientes vém exigindo um
atendimento de maior qualidade.

Para atingir os objetivos propostos foram aplicados questionarios para
colaboradores e proprietarios de 14 escritorios de contabilidade de Caxias do Sul,
escolhidos aleatoriamente tendo como unico critério que cada escritorio possuisse
mais de 10 respondentes. Os questionarios eram semelhantes para as duas
amostras, sendo que na parte inicial foi solicitado alguns dados basicos para compor
o perfil dos respondentes. Na segunda parte haviam 16 afirmativas para serem
classificadas de acordo com a escala Likert variando de 1 a 5. De posse dos
questionarios respondidos, esses foram tabulados em planilha eletrbnica separando
as amostras, foi calculado as médias obtidas para cada afirmativa.

Com base nos resultados obtidos observou-se que os escritérios buscam
melhorar a comunicacéao interna para evitar problemas com os clientes. O resultado
obtido pelos colaboradores ficou um pouco abaixo da meédia atingida pelos
proprietarios, esse dado revela que por mais que os funcionarios ndo percebam a
preocupagao dos proprietarios a respeito de algumas questdes, os proprietarios

possuem visao e buscam melhorar e otimizar o ambiente de trabalho.
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Os profissionais de contabilidade que atuam nos escritorios, precisam estar
cada vez mais proximos de seus clientes, isso fara com que eles se sintam mais a
vontade para passar informacdes aos que vao atendé-los e em contrapartida os
profissionais poderao desenvolver seu trabalho com maior precisao.

Uma forma de aproximacgao dos clientes com os colaboradores do escritério,
€ no momento da vinda destes novos clientes ao escritorio eles serem apresentados
aos colaboradores que irdo atendé-los em cada setor. Porém, conforme resultados
obtidos, sob o ponto de vista dos colaboradores raramente ocorre esta apresentacao
aos clientes novos, embora os proprietarios tenham passado que isso ocorre com
mais frequéncia.

Verificou-se que muitas orientacbes passadas pelos colaboradores de
escritorios de contabilidade a seus clientes, nem sempre séo seguidas. E também os
clientes ndo as questionam para os proprietarios dos escritorios, desta forma
algumas empresas podem estar atuando de forma irregular e fornecendo
informagdes incorretas aos 6rgaos fiscalizadores.

Identificou-se também que existe uma rotatividade consideravel nos
escritérios em que foram aplicados os questionarios, pois 26,5% dos colaboradores
entrevistados estdo na empresa a menos de 1 ano e 33,1% possuem de 1 a 3 anos.
De acordo com resultados obtidos essa rotatividade ndo tem causado perda de
informacdes e eventuais dificuldades no relacionamento com clientes.

Embora ndo tenham sido alcancadas médias altas, foi verificado que os
escritorios costumam passar algumas instrugdes aos colaboradores antes que eles
entrem em contato com os clientes. Esse é um procedimento bastante importante
que deveria se ter como regra nos escritérios de contabilidade. Tendo em vista que
com base nos resultados obtidos, tanto os proprietarios quanto os colaboradores
buscam melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes.

Observou-se que sdo realizadas reunides com certa frequéncia a fim de
melhorar a qualidade dos servigcos prestados. Sob o mesmo enfoque identificou-se
que os escritdérios possuem mais preocupacao com a qualidade dos servicos
oferecidos do que com a captacao de novos clientes. Pois, a vinda de novos clientes
€ consequéncia de um trabalho desenvolvido com seriedade e profissionalismo,
assim como a permanéncia dos clientes atuais.

Funcionarios motivados produzem mais e melhor, isso serve para todas as

organizagbes, e conforme foi verificado, os escritérios de contabilidade se
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preocupam e buscam melhorar a motivagao de seus colaboradores. Este € um dado
muito positivo pois, além de qualidade técnica, os escritérios de contabilidade
precisam oferecer um ambiente de trabalho onde seus colaboradores se sintam
felizes e orgulhosos, por fazerem parte da equipe.

Espera-se que este trabalho possa motivar futuros pesquisadores para
realizar um estudo mais aprofundado acerca do tema abordado. Como sugestao
para proximas pesquisas, sugere-se que os clientes dos escritorios de contabilidade
sejam também incluidos na amostra, assim seria possivel verificar as concordancias

das respostas também sob o ponto de vista dos receptores dos servigos contabeis.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS PROPRIETARIOS DOS
ESCRITORIOS DE CONTABILIDADE

Estamos encaminhando o instrumento de coleta de dados cujas respostas
serdo utilizadas na elaboracdo do Trabalho de Conclusdo de Curso desenvolvido
por Rivanete Zanella, aluna do Curso de Ciéncias Contabeis da Universidade de
Caxias do Sul — UCS —, orientanda da Profa. Maria Salete Goulart Martins Denicol.

Nesse sentido, gostariamos que o referido instrumento fosse respondido por
V.Sa., contribuindo assim de forma decisiva na elaboragao da pesquisa.

O estudo objetiva verificar como a comunicagao interna nos escritorios de
contabilidade influencia na qualidade dos servicos prestados.

Cabe salientar que as respostas fornecidas somente serdo divulgadas sob o
aspecto global, nunca de forma especifica ou se reportando a um respondente em
especial.

Visando o atendimento dos prazos estabelecidos para o desenvolvimento da
pesquisa, solicitamos que o questionario seja respondido até o dia 14/04/2016. O
tempo previsto de resposta € de 05 minutos, validado de acordo com o pré-teste do
instrumento. Os contatos poderdo ser feitos com a aluna por e-mail:
zanella1937@hotmail.com

Agradecemos a vossa colaboragdo e permanecemos a disposigao para prestar
quaisquer informagdes adicionais.

PERFIL DO SOCIO PROPRIETARIO

1—Género [ | Masculino [ | Feminino

2 — Faixa etaria:

[ ] At¢ 20 anos [ |De21a30anos | |De 31a40 anos
I:I De 41 a 50 anosl:l Mais de 50 anos

3 - Tempo de atuagao na atual empresa:

[ ] Menos de 1 ano [ _IDe 1a3anos

| | De3anoseummésabanos [ | Mais de 5 anos

4- Qual sua fungao?

5 — Grau de instrucao:
[ ] Até ensino médio |:|Graduagéo em andamento || Graduagao completa
] Po6s-graduagdo em andamento [] Po6s-graduagéao completa

1 outro:

6 — Area de estudos:

|| Contabilidade [ | Administracdo [ | Direito

|| Economia [ | Nenhuma/Outra:
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Marque as afirmativas abaixo, conforme a escala a seguir:

Discordo
totalmente Concordo totalmente

1 - O escritério busca melhorar a comunicagdo interna a fim de
evitar problemas com clientes. 1 2 3 4 5

2 - E comum receber alguma informacgao do préprio cliente, quando
na verdade esta informagdo deveria vir primeiro de meus | 1 2 3 4 5
colaboradores.

3 - A coordenacgado interfere quando ocorrem dificuldades de
entendimentos pelos clientes, a fim de agilizar os processos com os | 1 2 3 4 5
clientes.

4 - Apds o contrato de prestagcdo de servigos com um novo cliente,
0 mesmo ¢ apresentado aos colaboradores que irdo atendé-lo. 1 2 3 4 5

5 - Os clientes costumam questionar quando recebem algumas
orientagdes dos colaboradores. 1 2 3 4 5

6 - E comum os clientes reclamarem dos servicos prestados pelos
colaboradores. 1 2 3 4 5
7 - Os desligamentos de funcionarios no escritério acarretam perda
de informacgdes, e eventuais “dificuldades” no relacionamento com | 1 2 3 4 5
os clientes.

8 - Existe preocupacdo com a forma que meus funcionarios estédo
se comunicando com os clientes. 1 2 3 4 5

9 - Considero os colaboradores preparados para atender os clientes

e fornecer-lhes com clareza as informagdes solicitadas. 1 2 3 4 5
10 - Antes de ter o primeiro contato com os clientes os funcionarios
sdo treinados/instruidos de como devem se comunicar com eles. 1 2 3 4 5
11 - Busco melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do
escritério. 1 2 3 4 5
12 - Os clientes costumam elogiar o atendimento via e-mail,
telefone e pessoalmente dos meus colaboradores. 1 2 3 4 5

13 -S&o realizadas reuniées com frequéncia a fim de melhorar a
qualidade dos servigos prestados. 1 2 3 4 5

14 - Existe falta de comprometimento de alguns funcionarios e isso
interfere na qualidade dos servigos prestados. 1 2 3 4 5

15 - A preocupacao com captacdo de novos clientes é superior a
preocupacao com a qualidade dos servigos prestados. 1 2 3 4 5

16 - Existe a preocupacéao e a busca para melhorar a motivagao dos
meus funcionarios. 1 2 3 4 5
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APENDICE B - QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES DOS
ESCRITORIOS DE CONTABILIDADE:

Estamos encaminhando o instrumento de coleta de dados cujas respostas
serdo utilizadas na elaboracdo do Trabalho de Conclusdo de Curso desenvolvido
por Rivanete Zanella, aluna do Curso de Ciéncias Contabeis da Universidade de
Caxias do Sul — UCS —, orientanda da Profa. Maria Salete Goulart Martins Denicol.

Nesse sentido, gostariamos que o referido instrumento fosse respondido por
V.Sa., contribuindo assim de forma decisiva na elaboragao da pesquisa.

O estudo objetiva verificar como a comunicagao interna nos escritorios de
contabilidade influencia na qualidade dos servicos prestados.

Cabe salientar que as respostas fornecidas somente serdo divulgadas sob o
aspecto global, nunca de forma especifica ou se reportando a um respondente em
especial.

Visando o atendimento dos prazos estabelecidos para o desenvolvimento da
pesquisa, solicitamos que o questionario seja respondido até o dia 14/04/2016. O
tempo previsto de resposta € de 05 minutos, validado de acordo com o pré-teste do
instrumento. Os contatos poderdo ser feitos com a aluna por e-mail:
zanella1937@hotmail.com

Agradecemos a vossa colaboragéo e permanecemos a disposi¢cao para prestar
quaisquer informagdes adicionais.

PERFIL DO COLABORADOR

1 — Género: [ |Masculino [ |Feminino

2 — Faixa etaria:

[ |Até 20 anos [ | De21a30anos [ | De 31 a40 anos

| | De 41 a 50 anos [ | Mais de 50 anos

3 - Tempo de atuacéo na atual empresa:

| IMenosde 1 ano | |De 1a3anos

|| De 3 anos e um més a5anos |_Mais de 5 anos

4- Funcado desempenha na empresa.

[ ] Auxiliar de Departamento Pessoal || Assistente de Departamento Pessoal
|:| Analista de Departamento Pessoal I:IAuiniar Contabil

I:I Assistente Contabil || Analista Contabil

|:| Auxiliar Fiscal |:| Assistente Fiscal

I:I Analista Fiscal |:| Coordenador de setor
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5 — Grau de instrucao:
[ ] Até ensino médio I:IGraduagéo em andamento || Graduacao completa
] Po6s-graduagdo em andamento |:|Pés—graduagéo completa

L1 outro:

6 — Area de estudos:

I:I Contabilidade |:|Administragéo || Direito

| |Economia [ INenhuma/Outra:

Marque as afirmativas abaixo, conforme a escala a seguir:

Discordo

totalmente Concordo totalmente
1 2 3 4 5
1 - O escritorio demonstra interessado em melhorar a
comunicagao interna a fim de evitar problemas com clientes. 1 2 3 4 5

2 - E comum receber alguma informac&o do préprio cliente, quando
na verdade esta informagcdo deveria vir primeiro de seus 1 2 3 4 5
superiores.

3 - A coordenacao interfere quando ocorrem dificuldades de
entendimentos pelos clientes, a fim de agilizar os processos com 1 2 3 4 5
os clientes.

4 - ApoOs a assinatura do contrato de prestagdo de servigos de um
novo cliente vocé é apresentado ao mesmo antes de atendé-lo. 1 2 3 4 5

5 - Os clientes costumam seguir as orientagdes passadas.

6 - Os clientes costumam reclamar para vocé dos servigos
prestados pelo escritorio. 1 2 3 4 5
7 - Os desligamentos de funcionarios no escritério acarretam
perda de informagdes, e eventuais “dificuldades” no 1 2 3 4 5

relacionamento com os clientes.
8 - Existe preocupagido por parte dos seus superiores quanto a

forma de comunicagdo com os clientes. 1 2 3 4 5
9 - Considero-me preparado para atender os clientes e fornecer-
Ihes com clareza as informagdes solicitadas. 1 2 3 4 5
10 - Recebi treinamento e instru¢cdes antes de ter o primeiro
contato com o cliente. 1 2 3 4 5

11 - Busco melhorar cada vez mais a relagdo com os clientes do
escritério. 1 2 3 4 5
12 - Sinto-me seguro quando mantenho contato com clientes (via
e-mail, telefone e pessoalmente). 1 2 3 4 5
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13 - Sao realizadas reunides com frequéncia a fim de melhorar a
qualidade dos servigos prestados.

14 - Falta de comprometimento de colegas interferem na qualidade
dos servigos prestados.

15 - A preocupagao com captagao de novos clientes € superior a
preocupacao com a qualidade dos servigos prestados.

16 - O escritério se preocupa e busca melhorar a motivagdo de
seus funcionarios.




