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RESUMO

SCHLEUNER, F. C. ESTUDO DE INDICADORES PARA VERIFICA(;AO DA
QUALIDADE NAS EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICOS CONTABEIS
DA CIDADE DE CURITIBA E REGIAO METROPOLITANA, ESTADO DO
PARANA, NO ATENDIMENTO AOS CLIENTES. O presente trabalho propde-se a
discutir a qualidade como valor e instrumento de gestdo para desenvolvimento das
empresas prestadoras de servigcos contabeis, no atendimento ao cliente. Para
viabilizar o alcance do objetivo geral, sdo definidos os seguintes objetivos
especificos: Caracterizagdo do servico contabil (Rotinas e processos),
Indicadores, Confiabilidade (Fidelizar o Cliente), Empatia (Para gerar demanda por
servi¢os), e Capacidade de resposta. A prestacdo de servigcos com qualidade pode
ser fator decisivo, tanto na conquista de novos clientes quanto na manutengéo da
fidelidade daqueles ja conquistados. As empresas que observarem com mais
atengao este fator, terdo maiores chances na obtencdo de melhores resultados,
ponto relevante para a permanéncia no mercado. Levantando a opinido do cliente
quanto aos atributos dos servicos ofertados (confiabilidade, capacidade de
resposta, seguranga, elementos tangiveis e empatia) podem ser elaborados
indicadores dos resultados obtidos pelos esforcos voltados para a satisfagcdo do
cliente. Tal avaliagdo permite que se corrijam distorcdes ou se redirecionem
recursos. O método mais utilizado para tal levantamento é o questionario. Serdo
pesquisadas trés empresas contabeis , de porte grande, com uma média de 15
empregados, e mais de 200 clientes cada uma, ambas ja possuem o Sistema ISO
9000 implantado. Sera aplicado simultaneamente um questionario em cada
empresa e um para os clientes de cada uma, avaliando os servigos antes,
durante e depois da implantagdo do Sistema da Qualidade ISO 9000. Com essa
pesquisa sera possivel apontar as maiores dificuldades e melhorias encontradas,
e 0 que poderé ser feito para tornar o Sistema da Qualidade ainda mais eficaz.

PALAVRAS-CHAVE: SERVICOS CONTABEIS, PRESTAGAO DE SERVICOS
CONTABEIS, QUALIDADE, INDICADORES, PROCESSO DE CERTIFICAGAO.
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1. INTRODUCAO

Transformagbes sempre fizeram parte da sociedade como um todo. A grande
novidade deste século é a velocidade com que elas ocorrem.

A nova realidade de mercado fez com que as organizagées despertassem para

a necessidade de um complexo e continuo processo de transformacéo.
Ha algumas décadas, dada a necessidade de maior profissionalismo na administragéo
das operagbes de servicos nas empresas, tem-se procurado adaptar as técnicas de
administracdo industrial, originalmente desenvolvidas para o setor de manufatura, as
condigbes do ambiente de producdo de servicos. O setor de servicos necessita
desenvolver conceitos e metodologias adequados, tanto aos novos tempos quanto a
especificidade de suas operagées.

O mercado exige a cada dia maior empenho das organiza¢des na condigdo de
exceléncia em qualquer setor. Uma das maiores dificuldades encontradas pelas
empresas prestadoras de servigos contabeis no Brasil, esta em fornecer servigos que
estejam inseridos no mesmo nivel de desenvolvimento e planejamento pela qualidade
que os praticados por grandes empresas nacionais e principalmente pelas
muitinacionais.

Qualidade é para quem quer competir. Mas nem todos tém acesso,
especialmente as pequenas empresas, a informagéo necessaria ao conhecimento dos
métodos e das ferramentas da qualidade. Para que estas facgbes de empresas
encontrem o caminho do desenvolvimento com qualidade, € necessario

conscientizacdo e investimentos no setor, através da contratagéo e / ou treinamento de



pessoal com capacidade de executar programas de qualidade elaborados com o
conhecimento dos diversos setores internos da empresa, conhecimento do mercado e
através do fornecimento de servicos que sejam permanentemente absorvidos pelo
mercado e disponham da tecnologia e adequagdo ao uso necessario para a satisfacéo
do cliente.

O setor de servigos, em particular, vem ganhando importancia cada vez maior
em muitos paises que, outrora, tiveram sua economia fortemente baseada na atividade
industrial.

Os servigos contabeis apresentam uma certa caréncia de pesquisas e modelos,
quando tratado de maneira nao restrita, e a engenharia de produgéo pode contribuir em
muito na racionalizagdo e compreensao de processos para a area de servicos. Mas
mudar a filosofia de gestdao das empresas para a filosofia da qualidade esbarra em
resisténcias. Este fendmeno & uma questio de paradigma. Os paradigmas sdo um
conjunto de regras, regulamentos, padrées ou rotinas, nem sempre reconheciveis, que
mostram como resolver problemas dentro de certos limites. Influenciam fortemente a
maneira de ver e analisar problemas, afetando sensivelmente as decisées. Impedem a
previsdo do futuro, bloqueiam a criatividade. Com isso, tende-se a buscar, nas
experiéncias do passado, solugbes para novos problemas, apoiadas em "velhos
paradigmas". Se Lida com paradigmas o tempo todo. Na vida das organizagbes n&o é
diferente. Entretanto, pode-se observar na cultura das empresas uma série de
paradigmas que, quando presentes, dificuitam a implantacdo de programas da
qualidade. E necessario que todos os membros da organizagdo estejam conscientes

das implicag6es destes paradigmas para que possam muda-los. A capacidade de



sobrevivéncia de uma empresa € diretamente proporcional & sua capacidade de se
transformar. Com raras excegdes, a palavra-chave dos tempos de hoje é mudanga.

A decisdo de escolha do tema para a execugdo deste trabalho deve-se a
dindmica que o estudo da qualidade apresenta quando relacionado ao desenvolvimento
de elementos que proporcionam a busca da exceléncia nas organizagdes.

Mesmo diante das dificuldades econémicas em que se encontram a grande
maioria das empresas, os investimentos em manuteng&o, aprendizagem e capacitagéo
dos recursos humanos continuam sendo feitos, e o retorno destes investimentos séo
alguns dos motivos que levam ao debate do desafio da qualidade. Desta maneira, os
motivos que levam a apresentagdo deste trabalho sdo justificados pelo esforco na
busca da constante inovagao com criatividade, na quebra de paradigmas, na melhoria
da qualidade das organizagdes prestadoras de servicos contabeis, através de fatores
quantificaveis identificados principalmente a partir dos clientes, e responsaveis pelo
nivel de desempenho nos servigos prestados. A importancia do setor de servigos na
geracdo de empregos e renda exige que resultados positivos relacionados a melhoria
da qualidade sejam alcangados, pois a concorréncia encontrada nestes negocios
aumenta a cada dia, apresentando maior nimero de comodidades e vantagens a cada
momento, impondo ao mercado um ritmo de constante incerteza, atualizagéo no padréo
de consumo e busca permanente no aumento da eficacia dos servicos prestados. Isto
justifica o esfor¢co para melhorar o desempenho daqueles que sobrevivem diante das
dificuldades encontradas no mercado de trabalho no qual se compete nio s6 em

nego6cios, mas no préprio trabalho em sua esséncia de ser.



Este trabalho destaca a qualidade como instrumento de gestdo para o
desenvolvimento das empresas prestadoras de servigos contabeis no atendimento aos
clientes, tendo como objetivos especificos:

a) Caracterizar o servico contabil (Rotinas e processos)
b) Avaliar a Confiabilidade ( Fidelizar o cliente)

c) Avaliar a Empatia (para gerar demanda por servigos)
d) Apontar Indicadores

A prestacéo de servicos com qualidade pode ser fator decisivo, tanto na conquista
de novos clientes gquanto na manutencédo da fidelidade daqueles ja conquistados. As
empresas que observarem com mais atencdo este fator terdo maiores chances na
obtencdo de melhores resultados, ponto relevante para a permanéncia no mercado.

A diferencga positiva ou negativa, obtida entre as expectativas do cliente quanto ao
servico que espera receber, deve ser utilizada como medida de avaliagiao do servigo
prestado. |

O mais importante é compreender quais sdo as caracteristicas especiais dos
servicos que fazem com que a gestdo de suas operacdes seja diferente da gestao da
manufatura. Uma definicdo ampla, mas precisa, segundo JURAN (1993, p. 304) é a de
que servigo "é o trabalho desempenhado por alguém” .

Os servigos, tém caracteristicas intangiveis. Normalmente, estdo associados a
experiéncia e execucdo da atividade, o que muitas vezes torna dificil estabelecer
padrdes. Além do mais, sdo heterogéneos e sua prestacéo varia de um dia para outro e

de um cliente para outro, pela alta influéncia do fator humano que normalmente contém.



A resposta telefonica ao pedido de um cliente raramente pode ser padronizada de
modo que assegure qualidade de forma consistente, como se faria com um produto.
Por ultimo, os servigos sdo pereciveis € se consomem no momento em que sdo
executados, permitindo ao cliente avalia-los no momento de sua prestagéo, tirando de
quem os realiza toda a possibilidade de testa-los antes de que cheguem ao cliente final.
Por todos esses fatores, a avaliagdo do servigo €, no minimo, um exercicio determinista

e dificil de traduzir em parametros técnicos.



2. REVISAO DE LITERATURA

A revisdo de literatura ira abordar o assunto da importdncia da qualidade nas
empresas prestadoras de servigos contabeis. A realidade de mercado exige a cada dia
maior empenho das organizagdes na condicdo de exceléncia em qualquer setor. Esta
necessidade também ja chegou as empresas contabeis de todo o Pais. Os itens
abordados s&o: qualidade, ( histérico da qualidade, sistemas da qualidade e processo
de certificagdo, particularidades do servigo, qualidade em servigos e caracteristica dos
servigos) qualidade na prestacdo dos servigos contabeis (caracterizagdo do servico

contébil ,empresas de servicos contabeis, indicadores da qualidade)

2.1. QUALIDADE

Para uma melhor compreensdo do contetido desenvolvido, este item fard um
breve histérico da qualidade, com algumas definicoes, tipos de sistemas da qualidade e
o processo de certificagao.

A palavra qualidade tem muiltiplos significados. O uso da palavra é dominado por

dois desses significados:

a) A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao encontro das
necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfagcio em relagio ao produto.
b) A qualidade € a auséncia de falhas.
Produto — é o resultado de qualquer processo. E composto em diferentes graus por bens
e servigos.
Cliente — & uma pessoa que sofre o impacto do produto, podendo ser interno ou externo.
(JURAN, 1993, p. 308)



Em geral, as organizagdes convivem com problemas ou resultados indesejaveis
internos que geram grande variabilidade em seus processos, muitos dos quais nao
estdo sob controle ou ndo sdo previsiveis. Desta forma, convivem com custos e indices

de perdas elevados, e com reclamagbdes e insatisfacdes de clientes internos e externos.

2.1.1. Sistemas da Qualidade

Segundo CERQUEIRA (1996, p. 98) “Sistema é um conjunto de partes
integradas com uma finalidade comum “.

Um Sistema da Qualidade tem como referencial a norma internacional ISO 9001.

ISO - Internacional Organization for Standardizaton é uma entidade
internacional com sede em Genebra, na Suig¢a. Foi fundada em 1946, com o objetivo de
desenvolver normas técnicas para serem usadas mundialmente. O nome ISO foi
escolhido pela similaridade com o prefixo “ISO”, que significa igual, tendo em vista
objetivos da entidade normalizadora.

Com o objetivo de acabar com a proliferacdo de normas sobre qualidade, a 1ISO
criou o Comité Técnico TC/176 — Garantia da Qualidade, que elaborou a ISO série
9000. Em 1987 a ISO publicou a ISO série 9000 — Normas para Sistemas da
Qualidade. No Brasil, essas normas s&o denominadas de “familia NBR ISO 9000”,pelo
Sistema Brasileiro de Normalizagao e séo publicadas pela ABNT .

A NBR ISO 9001:2000 serve para esclarecer os principais conceitos sobre a

qualidade e as distingbes e relagdes entre eles para servir de guia para sele¢éo e uso



das normas da familia ISSO 9000. Consiste de 4 partes com o titulo geral de “Normas
de Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade”.

Cada empresa decide qual o modelo adequado a ser utilizado e quais os
requisitos aplicaveis ao seu Sistema da Qualidade. Esta decisdo deve ser tomada
levando-se em conta o tipo de negdcio, o produto ou servigo e 0 processo.

Antes de iniciar a implantagdo de um Sistema da Qualidade com a finalidade de
prover confianga ao cliente no atendimento aos requisitos especificados, deve-se
escolher o modelo de garantia da qualidade adequado.

A aplicagdo da ISO ocorre quando ha necessidade de se assegurar a
conformidade do produto, através de condigées controladas de processo, com um
padrao, cuja adequacéao ja esta assegurada por um projeto conhecido que nao requer
alteracdo. As empresas que adquirem essa certificagcao tornam-se reconhecidas pelo
mundo todo. E a garantia do Cliente em receber o melhor servigo com profissionais
treinados e com uma proposta de melhoria continua, acompanhando a expectativa do
Cliente e a evolugdo das técnicas mais avangadas de trabalho.

A 1SO, organizacéao internacional de normalizagéo é composta por varios paises
e varios comités técnicos. Uma empresa consegue este certificado de qualidade através
da implantacdo de todas as normas NBR ISO 9001:2000, ABNT - ASSOCIAGCAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Com auditoria de certificacdo por empresas
certificadoras, e auditorias periédicas apés a certificacéo.

Como vantagens ela assegura aos clientes a confiabilidade da qualidade dos
produtos e servigos, gerando para a empresa maior credibilidade junto ao cliente e

fornecedores, visando expansdo de mercado, competitividade, mantendo sobre



equilibrio os fatores técnicos, administrativos e humanos. Aos funcionarios ,geram
qualidade nos servigos, com freinamento, responsabilidade e envolvimento de toda a
equipe.

A certificacéio da ISO HUTCHINS (1994, p. 5), “é uma conquista que algumas
empresas tem conseguido no Brasil e no mundo. E importante saber divulgar esta
certificacdo, suas vantagens, e assegurar a manutencéo e continuidade da qualidade
através dos requisitos da norma”.

O Objetivo basico do Sistema da Qualidade, segundo a NORMA SO 9001:2000,
“é atender a satisfacdo do cliente através da prevencdo de ndo-conformidades”. A
prevengéo requer controle e este requer a previsibilidade e a observagdo constante
daquilo que se faz. Assim, ha necessidade de procedimentos documentados, capazes
de assegurar, pela possibilidade de controle, o atendimento aos requisitos do cliente.

No dia a dia de uma organizagdo existem tarefas rotineiras,. repetitivas.
Documentando a forma de faze-las, cria-se um padrao que permite observacido e
controle, e estabelece-se uma base de avaliacdo para esforcos de manutengéo e
melhoria.

O termo Documentacdo do Sistema da Qualidade envolve duas entidades
distintas:

os documentos do Sistema e os registros da qualidade. Os documentos do Sistema podem ser:
manuais, procedimentos, instrugbes de trabalho, especificagdes, planos da qualidade. Mas a
caracteristica basica é que sempre precedem a atividade a ser executada. Servem para
documentar as tarefas e processos.
Os registros da qualidade servem como evidéncias objetivas daquilo que ja foi feito, portanto
sempre sucedem a acgdo. Mostram o que aconteceu.

(NORMA ISO 9001:2000)
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Cada empresa define sua prépria estrutura de documentagédo, tomando
decisdes quanto a hierarquia a ser adotada. Deve definir em quantos niveis desdobrara
seus documentos, e qual deve ser o contetido de cada nivel .

A Politica e os Objetivos da qualidade devem refietir o que seu Sistema da
Qualidade deve ser capaz de assegurar. Ao estabelecer a Politica da qualidade, a
Administracdo deve levar em consideragdo que, a par das contingéncias préprias de
cada organizagéo, o sistema da Qualidade deve assegurar a produtividade através da
reducdo de custos e da melhoria continua dos processos e produtos / servicos,
evidenciando a necessidade de compreensdo e comprometimento com a gestdo da

qualidade em todos os niveis da organizagéo.

O Manual da Qualidade (MQ) é um documento obrigatério para o Sistema da Qualidade. A forma
de elaboragao, depende do tipo de empresa que esta sendo considerada. Por for¢ca de norma, s6
existem duas exigéncias para o manual da qualidade:

a) que ele delineie a estrutura da documentacéo do sistema da qualidade e

b) que ele incluia os procedimentos que demonstram o atendimento aos requisitos

aplicaveis ao Sistema.

(NORMA SO 9001:2000)
a) Planejar para Implementar

Antes de comecar a implantacdo e implementagédo de um sistema da qualidade é
fundamental planejar todas as atividades que devem ser executadas, evitando
desperdicio de tempo e retrabalho.

As geréncias e as chefias devem ser conscientizadas da necessidade da
implantagéo e implementagéo do Sistema da Qualidade e do comprometimento com o
processo. Sem que estas fungdes estejam comprometidas néo existe implementagao
efetiva. Para isso, é necessario que eles absorvam alguns conceitos importantes, e que

percebam o que é um sistema da Qualidade e a importancia da certificacéo.
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b) Implantacédo e Procedimento Gerais

Com a estrutura da documentagéo definida e as pessoas treinadas, comeca a
elabora¢do dos documentos do sistema da Qualidade. O ideal é comecar elaborando
os procedimentos considerados gerais ao Sistema. Em paralelo, deve-se comecar a
minutar o Manual da Qualidade. Este documento é um dos primeiros a ser minutado e o
ultimo a ficar pronto, pois &€ necessario implantar e implementar todos os procedimentos
para verificar a adequagao do manual da Qualidade com a realidade da empresa.

Implantada a documentacéo, é preciso fazé-lo rodar, isto é fazer com que as
instrucdes e procedimentos sejam efetivamente implementados.

A ferramenta utilizada para verificar a adequacdo e a conformidade da
documentagdo é a auditoria interna. Para isso é necessario formar os auditores que
executardo esta tarefa. A auditoria interna € exigéncia de norma e visa determinar se
as atividades do Sistema da qualidade satisfazem disposi¢cdes planejadas e se estas
disposicoes estdo eficazmente implementadas e s&o adequadas para atender aos
objetivos do sistema.

Os auditores internos precisam ser treinados nos aspectos técnicos, mecanicos e
emocionais da auditoria. Cabe a Administraciao prover estes recursos e manter
regisiros que comprovem a habilitacdo dos auditores internos, através de treinamento
especifico.

Com o sistema pronto, os auditores preparados, treinadas as pessoas ha
aplicacdo dos documentos, estabelecido o programa de auditoria, deve ser conduzida a

primeira auditoria interna do Sistema. Apés a primeira auditoria, cabe a Administracdo
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fazer a analise das principais ndo-conformidades encontradas, para se determinar quais

as acdes corretivas e preventivas que devem ser tomadas.

2.1.2. Processo de Certificagdo

Segundo HUTCHINS (1994, p. 12), “nédo existe metodologia de atuagéo uniforme
para os Organismos de certificacdo, mas a premissa basica € assinar um contrato onde
conte os direitos e obrigagdes de ambas as partes”.

Antes da auditoria o Organismo de certificagdo solicita a documentagdo do
sistema da qualidade para anélise critica. A empresa pode optar por uma visita de pré-
auditoria para verificar a situagdo de implementa¢do do sistema, observando assim
eventuais deficiéncias e permitindo a tomada de ag¢des corretivas que se fagcam
necessarias, nos prazos acordados, antes da auditoria de certificacao.

Depois de tomar as acgdes corretivas, relativas a pré-auditoria, 0 Organismo de
Certificacdo realiza uma auditoria completa no sistema da qualidade. A duragdo desta
auditoria e numero de auditores envolvidos depende do tamanho do sistema da

empresa. Existem trés possibilidades apés a auditoria de certificacao:

a) Obtengéo do certificado - o Sistema é certificado quando todos os elementos do modelo
de garantia da qualidade escolhido estdo implementados e se durante a auditoria foram
detectadas apenas ndo-conformidade menores, que ndo implicam na quebra do Sistema.

b) Aprovagio Provisoria ou condicional - ocorre quando durante a auditoria € evidenciado
gue o Sistema esta documentado mas néo esta totalmente implementado, ou quando o nimero
de ndo-conformidades detectadas em detemminada area demonstra um tendéncia negativa na
implementacéo do sistema.

Nestas situagoes, para que a empresa obtenha o certificado é necessario atender as solicitacbes
de agdes corretivas feitas pelo Orgao.
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c) N&o aprovacado do sistema e ndo obtencdo do certificado de Conformidade — ocorre
gquando a empresa tem um sistema documentado, mas ndo implementado, ou quando alguns
requisitos ¢ criticos do sistema néo estdo implementados. Neste caso, sera necessaria uma nova
auditoria do érgéo certificador.

(INMETRO, 2003)

Durante a validade do certificado , a empresa recebe auditorias de superviséo,
gue tem como objetivo manter a certificacdo. Geralmente elas ocorrem de seis em seis
meses, € ndo verificam todos os requisitos do sistema da qualidade.

Por ocasiao da renovagédo do certificado, ao término de 3 anos é pratica comum
realizar uma auditoria completa no sistema da qualidade. E importante ter em mente
que a qualquer tempo esse certificado poder ser suspenso ou cancelado, dependendo
dos resultados das auditorias de supervisao.

A importancia da escolha do Orgdo certificador ndo pode ser desconsiderada.

Uma vez firmado um contrato ele pode durar a vida toda, e ter que desfazé-lo pode

gerar custos adicionais e aborrecimentos.

2.2. PARTICULARIDADES DO SERVICO

A prestacdo de um servigo, normalmente, caracteriza-se por personalizar o
"produto”. Assim o sistema produtivo de um servico deve apresentar flexibilidade
suficiente para dispor de um produto adequado as expectativas de cada cliente .

Nos itens a seguir, serdo abordados alguns aspectos da qualidade em servigos,

e as caracteristicas dos servigos.
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2.2.1. Qualidade em Servigos

A qualidade em servigos engloba, além dos clientes externos, todos os que com

ela interagem, ou seja, funcionarios e administradores.
Para se obter qualidade em servigos é preciso conhecer os principios basicos da qualidade em
Servicos.
a) Visdo Gerencial - ter vis&o clara do que se quer.
b) Desenvolver um nicho estratégico - desenvolver os servicos que permitam que uma
empresa avance um passo sobre seus competidores. Isso envolve atributos e perspectivas
particulares de um negécio, que o cliente aprecia e apoiara de maneira firme.

c) apoio do diretor efou gerente — cuidar e valorizar seu pessoal, para fornecer servicos
com qualidade.
d) Entender o seu negécio - expor-se a perspectiva da outra parte € uma forma efetiva de

desenvolver a perspectiva operacional, tdo critica para o sucesso do servico. Os envolvidos no
processo, precisam entender suas tarefas imaginando o quadro todo.

e) Aplicar os fundamentos operacionais — para melhorar os servigos, reduzindo o tempo de
rodizio, é e imperativo o conhecimento operacional. Se for necessério, combinar funcdes
departamentais, usar melhor a capacidade, agilizar os processos ou mudar uma seqiéncia de
trabalho para melhorar os servigos é imprescindivel experiéncia operacional.

) Entender o cliente - ouvir o cliente de forma ativa, ser agressivo a respeito de ouvir.
Parar os clientes e perguntar acerca dos servicos.

a) Tecnologia apropriada - a tecnologia pode ser uma forma importante de melhorar os
servicos, desde que o seu uso se restrinja & a essa meta e a meta de ficar mais préximo do
cliente.

h) Necessidade de inovar - criar novos servigos e methorar os antigos, estabelecer novos
mercados e clientes.

i) Contratar as Pessoas Certas.

i) Fornecer treinamentos com base no perfil - projetar o treinamento de forma a ensinar
aos empregados os perfis basicos necessarios para melhorar os servigos.;

k) Definir padrées .

) Estabelecer incentivos — os incentivos séo tdo fortes quanto o seu elo mais fraco.

Motivagao através de incentivos € forma inteligente e lucrativa de fazer as coisas.
(DENTON, 1990, p. 193)
Esses doze principios ajudam a melhorar os servigos, criando lealdade dos
clientes e lucratividade.
A qualidade de um servigco é um composto que quase nenhum cliente consegue
definir com clareza, se perguntado a respeito.

O cliente possui expectativas sobre o servigo, que n&do constituem necessidades

que possam vir a ser sociologicamente previsiveis. Tais expectativas estdo sempre
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relacionadas a trés fatores de qualidade em servigos, e que definem do que vem a ser
qualidade em qualquer ciréunsténcia: Desempenho, atendimento e Custo.

O desempenho tem a ver com a razdo de ser do servigo em si, ja o atendimento
visa os aspectos referentes ao ato da prestacdo do servigo, e o custo do servigo que

nem sempre tem uma conotacao absoluta.
2.2.2. Caracteristicas dos Servigos

Para CASAS (1997, p. 43), “a caracteristica de intangibilidade significa que os
servicos sdo abstratos”. Isso requer um tratamento especial ao compara-los com outras
atividades de marketing. Nao se faz o marketing de um contador por exemplo, da
mesma maneira que se faz o de uma cadeia de lanchonetes”.

O aspecto inseparavel dos servigos refere-se a ouro importante determinante
mercadolégico de comercializagdo. Nao se pode produzir ou estocar servicos como se
faz com os bens.

A heterogeneidade refere-se a impossibilidade de se manter a qualidade do
servigo constante, pois os servigos sdo produzidos pelo ser humano, que € de natureza
instavel, a qualidade da produgdo sera também instavel. E dificil manter uma empresa
com o mesmo padrdao de qualidade. Em uma mesma equipe pode haver diferengas
devido a capacidade diferenciada.

Devido a estas caracteristicas, o0 marketing de servigos deve ser diferenciado do

de bens quanto a énfase em certas ferramentas, principalmente treinamento e imagem.
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2.3. QUALIDADE NA PRESTACAO DOS SERVICOS CONTABEIS

A contabilidade a fim de acompanhar o desenvolvimento das embresas e
abertura dos mercados, passou a se preocupar com a questdo da qualidade dos
servicos prestados, permitindo aos usuarios acompanhar e avaliar a evolugdo das
empresas. Neste item estardao sendo abordados as premissas basicas da qualidade em

servigos contabeis.

A boa qualidade dos servigos é tdo importante para o usuario que paga por eles,
como para o empresario que recebe para executa-los.

O ambiente deve possuir as condicoes minimas para a finalidade a que se
destina. A medida que melhoram essas condicdes e agregam-se outros fatores
complementares, os resultados melhoram. O ambiente deve ser limpo, bem iluminado,
ventilado e com a temperatura controlada.

O ambiente social em que se trabalha, o relacionamento entre a pessoas que
trabalham na empresa e entre elas e terceiros, também é muito importante. Ambiente
amistosa, qualidade alta, ambiente hostil qualidade baixa.

Os equipamentos s&o necessarios a execucdo dos servicos contabeis, e a
gualidade deles tem influéncia na qualidade dos servicos executados.

Os moveis e utensilios tém como sua principal caracteristica proporcionar
conforto para quem deles se utiliza. O conforto do profissional durante seu expediente

influi favoravelmente no volume e na qualidade do servigo executado.
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Os equipamentos de informatica, programas e periféricos sdo os maiores
responsaveis pela qualidade desses servicos. Para o trabalho final ter um 6timo
resultado, as ferramentas precisam estar em excelente estado. E veloz o avango
tecnolégico na area da informatica, portanto, para a manutencdo da qualidade é
necessario renovar os equipamentos.

As empresas contdbeis vendem servigos, e esses servicos devem ser
executados por profissionais capazes e talentosos.

Motivar pessoas a executar da melhor maneira as tarefas que lhes foram
confiadas ndo é uma tarefa facil, pois depende de aiguns fatores como: remuneragéo,
beneficios e ambiente. As empresas de contabilidade ndo podem concorrer ou até
mesmo acompanhar as empresas médias e grandes, de outros ramos, na concessio
de beneficios a seus funcionarios, mas nao devem se furtar em conceder aqueles que

estiverem ao seu alcance.

a) Organizacao Interna

Interligando todos os fatores de uma estrutura empresarial (ambiente fisico,
social, equipamentos e pessoas) para que funcionem com harmonia e eficiéncia,
necessita-se de um conjunto de regras e procedimentos que formam o que se pode
chamar de organizagao interna.

Na entrada de documentos, uma se¢i&o ou uma Unica pessoa deve responder
pela recepcdo dos documentos originarios dos clientes, mantendo alguma forma de
registro para identificagdo. Em seguida, uma imediata distribuicao aos setores que

deles irdo se utilizar.
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A saida de documentios a serem entregue ao cliente, tanto aqueles deles
recebidos, quanto aqueles produzidos pela empresa contabil, devem ser
acompanhados de protocolo de entrega.

E importante que todos os que trabalham em uma empresa de servigos
contabeis conhegam a ordem hierarquica e a responsabilidade por cada servigo
executado, e saibam quais as perspectivas oferecidas. Um regulamento interno, assim
como um manual de procedimentos visam padronizar o servigo e a conduta de sécios e

colaboradores.

b) Atendimento

Para as empresas prestadoras de servicos contabeis a atencédo que se da ao
cliente tem maior importancia na satisfacdo e conseqiiente manutengédo do mesmo. O
atendimento é ainda mais importante se levar em conta que a carteira de clientes é
parte significativa na avaliagdo da empresa, superando outros bens. O atendimento
deve primar pela rapidez e eficiéncia.

Os meios de comunicacdo a disposicdo no mercado, facilitam a comunicagéo
entre o cliente e a empresa de servigos contabeis, enquanto o crescimento das areas
urbanas e a dificuldade de locomogéo prejudicam a comunicagdo pessoal. Assim, tanto
o cliente como a empresa dao preferéncia & comunicagdo nao pessoal, porém, os
contatos pessoais continuam sendo necessarios em determinadas circunstancias.

A qualidade do atendimento depende fundamentaimente da eficiéncia de quem
atende. Os assuntos rotineiros devem ser de pleno conhecimento daqueles que forem

encarregados dos setores consultados.
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A qualidade dos produtos e relatérios enviados ao cliente é de extrema
importancia para a qualidade dos servicos prestados, por se o resultado final de todo
trabalho executado referente a uma determinada tarefa, na sua forma material,

palpavel.

2.3.1. Caracterizagdo do Servico Contabil

O servigo contabil tem natureza intangivel, e divide-se basicamente , em trés
grandes grupos acoplando fungbes de Consultoria, Assessoria e Execucdo de
servicos Fiscal, Trabalhista e Contabeis. Os clientes, no entanto, esperam muito mais,
esperam que o contador os ajude a resolver os problemas de seu negécio. O servigo

contabil, porém, ndo se limita a area tributaria.

a) Servicos de Consultoria

A consultoria sempre fez parte do servigco contabil. Orientar e aconselhar o
cliente é tarefa diaria dentro das empresas de servicos contabeis. As consultas sdo
feitas pelas mais diversas razdes possiveis e imaginaveis, e para os clientes quanto
mais a empresa é consultada, mais importante ela se torna para eles.

Segundo THOME (2001, p. 60), “consultoria é a capacidade do consultor de
transformar sua experiéncia em conselhos Uteis a seus clientes, e é através dela que
acontece a maior parte dos contatos”.

Alguns tipos de consultoria:

a) Na constituicdo e na fase pré-operacional
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-A empresa contabil atende seu futuro cliente do inicio ao fim, com informacgées
amplas e precisas mesmo que resumidas.
b) Durante sua atividade

Ap6s a constituicdo da empresa, inicia-se sua fase operacional. E muito comum o
fornecimento de manuais de instrugdo, com as informagées mais comuns sobre as
principais dividas dos clientes.
c) No encerramento da empresa.

A participacdo da empresa contabil no processo de encerramento e baixa da
empresa € fundamental, para evitar que o cliente tenha gastos desnecessarios.

Os servigos prestados pelos diversos departamentos de uma empresa de servigo
contabil além da cdnsultoria, sao:
a) Escrituragéo contabil

Séo os lancamentos contabeis feitos a partir dos documentos fornecidos pelo
cliente, e que posteriormente sao transformados nos livros Diario e Razao.
b) Conciliagdo de contas

Procedimento efetuado antes do encerramento da escrituracédo, principalmente as
contas de movimentagdo bancaria, as contas representativa de créditos (clientes,
duplicatas a receber, ...) e de débitos ( fornecedores, financiamentos,...)
¢) Demonstragdes financeiras

Sao os balancetes mensais, balanco patrimonial, demonstracdo de resuitado,
demonstragdo de lucros e prejuizos acumulados, demonstracdo das mutagbes do
patrimdnio liquido e demonstragao das origens e aplicagbes de recursos.

d) Declaragdes fiscais
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Governo federal € o maior interessado nas informacbes a serem fornecidas através
das diversas declaragcdes obrigatérias. E da contabilidade que sdo extraidas estas
informagdes.

e) Contabilidade Gerencial

Quando o cliente necessita, faz-se o levantamento de custos, controle de estoques,
contabilidade por centro de custo,...
f) Arquivo Magnético

Empresas com patriménio liquido superior a R$ 1.633.072,44 estdo obrigadas
fornecer quando solicitado, o arquivo de sua escrituragdo contabil na forma como a Lei
determina.

g) Arquivo dos documentos contabeis

As empresas séo responsaveis pela guarda e conserva¢do dos documentos que
serviram de base para a escrituragdo contabil, mas as empresas de contabilidade pode
adotar um padrao para arquivar os documentos de seus clientes, antes de devolve-lo.
h) Administracéo de pessoal

Departamento pessoal pode ser para o cliente o espelho de toda a empresa
contabil. Se ele funciona bem, todos os demais servicos também devem ser bons.
Os servicos de departamento pessoal podem ser divididos em quatro fases distintas:
admissao, permanéncia do empregado, demissédo, e demais relatérios e informacoes
impostos pela legislagédo trabathista.
i) Escrituracao fiscal

E a escrituracdo dos documentos fiscais, apuragao dos impostos e contribuigbes e o

fornecimento das informagées fiscais obrigatdrias.
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J) Auditoria e Pericia e Assessoria
2.3.2. Empresas de Servigos Contabeis

A empresa de servigo contabil tem como missdo prestar servigos de natureza
contabil. Nela centralizam-se e executam-se as informacdes patrimoniais de pessoas
fisicas ou juridicas, sob sua responsabilidade, que exercem as diversas atividades
econdmicas.

THOME ( 2001, p. 19 ) “E um conjunto formado da unido entre tecnologia e a
capacidade humana disponivel com as qualidades necessarias para dirigir, controlar e
coordenar as atividades essenciais para o bom desempenho do trabalho a ser
executado”.

O exercicio das atividades negociais das empresas contabeis realiza-se para
atender ao processo de terceirizagdo dos servicos contabeis das empresas, sob a
forma de assessoria, consultoria, ou execugcdo da contabilidade, da auditoria, da
analise econdmico-financeira, do calculo dos custos, da preposicdo de sistemas
gerenciais, da pericia contabil, planejamento tributario e outros servicos de natureza
contabil. Em geral, as empresas prestadoras de servigos contabeis, prestam servigos
para pessoas juridicas e pessoas fisicas que atuam em todos os ramos de atividade
econdmica. E comum que as empresas prestadoras de servigos contabeis, dediquem-
se tanto a execuc¢ao de servigos como assessorar seus clientes.

O tamanho e a complexidade da infra-estrutura dessas empresas variam de

acordo com o volume e a diversidade das pessoas que nela trabalham. O espaco fisico
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também se adapta as necessidades do pessoal e a amplitude dos servicos nela
desenvolvidos, normalmente sdo pessoas com atividades miuiltiplas ndo especializadas.
Existem também as empresas contabeis maiores, divididas em departamentos
independentes e autbnomos, em que cada departamento é especializado por areas.
O fluxograma abaixo, tem por finalidade demonstrar qual o publico alvo que se
relaciona direta ou indiretamente com a empresa de contabilidade nas mais diversas

situacdes, visando sempre a satisfagao do cliente.

Diretoria Técnica

Auditoria

Conisbil

Diretoria AdmJFi

(VICTORINO, 1999, p. 29)

Por serem prestadoras de servigos profissionais, a qualidade da mé&o-de-obra é
de suma importancia. Para atender os clientes sdo necessarios diversos tipos de

profissionais, alguns especializados no ramo contébil, outros n&o. Além da méo de obra
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especializada na area contabil, as empresas de servigcos contabeis, precisam contar
com outros profissionais, como: recepcionista, arquivistas, secretarias, digitadores,
mensageiros, € expertos em informatica, para cuidar do bom andamento dos
equipamentos, softwares, redes internas,...

Embora ainda tenha sido desenvolvido apenas poucos estudos a respeito da
atuacdo da empresas de contabilidade no Brasil, ja se encontram disponibilizados nos
Conseihos de Contabilidade e na Federagdo das Empresas de Servicos Contabeis —
FENACON dados estatisticos sobre estas empresas.

Atualmente, existem no Brasil 63.357 ( FENACON, 2003 ) empresas ou
organizacGes contabeis que estdo devidamente registradas nos diversos Conselhos
Regionais de Contabilidade dos Estados. Deste total, 1.845 no Estado do Parana e 747

estao distribuidos na Cidade de Curitiba e Regido Metropolitana.

a) Customizagéo , Satisfacédo dos Clientes

As empresas de prestacdo de servicos contabeis adotam os mais variados critérios para fixagéo
de seus honorarios. Podem ser divididos em dois grandes grupos:

a) Dissociados do tempo empregado
b) Baseado no faturamento do tomador do servico para fixar seus honorarios.
c) Relacionados com o tempo empregado

Baseado no tempo empregado para execugdo dos servigos contratados

ou a serem contratados.
(THOME, 2001, p. 74)

As empresas levam em consideragdo o volume aparente do servico a ser
executado, fixando os honorarios com razoavel margem de erro., pois dispensam

controles mais precisos para medir o tempo gasto na execug&o dos servicos .
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Algumas empresas de servigos contabeis tém uma carteira de clientes com um
perfil bastante homogéneo, o que facilita a estimativa de custo dentro de uma pequena
margem de erro.

Outras adotam, alguns parametros que levam em consideracdo uma estimativa
aproximada, do tempo gasto na execugdo dos servicos: quantidade de sécios e
funcionarios da empresa, quantidade de notas fiscais recebidas e emitidas e quantidade
de langamentos contabeis efetuados em um determinado periodo.

Na auditoria, os servicos sdo cobrados com base na quantidade de horas
utilizadas na sua execucgéo.

No campo da pericia contabil, conforme a NBC P2, devem-se estabelecer os
honorarios, considerando entre outros fatores, “as horas estimadas para realizagao de
cada fase do trabalho’.

Por prestarem servigos diferenciados para diferentes clientes, a apuragéo dos
custos na empresa de servicos contabil, € muito complicada. Convém separar os
diversos departamentos e, apos levantar o custo direto de cada um, procurar distribui-lo
entre os clientes que séo atendidos por esse departamento, evitando que clientes sem
empregados sejam onerados pelos custos do departamento pessoal.

Ap6s a determinacdo do custo, deve-se determinar o valor dos honorarios

mensais,com base na escolha da margem de lucro que foi apropriada.
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2.3.3. Indicadores da Qualidade

A principal preocupagédo de uma organizacéo interessada em aderir a qualidade
em servicos, é o desenho de um Sistema de Indicadores de Qualidade em Servicos.
Esse sistema permitira atender melhor as expectativas dos clientes, porém exige um

projeto de Melhoria Continua da Qualidade em Servigos contabeis
a) O Cliente Como Referencial na Definicéo de Indicadores

As organizagbes estdo cientes que os resultados financeiros e a expanséo de
seus mercados séo decorréncia da satisfacdo de seus clientes. Entretanto, a busca da
satisfagdo implica em conhecer de forma aprofundada as expectativas e requerimentos
que o cliente e o mercado exigem. Desta forma surgem a cada dia novas estratégias e
programas da qualidade com tragos comuns, voltados para a exceléncia dos servigos e
plena satisfacdo dos clientes.

Surge assim, a necessidade da medicdo da satisfacdo dos clientes. De acordo
com alguns gerentes um elemento abstrato, intangivel e subjetivo. Diversos sdo os
programas da qualidade que apresentam como objetivo principal a avaliagdo da
qualidade das empresas segundo os clientes. O Prémio Nacional da Qualidade é um
destes programas a nivel nacional que reconhece a qualidade das empresas através de
parametros ou critérios de avaliago.

De acordo com os "Critérios de avaliagdo” publicado pela Fundagao para o

Prémio Nacional da Qualidade, o tépico ‘Resultados relativos a satisfagio dos clientes ’
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requer que sejam apresentados resultados dos indicadores, utilizados para medir o
desempenho da organizagéo, tal como é vista pelo cliente. Esses indicadores incluem:
satisfacdo dos clientes, insatisfagdo dos clientes, fidelidade, retencdo, conquista e
perda de clientes e suas contas, o valor do servigco na percepcéo do cliente, prémios
competitivos, classificagdes e reconhecimento dos clientes e de organizagbes
independentes.

Os resultados de satisfagdo dos clientes podem ser obtidos através de canais facilitadores do
acesso a informagfes, assisténcia, sugestbes efou reclamagdes. Na pratica estes canais de acesso
podem incluir:

Centrais ou servicos de Atendimento aos Clientes ;
Acessos via Fax, carta ou Intemet, tais como: "Fale com o Gerente/Diretor”, folhetos de
sugestdes, pesquisas de opinido; e

e Quvidor , entre outros.

(Fundacdo Nacional da Qualidade, 2003)
E de suma importancia que a existéncia desses canais seja efetivamente comunicada
aos clientes, através de folhetos explicativo, rotulos de produtos, campanhas
publicitarias ou dos representantes da empresa.

A avaliagdo da satisfacdo dos clientes, pode incluir tanto escalas numéricas de
graduacéo, quanto escalas descritivas. Uma avaliagido eficaz da satisfacéo do cliente
fornece informacgdes confiaveis sobre o grau de importancia dado pelo cliente a cada
uma das caracteristicas relevantes dos produtos e dos servigos associados e sobre o
relacionamento existente entre essa graduacdo e as provaveis acgdes futuras desse
cliente, como recompra ou referéncias positivas para a organizagdo. Dentre as
caracteristicas relevantes, podem ser incluidos o "prego” e o "valor do servigo para o

cliente".
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Os questionarios de pesquisa, os grupos de foco e as entrevistas com os clientes
sdo metodos usualmente utilizados para a obtengio de informagdes relativas a
satisfagéo dos clientes.

Para intensificar a satisfacdo e estabelecer parcerias com os clientes, a
existéncia de um processo de avaliagdo estruturado é vital para garantir o efetivo uso
das informagdes obtidas, melhorando os processos e portanto, o relacionamento e a
satisfagéo dos clientes. Desta forma este trabalho direciona diversas acées voltadas a
avaliagéo de resultados organizacionais baseadas nos clientes, através da proposta de
metodologia da avaliagdo do desempenho com o uso de indicadores em empresas de

servigos.

b) Confiabilidade — Fidelizacdo do Cliente

Servicos confidveis e com alta qualidade esta baseado em diversos
fundamentos. Executar tarefas extras para satisfazer os clientes, para faze-los se
sentirem da familia, s&o os chamados servicos amigaveis. Entretanto, servigos
amigaveis nao asseguram confianca ou a lealdade dos clientes a longo prazo.

Destaca FREITAS ( 1997, p. 215) “que o Marketing de Relacionamento existe ha
30 anos e tem como fundamento o conhecimento das expectativas do cliente. Através
de técnicas e metodologias de pesquisa especificas obtém informacgbes sobre as suas
necessidades e desejos, e, identifica o perfil de cada cliente”. Importante destacar que
necessidades e desejos sao atributos bem diferentes. As necessidades dizem respeito

ao motivo para a demanda, enquanto que o desejo diz respeito a uma atitude, ao estilo
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do consumidor para a escolha daquilo que necessita. Ndo se pode influenciar a
necessidade - ela existe ou nédo existe - mas pode-se influenciar o desejo de escolha
para a satisfacdo de uma necessidade.

Afirma FREITAS ( 1997, p. 216 ) “que durante 30 anos ndo houve necessidade
do conhecimento e muito menos da sua aplicacdo na pratica, porque a economia
brasileira era sem muita concorréncia e com pouca competitividade”. Mas tudo esta
mudando e com uma velocidade incrivel na diregdo do encantamento do cliente . Antes
da revolucdo industrial, tudo o que se produzia era consumido, pois havia muito mais
consumidores do que produtores. Ap6s a revolugdo industrial , a oferta cresce e torna-
se um pouco maior do que a demanda. Nesse momento surge o Marketing com o
proposito de chamar a atencdo e a preferéncia dos cliente/ consumidores para os
produtos € servigos, pois , a oferta agora passa a ser maior do que a demanda, mas
ndo muito. Atualmente com a abertura econdmica a oferta cresce de maneira
expressiva e torna-se muitas vezes maior do que a demanda. Ha novos ofertantes no
mesmo mercado “disputando a preferéncia do cliente / consumidor “ .

As empresas que corresponderem com maior competéncia as expectativas dos
clientes além de conquistarem a sua fidelidade poderdo participar de um mercado
maior, altamente competitivo e global. Os pré-requisitos para a efetividade em um
mercado globalizado séo: a) Elevado nivel de qualidade na prestacéo de servigos; e b)
produtividade.

A concorréncia vem ao longo dos Ultimos anos, aprimorando suas competéncias
e capacitacdo na diregdo de um melhor posicionamento, na qualidade das relagbes

internas e externas, na velocidade de resposta as expectativas do mercado e a uma
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alta capacidade de conversdo de dados em informagbes sobre o seu negécio e
principalmente sobre seus clientes. Qualificaram as suas ofertas como inteligente, pois

atendem ao consumidor. Sabe-se através de pesquisa que:

a) custa muito mais caro abrir um cliente do que manté-lo.

b) retorno investido na abertura de um cliente é de aproximadamente 18 meses.

c) sucesso depende do aumento do tempo de vida (til dos clientes.

d) cliente esta cada vez mais exigente.

e) cliente tém o poder da informac&o e por esse fato € muito mais veloz na sua avaliagéo e
decisdo de escolhae

f) Os concorrentes estdo trabalhando “de sol a sol “ para oferecer valor de acordo com a

percepgdo dos clientes.

(LOBOS, 1993, p. 271)

Essas s&o as fundamentais razdes para uma reflexdo diligente e cuidadosa
sobre a vital importancia da fidelizagdo de Clientes. O caminho € longo e a construgédo
da fidelidade é demorada. Mas sempre é tempo de comegar. E imprescindivel ndo
esperar mais. O primeiro grande passo € saber quem é o cliente e qual a sua
importancia para a empresa. Eis ai o ponto fundamental. Conhecer o cliente, saber
qual a sua percepgao e a importancia referenciada aos fatores criticos de sucesso do
produtos e servigos que lhe séo ofertados.

Todos deverdo ter em mente que o Cliente é o Presidente. E ele quem deve
orientar as nossas estratégias e desenvolver continuamente nossas competéncias e
capacitagées. O importante é chegar em primeiro lugar na mente do consumidor com
qualidade e valor.

O gerenciamento do relacionamento com o cliente é uma ferramenta
indispensavel para conviver com o cliente. A cada servigo realizado ele passa muitas
informacdes, a cada contato estd falando sobre as suas expectativas , a cada

reclamacéo esta falando dos seus desejos. Estd sendo registrado ? Esta sendo
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analisado ? Esta sendo ouvido ? Esta tendo resposta ? Em que tempo ? Em tempo
Real ? Se para qualquer uma dessas perguntas a resposta for um néo, é sinal que a
empresa necessita urgente conhecer sobre a era da informacg&o na era do cliente. A era
do cliente existe, € um fato, pois hd mais concorrentes e por conseguinte muito mais
oferta. Foi o tempo de produzir e vender.

A fidelizacdo dos clientes é o passaporte para o futuro e condicdo para a
permanéncia no mercado a médio € longo prazo. O cliente sé sera fiel se a empresa for
competentes. Esta, s6 sera competente se adentrar na era da participacao onde todos
aceitam a idéia de que o presidente é o cliente. A participagdo exige que elas
assumam sua responsabilidade funcional de escolher, de exercitar uma influéncia
significativa, de atuar politicamente e de ser membro interdependentes de um universo
diferente. Quando isso acontece, a probabilidade de que mais fagam um trabalho de
que gostam parece aumentar. Nao ha nenhuma razéo para que ndo possamos ou hdo
devamos gostar de nosso trabaiho.

E possivel sentir orgulho e alegria mesmo pela mais corriqueira das tarefas, mas
isso acontece somente se estivermos conscientes da sua importéncia dentro do todo e
do valor que agregamos ao desempenha-la. O espirito de participacdo € o Unico
espirito capaz de construir valor percebido e fidelizar clientes com servigos que
encan‘tam.

Prestar servigcos de forma participativa de maneira que o servigo certo, na hora
certa, na qualidade certa, no tempo certo, no formato certo, ao preco certo possam

encantar e conquistar a fidelidade do cliente.
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¢) Empatia

Uma cliente entra na loja procurando uma caiga jeans. A vendedora estabelece
um contato visual com a cliente e rapidamente seleciona trés modelos que mais se
aproximam do "gosto" da cliente. Durante a escolha do modelo, a vendedora interage
habilmente e absorve grande quantidade de informagdes e reagcdes. Antes de fechar o
negécio, a vendedora surpreendentemente apresenta a cliente uma nova peca de
roupa que lhe é irresistivel. Perguntada em um momento posterior a respeito da razéo
do seu elevado desempenho nas vendas, mesmo em relacdo as vendedoras mais
experientes, a vendedora ndo soube responder. "Esta em mim....".

Cenas como esta se repetem diariamente com diferentes pessoas em diferentes
situacbes e revelam uma das mais poderosas habilidades humanas, a empatia. A
capacidade que se desenvolve na autoconsciéncia emocional, &€ a aptiddo pessoal
fundamental. As pessoas empaticas estdo mais sintonizadas com os sutis sinais sociais
que indicam de que os outros precisam ou querem.

A criatividade ja vem sendo incentivada e desenvolvida nas empresas para
aperfeicoar o processo de projeto de novos produtos. A empatia, entretanto, € uma
habilidade ainda pouco estudada e sua aplicagédo na prestacao de servigos é restrita e
incipiente.

A habilidade empatica é tao fundamental para os relacionamentos humanos, que
sua presenca se mostra proveitosa em praticamente todas as areas de atividades das
empresas. Com a empatia, melhora-se a comunicagéo, melhora-se o relacionamento de

profissionais, facilita-se o treinamento e aperfeicoamento do corpo de trabalho entre
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outros inumeraveis beneficios. Pode promover um diferencial em uma das questbes
mais estratégicas para a sobrevivéncia das empresas, a capacidade de gerar
inovacgdes.

Segundo LOBOS (1993, p. 269) “a principal contribuicdo da empatia na
prestacdo de servicos € a possibilidade de enxergar corretamente os mercados
consumidores e deles extrair verdadeiras oportunidades de negécios gerando demanda
por servicos”. Através de uma percepcdo empatica de seu mercado consumidor,
representantes de uma empresa podem se colocar no lugar de seus clientes e perceber
suas necessidades e sentimentos. Podem vislumbrar inclusive aquelas necessidades

que os proéprios clientes observados nao perceberiam em fungdo de suas proprias

limitagées.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

Esta monografia estd baseada nas Normas para Sistemas da Qualidade — NBR
ISO 9001:2000, além de uma pesquisa tedrica sobre a prestagdo dos servicos
contabeis, suas caracteristicas, Empresas de Servicos Contabeis e Qualidade em
Servigcos Contabeis.

Foram tomados como exemplo trés Empresas de Servicos Contabeis, de médio
porte, com em média 15 empregados cada uma , e que a pouco mais de um ano estéao
com o sistema da qualidade implantado (ISO 9001:2000). |

Foram aplicados dois questionarios de satisfagdo, um sendo direcionado para
os clientes, e outro para funcionarios e diretores das empresas de servigos contabeis.
De posse do cadastro de clientes das empresas, foram selecionados aleatoriamente
trés (3) clientes de cada uma, para efetuar a pesquisa. As questdes aplicadas,
avaliaram os servigcos antes durante e apés a implantagédo do sistema da qualidade.
Com essa pesquisa, foi possivel concluir quais os tipos de dificuldades e melhorias

encontradas, e o que pode ser feito para tornar o sistema ainda mais eficaz.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1. Consolidacéo e Tabulagdo dos Dados
Como pesquisa de campo foram aplicados dois questiondrios . Um com 21
questdes, sendo essas para os diretores/ responsaveis pelos escritérios, e outro com
10 questdes para os clientes dos escritoérios. As questbes avaliam os servigos
prestados em trés momentos distintos: antes, durante e depois da implantagdo do
Sistema da Qualidade ISO 9001:2000. A sele¢ao dos clientes pesquisados foi aleatéria.
O questionario aplicado tomou como parametro o seguinte:
a) Regular - para os servigos que funcionam precariamente
b) Bom — para os servigos que se igualam aos das outras empresas
¢) Otimo — servigo de qualidade, aquele que possui um diferencial
d) Satisfatério — para os servigos que satisfazem momentaneamente as necessidades
dos clientes
e) Deficiente — para os servigos ruins que de fato ndo funcionam
Na apresentacéo dos resultados, os parametros que néo tiveram resposta, néo
foram citados.
Esses questionarios auxiliaram nas conclusées, apontando as maiores
dificuldades e melhorias encontradas e o que podera ser feito para tornar o sistema

ainda mais eficaz.
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4.1.2. Perfil das Empresas Pesquisadas
Esta pesquisa de campo foi realizada em trés empresas de servigcos contabeis,

consideradas de médio a grande porte, que possuem o Sistema ISO 9000.

a) Empresa “A”

Atua no ramo contabil a mais de 20 anos e desde sua fundacao, esta situada na
cidade de Curitiba. Sua estrutura organizacional é composta por mais de 20
colaboradores e uma carta com mais de 200 clientes. Instalagbes modernas com todas
as ferramentas necessarias para o bom andamento dos servigos. Esta certificada a

mais de 2 (dois ) anos e o érgao certificador foi DQS do Brasil S/C Ltda.

Pico de Servigos

19 Trim. 2° Trim. 3° Trim 4° Trim.

A empresa “A” apontou como sendo o periodo de maior acumulo de servigos o
1° e 0 4° trimestre do ano. Justificou que nestes periodos ocorrem os fechamentos dos

exercicios e das declaragoes fiscais obrigatérias.
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Faturamento Médio Mensal

80.000 ==
60.000

40.000

70% 30%

A empresa “A” ndo declarou o valor real do seu faturamento mensal, mas

respondeu que a média fica em torno de 50.000 & 70.000,00 reais .

Faturamento Médio Mensal dos Clientes

100.000,00
75.000,00
50.000,00 ‘
25.000,00 H £ !

0,00 HEEIE
50% 20%  30%

30% dos clientes da empresa “A’ possuem faturamento médio mensal de
aproximadamente 10.000,00, 20% oscilam de 10.000,00 “a 70.000,00 e 50% faturam

mais de 100.000,00 reais.
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Perfil dos Clientes

60% “prmmmn
40%

20% H—H

o% % o1 O B IOy
Micro Pequeno Médio
Porte Porte

A clientela da empresa “A” é composta 50% por empresas de médio porte, 26%

por empresas de pequeno porte e 24% por microempresas.
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b) Empresa “B”

No mercado ha 25 anos, € uma empresa de pequeno porte, com uma carta de
clientes bem enxuta aproximadamente 100. O quadro de pessoal conta com mais de
20 colaboradores, esta certificada a mais de 1 (um) ano e o 6rgéo certificador foi SGS

ICS Certificadora Ltda.

Pico de Servigos

T

1° Trim. 2° Trim. 3° Trim. 4° Trim.

Para a empresa “B “ o acumulo de servicos €& maior no primeiro trimestre do
ano com 59% , e no quarto com 41%.
O faturamento médio mensal da empresa “B” e de seus clientes, nao foi

informado.
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Perfil dos Clientes

Micro Pequeno Meédio
Porte Porte

60% dos clientes da empresa “B” sdo empresas de médio porte, 12% séo

microempresas e 28% sao empresas de pequeno porte.
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¢) Empresa “C”

A empresa “C” esta situada em Sao José dos Pinhais, regido metropolitana de
Curitiba, atua a mais de 26 anos e foi uma das primeiras empresas do ramo contabil a
implantar o sistema da qualidade. Certificada ha mais de 2(dois) anos, a empresa “C” é

de médio porte, com mais de 20 colaboradores e uma carta de clientes que fica entre

100 e 200 clientes.

Pico de Servicos

T
40% {1

20% H{Ef

oo ARSI e A e SO
10 Trim. 2° Trim. 3° Trim. 4° Trim.

A empresa “C” considerou como periodo de pico o primeiro trimestre com com

43% e o segundo trimestre com 57%.
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Faturamento Médio Mensal

60.000,00 &
40.000,00

20.000,00 -

0,00 & :
10%  90%

Esta empresa nado declarou precisamente os seus valores, mas respondeu
que 90% esta acima de 50.000,00 e 10% corresponde a aproximadamente 10.000,00

O faturamento dos clientes da empresa “C” oscila entre 12.000 e 60.000
mensais.

Perfil dos Clientes

60%
40%

200 PR

Micro Pequeno Médio
Porte Porte

0%

35% dos clientes da empresa “C”, correspondem a micros empresa, 47% sao

empresas de pequeno porte e 18% sdo empresas de médio porte.
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4.1.3. Avaliagéo da Empresas de Servigos Contabeis

1) Prazos para Execugdo dos Servigos

Regular
EBom

+ | Otimo

' Satisfatério
B Deficiente

Antes Durante Depois

Antes 67% consideraram bom, e 33% regular

Durante 67% 6timo 33% bom

Depois 33% satisfatério, 33% 6timo e 34% bom

O percentual regular apontado antes da implantagdo do sistema da qualidade,
foi justificado pelas empresas pela falta de controle.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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2) Atendimento na Solugao de Problemas

O Otimo
Satisfatoério
HE Deficiente

Antes Durante Depois

Antes 67% regular e 33% bom

Durante 67% bom e 33% 6timo

Depois 67% 6timo e 33% bom

As empresas alegaram pouca habilidade na hora de auxiliarem seus clientes a
solucionar problemas. Com a implantagdo do sistema, vieram os treinamentos que
ajudaram a aprimorar estas habilidades.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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3) Predisposicao e Disponibilidade para o Atendimento

E Regular
EBom

0O Otimo

O Satisfatério
H Deficiente

Antes 67% bom e 33% regular

Durante 67% bom e 33% 6timo

Depois 67% bom e 33% satisfatério

Antes os clientes eram vistos como mais um ( numero, honorario), fazendo com
que existisse pouca disposicao para-atendé-los. Durante e depois, a proximidade com
os clientes passou a ser constante, mudando a visdo das empresas, fazendo com que
encarassem os clientes como parceiros.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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4) Atendimento das Necessidades Especificas de cada Cliente

80%
60% Regular
EBom
40% O Otimo
i ,_ Satisfatorio
20% M Deficiente
Antes Durante Depois

Antes 67% bom e 33% regular

Durante 67% bom e 33% o6timo

Depois 67% bom e 33% satisfatério

Antes as empresas ndo sabiam de que forma podiam identificar as
necessidades especificas de seus clientes, dai o porque de ndo atendé-las totalmente.

O sistema mostrou que é preciso colocar-se no lugar dos clientes para poder
perceber melhor suas necessidades.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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5) Atendimento Personalizado

60% Regular
EBom
40% O Otimo
Satisfatério
20% W Deficiente
n* i Oy
0% bl Lk LA d

Antes Durante Depois

Antes 33% satisfatério, 33% bom e 34% regular

Durante 33% satisfatério, 34% 6timo e 33% bom

Depois 33% satisfatério, 34% 6timo e 33% bom

As empresas nao prestavam atendimento personalizado, porque até entao nao
conseguiam identificar as reais necessidades de seus clientes. Hoje, ja conseguiram
adequar o atendimento de acordo com cada um de seus cliente, mas € um processo
moroso € que ainda esta sendo aperfeicoado.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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6) Nivel de Conhecimento dos Colaboradores para Responder aos

Questionamentos dos Clientes

100% -mua
e ,::‘ E Regular
60% Hf S B Bom
1 R 0 Gtimo
) o [ Satisfatério
20% {8 Ll | I | |@ Deficiente
0% =

Antes Durante Depois

Antes 33% bom e 67% regular

Durante 100% bom

Depois 34% bom, 33% 6timo e 33% satisfatério

Faltava seguranga no momento de responder os questionamentos dos clientes,
muitas vezes pela falta de leitura, conhecimento, e de paciéncia para conseguir
entender o que o cliente questionava. Todos estes pontos continuam sendo
trabalhados cuidadosamente, para garantir a qualidade da informacéo prestada.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.




49

7) Comunicacao Interna e Relacionamento dos Colaboradores

80%

Regular
EBom

0O Otimo
Satisfatério
Deficiente

60%

40%

20%

0%

Antes Durante Depois

Antes 33% Bom, 67% Regular

Durante 67% e 33% é6timo

Depois 34% 6timo, 33% satisfatério e 33% Bom

O conceito regular para a comunicagao interna se deve ao fato de que antes as
informacgées ndo eram circularizadas, pode-se dizer até mesmo por medo. Existia uma
competicdo interna e ndo um trabalho em equipe. Atualmente as empresas
compreendem que trabalhar em equipe e dividir as informagées, ajuda a melhorar a
qualidade dos servigos prestados e o ambiente interno

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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8) Competitividade e Credibilidade no Mercado

100% -
80% El Regular
60% 8 | |BBom

| B i % | |OGtimo
40% — =l i T | |@ Satisfatério
20% -+ B | e B Deficiente

Antes Durante Depois

Antes 33% bom, 34% étimo e 33% regular

Durante 100% bom

Depois 34% o6timo, 33% satisfatério e 33% bom

As empresas passaram a ser mais competitivas, pois sado inumeras as
mudancas pelas quais elas passaram, e o proprio mercado reconhece a estas
mudancas de forma automatica.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.



9) indice de Reclamagio dos Clientes

100%
80%
60%
40%
20%

@ Medio
H Baixo

Antes 67% Médio e 33% Baixo
Durante 100% Baixo

Depois 100% baixo
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Com ou sem razao, os clientes sempre reclamaram. Mas as empresas nao

costumavam registrar estas reclamagées. Baseados na relevancia das reclamagdes

atendidas as empresas responderam que antes o indice em 67% das vezes era médio.

Por exigéncia das normas da qualidade, as empresas passaram a registrar as

reclamagdes através das nado conformidades., o que passou a diminui-las.
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10) Sistematica Adotada para as Reclamagoes dos Clientes

E Regular
EBom

O Otimo
Satisfatorio
B Deficiente

Antes 100% deficiente

Durante 67% Bom e 33% satisfatério

Depois 67% o6timo e 33% Bom

Antes as empresas ndao faziam controle documentado das reclamagdes e nem
da forma como elas eram resolvidas. Com a implantagdo do sistema é que este

controle passou a existir através do registro das ndo conformidades.



11) Controle Estatisticos dos Erros

100% prmm
80% i
60% |
40%
20% |
0% ==

Antes Durante

Depois

| [msim

ENio

Antes 100% nao
Durante 67% sim e 33% néo

Depois 100% sim
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Antes ndo possuiam controles estatisticos dos erros, com a implantacédo do

sistema da qualidade, as empresas passaram a fazer uso de graficos e monitoramento

mensal.
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12) Tempo Médio Gasto no Atendimento

! |EBDe 142 horas/dia

|| |EMais de 3
horas/dia

Antes 67% de 1 a 2 horas por dia e 33% mais de 3 horas por dia
Durante 67% de 1 a 2 horas por dia e 33% mais de 3 horas por dia
Depois 33% de 1 a 2 horas por dia e 67% mais de 3 horas por dia

As empresas nao disponibilizavam muito tempo para atender seus clientes.

Hoje perceberam que quanto mais tempo for dedicado para atendé-los, melhor sera

a identificacdo das necessidades especificas de cada um.
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4.1.4. Avaliagéo dos Clientes

1) Atendimento Telefonico

80%
60% +— Regular
fed HEBom
40% O Otimo
Satisfatorio
20% | I B Deficiente
0% -

Antes Durante Depois

Antes 22% Bom, 56% Regular e 22% Satisfatério

Durante 67% Bom, 22% Regular e 11% Otimo

Depois 56% Bom, 22% Otimo e 22% satisfatério

A falta de conscientizagdo dos colaboradores tornava o atendimento em mais
de 50% regular. Isso ocorria porque o telefone tocava mais que trés vezes, poucas
eram as vezes em que ocorria a identificagdo de quem atendia o telefone, entre outras
situagdes. As avaliagdes periédicas, juntamente com os treinamentos, foram suficientes
para reverter este quadro.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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2) Qualidade dos Servigos Prestados

80%

80% +— B Regular
Bom

40% 0 Otimo
Satisfatorio

20% E Deficiente

0% -+
Antes Durante Depois

Antes 22% Otimo, 22% Bom, 45% Regular e 11% Satisfatério

Durante 22% Otimo, 56% Bom, 11% Regular e 11% Satisfatério

Depois 44% Otimo, 44% Bom e 12% Satisfatorio
Segundo os clientes, as empresas prestavam servigos quantitativos, tinham a
preocupagédo de terminar logo o servico, pouco se preocupando se o mesmo estava
sendo realizado com a devida qualidade. Perceberam ao logo da implantagdo do
sistema da qualidade, a importancia de um servigo de qualidade.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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3) Atendimento das Expectativas em Relagio a Consultoria

80% o
60% Regular
EBBom
40% +| O Otimo
] Satisfatorio
20% - H Deficiente
0% 111
Antes Durante Depois

Antes 11% Otimo, 56% Regular, 22% Bom e 11% Satisfatorio

Durante 11% Otimo, 45% Bom, 33% Regular e 11% Satisfatério

Depois 33% Otimo, 56% Bom e 11% Satisfatério

Os clientes responderam que as empresas nao transmitiam seguranca
suficiente na prestagdo dos servicos de consultoria, assim ndo atendiam suas
expectativas. Durante a implantagdo o conceito regular diminuiu, passando a nao existir
atualmente. Isto se deve as inimeras mudancgas impostas pela norma da qualidade.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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4) Nivel Profissional dos Colaboradores

80%
60% Lo B Regular
EBom
40% O Otimo
] O Satisfatorio
20% H Deficiente
0% i

Antes 11% Otimo, 33% Bom, 45% Regular e 11% Satisfatério

Durante 33% Otimo, 45% Bom, 11% Regular e 11% Satisfatério

Depois 56% Otimo, 33% Bom e 11% Satisfatério

A conscientizacdo foi apontada como fator que caracterizou os conceitos
regulares antes e depois da implantacdo. Este ponto continua sendo trabalhado com
foco na satisfagdo pessoal de cada colaborador e na satisfagdo do cliente.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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5) Nivel Profissional dos Titulares

80%
B0% +— AN '_ G A = | Regular
& il P (@ Bom
40% + O Otimo
§ [ Satisfatério
20% | H Deficiente
0% £

Antes Antes Depois

Antes 33% Otimo, 33% Bom, 22% Regular e 12% Satisfatério

Durante 33% Otimo, 56% Bom e 11% Satisfatério

Depois 56% Otimo e 44% Bom

Inicialmente foi apontado regular devido a resisténcia a mudanca dos titulares.
Aos poucos foi possivel mudar o quadro.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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6) Atendimento das Expectativas em Relagcado aos Servicos

Prestados

Regular
EBom

O Otimo
Satisfatério
HE Deficiente

Antes 11% Otimo, 33% Bom, 33% Regular e 22% Satisfatério

Durante 11% Otimo, 67% Bom, 11% Regular e 11% Satisfatorio

Depois 33% Otimo, 56% Bom e 11% Satisfatério

Os clientes responderam que as empresas tinham dificuldade em identificar
suas necessidades e assim superar suas expectativas. O sistema da qualidade fez com
as empresas percebessem que era preciso colocar-se no lugar do cliente para poder
saber o que ele queria e de que forma.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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7) Prazo de Entrega de Guias e Documentos

E Regular
EBom

O Otimo
Satisfatério
& Deficiente

Antes 34% Otimo, 22% Bom, 22% Regular e 22% Satisfatorio

Durante 34% Otimo, 44% Bom e 22% satisfatorio

Depois 67% Otimo, 22% satisfatorio e 11% Bom

A falta de controle, era a caracteristica do descumprimento dos prazos. A
exigéncia de registrar todo o tipo de documento que fosse encaminhado para os

clientes, diminuiu os atrasos.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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8) Cordialidade dos Colaboradores

80% =
60% Regular
Bom
40% 0 Otimo
Satisfatorio
20% B Deficiente
0% LB

Antes 11% Otimo, 56% Bom, 22% Regular e 11% Satisfatério

Durante 56% Otimo, 33% Bom e 11% satisfatorio

Depois 67% Otimo, 22% Bom e 11% Satisfatério

Os clientes avaliaram esta questdo, respondendo que a cordialidade esta
diretamente relacionada a satisfagcdo pessoal de cada colaborador, e em seguida vem
o despreparo para atender bem um cliente,... . Quando se esta insatisfeito com o
trabalho, a tendéncia é fazé-lo de forma ruim ( errado, atendo mal,..) Este ponto foi
cuidadosamente trabalhado, pois em muitas situagdes é preciso mudar radicalmente.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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9) Grau de Sigilo e Confiabilidade das Informacées

[ Regular
EBom

O Otimo
Satisfatorio
H Deficiente

Antes 56% Bom, 22% Otimo, 11% Regular e 11% Satisfatorio

Durante 44% Otimo e 56% Bom

Depois 67% Otimo e 33% Bom

As empresas sempre prezaram o sigilo profissional de seus clientes, mas o
regular apontado por eles foi para a confiabilidade, pois em varias vezes as empresas
demonstraram inseguranca no retorno de informagdes e até mesmo na realizagéo do

servico.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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10) Servicos de Motoboy
80%
60% B Regular
Bom
40% O Otimo
. 1 Satisfatorio
20% - H Deficiente
0% LB
Antes Durante Depois

Antes 56% Bom, 33% Regular e 11% Satisfatério

Durante 56% Bom, 11% Regular, 11% Otimo e 22% Satisfatorio

Depois 56% Bom, 11% Otimo e 33% Satisfatério

Na avaliagdo dos clientes o servico de motoboy possua muitas falhas de
comunicacdo ( entregava documentos de uma empresa em outra, esquecia de
entregar outros documentos,...) Atualmente estas falhas foram corrigidas com os
treinamentos e muita conscientizagéo.

Nenhum dos entrevistados deram como resposta o parametro deficiente.
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4.2. APRESENTAGAO SINTETICA DOS RESULTADOS

Os principais resultados estao relacionadas aos dois grupos da nossa pesquisa:
as empresas prestadoras de servigos contabeis e os seus clientes.

Os questionamentos direcionados para os dois grupos foram os mesmos, assim,
foi possivel observar as opinies e necessidades dos dois lados. Tanto as empresas
como os clientes sentiam a necessidade de mudanga, desde do atendimento telefonico
até o produto final que era o servico em si. Antes tanto as empresas quanto os clientes
sentiam a necessidade de melhorar a qualidade dos servicos que eram prestados/
recebidos.

Para as empresas, faltava estimulo, vontade de encarar as mudangas propostas
pelo mercado. Sabiam que precisavam mudar para melhorar mas ndo sabiam por
onde e como comegar.

Na andlise dos clientes, faltava conscientizagdo dos colaboradores , para o
atendimento em geral, mais seguranga ao responder aos questionamentos, mais
controle na elaboragéo e entrega de documentos, valorizagéo profissional dos clientes.

Implantar um sistema da qualidade é um processo moroso e caro. E preciso que
o empresario esteja disposto ndo sé a encarar as futuras mudancgas, como abrir méo
de um bom investimento.

Com a implantagéo do sistema da qualidade, houve a necessidade de mudar
radicalmente os habitos e costumes. A primeira barreira foi conscientizar todos da
importancia das mudancas e dos controles que seriam impostos pelo sistema. Mesmo

os clientes precisaram mudar, mudar na maneira de solicitar o servi¢o , de reclamar. A
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Segunda barreira foi a adaptacdo a essas mudancas, e dai por diante foi somente o
trabalho de conscientizagao para a continuidade do processo.

Os beneficios nao demoraram a aparecer, o primeiro deles foi a mudan¢a
visual das empresas, que comecgou a ficar mais limpa e clara, e em seguida foi o
processo de realizagdo dos trabalhos. As empresas ficaram mais préximas dos
clientes, e isso as ajudaram a perceberem melhor suas necessidades. Os treinamentos,
seguidos de reunibes, auxiliaram na profissionalizacdo dos colaboradores, fazendo-os
entender a importancia do cliente e do trabalho com qualidade.

De uma maneira geral, tanto clientes como empresas, conhecem a importancia
de um servico de qualidade, e reconhecem que as mudangas foram necessérias. Para
tanto & preciso que todos os envolvidos no processo continuem conscientes da

importancia da continuidade, e aprimorem a cada dia o seu trabalho, fazendo-o hoje

melhor do que o de ontem.
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5. CONCLUSOES

A implementagcdo de um sistema da Qualidade ou de qualquer processo de
mudanga nas empresas, realiza um trabalho de sensibilizagdo, planejamento,
desenvolvimento de atividades ou experiéncias e consolidacdo do sistema através de
mecanismos de sustentacdo da melhoria continua. Este trabalho envolve a alta
administracdo, funcionarios, clientes e fornecedores, realizando um servico de maior
qualidade e menor custo, num ambiente agradavel e seguro, proporcionando a
satisfacdo pessoal de cada colaborador e de cada cliente. Para tanto, tem que ocorrer
as mudancgas de paradigmas, levando a pratica dos bons habitos e atitudes positivas ,
gerando, uma mudan¢a no comportamento das pessoas, criando e aperfeigcoando
todas as atividades. O investimento necessario vai desde a qualidade do ambiente,
manuseio do material de trabalho, até a formulagdo de uma nova mentalidade dos
colaboradores, diretores e clientes, indicando pontos que séo observados, analisados e
aperfeicoados em cada etapa do processo de realizagdo de uma tarefa. Da énfase para
a postura profissional e de equipe, buscando aumento de produtividade, reducéo de
custos e satisfagéo dos clientes.

Os fundamentos para um modelo atual de gestdo devem ser desenvolvidos a
partir de questées como o comprometimento da direcéo, a valorizagcéo das pessoas,
uma visdo de futuro com foco nos resultados e qualidade centrada no cliente, gestéo

baseada em processos e indicadores de desempenho.
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As empresas de servigcos contabeis estdo passando por transformacdes, onde a
concorréncia estd em buscar a qualidade dos servicos. As micros e pequenas
empresas comec¢aram a dar mais importancia para a contabilidade a partir do momento
em que o empresario contabil tornou-se parceiro na tomada de decisées.

Através desta monografia foi possivel demonstrar a importancia da implementac¢édo da
qualidade no ramo contabil, com os beneficios e dificuldades encontradas em cada

etapa do processo.
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2.1.1.1.1.10. Introdugédo

0.1. Generalidades

2.1.1.11.2

2.1.1.1.1.3Convém que a adogdo de um sistema de gestdo da qualidade seja uma
decisdo estratégica da organizacdo. O projeto e a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade de uma organizagdo é influenciado por
varias necessidades, objetivos especificos, produtos fornecidos, o processo
empregado e o tamanho da estrutura da organizagédo. Nao é intengdo desta
norma impor uniformidade na estrutura de sistemas de gestdo da qualidade

ou uniformidade de documentagao.

Os requisitos do sistema de gestdo da qualidade especificados nesta norma séo
complementares aos requisitos para produtos. Informagoes identificadas como "nota" se
destinam a orientar o entendimento ou esclarecer 0 requisito associado.

Esta norma pode ser usada pelas partes interna ou externa, incluindo organismos de
certificacdo, para avaliar a capacidade da organizacéo de atender aos requisitos do
cliente, os regulamentares e os da prépria organizacéo.

Os principios de gestdo da qualidade declarados na NBR 1SO 9000 e NBR I1SO 9004

foram levados em consideragéo durante o desenvolvimento desta norma.
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0.2. Abordagem de processo

Esta norma promove uma adogdo de uma abordagem de processo para o
desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia de um sistema de gestio da
qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos requisitos do
cliente.

Para uma organizagéo funcionar de maneira eficaz, ela tem que identificar e gerenciar
diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recursos e que é gerenciada de
forma a possibilitar transformacao de entradas em saidas pode ser considerada um
processo. Freqiientemente, a saida de um processo é entrada para um processo
seguinte.

A aplicagéo de um sistema de processos em uma organizagéo, junto com identificagéo,
interacdes desses processos e sua gestao, pode ser considerada como "abordagem de
processo".

Uma vantagem da abordagem de processo € o controle continuo que ela permite sobre
a ligacédo entre os processos individuais dentro do sistema de processos, bem como
sua combinacéo e interac&o.

Quando usado em um sistema de gestdo da qualidade, esta abordagem enfatiza a
importancia de:

a) entendimento e atendimento aos requisitos;

b) necessidade de considerar os processos em termos de valor agregado;

c) obtencao de resultados de desempenho e eficacia de processos e

d) melhoria continua de processos baseada em medi¢des objetivas.
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O modelo de sistema de gestao da qualidade, baseado em processo mostrado na figura
1 ilustra as ligagbes dos processos apresentados nas se¢bes 4 a 8. Esta ilustragao
mostra que os clientes desempenham um papel significativo na definicido dos requisitos
como entradas. A monitorizagdo da satisfacdo dos clientes requer avaliagéo de
informacgdes relativas a percepcao pelos clientes de como a organizagao tem atendido
aos requisitos do cliente. Este modelo mostrado na figura 1 abrange todos os requisitos
desta norma, mas néo apresenta processos em um nivel detalhado.

NOTA: adicionalmente, pode ser aplicada a metodologia conhecida como "Plan-Do-
Check-Act" (PDCA) para todos os processos. O modelo PDCA pode ser descrito

resumidamente como segue:

Plan (planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios para fornecer

resultados de acordo com os requisitos do cliente e politicas da organizagéo;

Do (fazer): implementar os processos;

Check (verificar): monitorar e medir processos e produtos em relagéo as politicas, aos

objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados;

Act (agir): executar as agdes para promover continuamente a melhoria do desempenho

do processo.
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Modelo de um sistema de gestido da qualidade baseado em processos
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0.3. Relagao com a norma NBR ISO 9004

2.1.1.1.1.4As atuais edicdes das normas NBR ISO 8001 e NBR ISO 9004 foram
desenvolvidas como um par coerente de normas de sistema de gestdo da
qualidade, as quais foram projetadas para se complementares mutuamente,
mas também podem ser usadas de forma independente. Embora as duas
normas tenham objetivos diferentes, elas tém estruturas similares para

auxiliar na sua aplicagdo como um par coerente.

A NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade que
podem ser usados pelas organizagdes para aplicagao interna, para certificacdo ou para
fins contratuais. Ela esta focada na eficacia do sistema de gestdo da qualidade em

atender aos requisitos dos clientes.

A NBR ISO 9004 fornece orientacdo para um sistema de gestdo da qualidade com
objetivos mais amplos do que a NBR ISO 9001, especificamente no que tange a
melhoria continua do desempenho global de uma organizacédo e sua eficiéncia, assim
como a sua eficacia. A NBR ISO 9004 é recomendada como uma orientacdo para
organizagbes cuja alta direcdo deseja ir além dos requisitos estabelecidos pela NBR
ISO 9001 buscando melhoria continua de desempenho. Entretanto, ndo ndo propésitos

de certificagao ou finalidade contratual.
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0.4. Compatibilidade com outros sistemas de gestao

Esta norma foi alinhada com a ISO 14001:1996 para aumentar a compatibilidade das

duas normas em beneficio da comunidade de usuarios.

Esta norma néo inclui requisitos especificos para outros sistemas de gestéo, tais como
aqueles especificos a gestdo ambiental, gestdo de seguranga e satide ocupacional,
gestdo financeira ou de risco. Entretanto, esta norma possibilita a uma organizacdo o
alinhamento ou a integracao de seu sistema de gestdo da qualidade com outros
requisitos de sistemas de gestdo relacionados. E possivel a uma organizacdo adaptar
seus sistemas de gestdo existentes para estabelecer um sistema de gestdo da

qualidade que cumpra com os requisitos desta norma.

1. Objetivo

1.1. Generalidades

Esta norma especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade quando uma

organizagdo:
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a) necessita demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente produtos que

atendam aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis;

b) pretende aumentar a satisfagdo do cliente por meio da efetiva aplicagéo do sistema,
incluindo processos para melhoria continua do sistema e a garantia da conformidade

com os requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis.

NOTA: nesta norma o termo "produto” aplica-se apenas aos produtos intencionais ou

requeridos pelo cliente.

1.2. Aplicagao

Todos os requisitos desta norma sdo genéricos e se pretende que sejam aplicaveis
para todas as organizagdes, sem levar em consideracdo o tipo, tamanho ou produto

fornecido.

Quando algum(s) requisito(s) desta norma nao puder(em) ser aplicado(s) devido a

natureza de uma organizacao e produtos, isto pode ser conciderado uma excluséo.

Quando forem efetuadas exclusbes, reivindicacdo de conformidade com esta norma
nao sera aceitavel, a ndo ser que as exclusdes fiquem limitadas aos requisitos contidos

na se¢do 7 e que tais exclusdbes nédo afetem a capacidade ou responsabilidade da
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organizacao para fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente e requisitos

regulamentares aplicaveis.

2. Referéncia normativa

NBR 1SO 9000:2000: Sistemas de gestéo da qualidade - fundamentos e vocabulario.

3. Termos e definigoes

Para os propésuitos desta norma, aplicam-se os termos e definicbes apresentadas na
NBR 1SO 9000.
Os seguintes termos, usados nesta NBR ISO 9001 para descrever a cadeia de

fornecimento, foram alterados para refletir o vocabulario usado atualmente:

Fornecedor --> Organizagdo --> Cliente

O termo "organizagéao" substitui o termo "fornecedor” usado na NBR 1SO 9001:1994 e
refere-se a unidade para a qual esta norma se aplica. Igualmente, o termo “fornecedor"
agora substitui o termo "subcontratado”.

Ao longo do texto desta norma, onde aparecer o termo "produto”, este também pode

significar "servigo".
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2.1.1.1.1.54 Sistema de gestao da qualidade

4.1 Requisitos Gerais

A organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de
gestdao da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com os

requisitos desta Norma.

A organizagao deve:

a) identificar os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua
aplicacao por toda a organizacgéao (ver 1.2);

b) determinar a seqiiéncia e interacdo desses processos;

¢) determinar os critérios e métodos necessarios para assegurar que a operagéo € o
controle desses processos sejam eficazes;

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informagdes necessarias para apoiar a
operacgao e 0 monitoramento desses processos;

e) monitorar, medir e analisar esses processos,

f) implementar acbes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria

continua desses processos



81

Esses processos devem ser gerenciados pela organizacdo de acordo com os requisitos

desta Norma.

Quando uma organizagdo optar por adquirir externamente algum processo que afete a
conformidade do produto em relagdo aos requisitos, a organizacdo deve assegurar o
controle desses processos. O controle de tais processos deve ser identificado no

sistema de gestdo da qualidade.

NOTA: Convém que os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade

acima referenciados incluam processos para atividades de gestdo, provisdo de

recursos, realizagdo do produto e medigéo.

4.2. Requisitos de documentagao

4.2.1. Generalidades

A documentacéo do sistema de gestdo da qualidade deve incluir:

a) declarag6es documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade;

b) manual da qualidade;

¢) procedimentos documentados requeridos por esta Norma;
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d) documentos necessarios a organizagdo para assegurar o planejamento, a operagao
e o controle eficazes de seus processos, e

e) registros requeridos por esta Norma (ver 4.2.4).

NOTA 1: Onde o termo “procedimento documentado” aparece dentro desta Norma,

significa que o procedimento é estabelecido, documentado, implementado e mantido.

NOTA 2: A abrangéncia da documentacao do sistema de gestdo da qualidade pode

diferir de uma organizagao para outra devido:
a) ao tamanho da organizacdo e ao tipo de atividades;
b) a complexidade dos processos e suas interagdes, e

¢) competéncia do pessoal

NOTA 3: A documentacdo pode estar em qualquer forma ou tipo de meio de

comunicacgao.

4.2.2 Manual da qualidade

A organizacgéo deve estabelecer e manter um manual da qualidade que inclua:

a) o escopo do sistema de gestéo da qualidade, incluindo detalhes e justificativas para

quaisquer exclusdes (ver 1.2),
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b) os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestio da

qualidade, ou referéncias a eles, e

¢) adescricéo da interagdo entre os processos do sistema de gestdo da qualidade.

4.2.3 Controle de documentos

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser
controlados. Registros sdo um tipo especial de documentos e devem ser controlados

de acordo com os requisitos apresentados em 4.2.4.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles

necessarios para:

a) aprovar documentos quanto a sua adequac¢ao, antes da sua emissao,

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reaprovar documentos,

c) assegurar que alteracoes e a situagdo da revisdo atual dos documentos sejam
identificadas,

d) assegurar que versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam disponiveis
nos locais de uso,

e) assegurar que os documentos permanegam legiveis e prontamente identificaveis,

f)y assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que sua

distribuicdo seja controlada, e
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g) evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos e aplicar identificagao

adequada nos casos em que forem retidos por qualquer propésito.

4.2.4 Controle de registros

Registros devem ser estabelecidos € mantidos para prover evidéncia da conformidade
com requisitos e da operagao eficaz do sistema de gestdo da qualidade. Registros
devem ser mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para identificagdo, armazenamento, prote¢do, recuperagdo, tempo de

retencéo e descarte dos registros.

2.1.1.1.2

2.1.1.1.3 5. Responsabilidade da dire¢ao

5.1 Comprometimento da alta direcao

A alta direcdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o
desenvolvimento e com a implementacgéo do sistema de gestéo da qualidade e com a

melhoria continua de sua eficacia mediante:



85

a) a comunicagdo a organizacdo da importancia em atender aos requisitos do cliente,
como aos requisitos regulamentares e estatutarios; |

b) o estabelecimento da politica da qualidade,

c) a garantia de que sao estabelecidos os objetivos da qualidade;

d) a conducéo de analises criticas pela alta diregéo, e

e) a garantia da disponibilidade de recursos.
5.2 Foco no cliente

A alta direcdo deve assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados e

atendidos com o propdsito de aumentar a satisfagéo do cliente (ver 7.2.1e 8.2.1).
5.3 Politica da qualidade

A alta direcdo deve assegurar que a politica da qualidade:
a) é apropriada ao propésito da organizacéo,
b) inclui um comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a melhoria
continua da eficacia do sistema de gestao da qualidade,
¢) proporcione uma estrutura péra estabelecimento e analise critica dos objetivos da
qualidade,
d) é comunicada e entendida por toda a organizagéo, e

e) é analisada criticamente para manutengéo de sua adequagéao.
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5.4 Planejamento
5.4.1 Objetivos da qualidade

A alta direcdo deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles
necessarios para atender aos requisitos do produto (ver 7.1.a), séo estabelecidos nas
fungdes e nos niveis pertinentes da organizagao. Os objetivos da qualidade devem ser

mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade.
5.4.2. Planejamento do sistema de gestao da qualidade
A alta direcéo deve assegurar que:
a) o planejamento do sistema de gestao da qualidade é realizado de forma a satisfazer
aos requisitos citados em 4.1, bem como aos objetivos da qualidade, e
b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade é mantida quando mudancas no
sistema de gestdo da qualidade séo planejadas e implementadas.

5.5. Responsabilidade, autoridade e comunicagao

5.5.1. Responsabilidade e autoridade
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A alta diregdo deve assegurar que as responsabilidades e autoridades sdo definidas e

comunicadas na organizagao.

5.5.2 Representante da direcao

A alta diregdo deve indicar um membro da organizacdo que, independente de outras

responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

a) assegurar que 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade
sejam estabelecidos, implementados e mantidos,

b) relatar a alta diregdo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e qualquer
necessidade de melhoria, e

¢) assegurar a promogao da conscientizagdo sobre os requisitos do cliente em toda a

organizacéo.

NOTA: a responsabilidade de um representante da diregdo poede incluir a ligacdo com

partes externas em assuntos relativos ao sistema de gestédo da qualidade.

5.5.3 Comunicagao interna

A alta direcdo deve assegurar que sdo estabelecidos na organizagéo os processos de

comunicacéo apropriados e que seja realizada comunicag¢éo relativa a eficacia do

sistema de gestao da qualidade.
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5.6 Analise critica pela direcdo

5.6.1 Generalidades

A aita diregdo deve analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade da
organizacdo, a intervalos planejados, para assegurar sua continua pertinéncia,
adequacao e eficacia.

Essa analise critica deve incluir a avaliagdo de oportunidades para melhoria e
necessidade de mudanga no sistema de gestdo da qualidade, incluindo a politica da

qualidade e os objetivos da qualidade.

Devem ser mantidos registros das analises criticas pela alta direcdo (ver 4.2.4).

5.6.2 Entradas para a analise critica

A entrada para a analise critica pela direcdo deve incluir informagbes sobre:
a) resultados de auditorias;

b) realimentacéo de cliente;

c) desempenho de processo e conformidade de produto;

d) situacdo das agdes preventivas e corretivas;

e) acompanhamento das agdes oriundas de andlises criticas anteriores pela diregéo;
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f) mudancas que possam afetar o sistema de gestao da qualidade e,

g) recomendacgdo para melhoria.

5.6.3 Saidas da andlise critica

As saidas da analise critica pela direcdo devem incluir quaisquer decisGes e acles
relacionadas a:

a) melhoria da eficacia do sistema de gestido da qualidade e de seus processos;

b) melhoria do produto em relagéo aos requisitos do cliente, e

c) necessidades de recursos.

21.1.13.1.1

2.1.1.1.3.1.2 6. Gestao de recursos

6.1. Provisao de recursos

A organizagdo deve determinar e prover recursos necessarios para:

a) implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e melhorar continuamente

sua eficacia, e

b) aumentar a satisfagio de clientes mediante o atendimento aos seus requisitos.
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6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto deve ser
competente, com base em educagdo, treinamento, habilidade e experiéncia

apropriados.

6.2.2. Competéncia, conscientizagao e treinamento

A organizagao deve:

a) determinar as competéncias necessarias para o pessoal que executa trabalhos que
afetam a qualidade do produto;

b) fornecer treinamento ou tomar outras agdes para satisfazer a essas necessidades
de competéncia;

¢) avaliar a eficacia das agdes executadas;

d) assegurar que o seu pessoal esta consciente quanto a pertinéncia e importancia de
suas atividades e como ele contribui para atingir os objetivos da qualidade, e

e) manter registros apropriados de educacdo, treinamento, habilidade e experiéncia

(ver 4.2.4).

6.3 Infra-estrutura
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A organizagdo deve determinar, prover e manter a infra-estrutura necessaria para
alcancar a conformidade com os requisitos do produto. A infra-estrutura inclui, quando

aplicavel:
a) edificios, espaco de trabalho e instalagdes associadas;

b) equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos quanto programas de

computador), e

c) servigcos de apoio (tais como transporte € comunicagio).

6.4 Ambiente de trabalho

A organizacgao deve determinar e gerenciar as condigdes do trabalho necessarias para

alcangar a conformidade com os requisitos do produto.

211.1.31.21 7 Realizagédo do produto

7.1 Planejamento da realizagdo do produto

A organizagao deve planejar e desenvolver os processos necessarios para a realizacao
do produto. O planejamento da realizacdo do produto deve ser coerente com os

requisitos de outros processos do sistema de gestao da qualidade (ver 4.1).
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Ao planejar a realizagéo do produto, a organizagédo deve determinar o seguinte, quando

apropriado:

a) objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

b) a necessidade de estabelecer processos e documentos e prover recursos
especificos para o produto;

¢) verificagéo, validagdo, monitoramento, inspecéo e atividades de ensaios requeridos,
especificos para o produto, bem como os critérios para a aceitacéo do produto;

d) registros necessarios para fornecer evidéncia de que os processos de realizagédo e

0 produto resultante atendem aos requisitos (ver 4.2.4)

A saida deste planejamento deve ser de forma adequada ao método de operagado da

organizacao.

NOTA 1. um documento que especifica os processos dos sistemas de gestdo da
qualidade (incluindo os processos de realizacdo do produto) e os recursos a serem
aplicados a um produto, empreendimento ou contrato especifico, pode ser referenciado

como um plano da qualidade.

NOTA 2: a organizagdo também pode aplicar os requisitos apresentados em 7.3 no

desenvolvimento dos processos de realizagdo do produto.
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7.2 Processos relacionados com o cliente

7.2.1 Determinacio de requisitos relacionados ao produto

A organizacgdo deve determinar:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e para
atividades de pés-entrega,

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado
ou intencional, onde conhecido,

c) requisitos estatuarios e regulamentares relacionados ao produto, e

d) qualquer requisito adicional determinado pela organizagao.

7.2.2. Analise critica dos requisitos relacionados ao produto

A organizacdo deve analisar criticamente 0s requisitos relacionados ao produto. Esta
andlise critica deve ser realizada antes da organizacdo assumir o compromisso de
fornecer um produto para o cliente (por exemplo, apresentagédo de propostas, aceitacao

de contrato ou pedidos) e deve assegurar que:

a) os requisitos do produto estéo definidos;
b) os requisitos de contrato ou de pedido que difram daqueles previamente
manifestados estédo resolvidos,e

c) a organizagao tenha a capacidade de atender os requisitos definidos.
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Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica e das agées resultantes

dessa analise (ver 4.2.4).

Quando o cliente ndo fornecer uma declaragdo documentada dos requisitos, a
organizacao deve confirmar os requisitos do cliente antes da aceitagéo.

Quando os requisitos de produto forem alterados, a organizagdo deve assegurar que
os documentos pertinentes sdo complementados e que o pessoal pertinente é alertado

sobre os requisitos alterados.

NOTA: Em algumas situagdes, como vendas pela internet, uma analise critica formal
para cada pedido é impraticavel. Nesses casos, a analise critica pode compreender as

informagdes pertinentes ao produto, tais como catalogo ou material de propaganda.

7.2.3. Comunica¢do com o cliente

A organizacao deve determinar e tomar providéncias eficazes para se comunicar com
os clientes em relacéo a :

a) informacgéo sobre o produto;

b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e

c) realimentagao do cliente, incluindo suas reclamacdes.

7.3. Projeto e desenvolvimento

7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento
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A organizagdo deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento do produto.

Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizacéo deve determinar:

a) os estagios do projeto e desenvolvimento;
b) a analise critica, verificacdo e validagdo que sejam apropriadas para cada fase do
projeto e desenvolvimento, e

c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.
A organizacdo deve gerenciar as interfaces entre diferentes grupos envolvidos no
projeto e desenvolvimento, para assegurar a comunicacgao eficaz e a designac¢ao clara

de responsabilidades.

As saidas do planejamento devem ser atualizadas apropriadamente, na medida que o

projeto e o desenvolvimento progredirem.

7.3.2. Entrada de projetos e desenvolvimento

Entradas relativas aos requisitos do produto devem ser determinadas e registros devem

ser mantidos (ver 4.2.4). Essas entradas devem incluir:
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a) requisitos funcionais e de desempenho;
b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
¢) onde aplicavel, informagées originadas de projetos anteriores semelhantes, e

d) outros requisitos essenciais ao projeto e desenvolvimento.

Essas entradas devem ser analisadas criticamente quanto & adequacgéo. Requisitos

devem ser completos, sem ambigliidades e nao conflitantes entre si.

7.3.3. Saida de projetos e desenvolvimento

As saidas de processo de projeto e desenvolvimento devem ser apresentadas de uma
forma que possibilite a verificagdo em relacdo as entradas de projeto e desenvolvimento

e devem ser aprovadas antes de serem liberadas.

As saidas do processo de projeto e desenvolvimento devem:

a) atender os requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento;
b) fornecer informagdes apropriadas para aquisicdo, producao e para fornecimento de
servico,

¢) conter ou referenciar critérios de aceitacédo do produto, e
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d) especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para seu uso seguro e

adequado.

7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento

Devem ser realizadas, em fases apropriadas, andlises criticas sistematicas de projeto e

desenvolvimento, de acordo com disposicdes planejadas (ver 7.3.1);

a) para avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender
aos requisitos, e

b) para identificar problemas e propor agées necessarias.

Entre os participantes dessas analises criticas devem estar incluidos representantes de
fungbes envolvidas com os) estagio(s) do projeto e desenvolvimento que esta(&do)
sendo analisado(s) criticamente. Devem ser mantidos registros dos resultados das

analises criticas e de quaisquer acées necessarias (ver 4.2.4).

7.3.5. Verificagdo de projeto e desenvolvimento

A verificagdo deve ser executada conforme disposi¢des planejadas (ver 7.3.1), para que

as saidas do projeto e desenvolvimento estejam atendendo aos requisitos de entrada



98

do projeto e desenvolvimento. Devem ser mantidos registros dos resultados da

verificacdo e de quaisquer acdes necessarias (ver 4.2.4).

7.3.6. Validacao de projeto e desenvolvimento

A validacdo do projeto e desenvolvimento deve ser executada conforme disposicoes
planejadas (ver 7.3.1), para assegurar que o produto resultante € capaz de atender os
requisitos para aplicacao especificada ou uso intencional, onde conhecido. Onde for
praticavel, a validacdo deve ser concluida antes da entrega ou implementacdo do
produto. Devem ser mantidos registros dos resultados de validacdao e de quaisquer

acdes necessarias (ver 4.2.4).

7.3.7. Controle das alteragoes de projetos e/ou desenvolvimento

As alteracdes de projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e registros devem
ser mantidos. As alteracbes devem ser analisadas criticamente, verificadas e validadas,
como apropriado, e aprovadas antes de sua implementagdo. A analise critica das
alteracbes de projeto e desenvolvimento deve incluir a avaliagdo do efeito das

alterag6es em partes constituintes e no produto ja entregue.
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Devem ser mantidos registros dos resultados da andlise critica de alteracbes e de

quaisquer acées necessarias (ver 4.2.4).

7.4. Aquisicdo

7.4.1. Processo de Aquisicao

A organizacdo deve assegurar que o produto adquirido estd conforme aos requisitos
especificados de aquisi¢cdo . O tipo e a extensdo do controle aplicado ao fornecedor e
ao produto adquirido devem depender do efeito do produto adquirido na realiza¢ao

subseqiiente do produto ou no produto final.

A organizacao deve avaliar e selecionar fornecedores com base na sua capacidade em
fornecer produtos de acordo com os requisitos da organizacéo. Critérios para a selegao,
avaliacdo e reavaliagdo devem ser estabelecidos. Devem ser mantidos registros dos
resultados das avaliacbes e de quaisquer agdes necessarias, oriundas da avaliagdo

(ver4.2.4).

7.4.2. Informagdes de aquisi¢cao
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As informacdes de aquisicdo devem descrever o produto a ser adquirido e incluir, onde
apropriado, requisitos para:

a) aprovacéo de produto, procedimento, processo e equipamento;

b) qualificacdo de pessoal, e

¢) sistema de gestdo da qualidade.

A organizagao deve assegurar a adequacgéo dos requisitos de aquisicio especificados

antes da sua comunicagéo ao fornecedor.

7.4.3. Verificacdo do produto adquirido

A organizacdo deve estabelecer e implementar inspecdo ou outras atividades
necessarias para assegurar que o produto adquirido atende aos requisitos de aquisigéo
especificados.

Quando a organizag¢do ou seu cliente propde realizar atividades de verificagdo nas
instalagbes do fornecedor, a organizac¢ao deve declarar, nas informagdes de aquisicao,

as providéncias de verificagdo pretendidas e o método de liberagéo de produto.

7.5. Producgao e fornecimento de servigo

7.5.1. Controle de producgao e fornecimento de servico

A organizagéo deve planejar e realizar a producdo e o fornecimento de servico sob

condi¢des controladas. Condig6es controladas devem incluir, quando aplicavel:
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a) a disponibilidade de informagdes que descrevam as caracteristicas do produto;
b) a disponibilidade de instrugdes de trabalho, quando necessario,

c) o uso de equipamento adequado,

d) a disponibilidade e uso de dispositivos de monitoramento e medicéo;

e) a implementagéo de medicdo e monitoramento, e

f) a implementagao da liberagéo, entrega e atividade p6s-entrega.

7.5.2. Validagao dos processos de produgio e fornecimento de servigo

A organizagao deve validar quaisquer processos de producido e fornecimento de servigo
onde a saida resultante ndo possa ser verificada por monitoramento ou medigdo
subseqiiente. Isso inclui quaisquer processos onde as deficiéncias sé figuem aparentes

depois que o produto esteja em uso ou o servigo tenha sido entregue .

A validacdo deve demonstrar a capacidade desses processos de alcancar os resultados
planejados.

A organizacdo deve tomar as providéncias necessarias para esses processos,
incluindo, quando aplicavel:

a) critérios definidos para analise critica e aprovagéo dos processos,

b) aprovacéo de equipamentos e qualificagéo de pessoal,

¢) uso de métodos e procedimentos especificos,

d) requisitos para registros (ver4.2.4) e
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e) revalidagio.

7.5.3. ldentificagédo e rastreabilidade

Onde apropriado, a organizacao deve identificar o produto por meios adequados ao

longo da realizagdo do produto.

A organizagao deve identificar a situacdo do produto no que se refere aos requisitos de

monitoramento e de medigao.

Quando a rastreabilidade é um requisito, a organizagido deve controlar e registrar a

identificacdo tnica do produto (veja 4.2.4).

NOTA - Em alguns setores de atividade, a gestao de configuracdo € um meio pelo qual

a identificagdo e a rastreabilidade s&o mantidas.
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7.5.4. Propriedade do cliente

A organizacéo deve ter cuidado com a propriedade do cliente enquanto estiver sob o
controle da organizacdo ou sendo usada por ela. A organizacio deve identificar,
verificar, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente fornecida para uso ou
incorporagéo no produto. Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou
considerada inadequada para uso, isso deve ser informado ao cliente e devem ser

mantidos registros (ver 4.2 .4).

7.5.5. Preservacao do produto

A organizagao deve preservar a conformidade do produto durante o processo interno e
entrega no destino pretendido. Esta preservagao deve incluir identificacdo, manuseio,
embalagem, armazenamento e prote¢do. A preservacao também deve ser aplicada as

partes constituintes de um produto.
7.6. Controle de dispositivos de medigdao e monitoramento
A organizacgio deve determinar as medigdes e 0 monitoramento a serem realizados e

os dispositivos de medigio e monitoragdo necessarios para evidenciar a conformidade

do produto com os requisitos determinados (ver 7.2.1).
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A organizacéo deve estabelecer processos para assegurar que a medicdo e o
monitoramento podem ser realizados e sédo executados de uma maneira coerente com

os requisitos de medicdo e monitoramento.

Quando for necessario assegurar resultados validos, o dispositivo de medigédo deve ser:

a) calibrado ou verificado a intervalos especificados ou antes do uso, contra padrdes de
medicdo rastredveis a padroes de medigédo internacionais ou nacionais; quando esse
padréo nao existir, a base usada para calibracao ou verificagao deve ser registrada,

b) ajustado ou reajustado, quando necessario,

c) identificado para possibilitar que a situagéo da calibracéo seja determinada,

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medigao, e

e) protegido de dano e deterioragdo durante o manuseio, manutengéo e

armazenamento.

Adicionalmente, a organizacdo deve avaliar e registrar a validade dos resultados de
medic6es anteriores quando constatar que o dispositivo ndo estd conforme com os
requisitos. A organizacdo deve tomar acédo apropriada no dispositivo e em qualquer
produto afetado. Registros dos resultados de calibragdo e verificacdo devem ser

mantidos (ver 4.2.4).



105

Quando usado na medicdo e monitoramento de requisitos especificados, deve ser
confirmada a capacidade do software de computador para satisfazer a aplicagido

pretendida. Isso deve ser feito antes do uso inicial e reconfirmado se necessario.

NOTA: ver NBR ISO 10012-1 e NBR ISO 10012-2 para orientagéo.

2.1.1.1.3.1.21.1 8. Medigao, andlise e melhoria

8.1. Generalidades

A organizacdo deve planejar e implementar os processos necessarios de

monitoramento, medigdo, andlise e melhoria para:

a) demonstrar a conformidade do produto,
b) assegurar a conformidade do sistema de gestao da qualidade, e

c) melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestéo da qualidade

Isso deve incluir a determinagéo dos métodos aplicaveis, incluindo técnicas estatisticas,

e a extensdo de seu uso.
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8.2. Medi¢ao e monitoramento

8.2.1. Satisfagao dos clientes

Como uma das medi¢cdes do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a
organizagéo deve monitorar informacdes relativas a percepcéo do cliente sobre se a
organizacéo atendeu aos requisitos do cliente. Os métodos para obtencéo e uso dessas

informagcdes devem ser determinados.

8.2.2. Auditoria interna

A organizagdo deve executar auditorias internas a intervalos planejados, para
determinar se o sistema de gestao da qualidade:

a) esta conforme com as disposicdes planejadas (ver 7.1), com os requisitos desta
norma e com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade estabelecidos pela
organizagéo, e

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria deve ser planejado, levando em consideracéo a situacéo e a
importancia dos processos e areas a serem auditadas, bem como os resultados de
auditorias anteriores. Os critérios da auditoria, escopo, freqiéncia e métodos devem ser

definidos. A selecdo dos auditores e a execugdo das auditorias devem assegurar
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objetividade e imparcialidade do processo de auditoria. Os auditores ndo devem auditar

0 seu proprio trabalho.

As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execucgéo de auditorias
e para relatar os resultados e manutencao dos registros (ver 4.2.4) devem ser definidos

em um procedimento documentado.

O responsavel pela area a ser auditada deve assegurar que as agbes sejam
executadas, sem demora indevida, para eliminar ndo-conformidades detectadas e suas
causas. As atividades de acompanhamento devem incluir a verificacdo das ac¢bes

executadas e o relato de verificagao (ver 8.5.2).

8.2.3. Medic¢do e monitoramento de processos

A organizacdo deve aplicar métodos adequados para monitoramento e, quando
aplicavel, para medi¢cdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade. Esses
métodos devem demonstrar a capacidade dos processos em alcancgar os resultados
planejados. Quando os resultados ndo sado alcangados devem ser efetuadas as
corregbes e executadas as agdes corretivas, como apropriado, para assegurar a

conformidade do produto.
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8.2.4. Medi¢do e monitoramento de produtos

A organizagédo deve medir e monitorar as caracteristicas do produto para verificar que
os requisitos para o produto tém sido atendidos. Isso deve ser realizado em estagios
apropriados do processo de realizagdo do produto, de acordo com as providéncias

planejadas (ver 7.1).

A evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacdo deve ser mantida. Os

registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto (ver 4.2.4).

A liberagéao do produto e a entrega do servico ndao devem prosseguir até que todas as
providéncias planejadas (ver 7.1) tenham sido satisfatoriamente concluidas, a menos
que aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente e, quando aplicavel, pelo

cliente.

8.3. Controle de produto ndao conformidade

A organizacdo deve assegurar que os produtos que ndo estejam conformes com os
requisitos do produto sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega
ndo intencional. Os controles e as responsabilidades e autoridades relacionadas para
lidar com produtos n&o-conformes devem ser definidlos em um procedimento

documentado.
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A organizagéo deve tratar os produtos ndo-conformes por uma ou mais das seguintes

formas:

a) execucao de acoes para eliminar a nao-conformidade detectada;
b) autorizacdo do seu uso, liberagdo ou aceitagdo sob concessio por uma
autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente;

c) execucdo de a¢do para impedir o seu uso pretendido ou aplicagédo originais.

Devem ser mantidos registros sobre a natureza das nao-conformidades e quaisquer

acbes subseqilentes executadas, incluindo concessbes obtidas (ver 4.2.4).

Quando o produto nao-conforme for corrigido, esse deve ser reverificado para

demonstrar a conformidade com os requisitos.

Quando a nao-conformidade do produto for detectada apés a entrega ou inicio de seu
uso, a organizagdo deve tomar as agbes apropriadas em relagdo aos efeitos, ou

potenciais efeitos, da ndo-conformidade.

8.4 Analise de dados

A organizacéo deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar

a adequacdo e eficacia do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde
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melhorias continuas da eficacia do sistema de gestdo da qualidade podem ser
realizadas. Isso deve incluir dados gerados como resultados do monitoramento e das
medic6es e de outras fontes pertinentes.

A analise de dados deve fornecer informagdes relativas a

a) satisfagédo de clientes (ver 8.2.1),

b) conformidade com os requisitos do produto (ver 7.2.1),

¢) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades
para acgées preventivas, e

d) fornecedores
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8.5 Melhorias

8.5.1 Melhoria continua

A organizagéo deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados
de auditorias, analise de dados, agbes corretivas e preventivas e andlise critica pela

direcéo.

8.5.2 Agao corretiva

A organizagdo deve executar agdes corretivas para eliminar as causas de nao-
conformidades, de forma a evitar sua repeticdo. As agles corretivas devem ser

apropriadas aos efeitos das nao-conformidades encontradas.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os requisitos para:

a) analise critica de nao-conformidades (incluindo reclamagodes de clientes),

b) determinagao das causas de ndo-conformidade;

c) avaliagdo da necessidade de acdes para assegurar que aqguelas nao-
conformidades ndo ocorrerao novamente,

d) determinacéo e implementacédo de agées necessarias,

e) registros de resultados de a¢des executadas (ver 4.2.4), e
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f) andlise critica de agbes corretivas executadas.

8.5.3 Acao preventiva

A organizagdo deve definir agcbes para eliminar as causas de n&ao-conformidades
potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia. As agbes preventivas devem ser

apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os requisitos para:
a) definicdo de ndo-conformidades potenciais e de suas causas,
b) avaliagdo da necessidade de acbGes para evitar a ocorréncia de nao-
conformidades,
c) registros de resultados de agdes executadas (ver 4.2.4), e

d) analise critica de a¢des preventivas executadas.
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Anexo - Il - Questionario para os Clientes
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O presente questionario se destina a uma pesquisa de campo escolar, cujo objetivo é
verificar a qualidade dos servigos prestados em trés momentos distintos: antes, durante
e depois da implantagdo do Sistema de Qualidade ISO 9001:2000.

QUAL A SUA AVALIACAO QUANTO:

1) ATENDIMENTO TELEFONICO ?
Antes Durante Depois

Regular ()
Bom ()
Otimo ()
Satisfatério ()
Deficiente. Justifique ()

L e Weamn W N N
N’ w” “une e’ “ame”’
L W W N N )

2) QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS ?
Antes Durante Depois

Regular () ()
Bom () ()
Otimo () ()
Satisfatoério () ()
Deficiente. Justifique () ()

L W W e N
N s’ st “ampt? e’

3) CONSULTORIA TEM ATENDIDO SUAS EXPECTATIVAS ?
Antes Durante Depois

Regular (
Bom (
Otimo (
Satisfatério (
Deficiente. Justifique (

— N N e’ S’
S~~~ o~
N N s S
S~ I~ p— o~
P S




4)

5)

6)
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NIVEL PROFISSIONAL DOS COLABORADORES ?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otlr_no () () ()
Satisfatério () () ()
Deficiente. Justifique () () ()

NIVEL PROFISSIONAL DOS TITULARES ?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otimo () () ()
Satisfatorio () () ()
Deficiente. Justifique () () ()

SERVICOS PRESTADOS TEM ATENDIDO SUAS EXPECTATIVAS ?

Antes Durante Depois

Regular (
Bom (
Otimo (
Satisfatério (
Deficiente. Justifique (

S’ N e N
S~ P~~~
N N S e
P — T~~~
N S st e N’
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7) OS PRAZOS DAS ENTREGAS DE GUIAS E DOCUMENTOS ?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otimo () () ()
Satisfatério () () ()

() () ()

Deficiente. Justifique

8) A CORDIALIDADE DOS COLABORADORES ?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otimo () () ()
Satisfatério () () ()
Deficiente. Justifique () () ()

9) GRAU DE SIGILO E CONFIABILIDADE DAS INFORMAGOES ?

Antes Durante Depois
Regular ()
Bom
Otimo

e’ e’ N N’
P A~ P~ —
N N N N N
A~ o~ p—
N e N ” S

(
(
Satisfatorio (
Deficiente. Justifique (
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10) SERVICOS DE MOTO BOY ?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otimo () () ()
Satisfatorio () () ()
Deficiente. Justifique () () ()
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Anexo -lll - Questionario para a Empresa / Escritério



1) Qual o n.° de colaboradores da empresa ?
()At 10

()De10a20

( ) Mais de 20

2) Qual a quantidade de clientes que a empresa possui ?
( ) Até 100

( ) De 100 a 200

( ) Mais de 200

3) Quais séo os periodos de maior acimulo de servigos ?
( ) 1° Trimestre do ano
( ) 2° Trimestre do ano
( ) 3° Trimestre do ano
( ) 4° Trimestre do ano

4) Qual o porte do escritério em relagdo a média do estado ?
( ) Micro

( ) Pequeno

( ) Médio

( ) Grande

5) Qual a faixa média de faturamento?

( ) Até R$ 10.000,00 (més)

( ) De R$ 10.000,00 a R$ 50.000,00 (més)
( ) Mais de R$ 50.000,00 (més)

( ) Nao informado

6) Qual a faixa média de faturamento dos clientes ?
( ) Até R$ 120.000,00 (ano)

( ) De R$ 120.000,00 a R$ 1.200.000,00 (ano)

( ) De R$ 1.200.000,00 a R$ 8.000.000,00 (ano)
( ) Mais de R$ 8.000.000,00 (ano)

( ) Nao informado

7) Qual o perfil dos clientes ?

( ) Micro Empresas

( ) Empresas de Pequeno Porte

( ) Empresas de Médio Porte

( ) Grandes Empresas
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8) Como é a estrutura organizacional da empresa quanto ao quadro técnico,
instalacées, equipamentos, softwares e comunicagéo on line / internet ?

Satisfatoério
Deficiente. Justifique

()
( ) Otimo
()
()

9) Ha quanto tempo a empresa esta certificada?
( )Umano

( ) Dois Anos

( ) Mais de dois anos

10)Qual foi o érgéo certificador ?

As questbes a seguir, servirao para analisar os servicos prestados em trés
momentos distintos: antes, durante e depois da implanta¢do do Sistema da Qualidade.
Com relacdo a implantagdo do Sistema da Qualidade ISO 9002, qual a sua

avaliagéo quanto:

11)Aos prazos para execugao dos servigos?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otimo () () ()
Satisfatério () () ()

() () ()

Deficiente. Justifique




12)Atendimento na solugdo de problemas?

Regular

Bom

Otimo

Satisfatério
Deficiente. Justifique

Antes

()
(
(
(
(

i e S i

Durante

P A P~
Nt s et “amat”
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Depois

A~~~ o~
P N L W

13)Quanto a predisposicao e disponibilidade para o atendimento?

Regular
Bom

Otimo
Satisfatério

Deficiente. Justifique

Antes

(
(
(
(
(

St N g i e’

Durante

P~ o~~~
N N e e e’

Depois

P P p—
St et N’ et “wmur”

14)As necessidades especificas de cada cliente sdo atendidas ?

Regular

Bom

Otimo

Satisfatério
Deficiente. Justifique

Antes

()
(
(
(
(

N vt st e’

Durante

()

P~~~
N’ S s e

Depois

(
(
(
(
(

R e




15)0O atendimento personalizado é ?

Regular

Bom

Otimo

Satisfatério
Deficiente. Justifique

Antes

Durante

L W W M
Nt s sat” o
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Depois

PN SN p—
S S v v

16)Ao conhecimento dos empregados para responder as perguntas e
questionamentos dos clientes ?

Regular

Bom

Otimo

Satisfatério
Deficiente. Justifique

Antes

(
(
(
(
(

Nt Nt st s v’

Durante

SN T S~~~
st st N at” “i”

Depois

o~ — — o~
e’ S N’ N S’

17)A comunicacéo interna e ao relacionamento dos empregados ?

Regular

Bom

Otimo

Satisfatério
Deficiente. Justifique

Antes

()

R

(
(
(
(

Durante

()

PN P T P
N s v e

Depois

()

()
()
()
()
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18)A participacédo da sua empresa no mercado, no que se refere a competitividade e
a credibilidade ?

Antes Durante Depois
Regular () () ()
Bom () () ()
Otimo () () ()
Satisfatério () () ()
Deficiente. Justifique () () ()
19) Ao indice de reclamagées dos clientes ?

Antes Durante Depois
Médio () () ()
Baixo () () ()
Nao existe () () ()
Alto. Justifique () () ()

20)A sistematica adotada para assegurar o tratamento adequado as reclamagdes
dos clientes para evitar reincidéncia ?

Antes Durante Depois
Regular ()
Bom
Otimo

— T~ p— o~ p—
e N’ e’ e S
I — P~
e S N e e

(
(
Satisfatério (
Deficiente. Justifique (




21)A empresa possui controles estatisticos dos erros cometidos na emisséo de

documentos?
() Sim - () Nao

22) Como sao elaborados estes controles?
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23) Qual o tempo meédio disponibilizado para o atendimento ao cliente ?

Antes
Até 1 hora/ dia ()
Até 3 horas / dia
Mais de 3 horas / dia

P~
N N

Nao informado

Durante

(
(
(
(

)

Depois

()
(
(
(





