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RESUMO

O trabalho apresentado teve com o Tema o Marketing na Contabilidade Atual, teve
como objetivo verificar a qualidade e satisfacdo dos servicos prestados pelo
escritério de contabilidade junto aos seus clientes. Foram feitas pesquisas com base
em varios conceitos do Marketing de Servicos, Marketing de Relacionamento entre
outros, para avaliar as condi¢des estruturais e de prestacao de servicos contabeis, e
outra pesquisa junto os clientes do escritério para avaliacdo do nivel de satisfacao
dos servicos prestados pelo escritério. Apdés as pesquisas foram identificadas os
problemas e falhas na execucdo dos servicos de contabilidade e na comunicacéo
entres os clientes e o escritdrio, logo em seguida foram apresentados propostas de
melhorias baseadas nas diretrizes do Marketing, juntamente com a capacitacao do
contador, reestruturacdo estratégica e fisica do escritério, treinamento dos
colaboradores do escritorio e dos clientes. O uso do Marketing na Contabilidade
Atual contribui bastante para solucdo dos problemas e falhas encontrados na
prestacao de servicos contdbeis junto aos seus clientes.

Palavras-chaves: Servicos, Treinamento, Colaboradores.



ABSTRACT

The presented work was with the theme Marketing in the Current Accounting, aimed
to verify the quality and satisfaction of the services provided by the accounting office
with its customers. Research was done based on various concepts of Services
Marketing, Relationship Marketing and others to evaluate the structural and provide
accounting services conditions, and other research the firm's clients together to
assess the level of satisfaction of services provided by the office. After research
problems were identified and failures in the implementation of accounting services
and communication within the clients and the office soon after improvement
proposals were presented based on the guidelines of Marketing, along with training
counter, strategic restructuring and physical office, training office staff and
customers. Use of Marketing in the Current Accounting contributes enough to solve
the problems and shortcomings encountered in the provision of financial services to
its customers.

Keywords: Services, Training, Employees.



INTRODUCAO

Nos tempos de hoje com as inUmeras inovagdes tecnoldgicas, aumento das
obrigagbes acessorias, necessidade de minimizagdo freqlente dos custos das
empresas, maior agilidade nas tomadas de decisdes, mercado cada vez mais
competitivo, crises governamentais fazendo alteracdes nas legislacdes e valores de
impostos, os Escritorios de Contabilidade e as Organizagbes Contabeis tendem a
passar por um processo de transformacdo na prestacdo de servigcos contabeis.
Maior capacitagdo do profissional contador e aprimorardo dos Escritérios ou
Organizacbes Contabeis, melhoria e maiores investimentos nas estruturas e
instalacdes fisicas, a necessidade de uso de varios softwares de contabilidade, uso
de sites como ferramentas ou plataforma para seus clientes, treinamento,
capacitacdo e organizacdo das equipes que sdo executoras dos servicos de
contabilidade, todas essas mudancas apontadas tendo como principio o Marketing

na Contabilidade.

Usando método de pesquisa basica descritiva feitas primeiramente nos
Escritérios de Contabilidade ou Organizac6es Contabeis para identificacdo das
necessidades de melhoria nas partes organizacionais, estruturais, operacionais e

atendimento perante os clientes dos escritérios ou Organizacdes Contabeis.

Proxima etapa e uma nova pesquisa junto aos clientes do Escritério ou
Organizacdo Contabil para verificar se todas as necessidades estdo sendo
cumpridas pela contabilidade externa, quais procedimentos contabeis podem ser

utilizados para maior agilidade nas tomadas de decis6es da empresa.

Apés a conclusdo das pesquisas foi realizado um trabalho com base no
Marketing na Contabilidade junto a cada cliente do escritério e com equipe de
colaboradores do escritério, que de acordo com a necessidade cada de cliente, ou
seja um procedimento personalizado, levando em consideracdo porte da empresa,
quantidade de filiais, capital social integralizado e a integralizar, quantidade de

funcionarios, quantidade de fornecedores, quantidade de clientes, faturamento bruto,



faturamento liquido, custo operacional, custo fixo, objetivo de cada cliente,
apresentamos uma nova forma de execucdo dos servicos de contabilidade,

formatada de acordo com a necessidade de cada cliente do escritério.

Dentre esses servigos relacionamos alguns essenciais na empresas de menor
porte como projeto para acompanhamento e minimizagdo dos custos, treinamento
do departamento administrativo na execucdo do recolhimento e arquivamento dos
documentos essenciais e necessarios para apuracdo dos custos da empresa,
evidenciacdo da necessidade da fixacdo de datas para envio destes documentos
para contabilizacdo, elaboracdo de relatérios voltados para o0s departamentos
administrativos para que os colaboradores definam metas de trabalhos, elaborar
treinamento junto a diretoria para entendimento das demonstracdes do resultado,
analise do balanco patrimonial e evidenciar a necessidade de tomar decisdes
através do resultado apresentado, analise da necessidade de alteracdo dos
softwares de gestdo da empresa, analisar a necessidade da contabilizacdo ou parte
dela ser feita internamente na empresa para agilidade das informacdes, tomada de
decisbes sejam elas diarias, semanais, quinzenais ou mensais.O fundamental é
buscar o entendimento junto a direcdo e implementar as diversas formas e
possibilidades de orientacdo controle e registros relativos a administracao
econdmica, utilizando auxilio contabil na gestdo da empresa, proporcionar ao cliente
uma visibilidade da empresa de forma que possa tomar decisbes mais rapidamente,
ter maior confianga nas informagbes demonstradas, ter melhores resultados
tornando uma empresa mais competitiva e 0 mais importante gerando lucratividade

para 0s socios.

REVISAO DA LEITURA

Marketing

O marketing nos dias atuais se tornou uma ferramenta fundamental para as
empresas, seja ela prestadora de servicos ou atuante em venda de produtos, de

acordo com Kolter (2000) que cita:



Normalmente, o marketing e visto como a tarefa de criar, promover e
fornecer bens e servigos a clientes, sejam eles pessoas fisicas ou juridicas.
Na verdade, os profissionais de marketing envolvem-se no marketing de
bens, servicos, experiéncias, eventos, pessoas, lugares, propriedades,
organizagdes, informacdes e idéias.
Dessa forma entendemos que o marketing e uma ferramenta de
aprimoramento, deve ser explorada de forma que traga melhorias para os

empreendedores.

Conceito de Contabilidade

Contabilidade é estudo do Patriménio, entidades econdémico-administrativas,
variagbes patrimoniais, visando oferecer informacdes Uteis para tomada de
decisdes. Existem varios conceitos que conceituam a contabilidade segundo Moura
(2013) “Contabilidade ¢é a ciéncia que estuda as fungbes de orientacdo, de controle e
de registro relativas a administragdo econémica” — Conceito oficial formulado no

Primeiro Congresso Brasileiro de Contabilistas.

Profissional Contabilista

Atualmente o contador tem que se manter bastante atualizado quanto as
legislacbes vigentes, pronunciamentos, normas para o bom cumprimento de sua
profissdo e atividades, mas tem que ir mais afundo dentro das empresas, Branco

(2003) diz que:

O contabilista deve possuir um perfil e uma formacdo humanistica, uma
visdo global que o habilta a compreender o meio social, politico,
econdmico e cultural onde esta inserida, tomando decisdes em um mundo
diversificado e interdependente. Deve ter uma formacdo técnica e
cientifica para desenvolver atividades especificas da prética profissional,
com capacidade de externar valores de responsabilidade social, justica e
ética. Deve ter competéncia para compreender acbes, analisando,
criticamente as organizagbes, antecipando e promovendo suas
transformagdes, compreensdo da necessidade continuo aperfeicoamento
profissional, desenvolvimento da auto-confiangca e capacidade de
transformar.

Este profissional é o elo fundamental para atuar juntamente com 0s sécios

das empresas nas tomadas de decisoes.



METODOLOGIA

O trabalho foi realizado junto a um Escrit6rio de Contabilidade e foi utilizado o
Método Corporativo de Acordo com Antonio; Melo (2005) “estabelece procedimentos
de comparacdo entre elementos, para evidenciar-lhes as semelhancas e/ou
diferengas”, pesquisa sera em escritorio de Contabilidade junto a carteira de Clientes
do escritorio. Objetivo de identificar necessidades de melhorias na prestagdo de
servigos contédbeis atraves do Marketing. Coleta das necessidades e analise dos

dados foram feitas por meio de pesquisa.

Pesquisa basica descritiva através de entrevistas feitas primeiramente nos
escritorio de contabilidade e em seguida com os donos das empresas em que 0S
escritério de contabilidade prestam seus servicos, para identificar qual objetivo
destes empresarios, quanto desejam faturar anualmente, quantos clientes querem
obter, o quanto desejam crescer e em quanto tempo, e foi identificado quais as
ferramentas contdbeis seriam necesséarias para o alcance dos objetivos apontados
pelos empresarios entrevistados, base desse trabalho sera através do Marketing de
Relacionamento, Gerenciamento da Qualidade dos Servigos e o Aplicativo e

Instrumentos de Marketing de Servicos.

RESULTADOS E DISCUCOES DOS RESULTADOS

Identificac&o dos problemas junto ao escritério de contabilidade

Para melhor identificacdo da proposta de melhoria ao escritorio de
contabilidade ou organizacdo contabil, escolnemos um escritorio de contabilidade
onde foi feita uma pesquisa primeiramente, onde utilizamos o método dos 4 Ps, Las
Casas (2012) diz:

O marketing de servigos necessita de consideracdes especiais para sua
comercializacdo. Nao basta o que um prestador de servigcos tenha que
decidir a respeito das caracteristicas dos servicos que ira comercializar, tais
como qualidade, marcas, embalagens etc. Um administrador do setor
devera, também, considerar e decidir como esta atividade sera



desempenhada, onde e por quem sera oferecida ao mercado. Para isso,
devera decidir também sobre os quatro Ps dos servicos: perfil, processos,
procedimentos e pessoas.

Perfil - refere se a estrutura fisica do local onde sera prestado servico, ou
seja, em que condicdes fisicas esta 0 escritorio, suas instalacdes, recepcao fisica,
computadores adequados, layout dos moveis em conformidade com a quantidade de
colaboradores, se o escritorio passa uma boa impressdo quanto a seguranca e a

confiabilidade de seus servicos de contabilidade.

Processos — O escritério e seus colaboradores devem estar bem atentos aos
procedimentos internos, iniciando do atendimento telefénico de clientes ou de
futuros clientes, recepcdo de clientes no escritorio, conducdo dos processos
internos de forma que os clientes sintam que seus documentos estdo sendo
encaminhados para o0s departamentos no tempo habil, com seguranca,
principalmente quanto a extravio, arquivamento e backup. E importante que o
escritorio consiga concatenar colaboradores e execugdo de servigos e passar para
o cliente que, desde a coleta dos documentos pelo Office boy ao termino das
apuracdes e declaracbes mensais (Apuracdo de Impostos, Demonstracdo de
Resultado, Balancetes e Balancos) este processo sera feito com responsabilidade,

agilidade, ética e confiabilidade.

Procedimentos — E desenvolvido para facilitar o contato entre o cliente e os
colaboradores do escritério, colaboradores bem treinados, que saibam passar para
os clientes de forma clara, quais decisfes devem ser tomadas, o colaborador deve
ser treinado para conhecer de forma ampla com qual cliente do escritério ele esta
tratando, ampla no sentido de conhecer o porte da empresa, quantidade de
funcionarios, atividade, perfil dos proprietarios, mesmo que seja de departamentos
especifico o colaborador deve estar treinado para ter todas essas informacdes, iSso
fara com que ele tenha capacidade de auxiliar o cliente com mais clareza e ser mais

eficaz em seu trabalho.

Pessoas — Investimento em pessoas ou melhor em méo de obra, empresas

gue prestam servicos necessitam comercializar atos, acfes, desempenho, o
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escritorio de contabilidade precisa investir na gestdo de seus colaboradores,
gerentes de departamento juntamente com seus auxiliares precisam ser treinados o
tempo todo. O pessoal de uma organizacdo € muito importante na prestacao de
servicos, a imagem, aparéncia e o treinamento comunicam uma preocupacao da

administracdo em atender bem seus clientes.

Apés a apreciacdo das respostas do questionario feito junto ao escritdrio

Contabilidade foi detectado a seguinte concluséao:

O escritério tem o faturamento mensal no valor de R$ 28.600,00, contem 53
clientes, sendo que 08 deles estdo inadimplentes, que totalizando 11% de
inadimpléncia, possui quatro funcionarios, um total de cinco com a inclusdo do

Contador.

Aparéncia fisica do escritorio deixa muito a desejar, moveis bem sucateados,
sem layout e divisbes de departamento, atendimento do telefone de chamadas
externas € feito por todos os colaboradores do escritorio, recep¢cdo sem pessoa
especifica para o atendimento, o cliente quando se adentra ao escritdrio ja se depara
com todos os processos de todos os clientes do escritorio, arquivo feito em armarios
sem sequéncia ou etiqgueta com identificacdo de processos e todos colaboradores
tem acesso sem nenhum controle ou monitoramento, backup €é feito mensalmente,
sem rotina especifica, o HD externo fica junto ao servido o tempo todo, servidor
exposto fisicamente e virtualmente (todos acessam os dados sem monitoramento ou
senha de acesso). Sistema operacional de contabilidade atende bem a demanda de
clientes, ndo trabalha integradamente com os departamentos fazendo importacao
entre eles, cada colaborador trabalha com numero de empresa e faz todos os

processos contabeis dessas empresas.

N&o existe processo de atendimento aos clientes o contador é encarregado
de tratar todos os assuntos com os clientes, ndo foi detectado uma ordenacdo de
trabalho, a maioria dos clientes recebem como prestacdo de servicos apenas
apuracdo de impostos (Guias de ICMS, DARF de PIS, COFINS, CSSL e IRPJ e
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Simples Nacional, guia de FGTS e GPS) para pagamentos, folha de pagamento
contendo resumo da folha e holerites. Contato entre os colaboradores e os clientes é
de forma aleatdria e desorganizada notando que em alguns casos 0s colaboradores
ndo estdo a par de determinadas solicitagcdes pedidas ao contador. Contador trata a

demanda de trabalho com aparéncia preocupada, desmotivadora e assoberbada.

Foi detectado que uma grande parte dos clientes ndo tem seus balancos
anuais encadernados, registrados e entregues ao final dos exercicios como manda a
legislacéo. Um total de 12 clientes ndo estdo com os seus livros de Entrada, Saida e
Inventario de Mercadorias devidamente registrados na Secretaria da Fazenda. Nao
existe acompanhamento de porte, resultados, custos ou analises junto aos clientes

do escritorio.

Os colaboradores do escritério nunca passaram por treinamentos de gestao
de pessoas, aprimoramento na prestacdo de servigcos junto aos clientes. Todos séo
estudantes de Contabilidade e fazem treinamento apenas de suas atividades
técnicas. Nao ha iniciativa por parte do contador e gestor do escritério de interagir e
treinar seus colaboradores com intuito de melhorar a gestdo e a prestacdo de

servigos de seus clientes.

Proposta de melhorias junto ao escritorio de contabilidade

Proposta de melhoria tera como método uso dos 4 Ps ja referido acima, mas
com énfase maior neste momento no item Perfil, que de acordo com Las Casas
(2012) diz “o perfil e um componente de comunicagéo de muita importancia. Devido
a intangibilidade dos servicgos, cliente, ao entrar em um escritério de um prestador de

servicos, busca evidencias para apoiar sua decisao”.

Com base nas afirmacdes de Las Casas e com resultado da pesquisa feita
através do questionario juntos ao escritério de contabilidade, se chegou a concluséo
de que é necessario fazer algumas melhorias para uma maior performance na

prestacdo dos servicos de contabilidade, séo elas:
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e Reconstituicdo da estrutura Fisica do escritorio no sentido arquiteténico da
recepcéo de clientes, com mesa de recepcédo de clientes, sofa de espera,
mesa de café, cha e 4gua, divisdo da recepcao dos colaboradores internos
prestadores de servicos. Organizacdo do layout dos colaboradores, de
forma que seja possivel a recepcdo de clientes, separacao de
departamentos por area de atuacdo. Reconstituicdo da estrutura dos cabos
de telefone e internet, ndo os deixando expostos, reconstituicdo da intranet
com senhas individuais para acessos.

e Necessidade da constituicAo de uma sala para reunido que sera usada
para reunides com os clientes onde seréo feitas apresentagcdes das analise
de resultados mensais, demonstracdes dos resultados e tudo que seja
necessario apresentar aos clientes do escritério, e também, serd usada
para treinar colaboradores dos clientes e colaboradores do escritorio.

e Aquisicdo de armarios especificos para guarda do computador Servidor
onde sera destinada o acesso de uma pessoa responsavel especifica, essa
pessoa também sera incumbida de fazer backup diario dos dados e guarda
los com seguranca em HD externo.

e Aquisicao de uniformes para os colaboradores, com caracteristicas formais,
preferencialmente roupas sociais com paletés e gravatas para homens,

treinamentos para colaboradores em gestéo e gerenciamento de pessoas.

Todas essas alteracdes citadas em funcéo da intangibilidade sdo necessarias
para a melhoria do ambiente, dando ao escritério um perfil de profissionalismo,

seriedade, confiabilidade e de exceléncia na prestacao de servicos contabeis.

Proxima etapa da proposta de melhoria é Planejamento Estratégico, segundo

Kotler (2000) cita que:
O planejamento estratégico orientado para o mercado é 0 processo
gerencial de desenvolver e manter um ajuste viavel entre 0s objetivos,

habilidades e recursos de uma organizacdo e as oportunidades de um
mercado em continua mudanca.

Dessa forma o escritério tem que planejar sua Misséo, Visédo e Valores para
que seus funcionarios tenham um caminho a seguir, um direcionador, e também

como tratar seus parceiros, clientes.
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Para desenvolver o planejamento estratégico teremos que iniciar com a
qualidade em servicos de acordo com Las Casas (2012) “os servigos oferecidos por
uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e, acima de tudo, oferecidos

com qualidade”.

E com esse principio que sugerimos ao Contador, que faga procedimentos
dos servigcos contabeis. Crie procedimentos de recolhimentos de documentos, como
notas fiscais, contratos, comprovantes de pagamentos, extratos bancarios, copias de
cheques, treinar seu colaborador responsavel por essa area, mas com a intencéo de
melhorar a performance de seus servigos, oferecer um treinamento para seus
clientes, dentro do escritério contabilidade, para que o colaborador responsavel por
despachar os documentos entenda e se conscientize da necessidade de entregar

estes documentos de forma organizada e em tempo habil.

Um planejamento estratégico bem implantado depende bastante também da
visdo de seu administrador, Las Casas (2012) diz:
Para desenvolver servicos com qualidade e necessario que 0s
administradores tenham uma sequéncia de procedimentos, como pesquisar,
estabelecer uma cultura, desenvolver treinamento, criar, clima

organizacional com o marketing interno, comunicar o plano e estabelecer
mecanismo de controle.

Sendo assim o Contador que neste caso e o administrador do escritério e o
responsavel por aprimorar 0s processos internos capacitando seus colaboradores na
area técnica contabil como também na gestdo de pessoa, 0 escritério indiretamente
atua com o resultado do trabalho de seus clientes, agindo de formar coerente,
uniforme e treinada junto aos seus clientes, seu processo interno tera um resultado

mais eficaz.

Com relacdo aos servicos de contabilidade em atraso identificados na
pesquisa através do questionario, que:
e Livros de Entrada, Saida e Inventario de Mercadoria sem estar registrados
na Secretaria da Fazenda.
e Livros Diario, Razdo e Balanco Patrimonial sem registros no 0rgao

competente.
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Terdo que ser contratados dois colaboradores no periodo inicial de trés
meses para que possam atualizar estes servicos pendentes com intencdo de
atender a necessidade dos clientes, e ndo deixar de realizar as obrigacdes contabeis
como manda a legislagé&o.

Departamentalizagéo

Criado na era da Teoria Classica por Henry Fayol, como uma forma de
aumentar eficiéncia, segmentando os setores e dividindo as tarefas para uma melhor
execucao por funcdes. Citaremos a seguir alguns departamentos de um escritorio de
Contabilidade, observando que a comunicacdo entre esses departamentos €

imprescindivel para uma gestéo na area contabil se tornar eficiente.

Departamento contabil

Responsavel pela Escrituragdo Contabil, Fechamento de Balancos, Apuracao
de Resultados, Escrituragdo Contabil Digital.

Departamento fiscal

Responsavel pela Escrituracdo Fiscal, Apuracédo de Impostos, Procedimentos
Fiscais, Legislacdo Federal, Municipal e Estadual, Obrigacbes Acessorias, Sped
Fiscal e EFD Contribuicdes.

Departamento de pessoal

Registro de Funcionarios, Folha de Pagamento, Procedimentos Rescisorios,
E-Social, Legislacédo Trabalhista.

Departamento de Legislacdo

Constituicdo de Empresas, Alteragcbes Contratuais, Encerramento de
Empresas.
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Com a reestruturacéo de departamentos, 0 escritorio conseguira ser mais agil,
dar mais qualidade e transparéncia nas informacdes Contabeis. A evidenciacao
desses departamentos junto aos clientes trard ao contador mais visibilidade dos
servicos executados no escritério uma vez que cada processo contabil é feito no
departamento competente e pelo colaborador treinado e atualizado para o servigco
contabil exigido, o contador com a posse do resultado desses servicos podera
analisa lo, tomar decisdes, orientar colaboradores, clientes, fazer e executar
planejamentos em areas comerciais, financeiras, administrativas de seus clientes,

enfim trazer propostas de melhorias em varios &mbitos empresariais.

Identificac&o dos problemas juto aos clientes do escritorio de contabilidade

O segundo questionario, feito juntamente com dois clientes do escritério de
contabilidade, os clientes atuam na area de venda de produtos varejista e venda de
servicos e produtos. O questionario da pesquisa teve como base a execucao das
obrigacdes contébeis, tributarias e trabalhistas, levando em consideracdo e
respeitando as atividades de cada cliente, foram elaboradas também perguntas
direcionadas a colaboradores que executam tarefas relacionadas a contabilidade e
também com gerentes e proprietarios. A intencdo do questionario € identificar qual
nivel de satisfacdo ou insatisfacdo perante a contabilidade, também os pontos
positivos e negativos e 0 mais importante, quais as propostas de melhorias podem

ser apresentadas a esses clientes.

Para a elaborac&o do questionario usamos a fundamentacédo do Marketing de
Relacionamento, Gerenciamento da Qualidade dos Servicos e os Aplicativos e
Instrumentos do Marketing em Servicos usados para atracdo e retengdo dos

clientes.

Marketing de relacionamento

Tem a caracteristica de ser a chave para novas oportunidades , segundo

Kotler (2000) “temos que agir no sentido de transformar esses clientes regulares em
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clientes preferenciais — clientes que a empresa trata excepcionalmente bem e com
conhecimento”. Quando dizemos conhecimento é conhecer diretamente qual
ferramenta deve ser melhor usada ou pra quem deve ser enviada, em que tempo
deve ser enviado e também avaliar se o profissional esta preparado para receber
tais informacbes contabeis. O Marketing de Relacionamento visa transformar os
potenciais clientes dos escritérios de contabilidade em parceiros, defensores, Kotler
(2000) cita que:
O desfio seguinte é transformar esses clientes preferenciais em associados,
por meio da instituicdo de um programa de associacdo que ofereca toda
uma serie de beneficios aos clientes que a ele se associam. Com isso
espera se que os associados se transformem em defensores, clientes que
entusiasticamente recomendam a empresa e seus produtos e servigos aos

outros. O maior desafio e transformar defensores em parceiros, quando o
cliente e a empresa trabalham ativamente em conjunto.

O intuido é sempre manter e aumentar o numero de clientes, desenvolvendo
um bom relacionamento e com isso ter aumento de receita do escritério de
contabilidade, para isso usamos ferramentas do marketing de relacionamento, que

sao o Marketing Responsavel, Marketing Pro - Ativo e o Marketing de Parcerias.

Gerenciamento da qualidade dos servicos

Umas das formas dos escritérios ou organiza¢cfes contdbeis de verificar se a
qualidade dos servicos esta sendo satisfatoria para seus clientes, ou seja, dentro
dos prazos esperados e com informacfes satisfatérias e precisas, como determina
os principios da Competéncia, Oportunidade e Continuidade, serdo de fazer
checklist conferindo os valores dos relatérios e documentos de pagamentos
(Impostos, guias, Resumo da Folha de pagamento), datas e horarios de entregas
de documentos, data de recebimentos de documentos ou arquivos. O cliente tem
que ter suas expectativas superadas pelo prestador de servigcos para que haja

propaganda pelo boca-a-boca.

Segundo Kotler (2000):

Existem cinco fatores determinantes da qualidade dos servicos. Eles

aparecem abaixo, organizados por ordem de importancia:

1. Confiabilidade: a habilidade de desempenhar o servico exatamente como
prometido.
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2. Capacidade de resposta: a disposicdo de ajudar os clientes e de oferecer
0 servico dentro do prazo estipulado.

3. Seguranga: o conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua
habilidade de transmitir confianga e seguranca.

4. Empatia: a atengdo individualizada dispensada aos clientes

5. Itens tangiveis: a aparéncia das instalagBes fisica, dos equipamentos,
dos funcionarios e do material de comunicacao.

Concepcao estratégica, comprometimento da alta gerencia com a qualidade,
padrbes rigorosos, sistemas de monitoramento do desempenho dos servicos,
atendimento as reclamacbes dos clientes e énfase na satisfacdo tanto dos
funcionéarios quando dos clientes séo fatores que fazem com as empresas tenha um

padrdo de exceléncia nos servigos.

Aplicativos e instrumentos do marketing em servicos

Sao ferramentas do marketing que nos norteara dentro do processo contabil
identificando e definindo quais serdo os melhores servicos e ferramentas contabeis

para o cliente.

Conhecer sua atividade, qual faturamento almejado, quantidades de clientes
ele quer ter em sua carteira, qual lucro tera com clientes novos, descobrindo e
elaborando essas informacdes junto ao cliente do escritdrio ou organizacao
podemos elaborar qual a tributacdo adequada para este cliente, qual a necessidade
do recolhimento de informacdes dentro do més para que esse cliente tenhas as
informacdes contdbeis necessarias, com qual frequéncia sera apresentado os
balancetes contabeis, para um bom gerenciamento, podemos planejar se havera
necessidade de um sistema integrado permitindo a contabiliza¢do, dentro do cliente,

para maior centralizacdo da informacoes.

Um Escritério de Contabilidade pode utilizar de estratégias visando satisfazer
os clientes usando técnicas do marketing como: Canalizando a demanda
conhecendo preferéncias, expectativas, necessidades e os interesses do cliente,
conquistando a confianga do cliente, mostrando seguranga nos servicos contabeis
demonstrados, passando credibilidade e fornecendo referencias sobre o escritério

ou organizacéao contabil.
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ApOs a apreciagdo de questionario feito junto aos clientes do escritorio de
contabilidade nos deparamos com as seguintes situagoes:

Os clientes entrevistados séo clientes de médio porte e que contem um bom
faturamento mensal, almejam e procuram ajuda para o aumento do faturamento,
ambos exercem atividade de compra e venda de produtos, um deles exerce também
atividade de prestacdo de servigos, clientes contem um quadro de funcionarios que
pequeno entre 18 e 35 funcionarios porem ja exigem uma boa desenvoltura do
departamento de pessoal das empresas, as empresas estdo sob a tributacdo do
Lucro Presumido, contem departamentos distintos dentro da esfera administrativa da
empresa, usam programas internos de emissao de notas fiscais de entrada e saida,
possuem sistemas de controle financeiros porem nao fazem conciliacbes bancarias
e ndao usam nenhum tipo de integracdo de sistema com a contabilidade, ou seja 0
processo e feito sob a migracdo de dados de um sistema interno da empresa para o
sistema da contabilidade, isso causa distanciamento das informacdes e demora nos
processos, foi notada a possibilidade nos sistemas de fazer facilmente a integracao

entre o sistema de gestdo das empresas e o0 sistema integrado da contabilidade.

Os colaboradores dos clientes relataram falhas da contabilidade nos
processos de acompanhamento, auxilio e respostas quanto area de entradas, saidas
e estoque de mercadorias, a pesquisa identificou que a dindmica da empresa exige
mais atencao junto a esses departamentos, foi notado também que o departamento
de pessoal dos clientes recebem somente a documentacédo basica para pagamento
da folha, e as duvidas freqlientes do dia a dia sdo respondidas pela contabilidade
sem a agilidade e precisdo necessaria, 0s impostos sdo entregues corretamente, as
declaracbes Sped Fiscal, Efd Contribuicbes estdo sendo enviadas corretamente,
com exceg¢do do ICMS que é entregue em cima da data de pagamento sem

condi¢des do departamento financeiro fazer uma previsdo mais planejada.

Quanto as Demonstracfes Contabeis, o Resultado do Exercicio, Balancete de
Verificacdo sdo entregues pela contabilidade, mas ndo ha por parte do contador
nenhum esclarecimento ou apresentacdo perante 0s proprietarios, gerentes ou

responsavel por algum departamento da empresa, caracterizando que a metodologia
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de controle da empresa é falha. As tomadas de decisdes sobre aquisicdo de novos
produtos para revenda, controle de estoque, apuracédo do custo das mercadorias e
servicos, visibilidade do custo fixo e custo variavel da empresa, sdo feitas pelos
proprietarios através de informac6es do mercado, da concorréncia, por planilhas de
Excel, e ndo estdo sendo levada em consideracbes as informagles internas e
diarias, mutacdes do patrimdénio, capacidade do ativo e passivo da empresa,
resultado do exercicio, ou seja a capacidade de gestdo das empresas podem ser
mais eficaz. A necessidade que foi notada é mais interacdo do contador e toda

equipe do escritério em relagédo aos resultados da empresa de uma forma geral.

Por parte dos Proprietarios e colaboradores da empresa apontaram falhas e
insatisfacdo quanto a prestacdo dos servicos contabeis, gostariam de uma
proximidade maior por parte do contador junto a administracdo da empresa e mais
agilidade nos atendimentos e duvidas do dia a dia, novos processos relacionados

ao departamento de pessoal e na éarea fiscal.

Proposta de melhorias junto aos clientes do escritdrio de contabilidade

Apo6s analise da conclusdo da pesquisa feito junto aos clientes do escritério
de contabilidade foram sugeridas ao escritério um projeto de melhorias divididos em

trés partes, sao elas:

Aprimoramento dos Colaboradores do Escritorio de Contabilidade — Os
colaboradores do escritorio devem adquirir conhecimento de gestdo de pessoas,
fazer treinamentos, criar processos de atendimento para melhorar o tempo de
resposta dos questionamentos ou duvidas dos clientes do escritério, sendo
respeitado as atribuicbes de cada departamento, mas sem deixar os clientes sem
resposta levando o problema se no caso for de outro departamento fazendo uma
interatividade entre o grupo de colaboradores com objetivo final de atender o cliente
com a maior agilidade possivel. O Treinamento técnico, qualificacdo de gestdo dos
colaboradores do escritério € imprescindivel, pois a partir dessa qualificacdo as
demandas do escritério se tornam independentes perante seus departamentos,

solucionados e despachados por seu colaborador responséavel por departamento,
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isso tras uma maior liberdade para o contador do escritério que sai da execucao dos
servicos contabeis e passa a ter varias possibilidades importantes para seus
clientes, exemplos: Maior visualizacdo e monitoramento dos processos do escritorio,
assessoria no planejamento de novos projetos de seus clientes, fazer analises de
custos de novos produtos, analises de custos de forma mais ampla, fazer analise
tributarias, verificar e atuar junto a processos relacionados a licencas e alvaras, ou
seja o contador terd como fazer um melhor acompanhamento de seus clientes,
trazendo para os clientes uma contabilidade mais atualizada e eficaz. Ficou decido
que o contador do escritério fara uma pesquisa de trés em trés meses junto aos
clientes para acompanhar esse aprimoramento, e quando houver novas
necessidades dos clientes a contabilidade estara mais proxima e atenta a solucionar

0S questionamentos futuros.

Treinamento e acompanhamento dos colaboradores de seus Clientes — A
pesquisa apontou dificuldades nos processos internos nos departamentos que se
interagem com a contabilidade, sendo assim a solucdo encontrada foi realizar
treinamentos com os colaboradores dos clientes, tanto em seu ambiente de trabalho
quanto dentro do escritorio de contabilidade com a intencdo de evidenciar qual a
necessidade da contabilidade perante aos processos, documentos, rotinas,
organizagdo, sequenciamento de informagdes. A sincronia de trabalho entre o
departamento financeiro, faturamento, estoque e de pessoal dos clientes com os
respectivos departamentos do escritério de contabilidade é de muita importancia
para o resultado das obrigacdes contabeis e para melhor confiabilidade e
visualizacdo dos resultados dos clientes. Junto ao treinamento com os clientes do
escritorio foi mapeado as principais rotinas e necessidades perante a contabilidade e
foi criado especificamente para cada cliente levando em consideracao atividade,
tributacdo, porte da empresa e departamento, um manual de instru¢cdes com as
principais rotinas usadas e as variaveis que poderdo ser utilizadas em um momento
futuro com a intencd@o de simplificar e agilizar a comunicacéo entre o escritério e 0
cliente. Outro treinamento realizado foi entre o contador e os sécios das empresas
onde foram apresentadas o significado de varias contas contabeis existentes no
balancete de verificacdo e na Demonstracdo de resultado para que o0s soécios

passem a ter um maior entendimento dos resultados e que a empresa passe a ser
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administrada com os resultados demonstrados, assim assumindo uma caracteristica
mais técnica e com objetivo de melhorar a performance e a lucratividade da

empresa.

Inovacdo Tecnoldgica — Foi analisando na pesquisa que 0s clientes usam
sistemas integrados contendo informacdes de entrada, saida e estoque de
mercadoria juntamente com as informacdes financeiras e de pessoal, sera feito um
processo de analise em cada cliente do escritério para verificar a possibilidade de
implantagdo de sistemas com a integragdo contabil, com a inovacdo dos
programas gestdo empresarial, com a competitividade dos mercados de
tecnologias os sistemas com integracao ja se encontram no mercado com 0 custo
de aquisicdo bem acessivel para empresas de menor porte. Por demandar novos
investimentos por parte dos clientes do escritério essa opc¢do sera feita
gradativamente mediante o planejamento de cada cliente. Através da integracao
contabil aos demais departamentos da empresa o escritorio pode disponibilizar um
colaborador para trabalhar internamente na propria administracdo do cliente do
escritério, nessa etapa aponta se lados positivos para o cliente e para o escritorio,
para o cliente agilidade nos processos de langamentos uma vez que a maioria das
informacfes ja serdo importados dos departamentos respectivos, maior agilidade
quanto a duvidas de procedimentos em fungédo do profissional do escritério que se
encontrar permanente dentro do cliente, maior confiabilidade das informacdes por
nao haver retirada ou extravio de documentos do cliente, acesso a consultoria
direta e diaria uma vez que os colaboradores do escritorio estavam sempre junto
de cliente, o escritorio de contabilidade fica com lado positivo de ter a reducao de
varios custos operacionais com por exemplo aquisicdo e manutencdo de
equipamentos de informatica, reducdo do consumo de energia, reducdo de
matriculas referente uso do sistema de contabilidade ou também a disponibilizacéo
de novas vagas de trabalho por ter uma disponibilizacdo do espaco fisico daquele
profissional que hora fara trabalhos externos. E o mais importante que € o aumento
da qualidade de seus servigos perante o cliente, uma vez que ele estara sendo
tratado com prioridade, agilidade, aumento da confiabilidade e transparéncia dos

resultados da empresa.
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CONCLUSAO

Apos o trabalho e pesquisa realizado, ficou entendido que o escritério de
contabilidade juntamente com o profissional contador nos dias de hoje precisa estar
constantemente atualizados, e uma grande ferramenta para essa evolucdo é a
utilizacdo do conceito de marketing, através do marketing usamos varios conceitos
para a evolucdo da prestacdo dos servicos de contabilidade, foram feitas
adequacdes nas estruturas fisicas do escritorio, reorganizacdo do layout interno do
escritorio, treinamento e capacitacdo dos colaboradores do escritorio e também dos
colaboradores dos clientes, melhora na comunicacdo entre o escritério e os clientes,
maior transparéncia e entendimento das demonstracdes, entendimento dos
resultados, visibilidade da lucratividade ou prejuizos perante os proprietarios das
empresas sao algumas das propostas de melhoria encontrada através do marketing
na contabilidade atual, foi levado em consideracdo também a evolucéo tecnoldgica
dos sistemas de gestéo e integracdo contabil e as novas possibilidades da prestacao
de servicos no proprio cliente.

O Marketing na contabilidade atual é uma ferramenta necessaria e que
precisa ser utilizada freqientemente pelos escritorios de contabilidade uma vez que
continuidade da qualidade dos servi¢os de contabilidade é extremamente necessaria
no processo de evolugéo e crescimento dos escritérios, a melhora na prestacdo de
servicos através do marketing tras agilidade nos processos perante 0s
colaboradores, satisfacdo do cliente, aumento da produtividade em ambas
proporcdes, eficacia das empresas, indicacfes de novos clientes para o escritorio,
clientes trabalhando em pro do escritério, e a possibilidade de se trabalhar com
honorarios melhores tornando o negdécio contabil mais lucrativo para o contador.
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ANEXOS

Questionario de desempenho do escritorio de Contabilidade

Este questiondrio tem como objetivo pesquisa e avaliagdo do Escritério de
Contabilidade ou Organizacdo Contabil no aspecto estrutural, organizacional,
potencial econdmico financeiro e na qualidade da prestacao dos servicos contabeis.
1- Nome da Empresa:
Resposta: Cliente & Contabilidade Assessoria.
2- Quantidade de Colaboradores?
Resposta: 04
3- Quantidade de clientes com Contratos fixos?
Resposta: 53 clientes
4- Media de Honorarios?
Resposta: R$ 440,00
5- Quantidade de Responséaveis Técnicos?
Resposta: Um Contador
6- O escritorio possui site?
Resposta: Nao
7- O escritério possui algum perfil em Redes sociais?
Resposta: Nao
8- Como e feita a captacao de clientes do escritério?
Resposta: Apenas por indicacéo
9- No escritério existe uma recepcdo com pessoa especifica responsavel para
atendimento e direcionamento de servicos, prestadores de servigos e
clientes?
Resposta: Nao, o cliente ja é recebido e ja entra na area de trabalho do escritorio.
10-Qual foi a impresséo obtida sobre a recep¢éo do escritorio?
Resposta: Muito ruim, pois o cliente ja participa involuntariamente de todas as
gquestdes que estdo acontecendo dentro do escritorio, seja ela boa ou ruin.
11-Foi percebido um ambiente confiavel quanto as instalacdes, cabos e fios
estdo expostos, paredes devidamente pintadas, salas e mesas adequadas
para trabalho e prestacao de servigos de contabilidade?
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Resposta: Nao, estrutura deixa a desejar, instalacdes antigas e mau feitas, paredes
nao pintadas, layout ndo adequado.

12-Equipamentos de trabalho como computadores, impressoras, prateleiras e
armarios de arquivo, moldens e rotiadores em locais estratégicos visando o
bom acesso de todos e em boas condi¢des de uso?

Resposta: ndo, equipamentos antigos, layout ndo adequado, percepcéo de ambiente
nao preparado.

13-O departamento responsavel pelos profissionais que trabalham para o
escritério ou organizacdo é separado do departamento responsavel pela
prestacao dos servi¢cos contabeis?

Resposta: Nao.

14-Existe departamento especifico para cada area de servico necessario para
prestacéo dos servicos de contabilidade?

Resposta:Nao, todos tratam de varias areas, ou melhor o profissional trabalha
tratando uma empresa ou um cliente em todos o aspecto contabil.

15-Existe um profissional responsavel por tomar decisdes, orientar e treinar os
demais colaboradores de um departamento?

Resposta: N&o, a pessoa responsavel e o Contador mas ele ndo exerce esse papel.

16-O escritério ou organizacdo faz reunides mensais ou quinzenais com 0S
clientes do escritdrio para tomada de decisdes ?

Resposta: N&o.

17-O escritério ou Organizacdo tem estratégia de recolhimento de documentos
dos seus clientes? De que forma e feito esse recolhimento?

Resposta: o recolhimento e feito através do moto boy, existe contante mente falha
nessa transicao de documentos.

18-Os documentos (notas fiscais de entrada e saida, notas em geral, contratos)
dos clientes chegam ao escritério prontamente habil para contabilizacdo do
meés ?

Resposta: Nem sempre, algumas vezes com falha e atraso, constante mente
faltando documentos.

19-Quando sao apresentados aos clientes do escritério ou organizacdo 0s
balancetes mensais, demonstracdo do resultado, analise de custo fixo, custo
variavel ?

Resposta: ndo sdo apresentados sdo apenas entregues aos proprietarios.
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20-Séo apresentado aos Clientes do escritério ou organizagdo o Balango
Patrimonial no final dos exercicios de acordo com atividade de cada cliente?
Resposta: Alguns sim, mas ndo atempadamente como manda a legislacéo
21-Qual o numero de Clientes do escritério ou organizacdo que nao estdo com
seu Balanco Patrimonial entregue, respeitando o final do exercicio e em
conformidade com a atividade de cada cliente?
Resposta: 12 Clientes
22-Quantos clientes do escritério ou organizacao estdo com os livros de entrada,
saida e inventario em conformidade com a legislacao?
Resposta: 08
23-Qual a impresséo obtida sobre o arquivo do escritério ou organizacao?
Resposta: Arquivo mau organizado, sem critérios ou etiqguetas adequadas
sinalizando a ordem dos arquivos, sem seqglienciamento e pessoa responsavel.
24-Os sistemas de contabilidade usados no escritdrio ou organizacdo dao
suporte necessario aos colaboradores?
Resposta: Sim, mas deixa bastante a desejar quanto a volume de dados e
velocidade e também importacéo.
25-E Feito Backup diario, semanal, mensal dos trabalhos executados no
escritorio ou organizacao?
Resposta: Nao. Backup feito aleatoriamente sem cronograma ou rotina adequada.
26-O escritério ou organizacdo tem clientes onde ha contabilizacdo e feita
internamente na propria estrutura do cliente? Quantos sao estes Clientes?

Resposta: Nado. Nenhum.

Questionario de Desempenho de clientes do escritério de Contabilidade

Este questionario tem como objetivo pesquisa e avaliacdo do Escritério de
Contabilidade junto ao Cliente. Sera levado em consideracdo a qualidade da
prestacdo dos servicos de contabilidade respeitando atividade, porte empresarial,
faturamento bruto, tributacdo, obrigacBes contabeis, trabalhistas e fiscais, potencial
econdmico financeiro, impresséo dos colaboradores, gerentes e proprietarios.

1- Nome da Empresa?

Resposta: Cliente 01
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2- Quantidade de Colaboradores?
Resposta: 18
3- Faturamento Bruto mensal?
Resposta: R$ 280.000,00
4- Qual faturamento mensal desejado pelos seus proprietarios?
Resposta: R$ 350.000,00
5- Qual a Tributac&o?
Resposta: Lucro Presumido
6- Qual Atividade Econdmica da empresa?
Resposta: Comercio atacadista de Equipamentos de Informatica, Reparacdo e
manutencdo de computadores e de equipamentos periféricos.
7- Existe departamentos separando atribuicbes administrativas da empresa?
Quais sao?
Resposta: Sim, os departamentos administrativos sdo separados. S&o eles
Departamento Pessoal, Departamento Financeiro, Departamento de Vendas,
Departamento de Servicos e Diretoria.
8- A empresa usa programa de emissdo de notas de entrada, saidas e
cadastramento das notas de entradas?Quais as atribuicbes deste programa?
Resposta: Sim, Programa de atribuicdes simples, contem cadastramento basico de
entradas e saidas de mercadorias e joga essas informagfes para o departamento
financeiro.
9- Administracdo da empresa usa sistema de controle financeiro, controle de
custos, conciliacbes bancarias? Se sim, quais as atribuicdes desse sistema?
Resposta: Sim. O sistema utilizado faz o controle financeiro das entrada e saidas de
mercadorias, ndo faz controle de custos e nem a conciliacdo bancaria por falta de
parametrizacdo de informacdes.
10-O Sistema utilizado pelo cliente tem modulo contabil integrado? Existe a
possibilidade da integracdo do modulo contabil?
Resposta: Sim exista a possibilidade de integracao do sistema contabil.
11- De que forma e entregue as notas fiscais de entrada e saida, notas de
despesas, notas de aquisicdo de produtos estruturais para contabilidade?
Resposta: As notas de entrada e saida sdo entregues mensalmente para apuragao
de impostos a notas de despesas também mensalmente, mas a notas de aquisicao



28

de produtos de estrutura e ate de veiculos ndo estdo sendo entregues a
contabilidade apds as aquisicoes.
12-A Contabilidade tem entregado as apuracdes de impostos dentro do tempo
habil para previsdo e pagamentos desses impostos?
Resposta: O ICMS sempre em cima da data os Impostos federais sim com tempo
para previsoes de pagamentos.
13-Como séao elaboradas as tomadas de decisdes quanto ha aquisicdo de novos
produtos para revenda?
Resposta: Sao Feitas pela direcdo de acordo com a demanda.
14-A empresa consegue fazer levantamento de seus custos com qual frequéncia
e através de quais informacdes?
Resposta: Os Custos sao feitos pela direcdo através das informacfes financeiras
feitas em planilha de Excel e através do feeling da diretoria.

15-A contabilidade tem atendido as duvidas e necessidades dos colaboradores
gue lidam diretamente com a entrada, saida e estoque de mercadorias?
Resposta: Tem atendido mas nado satisfatoriamente, com frequéncia os
colaboradores ficam com duvidas em alguns procedimentos como numero correto
de CFOP, natureza de operacOes, procedimento correto para devolucdo de
mercadoria, envio de mercadoria para reparo fora do estado, demora nas respostas
de novas operacbes de saida, demora nas informacfes de entrada e saida,

impostos de produtos pretendido comercializar pela empresa.
16-E apresentado pela contabilidade as Demonstracbes de Resultado e
Balancetes de Verificacdo mensalmente?
Resposta: E enviado o Balancete para a diretoria, mas o que percebemos que essa
informacdo e engavetada, ndo e apurado e nem enviado a demonstracdo de
resultado mensal.
17-As decisbes estratégicas da empresa tem como base as analises contdbeis
fornecidas pelo escritério de contabilidade?
Resposta: Nao. As decisbes sdo tomadas pela diretoria e tem como base as
planilhas de Excel do departamento financeiro.
18-Os colaboradores dos clientes dos departamentos de pessoal, faturamento e
entrada de mercadorias, fazem algum tipo de atualizagdo de procedimentos,
juntamente com a equipe de colaboradores da contabilidade? Com qual

frequéncia?



29

Resposta: Nao fazem atualizacdo com a contabilidade. O procedimento tomado e
feito através de telefone todas as vezes que o colaborador da empresa tem a
necessidade de alguma informacdo, as vezes nao recebe o suporte correto da
contabilidade e toma a decis&o sozinho.

19-A Contabilidade oferece aos novos colaboradores dos departamentos que se
interagem com a contabilidade algum treinamento referente aos
procedimentos contabeis?

Resposta: Nao, nenhum treinamento.

20- De que forma sao feitas os processos de selecdo e contratacdo de novos
colaboradores da empresa?

Resposta: Anuncios de vaga de emprego nos jornais de grande circulacao

21-Como é o procedimento de coloca¢do dos novos colaboradores em atividade
dentro da empresa?

Resposta: O novo colaborador passa algumas horas com Gerente de departamento
recebendo orientacdes e rapidamente e colocado para trabalho.

22-Qual o nivel de satisfacdo dos proprietarios da empresa perante a prestacao
dos servigos contabeis?

Resposta: Todos expressaram uma certa insatisfacdo, falhas e demora nas
solicitacdes e falta de clareza e alguns procedimentos.

23-Qual a opinido dos proprietarios da empresa em relacdo ha contabilidade, no
sentido de contribuir na melhoria da performance da empresa?

Resposta: Os dois soécios desconheceram a possibilidade de melhoria na
performance da empresa vindo da contribuicdo da contabilidade.

24-A Empresa tem a ciéncia clara do lucro ou prejuizo contabil?

Resposta: Nao tem essa informacdo nas demonstracbes mensais, somente com a
entrega do balanco. Mas essa informacdo ate os dias de hoje ndo estdo
influenciando nas decisfes da empresa que controla tudo através de planilhas de
Excel.

25-Qual a satisfacdo dos colaboradores da empresa quanto a solicitagcdes de
informacdes no escritério de contabilidade?

Resposta: Também foi encontrado uma certa insatisfacdo e demora no retorno das
informacdes.

26-Qual a satisfacdo dos colaboradores da empresa quanto a solicitagcdes de

servicos no escritério de contabilidade?
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Resposta: As solicitacbes de servicos sempre sdo entregues, mas todos acharam
que esse processo poderia sem mais direto e mais agil.

27-Qual a forma que os proprietarios da empresa véem o Contador?
Resposta: o contador e visto apenas como o responsavel pela apuracdo dos
impostos, e a pessoa que cuida burocracia das alteragbes administrativas, envia
folha de pagamentos e os holerites.

Questionario de Desempenho de clientes do escritério de Contabilidade

Este questionario tem como objetivo pesquisa e avaliacdo do Escritorio de
Contabilidade junto ao Cliente. Ser4 levado em consideracdo a qualidade da
prestacdo dos servicos de contabilidade respeitando atividade, porte empresarial,
faturamento bruto, tributacédo, obrigacBes contabeis, trabalhistas e fiscais, potencial
econdmico financeiro, impressédo dos colaboradores, gerentes e proprietarios.

1- Nome da Empresa:
Resposta: Cliente 02

2- Quantidade de Colaboradores?
Resposta: 35

3- Faturamento Bruto mensal?
Resposta: R$ 150.000,00

4- Qual faturamento mensal desejado pelos seus proprietarios?
Resposta: R$ 230.000,00

5- Qual a Tributagao ?
Resposta: Lucro Presumido

6- Qual Atividade Econdmica da empresa?
Resposta: Comercio Varejista de Bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas. Comercio
Varejista de Alimentos.

7- Existe departamentos separando atribuicbes administrativas da empresa?

Quais sao?

Resposta: Sim, os departamentos administrativos sao separados. S&o eles
Departamento Pessoal, Departamento Financeiro, Departamento de Compras e

Diretoria



31

8- A empresa usa programa de emissdo de notas de entrada,saidas e
cadastramento das notas de entradas?Quais as atribuigcbes deste programa?
Resposta: Sim, Programa de atribuicdes simples, contem cadastramento basico de
entradas. As saidas de mercadorias sdo através dos caixas que transferem as
informacgdes para o departamento financeiro.
9- Administragdo da empresa usa sistema de controle financeiro, controle de
custos, conciliacfes bancarias? Se sim, quais as atribuicdes desse sistema?
Resposta: Sim. O sistema utilizado faz o controle financeiro das entrada e saidas de
mercadorias, ndo faz controle de custos e nem a conciliacdo bancaria por falta de
parametrizacao de informacoes.
10-O Sistema utilizado pelo cliente tem modulo contabil integrado? Existe a
possibilidade da integracdo do modulo contéabil?
Resposta: N&o. E néo funciona com integragéo contabil.
11- De que forma e entregue as notas fiscais de entrada e saida, notas de
despesas, notas de aquisicdo de produtos estruturais para contabilidade?
Resposta: As notas de entrada e saida sdo entregues mensalmente para apuragao
de impostos a notas de despesas também mensalmente, mas a notas de aquisicao
de produtos de estrutura , ndo estdo sendo entregues atempadamente para
contabilidade apds as aquisicoes.
12-A Contabilidade tem entregado as apuracdes de impostos dentro do tempo
hébil para previsdo e pagamentos desses impostos?
Resposta: O ICMS sempre em cima da data, os Impostos federais sim com tempo
para previsdes de pagamentos.
13-Como séao elaboradas as tomadas de decisdes quanto ha aquisicdo de novos
produtos para revenda?
Resposta: Sao Feitas pela direcdo de acordo com a demanda.
14-A empresa consegue fazer levantamento de seus custos com qual frequéncia
e através de quais informagfes?
Resposta: Os Custos séo feitos pela direcdo através das informacgdes financeiras
feitas em planilha de Excel e através do feeling da diretoria.
15-A contabilidade tem atendido as duvidas e necessidades dos colaboradores
que lidam diretamente com a entrada, saida e estoque de mercadorias?
Resposta: Tem atendido mas n&o satisfatoriamente, com frequéncia o0s

colaboradores ficam com duvidas em alguns procedimentos como numero correto
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de CFOP, natureza de operacOes, procedimento correto para devolucdo de
mercadoria, demora nas informacfes de entrada e saida, impostos de produtos
pretendido comercializar pela empresa.

16-E apresentado pela contabilidade as Demonstracdes de Resultado e
Balancetes de Verificagdo mensalmente?

Resposta: Sim, os Balancete sdo enviados, mas o que percebemos que essas
informacBes ndo sdo levadas em consideracdo quanto as tomadas de decisdes
pelos proprietarios, ndo e apurado e nem enviado a demonstracdo de resultado
mensal.

17-As decisbes estratégicas da empresa tem como base as analises contabeis
fornecidas pelo escritério de contabilidade?

Resposta: N&o. As decisdes sdo tomadas pela diretoria e tem como base as
planilhas de Excel do departamento financeiro.

18-Os colaboradores dos clientes dos departamentos de pessoal, faturamento e
entrada de mercadorias, fazem algum tipo de atualizacdo de procedimentos,
juntamente com a equipe de colaboradores da contabilidade? Com qual
frequiéncia?

Resposta: Nao fazem atualizagcdo com a contabilidade. O procedimento tomado e
feito através de telefone todas as vezes que o colaborador da empresa tem a
necessidade de alguma informacao.

19-A Contabilidade oferece aos novos colaboradores dos departamentos que se
interagem com a contabilidade algum treinamento referente aos
procedimentos contabeis?

Resposta: Nao, nenhum treinamento.

20- De que forma sao feitas os processos de selecdo e contratacdo de novos
colaboradores da empresa?

Resposta: Indicacdo de colaboradores que ja trabalhdo na empresa e anuncios de
vaga de emprego nos jornais de grande circulagéo

21-Como e o procedimento de colocagdo dos novos colaboradores em atividade
dentro da empresa?

Resposta: O novo colaborador passa algumas horas com responsavel de
departamento recebendo orientacdes e rapidamente e colocado para trabalho, vai
apreendendo seu trabalho no dia adia gradativamente.
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22-Qual o nivel de satisfacdo dos proprietarios da empresa perante a prestacao
dos servigos contabeis?
Resposta: Todos expressaram uma certa insatisfacdo, gostariam que a
contabilidade fosse mais agil nas respostas, apontaram falhas e demora nas
solicitacdes e falta de clareza e alguns procedimentos.
23-Qual a opinido dos proprietarios da empresa em relacao ha contabilidade, no
sentido de contribuir na melhoria da performance da empresa?
Resposta: Os sécios viram com olhares de espanto a pergunta, mas acharam que
pode ser grande valia a idéia.
24-A Empresa tem a ciéncia clara do lucro ou prejuizo contabil?
Resposta: N&o tem essa informacédo nas demonstracdes mensais, somente com a
entrega do balanco. O lucro e prejuizo e feito por fechamento de planilhas.
25-Qual a satisfacdo dos colaboradores da empresa quanto a solicitagcdes de
informacdes no escritério de contabilidade?
Resposta: Acharam insatisfatorio, principalmente o departamento de compras e
departamento de pessoal.
26-Qual a satisfacdo dos colaboradores da empresa quanto a solicitagcdes de
servigcos no escritorio de contabilidade?
Resposta: As solicitacfes de servicos sempre sao entregues,mas sempre com muita
pendéncia no departamento de pessoal em termos de documentacdo, mas todos
acharam que esse processo poderia sem mais direto e mais agil.
27-Qual a forma que os proprietarios da empresa véem o Contador?
Resposta: o contador e visto como umas das pessoas de confianca da empresa
porem o0s proprietarios disseram que precisam de mais atengdo e orientacdo por
parte do contador, pois a empresa esta em crescimento e gostariam de um

acompanhamento maior do contador.



