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RESUMO

Este estudo tem por objetivo debater sobre a importancia de servicos para a
captacdo e manutencéo de clientes em escritorios de contabilidade. O servico € um
termo utilizado para definir, de forma geral, a entrega de um bem intangivel, ou
seja, um bem que ndo pode ser separado de seus processos de producéo,
apresenta variabilidade e possui caracteristicas de heterogeneidade que dificultam
a avaliacdo antes da compra ou aquisi¢cao. Para identificar as forcas e as fraquezas
de escritorios de contabilidade de Volta Redonda em relacdo a qualidade dos
servicos prestados, utilizou-se o instrumento Servqual, que avalia primeiro, as
expectativas dos clientes em relagéo a itens especificos do servico contabil e, em
seguida, a avaliacdo do servico efetivamente contratado. Utilizou-se, a pesquisa
bibliografica a partir de referéncias de autores renomados em marketing de
servicos, além de pesquisas em sites especializados. A pesquisa procurou analisar
tanto a necessidade dos clientes, bem como os servigos oferecidos, na qual foi
possivel evidenciar que os escritérios ndo oferecem servigcos surpreendentes aos
seus clientes. Destaca-se, que tais servicos sédo considerados valiosos no sentido
de empoderar as tomadas de decisfes, pelo fato de aumentariam as chances de
superar as expectativas de seus clientes, fidelizando-os. Contudo, observou-se,
gue os clientes encontram-se satisfeitos com a maioria dos itens propostos, o que
denota que os escritrios estdo prestando servi¢cos de qualidade aos seus clientes
apesar dos fatores criticos. Outrossim, acredita-se que o diferencial competitivo
gue as contabilidades de modo geral podem ter, ndo dependem essencialmente do
cliente, uma vez que o fator disposicdo dessas empresas, fundamento em
pesquisa, podem ser evidenciado, por indicativos. Por outro lado, os clientes por
sua vez, leigos as essas atribuicdes, ndo esperam resultados desses outros
parametros. A empresa, geralmente € avaliada como ruim, se ndo atende os
pontos essenciais, mediana se corresponde as expectativas do cliente, e, boa se
oferecem um "plus”. Infere-se que, em termos de exceléncia, a contabilidade nao
deve se dar por satisfeita em ser apenas boa ou razoavel. Torna-se mister elevar
o nivel do diferencial que superem as expectativas, instruindo seus, outrora
“ignorantes” clientes, encantando-os, levando-se em consideracdo a qualidade de
um servigo, o, a necessidade dos clientes, e sua satisfagao.

Palavras-chave : Marketing de Servigos, Escritorios de Contabilidade, Servqual,

Expectativa.



ABSTRACT

This study aims to discuss the importance of services for the capture and
maintenance of clients in accounting offices. The service is a term used to define, in
a general way, the delivery of an intangible good, that is, a good that can not be
separated from its production processes, presents variability and has characteristics
of heterogeneity that make difficult the evaluation before the purchase or acquisition.
In order to identify the strengths and weaknesses of Volta Redonda's accounting
offices in relation to the quality of services rendered, the Servqual instrument was
used, which first evaluates clients' expectations regarding specific items of the
accounting service and then, the evaluation of the service effectively contracted. It
was used the bibliographical research from references of renowned authors in
services marketing, as well as searches on specialized websites. The research
sought to analyze both the clients' needs and the services offered, in which it was
possible to show that the offices do not offer surprising services to their customers. It
should be noted that such services are considered valuable in order to empower
decision-making, as they would increase the chances of overcoming the expectations
of their clients, by retaining them. However, it has been noted that customers are
satisfied with most of the proposed items, which indicates that the offices are
providing quality services to their customers despite the critical factors. Also, it is
believed that the competitive differential that accounts generally can have, do not
depend essentially on the customer, since the disposition factor of these companies,
based on research, can be evidenced, by means of indicative. On the other hand,
clients in turn, lay to these assignments, do not expect results from these other
parameters. The company is generally evaluated as bad, if it does not meet the
essential points, median if it corresponds to the expectations of the client, and, if they
offer a "plus.” It is inferred that, in terms of excellence, accounting should not be
given satisfied to be only good or reasonable. It is necessary to raise the level of the
differential that exceed expectations, instructing their former "ignorant” customers,
enchanting them, taking into consideration the quality of a service, marketing, the
need of customers, and their satisfaction.

Keywords: Service Marketing, Accounting Offices; Servqual; Expectancy.



a1

© 00 N O

SUMARIO

INTRODUGAOD ..ot e e e e e
REFERENCIAL TEORICO ....ouiitiiiiiii e e e e e e e,
2.1 Falando Sobre ServiGos ..........oooouieiii i
2.2 Caracteristicas dOS SEIVICOS ......c.iiierietieriee et e e e e eaeeananananas
MARKETING DE SERVICOS ... e
O MARKETING PARA ESCRITORIOS DE CONTABILIDADE ..............
QUALIDADE EM SERVICOS ... e e e
5.1 InStrumento Servqual ........cooo oot
ESTUDO DE CASO ..ot e e e e e e et e e e e ae e eaes
DISCUSSAO DOS RESULTADOS ....oviiiviiieeieee e e,
CONSIDERACOES FINAIS ..o e e,
REFERENCIAS ...ttt e
L0, 0 ANEXO A e
1O.2ZANEXO B oo



1. INTRODUCAO

A contabilidade € uma ciéncia que possibilita o controle do patriménio das
empresas, por meio de informagdes de ordem econdmica e financeira, com o intuito

de auxiliar na tomada de decisfes das partes envolvidas no negocio.

Diante disso, empresas de Varios segmentos contratam servicos de
escritorios de contabilidade para atuar no controle dessas informacfes. Aliado ao
atual cenario em que o pais se encontra em termos de empregabilidade, e ao desejo
das pessoas em terem seu proprio negoécio, ocorre um “boom” de
empreendedorismo em diversos ramos, o que amplia a necessidade do aumento da

procura por servigos contabeis.

Embora a contabilidade, por ser uma ciéncia exata, faca com que a aplicagcao
de suas técnicas seja universal, a escolha de um determinado escritério contabil em
detrimento a outro, envolve a percepcao do cliente para com suas necessidades e a

qualidade da entrega dos servigos, 0 que pode ser resumido no marketing.

O marketing no ramo da contabilidade pode ser definido como marketing de
servigcos, sendo que essa definicdo o diferencia do marketing de produtos, em que
se tem definido o resultado final de um produto ou bem fisico. Tal resultado néo
pode ser visto em servi¢os, onde nao é facilmente definido, sentido, identificado pelo

cliente, visto que € algo intangivel.

Escritorios de Contabilidade, normalmente, sdo taxados como instituicdes que
agrupam varios documentos para um levantamento de uma demonstragcédo contabil,
aplicando suas técnicas. Porém, até o recolhimento desses documentos, existe uma

possibilidade vasta de relacionamento entre contratante e contratado.

Diante desse cenario, foi aberta a possibilidade de uma pesquisa de
satisfacdo por meio de aplicacdo de um instrumento chamado Servqual, que contém
perguntas que permitem comparar a expectativa de clientes de empresas de
servicos a real satisfagdo em relacdo ao servico prestado. Esse instrumento foi
utilizado para avaliar a satisfacdo de alguns clientes de quatro Escritérios de
Contabilidade na cidade de Volta Redonda, estado do Rio de Janeiro, selecionados

mediante a amostragem de servigos prestados para um numero de quatro clientes,



totalizando 4 escritérios, ou seja, 16 amostras no geral, com vistas a responder a
seguinte questdo problema: serd que os Escritérios de Contabilidade de Volta
Redonda conseguem atender ou até mesmo superar as expectativas dos clientes

em relacdo aos servicos prestados?

Para tanto, este estudo teve por objetivo debater sobre a importancia de
servicos para a captacdo e manutencdo de clientes em escritérios de
contabilidade. Como consequéncia, foi possivel realizar uma pesquisa de mercado
envolvendo os clientes de alguns escritérios contabeis de Volta Redonda,/RJ
que por meio de uma amostragem, pode tracar pontos de melhorias, levando em
consideracao algumas atividades implicitas, como assessoria ao longo do periodo e
ndo somente na finalizagdo do exercicio, que poderdo servir como base para

transformacdes.

Considerando algumas atividades implicitas, como assessoria ao longo do
periodo e ndo somente na finalizacdo do exercicio, pretende-se identificar os pontos
de melhorias, caso o instrumento Servqual aponte para essa necessidade, que

poderéo servir como base para transformagdes e otimiza¢cao dos servigos.

Nesse contexto, a maior elaboracdo e criacdo de estudos e contetdos
concernentes ao tema, pode ser o principio de um encadeamento de transformacéo

gue se inicia na universidade e amplia seus reflexos para a realidade da sociedade.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Falando sobre Servicos

Diariamente as pessoas se utilizam de varios servicos que facilitam suas
vidas enquanto consumidores, dentre eles estdo 0s servicos bancarios, oficinas

mecanicas, servicos medicos, servicos contabeis, entre outros.

Lovelock, Wirtz e Henzo (2011, p. 21) definem servicos como "atividades
econdbmicas que uma parte oferece a outra. Geralmente baseados no tempo, seu
desempenho traz a seus destinatarios os resultados desejados, objetos ou outros
ativos pelos quais os compradores tém responsabilidade”. Ou seja, 0S servicos néo
sdo padronizados e 0 seu desempenho € 0 que ira trazer significado para o

comprador de servigos.

Bateson e Hoffman (2016, p.4) corroboram ao afirmar que “nem sempre é
possivel distinguir um servico de um bem tangivel, tendo em vista que a principal
caracteristica da distingdo de um bem ou servigo é a intangibilidade”. Em outras
palavras, a impossibilidade de o servi¢o ser sentido ou tocado por qualquer um dos
sentidos humanos. Outrossim, os autores ratificam que “mencionar um exemplo
de um bem ou servigo puro é muito dificil, se ndo impossivel. No caso de bem
puro, os beneficios recebidos pelo consumidor ndo contém elementos fornecidos

por servi¢os, da mesma forma, um servico puro ndo contém elementos tangiveis".

Gronroos (2009, p.45) destaca:

Que a palavra servigo possui significado extremamente amplo, de dificil
compreensdo em um primeiro momento, em funcao da diferenca entre um
bem ou servico, j4 que uma maquina ou qualquer produto fisico pode ser
transformado em servicos, por exemplo, quando um consumidor adquire um
computador e o mesmo deverd vir acompanhado do servico de
manutencdo, como a instalacdo de softwares. Outra possibilidade sdo os
restaurantes, que sé se tornam competitivos quando possuem atendimento
confiavel e de qualidade.

O crescimento do setor de servicos teve inicio em meados da década de
1960, com a industrializacdo e o processo crescente de urbanizacdo. O setor de
servicos foi se ampliando e se diversificando e, como consequéncia, impés a criacdo
de uma transformacdo na estrutura econbmica nacional, impactando

expressivamente na economia até os dias atuais.



De acordo com Cardoso e Almeida (2013, p.10), em meados da década de
1990 o setor de servigos passou por uma reorganizacdo, anteriormente abrangedor
de méo de obra barata e pouco qualificada surgiu, entdo, a necessidade de melhorar
a qualificacédo dos trabalhadores visando ampliar e flexibilizar os postos de trabalho
reduzindo gastos e, consequentemente, aumentando a competitividade e

lucratividade das empresas no setor.

A expansdo dos servicos teve seu inicio a partir da ligagdo do setor de
servicos com o da industria, isso porque o mesmo exercia uma funcdo de suprir a
mao de obra excedente do processo de industrializacdo e urbanizacdo. Com a
remodelacdo do setor industrial surgiu, entdo, a necessidade de renovacao e
reestruturacdo do setor de servicos. Com o avancgo da tecnologia o setor passou a

exigir uma méo de obra mais flexivel e capacitada.

Ainda segundo os autores, “0 Brasil percorre a mesma trajetoria internacional
com destino a uma economia de servicos, com acentuada geracdo de emprego e

renda nesses setores nas ultimas décadas”.

N&o se pode dizer que a economia brasileira tomou um carater pos-industrial,
principalmente pelo fato de as exportagbes ainda serem muito influenciadas por

commodities industriais.

Cardoso e Almeida (2013, p.10) ainda acrescentam:

Contudo, o setor de servigo ja supera a indUstria em termos de producao
absoluta e, consequentemente, o emprego no setor vem crescendo a
passos largos nas Ultimas décadas.

A Figura 1 demonstra a evolucdo dos setores que compdem o PIB Brasileiro
do ano de 1947 a 2011.
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Figura 1: PIB real brasileiro, em trilhdes de reais, dividido entre os quatro setores:
Agropecuatria, Indastria, Comércio e Servicos
Fonte: Cardoso e Almeida (2013, p. 11)

A Figura 2 demonstra a mao de obra empregada nos setores do Brasil nos
anos de 1985 a 2011. E notavel o nimero consideravel de pessoas empregadas no

setor de servico em comparagéo aos empregados em outros setores.

Em 2011, o volume de pessoas empregadas pela industria chega a,
aproximadamente, 8 milhdes enquanto o de servic¢os foi de 25 milhdes.
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Figura 2: Pessoal empregado no setor formal da economia no Brasil, em milhGes de
pessoas, dividido entre: Agropecuaria, Construcdo Civil, Comércio e Servigos (1985-2011)
Fonte: Cardoso e Almeida (2013; p. 12)



2.2  Caracteristicas dos Servicos

Os servicos podem ser caracterizados como um bem intangivel, inseparavel,
variavel, perecivel e heterogéneo que demanda um cuidado maior e um controle de
qualidade, adaptabilidade e credibilidade, ou seja, uma parte oferece algo a outra.
Devido a isso, empresas de produtos “nao-fisicos” investem em “sinais” de qualidade
de servicos como marketing do seu servico. Como uma empresa aérea que oferece
ao cliente apenas uma passagem e a garantia que o0 passageiro e sua bagagem
chegarédo a salvo a seus destinos (KOTLER, ARMSTRONG, 2008; p.217).

O servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel que, normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interacdes entre cliente e empregados de servico e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos que € fornecida

como solucdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). (GRONROOS, 1995, P.
36)

Reforcando a sentenca acima, Levitt (1990, p.105), propde substituir produto
e servico, respectivamente, por tangivel e intangivel, onde os produtos tangiveis
podem ser diretamente experimentados, isto €, usados através dos cinco sentidos
fisicos (perfume, automovel e eletrodomésticos). Os produtos intangiveis raramente
podem ser experimentados ou testados diretamente e, ainda mais dificil de serem
explicados sem exemplificacdo (educacédo, assisténcia médica e consultoria).
Existem ainda os itens hibridos, que detém caracteristicas das duas defini¢cdes,

como ilustrado na Figura 3, a seguir:

Mercadoria  |Mercadoria que Hibrido Servico que | Servico
Relativamente i Depende de Depende de i Relativamente
Pura v Servigos Mercadoria ' Puro

I -] I

I I

I I
Aimertosprontos | Auomevels | Lenchoretes  Trenspote Agen | Consulteria

Sabfoem pd Hotéis Babwy Sitter
|Legenda: E=lParte Tangivel do Produto
Parte Intangiv el do Produto

Figura 3: Espectro Produto - Servico
Fonte: Levitt (1990; p. 105)



De certa forma, as empresas criadoras e detentoras desses produtos
intangiveis buscam o estreitamento dos lagos com seus consumidores, ou clientes,
ou ainda, coprodutores. Com base nas atuais atividades, ressaltando as que estéo
ou sao ligadas aos meios digitais, as empresas notaram que essa participacado do
seu cliente é benéfica para ambos os lados, pois, se por um lado o cliente pode
melhorar a funcionalidade do seu produto de uso cotidiano e deixa-lo mais adequado
as suas necessidades, por outro lado, a empresa pode observar pontos de melhoria
e otimizar cada vez mais seu produto ou identificar um ponto ainda ndo desenvolvido
pelos concorrentes e se destacar em meio aos demais com novidades que podem

atrair mais clientes e promover um constante ciclo de melhorias continuas.

Em tal contexto, pode-se observar uma empresa de software que presta
servicos a um banco que, por sua vez, utiliza a internet como meio de facil acesso a
seus clientes para efetuarem suas transac¢des bancarias. O banco, estreitando seus
lagcos com seus usuarios, podem compreender as necessidades diferentes de uma
pessoa fisica ou de pessoa juridica, pode diferenciar os servicos de crédito a
microempreendedores e disponibilizar um crédito maior a grandes empresas que
precisam de capital de investimento. Enfim, € possivel adequar sua atividade cada
vez atraindo mais clientes, como mencionado anteriormente (GRONROOS, 2009;
p.47).

Para melhor compreensdo, definiram-se tais caracteristicas conforme
preceitos de Kotler; Armstrong, (2008), demonstrado no quadro n°0l1, abaixo

descrito:



Quadro 1: Caracteristicas dos servigos

CARACTERISTICAS

X Intangibilidade:

DETALHAMENTO

S&0 0s servigos que ndo podem ser vistos, tocados, sentidos ou provados
antes de sua aquisicdo, € o caso de bens imoveis, marcas, patentes,
direitos autorais, software.

X Inseparabilidade:

Os produtos sdo elaborados ao passo que s&o consumidos, ndo havendo
a sua existéncia sem a presenca dos profissionais que os exercem, ou
seja, ao oferecer um servico, a presenca do profissional habilitado é
essencial, bem como a presenca do cliente que ira adquiri-lo;

M Variabilidade:

Existe aqui uma sazonalidade, variam com o tempo, havendo uma
dependéncia de por quem, onde e quando serdo fornecidos. Devido a
essa variabilidade, os consumidores antes de perpetuar o acordo com o
determinado servico, informam-se com pessoas que ja o usufruiu;

M Perecibilidade:

S&o servicos que ndo se podem armazenar, estocar. Por exemplo, um
hotel que nado efetuou a venda de uma didria ndo podera efetuar no dia
seguinte, ou uma companhia aérea que ndo vendeu todos os assentos de
um voo.

X Heterogeneidade:

Os servicos s@o heterogéneos, ou seja, a qualidade esta ligada a
pessoa prestadora do mesmo, um cliente pode encontrar varios tipos de
servico da mesma empresa, uma vez que 0 mesmo varia da pessoa que
esta prestando o mesmo, tornando praticamente impossivel padroniza-
los, da mesma forma os consumidores também s&o diferentes, com
exigéncias diferentes sobre a mesma prestagéo de servi¢os.

Fonte: Os autores. Adaptado de Kotler e Armstrong, (2008)

N&o obstante a preocupacdo necessaria por parte das empresas prestadoras

de servicos € importante, também, conhecer os tipos de servicos existentes.

Convém, neste ponto destacar que o setor de servicos € um setor muito amplo

contendo diversas areas com diversos tipos de servi¢os, servindo as inumeras

necessidades humanas, desde as necessidades basicas como alimentacdo e

saude, até as mais diversas como manutencgédo de veiculos etc..

Lovelock, Wirtz e Henzo (2011, P. 9) classificam os tipos de servicos em:
servigcos prestados as familias, servicos de informacéo, servigcos prestados
as empresas, servicos de transportes auxiliares a transporte e correios,
atividades imobilidrias de bens méveis e imoveis, servigos de manutencao e
reparacao.

Para melhor entendimento, segue no quadro n° 02, abaixo, os tipos de

servigos definidos por Lovelock, Wirtz e Henzo (2011, P. 9).



Quadro 2: Tipos de servigos

TIPO DE SERVICOS:

DETALHAMENTO

Servicos de alimentacdo, médicos e hospitalares,

X Prestados as familias: atividades culturais e recreativas, de hospedagem,

pessoais, de beleza, de ensino.
~ . Atividade de informatica, de telecomunicacdes, jornalismo,

& Informacdo: P o
agéncia de noticias.

Servigcos de qualificacdo profissionais, de agenciamento e

® Prestados as empresas: entrevistas, locacdo de médo de obra temporaria, servicos
de vigilancia.

- Transporte de passageiros, transporte rodoviario,

®¥ Transportes, auxiliares a . . o

S ferroviario, aquaviario, aéreo, servicos auxiliares de
transporte e correios: : ;
transporte e servicos de correio.

X Atividades imobiliarias de | Compra e venda de imdveis, corretagem, aluguel de

bens moveis e iméveis: imoveis a terceiros, aluguel de veiculos, maquinas.

# Manutencdo e reparacao: Manutencdo e reparacdo de veiculos, manutencdo de
maquinas e equipamentos, manutencdo de computadores,
reparacao de objetos domésticos, manutencao e reparagao
de maquinas de escritorio e informatica.

Servicos auxiliares de agricultura, agentes de comércio e
® Outras atividades e servigos: representagdo comercial, servigos financeiros, de seguro,

de limpeza urbana e esgoto.

Fonte: Lovelock, Wirtz e Henzo (2011, P. 9)

Entretanto, para Semenik & Bamossy (1995, p.736), os servi¢cos sao de dificil

generalizacdo, onde cada tipo de servigo necessita de uma estratégia de marketing

distinta, ressaltando que, quanto maior o contato pessoal no servico, maior a

probabilidade da avaliacdo desse ser influenciada pela emoc¢édo e humor do

comprador. Dito isso, 0s servigcos podem ser classificados da forma apresentada no
Quadro 3:




CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

X Relacionado com o cliente:

Quadro 3: A classificagéo dos servigos.

DETALHAMENTO:

O alvo para o qual o servigo foi desenvolvido, isto &,
alguns servigos sdo destinados total ou principalmente
aos consumidores finais e outros estéo relacionados para
empresas, instituicdes sem fins lucrativos e governos.

Centrados no homem e
centrados na maquina:

Servicos centrados no homem usam intensivamente a
mao de obra, ja os servigos centrados na maquina sao
aqueles em que o contato humano é contingente a
percepc¢ao do valor do servigo.

Habilidade e treinamento formal
requeridos do prestador de
SEervicos:

Servicos que exigem intenso treinamento profissional
como médicos e advogados, outros exigem menos
habilidades especificas e quase nenhum treinamento
formal (jardineiro, faxineiro). Entretanto existem servigcos
que se enquadram no meio termo, onde requerem um
pouco mais de habilidade especifica e algum treinamento
formal.

Orientados para o lucro ou sem
fins lucrativos:

Empresas que visam o0s lucros estdo propriamente
classificadas. Empresas prestadoras de servicos sem
fins lucrativos incluem aquelas organizagbes que
dependem altamente de suporte governamental ou
generosidade de doadores.

Grau de
governamental:

regulamentacao

Prestadores de servicos, como empresas de utilidade
publica sdo regulamentados pelo governo por serem
imprescindiveis a populacdo em geral, enquanto os
demais estdo sujeitos, principalmente, a auto-
regulamentacéo.

Grau de contato com o cliente:

Em geral podem ser identificados por aqueles servigcos
que dependem do cliente para ser realizado ou daqueles
que ndo dependem do contato direto com o cliente.

Fonte: Semenik & Bamossy (1995; P.736).




3. MARKETING DE SERVICOS

Kotler e Keller (2006, p. 4) corroboram o marketing “envolve a identificacao e
a satisfagcdo das necessidades humanas e sociais”. Uma das mais sucintas e

melhores definicbes do marketing € a de “suprir necessidades gerando lucro”.

O marketing € um processo mais amplo que consiste em determinar de
maneira sistematica o que produzir como chamar a atencdo dos clientes para o
produto ou servigco, como facilitar 0 acesso ao produto ou servico e como reter o
interesse do cliente pelo produto ou servico, de modo que se torne um cliente
fidelizado. Marketing € um processo gerencial que se manifesta a partir de projetos

minuciosamente elaborados.

Cardoso e Almeida (2013, p.12) explanam que:

O crescimento do setor de servigos se caracteriza ndo s6 em numeros
absolutos como qualitativos, isso porque com o avanco da tecnologia, a
competitividade crescente entre os prestadores de servico fez com que se
aumentasse a busca por qualidade, melhorar a qualidade passou a ser a
peca chave para a busca de novos clientes, as empresas tem buscado
inovar cada vez mais para se manter neste mercado competitivo, buscando
tecnologias e inovacdes.

Isso fez com que o setor trabalhasse de maneira a facilitar a vida dos
consumidores que estdo cada dia mais seletivos. Para se manter no mercado, as
empresas estdo criando servicos que facilitam o dia a dia do consumidor, que
buscam além de qualidade, um bom preco. Um exemplo disso sdo empresas que

fornecem servicos de alimentacao ou transporte via aplicativos de celular.

A venda de servico, conforme Las Casas (2012, p15);

Requer uma boa estratégia de marketing, isso porque um servico nao é um
bem tangivel, ou seja, ndo ha um bem fisico para ser apresentado ao
consumidor que, por sua vez, precisa de confianca para adquirir, jA que é
impossivel saber exatamente o servico em que vai adquirir. Por exemplo,
guando se vai ao dentista ou a um médico ndo é possivel saber exatamente
0 servico que sera adquirido, uma vez que a qualidade de um servico
depende do profissional que esta prestando.



A aparéncia do profissional € uma peca chave. Assim como a embalagem de
um produto chama a atenc¢ao do consumidor, um profissional bem ornado demonstra

maior confian¢a no ato da propaganda ou da venda do servico.

Outrossim, os compradores sao imprevisiveis, uma vez que nunca se sabe
que tipo de consumidor ira encontrar. Isso faz com que o profissional de marketing

tenha mais liberdade para definir estratégias de marketing.

Las Casas (2012) alega que uma forma de evidenciar os servicos é pelo
valor, uma vez que, quanto maior o pre¢co de um servico maior a impressao de
qualidade do mesmo, mas isso nem sempre significa que precos altos sé&o

sinbnimos de um bom servico prestado.

Da mesma forma que existe o marketing de produtos fisicos, ha o marketing
de servigos, que possui um mix que evidencia produto, ponto ou praga, promogcao,
preco, sendo atribuidas ao marketing de servicos, pessoas, evidéncia fisica,

processo.

De acordo com Kotler e Keller (2012) a variavel “pessoas” refere-se a todo
aguele que desempenha determinada fungéo na execugao do servico, influenciando
os consumidores. Ainda segundo os autores, a variavel “evidéncia fisica”
corresponde ao ambiente, local em que o servico € realizado, onde cliente e
empresa interagem, facilitando a comunicacdo e desempenho. J4 o0s “processos”
sdo considerados mecanismos e fluxo de atividades pelos quais o servico s&o

realizados e finalizados.



4. O MARKETING PARA ESCRITORIOS DE CONTABILIDADE

Para melhor compreender a aplicacdo do marketing de servicos em um
Escritério de Contabilidade, faz-se antes necessario, compreender o que é a
contabilidade.

De acordo com Moraes Junior (2011, p. 1), o | Congresso Brasileiro de
Contabilistas, de 1924, define “Contabilidade como a ciéncia que estuda a pratica,
as funcbes de orientacdo, controle e registro relativas a administracdo econémica.
Contabilidade é a ciéncia que estuda e controla o patrimbnio das entidades,
mediante o registro de dados, com a finalidade de oferecer informacgdes sobre sua
composicao e suas variacdes”. A contabilidade deve ser um instrumento gerencial

de tomada de decisao.

A contabilidade, de acordo com Lopes de Sa (1997, p. 15) nasceu com a
civilizacdo e jamais deixara de existir em decorréncia dela, talvez, por isso, seus
progressos quase sempre tenham coincidido com aqueles que caracterizam os da

propria evolugdo do ser humano.

Padoveze (2006, p. 1) diz que “mesmo eventualmente ndo seja tao visivel, a
contabilidade esta presente na vida das pessoas a todo instante”. Isso se da porque,
as pessoas estdo preocupadas com suas propriedades, e sua capacidade de

adquirir bens e servigos, buscando a todo o momento aumentar sua renda.

Ainda segundo o autor, a contabilidade consiste no controle de uma empresa,
por meio das contas, ela identifica, dentro de uma entidade, 0os seus bens, direitos e
obrigacdes. Como toda ciéncia, a contabilidade tem o objetivo de estudar as
variacbes quantitativas e qualitativas ocorridas no Patrimoénio. Através dela é
fornecido o maximo de informacfes para a tomada de decisfes, tanto fora como

dentro da empresa, estudando, controlando e registrando o patrimonio.

Para tanto, a palavra organizacdo significa que a Contabilidade é aplicavel
ndo somente a empresas, mas a outras instituicbes, como, por exemplo,
autarquias, organizacdes ndo governamentais etc.. Independente do tipo de

organizacdo, a contabilidade estuda a situacdo financeira, aborda 0s recursos



financeiros e suas aplicacdes, além de monitorar a situacdo patrimonial da

empresa que consiste na qualidade de bens, direitos e obrigacoes.

O processo contabil, portanto, facilita, auxilia o contador e o gestor a
identificarem e descreverem a real situacdo em que se apresenta a empresa, sendo
assim, orientando o cliente para que repita 0s atos positivos e evite as acodes

prejudiciais a empresa. A funcdo de prestar informacbes é de fundamental

importancia, porgue elas sdo necessarias ao processo de tomada de decisoes.

Atualmente, a mudangca do mercado contabil fez com que os escritérios
buscassem mudancas para a captacdo e manutencéo de seus clientes, isso se faz

extremamente necessario.

Entender de marketing contabil nem sempre é facil para o contador, uma vez
gue na faculdade dificilmente este tema é abordado, a maioria conta com o velho
meio de comunicacdo, de boca a boca, fazendo sua divulgacdo apenas por

panfletos, ou se comunicando com conhecidos.

Na contemporaneidade, o empreendedor contabil deve buscar inovacédo, com
estratégias de marketing que buscam avaliar a qualidade de seus servi¢os, na qual
envolvem pesquisas que buscam entender a visdo de seus clientes, e entender suas
necessidades, na intencdo de se tornar necesséario em funcdo da intangibilidade dos
servicos, que segundo Las Casas (2012) é a caracteristica que 0S servicos possuem
de ndo poderem ser vistos, tocados, sentidos ou provados antes de sua aquisicao, é
0 caso de bens imoveis, marcas, patentes, direitos autorais, software. Sendo assim,
para que o consumidor possa ter uma seguranca na qualidade e procedéncia antes
da aquisicao, costumam buscar informagbes acerca da qualidade de algo que

almeja.

Tal procedimento se justifica de modo que o consumidor possa ter mais
seguranca na qualidade e procedéncia antes da aquisicdo, costumam buscar
informacg0des acerca da qualidade de algo que almeja.

Como qualquer estratégia de marketing, entender seu publico alvo € um dos
focos principais do negdcio, isso por que para satisfazer seus clientes ele deve
compreender suas necessidades, € fundamental fazer o cliente entender a

necessidade de um bom contador, uma vez que a maioria ainda vé o contador como



apenas um guardador de livros, isso, pois ele enxerga apenas como uma obrigacao,

e ndo como uma ferramenta importante na tomada de decisé&o.

Constata-se, desse modo, que um dos principais papéis do marketing
contabil, portanto é fazer o cliente enxergar a necessidade do contador para a
tomada de decisdo de decisdo em sua empresa, uma vez que a maioria ndo sabe
o que fazer com informacgdes referentes a contabilidade de seu negocio, para isso
ele deve manter uma boa comunicacdo com seu cliente, para que ele entenda o
guanto o profissional contabil pode auxilid-lo aumentando as chances do mesmo

crescer no mercado.



5.

QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo Las Casas (2012, p. 130) a qualidade em servigos esta ligada
diretamente a satisfagdo dos clientes e, para alcancar a satisfagdo dos clientes, a

empresa precisa administrar as expectativas.

Bateson e Hofman (2016, p. 334) definem a qualidade em servicos como
uma atitude formada por uma avaliacdo global do desempenho de uma empresa
no longo prazo, isso se da, pois a satisfacdo do cliente € uma medida a curto
prazo, ja a qualidade em servigo se far4 a longo prazo, uma vez que a empresa vai
buscar melhorar através do marketing e de pesquisas sobre a percepcédo do cliente

em relacdo a qualidade dos seus servicos.

Ainda segundo os autores, a qualidade em servi¢cos deve ser vista de maneira
diferenciada da maneira que se mede a qualidade em bens, uma vez que nos bens
tangiveis, as medidas de controle de qualidade conseguem melhorar o produto
antes de chegar até o consumidor, j& em servicos € diferente, uma vez que a

empresa de servigcos depende do cliente no processo de producao.

Ao prestar um servico, a empresa deve certificar-se de que ndo havera
falhas, pois nem sempre tera uma segunda chance de causar uma boa impressao
no cliente, isso porque um cliente que ndo se sente realizado na primeira vez em

gue busca um servico, certamente ndo retornara.

De acordo com Las Casas (2012, p. 131) para trabalhar a expectativa, a
empresa deve fazer uma avaliacdo, sobre o que um cliente espera, e a qualidade
do servico que ela esta oferecendo ao mesmo, isso porque o consumidor, ao fazer
uso de um servico, ele espera, além de qualidade e preco, muitas vezes, algo a
mais, € ai que entra a qualidade em servigos, 0 que significa que as expectativas
devem estar sempre sendo cumpridas. Ainda segundo o autor, o cliente forma
expectativas de acordo com as promessas do vendedor de servicos, da
experiéncia com empresas concorrentes e pelos comentarios de pessoas

conhecidas que fizeram o uso do servico.

Segundo Nobrega (2013, p. 120) a “expectativa alta € a mée de todas as

frustracdes”. Isso se d& porque sempre h4 frustracédo ao receber servigos dos quais



se espera muito, e, ao prestar um servigo € preciso que a empresa tenha cuidado

para ndo prometer demais, sobretudo, prometer mais do que se pode cumprir.

Ainda segundo o autor, cada cliente tem suas necessidades, experiéncias,
modo de pensar, limitacbes e desejos que podem afetar suas expectativas. Ao
prestar um servico, deve-se atentar principalmente para as necessidades
especificas de cada cliente, e tentar fazer o melhor possivel no momento da
prestacdo dos servigos, se possivel anteceder contato com o cliente, e entender o
gue cada cliente precisa.

Ao oferecer um servigco, a empresa deve avaliar seu nivel de competéncia
profissional, ou seja, se seus funcionarios estdo capacitados, e deve avaliar,
também, a satisfacdo dos mesmos, iSso porque a peca chave na prestacdo de um
servico vem da qualidade pessoal. Um funcionario satisfeito transmite isso ao
cliente, da mesma forma que um funcionario descontente pode prejudicar e

comprometer uma venda, ou afastar um cliente.

Para Las Casas (2012), a qualidade no atendimento € um dos principais
pontos da qualidade em servigcos, pois esta ligada diretamente a quem esta na
linha de frente com o cliente e, isso envolve o nivel de qualidade pessoal. Como
citado anteriormente, a qualidade pessoal pode tanto satisfazer as expectativas de

um cliente, como frustra-lo.

Outro fator relevante na qualidade dos servicos € a sua duracdo. A
expectativa do cliente esta ligada diretamente com o tempo em que ira aguardar
para receber um servico. A empresa deve trabalhar sempre oferecendo um prazo
maior do é capaz de cumprir, € nunca 0 contrario, pois o cliente que busca um

servico tem a expectativa de que 0 mesmo seja entregue 0 mais rapido possivel.

Nesse contexto, a comunicacdo é de vital importancia, porque manter um
cliente informado a respeito do andamento do servico aumenta as chances de

satisfazer o mesmo.

Ainda de acordo com o autor Las Casas (2012), os equipamentos
disponibilizados na empresa dizem muito ao cliente, pois quando empresa a
preocupa em passar uma boa impressao, o cliente se sente mais confiante. Por

exemplo, quando um cliente chega a um escritério de contabilidade, ao encontrar o



mesmo equipado com computadores de Ultima geracao, o cliente certamente tera
uma boa impressdo, aumentando as chances de fechar a contratacdo de servigos
de contabilidade. O mesmo ocorre com servicos de dentistas, quando um paciente
chega no consultorio e encontra 0os equipamentos em bom estado de qualidade, a

chance de 0 mesmo retornar para uma segunda consulta € maior.

Segundo Bateson e Hofman (2016, p.336) a percepc¢édo da qualidade em
servicos pode ser avaliada em 4 lacunas, conforme detalhamento evidenciado no

guadro 4 abaixo:

Quadro 4: Lacunas que a empresa deve reduzir antes de fechar um servigo.

TIPO DE LACUNA DETALHAMENTO

# Lacuna do conhecimento: E a diferenca entre o que os consumidores esperam de
um servico e 0 que a gerencia percebe que o0s
consumidores esperam.

# Lacuna de padrdes: E a diferenca entre o que a gerencia percebe que os
consumidores esperam e o0s padres de qualidade
definidos para a prestagéo de servicos.

X Lacuna de entrega: Diferenca entre os padr6es de qualidade estabelecidos
para a prestacdo de servicos e a qualidade real do
servico prestado. Por exemplo, os funcionarios
executam o servico de acordo com o0 treinamento que
receberam?

& Lacuna de comunicag0es: Diferenga entre a qualidade real do servi¢o prestado e a
qgualidade do servico comunicado pela empresa (por
exemplo, esforcos de propaganda, materiais de ponto
de venda e venda pessoal).

Fonte: Extraido de Bateson e Hofman (2016, p.336).

5.1 O Instrumento Servqual

Servqual, segundo Las Casas (2012, p. 133) é um instrumento que foi
desenvolvido para medir a qualidade dos servicos e compreende a relacao entre a
expectativa (E) e o resultado (R). Ele mede a qualidade dos servicos comparando a

expectativa do cliente com a avaliacdo do servico recebido.



Bateson e Hofman (2016, p. 342) definem Servqual como “uma ferramenta de
diagndéstico que revela pontos fracos e fortes de uma empresa no que se refere a

qualidade do servico”.

Para o autor, as expectativas dos clientes sdo medidas numa escalade 1 a 7
pontos, com extremos sobre ’nada essencial’” e “absolutamente essencial”,
conforme Anexo A. Toma-se como exemplo um questionario que contém 20
perguntas, onde 10 sdo para avaliar o que o cliente considera como essencial ou

nao, e as outras 10 para avaliar a qualidade da empresa questionada.

Na intencé@o de se obter uma melhor compreenséo, do nivel de satisfagdo do

cliente em relacéo as expectativas, deve-se observar o quadro 5, a seguir:

Quadro 5: Situacdo detalhada dos niveis de satisfacdo do cliente em relacdo as

expectativas
SITUACAO DETALHAMENTO
X Situacdo 1 R<E=I Se o resultado for menor que a expectativa, o cliente ficara
insatisfeito.
® Situagdo 2 R=E=S Se o resultado for igual a expectativa, o cliente esta

satisfeito, porém essa situacdo ndo garante que o mesmo
retorne isso por que ele recebeu exatamente como
esperava, qualquer outra oferta que Ihe ofereca resultados
um pouco melhores, pode ser um motivo de troca.

X Situacdo 3 R>E=E Quando o resultado é maior que o esperado, tem-se um
cliente encantado, neste caso, recebeu mais do que
esperava, aumentando suas chances de retorno.

Fonte: Las Casas (2012, pg.134).

Portanto, o nivel de qualidade dos servicos € medido ao subtrair o resultado do
servico percebido pela expectativa dos clientes para cada quesito apresentado. O
resultado desses questionamentos podera nortear a empresa no desenvolvimento
de estratégias de marketing para a manutencdo e captacdo de novos clientes,

avaliando resultados positivos e negativos.



Para meio de exemplo, uma empresa que na pesquisa do Servqual tenha
apresentado um resultado negativo no quesito atendimento ao cliente, a mesma
podera oferecer treinamento para seus funcionarios como estratégia de marketing,

por outro lado, os pontos positivos devem ser mantidos.



6. ESTUDO DE CASO

Para realizacdo desta monografia, aplicou-se uma pesquisa do tipo qualitativa
por meio do instrumento Servqual, a fim de avaliar a qualidade do servigo contabil
em quatro escritérios na cidade de Volta Redonda, estado do Rio de Janeiro.

Las Casas (2012, p. 135) define este instrumento como “uma proposta para
medir a qualidade dos servicos com base em uma comparacao da expectativa do
cliente com a avaliacdo do servico recebido”. O resultado das pesquisas ajuda a
empresa a formular estratégias de marketing para melhorar a qualidade dos servigos

prestados.

A cidade de Volta Redonda possui, de acordo com informacdes do site da
Prefeitura Municipal de Volta Redonda, 164 escritérios de contabilidade?, conforme

Anexo B.

O instrumento Servqual foi aplicado no periodo de 19/06/2017 a 23/06/2017
em quatro escritérios de contabilidade de Volta Redonda denominados, para efeito
deste estudo, de escritorios A, B, C e D. N&o se faz necessério citar o nome das
empresas porque o objetivo final € comparar o resultado do servigco prestado em
relacdo a expectativa do cliente, e comprovar que o instrumento Servqual pode
trazer informacdes importantes para o gestor planejar a melhoria dos servigos

prestados.

Os itens avaliados pelo instrumento Servqual com objetivo de analisar a
expectativa e os resultados dos clientes em relagdo aos servigos prestados pelos
escritérios de contabilidade estudados séo relacionados a:

1) Qualidade do atendimento;

2) Cumprimento dos prazos;

3) Oferecimento de servicos adicionais;

4) Visitas a empresa;

5) Fornecimento de informacgdes importantes para a tomada de decisao da

empresa,

1 Disponivel em: http://www.portalvr.com/smf/alvara_rapido/mod/contabilidade/detalhe/?id=8,
acessado em 23/06/2017



6) Manutencéo dos clientes informados sobre a documentagéo da empresa,;

7) Confiabilidade do contador.

Na sequéncia, quatro clientes de quatro escritérios de contabilidade foram
entrevistados em um estudo sobre a avaliagdo em relacdo ao servigo prestado por

seu contador.

Os resultados sé@o expostos no gréafico 3, a seguir levando-se em consideragéo
a média de cada critério em relacdo a expectativa do cliente em relagdo a sua
contabilidade contratada:

Graéfico 3: Avaliacdo da Expectativa do Cliente.
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Fonte: Elaborados pelos autores.

Como é possivel observar no Grafico 4, a expectativa dos clientes dos
Escritérios A, B, C e D sao relativamente altas em relacao a, praticamente, todos 0s
itens apresentados no formulario Servqual. Somente em relacdo ao item “visitas
regulares”, os clientes entrevistados apresentaram baixa expectativa, ou seja, nao
consideram que seja um fator determinante na escolha do escritério de
contabilidade.

Em seguida, no Quadro 4, sdo apresentados os resultados de avaliacdo do
servico entregue pelos escritérios contratados, objetos dessa pesquisa:



Gréfico 4: Avaliacao do Servigo prestado.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Comparando-se os dados do Grafico 3, com os dados do Gréfico 4, observa-
se que o servigco prestado pelos escritorios de contabilidade avaliados esta abaixo
da expectativa dos clientes em quase todos o0s itens, ou seja, 0 servi¢co entregue nao
corresponde aquilo que o cliente realmente espera receber, especialmente no que

se refere a “visitas regulares” do contador a empresa contratante.

A seguir, sdo apresentadas as médias das respostas individuais dos clientes
dos respectivos Escritérios de Contabilidade (A, B, C e D) em relacdo a avaliacdo da
expectativa do cliente e avaliacdo do servico prestado pela contratada a partir dos
itens abordados no préprio formato do Instrumento Servqual, considerando uma

escala de 1 a 7, com extremos sobre "nada essencial” e “absolutamente essencial”



Quadro 6: Escritério Contabil A

INSTRUMENTO SERVQUAL

Questionario Expectativa Resultado entregue
dos clientes pelo contratante
(Média) (Média)

X Qualidade no atendimento: 7 4,5
X Cumprimento dos prazos: 7 6

X Oferecimento de servicos adicionais: 5 55
XA Visitas a empresa: 7 3

X Informacdes para decisio: 7 4,5
X Situagdo dos documentos: 7 4,5
2 Confiabilidade do contador: 7 7

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os clientes do Escritério Contabil A atribuiram nameros altos para todos os
itens avaliados para analise da expectativa, exceto para o fornecimento de “servi¢os
adicionais”, considerados como um item de essencialidade média no servico de
escritorios contabeis. Ou seja, em uma escala de 1 a 7, todos os itens avaliados,
exceto “oferecimento de servicos adicionais”, foram considerados absolutamente

essenciais.

Quando questionados sobre os servigcos prestados pelo Escritorio Contabil A
(resultado entregue pela contratada), todos os quatro clientes entrevistados
demonstraram-se insatisfeitos com os itens avaliados, dentre eles, qualidade do
atendimento, cumprimento de prazos, falta de visitas constantes ao cliente,
fornecimento de informacdes importantes na tomada de decisdes e quanto a manter
o cliente informado sobre a situacdo dos documentos da empresa. Exceto pelo item
“confiabilidade do contador”, o Escritorio Contabil A ndo atende as expectativas dos

quatro clientes em relagao aos itens avaliados.



Quadro 7: Escritério Contabil B

INSTRUMENTO SERVQUAL

Questionario Expectativa Resultado entregue
dos clientes pelo contratante
(Média) (Média)
XA Qualidade no atendimento: 6,5 4.5
X Cumprimento dos prazos: 7 7
X Oferecimento de servigcos adicionais: 7 55
X Visitas a empresa: 6 5
X Informacdes para decisio: 7 7
X Situacdo dos documentos: 7 7
2 Confiabilidade do contador: 7 7

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os clientes do Escritério Contabil B atribuiram nameros altos para todos os
itens avaliados para andlise da expectativa, exceto para os itens “qualidade do
atendimento” e “visitas do contador a empresa contratante”, considerados como um

item de essencialidade média no servigo de escritérios contabeis.

No entanto, quando questionados sobre os servi¢cos prestados pelo Escritorio
Contabil B (resultado entregue pela contratada), todos o0s quatro clientes
entrevistados demonstraram-se satisfeitos em relacdo a quatro dos sete itens
avaliados, atribuindo nota 7. Mesmo os itens avaliados com as notas 4,5 (qualidade
do atendimento) e 5 (visitas do contador a empresa), ndo devem ser determinantes
para se afirmar que o Escritério de Contabilidade B ndo atende as expectativas dos
clientes, pois esses atributos ndo sao considerados, pelos entrevistados, como
absolutamente essenciais. Portanto, o Escritorio Contabil B atende, quase

totalmente, as expectativas dos quatro clientes em relacdo aos itens avaliados.



Quadro 8: Escritério Contabil C

INSTRUMENTO SERVQUAL

Questionario Expectativa Resultado entregue
dos clientes pelo contratante
(Média) (Média)
A Qualidade no atendimento: 6 6
X Cumprimento dos prazos: 7 6,5
X Oferecimento de servigos adicionais: 3 55
X Visitas & empresa: 1 1
X Informacdes para decisao: 5 5
X Situacdo dos documentos: 5 6
X Confiabilidade do contador: 55 6

Fonte: Elaborado pelos autores.

Diferentemente dos clientes dos Escritérios A e B, os clientes do Escritorio
Contabil C ndo demonstraram ter grandes expectativas em relacdo aos itens
avaliados, considerando, a maioria deles, como mediamente essenciais. Inclusive,
para o item “visitas do contador a empresa”, a média 1 demonstra que, para esses

clientes, a visita do contador é “nada essencial”, ou seja, totalmente desnecessaria.

Essa condicdo de ndo considerar os itens avaliados como essenciais, deixou
o Escritorio Contabil C numa situacdo bastante confortavel em relacdo aos servicos
prestados que, de acordo com a pontuagdo, atendem ou até mesmo, superam as

expectativas dos clientes.

Néo é possivel afirmar, mas, talvez esse resultado esteja associado ao
segmento que o cliente atua ou até mesmo a sua facilidade em ter acesso aos

servicos por meios digitais.



Quadro 9: Escritério Contabil D

INSTRUMENTO SERVQUAL

Questionario Expectativa Resultado entregue
dos clientes pelo contratante
(Média) (Média)
X Qualidade no atendimento: 6 4.5
® Cumprimento dos prazos: 7 6
# Oferecimento de servicos adicionais: 4 3
# Visitas a empresa: 4,5 2,5
X InformagGes para decisao: 6 4
# Situacdo dos documentos: 7 5
R Confiabilidade do contador: 7 6,5

Fonte: Elaborado pelos autores.

Comparativamente aos clientes do Escritorio Contdbil A, os clientes do
Escritorio Contabil D, também atribuiram numeros altos para todos os itens
avaliados para analise da expectativa, exceto para o fornecimento de “servigos
adicionais” e “visitas do Contador”, considerados como um item de essencialidade

média no servigo de escritorios contébeis.

No entanto, quando questionados sobre os itens relativos aos servigos
prestados pelo Escritorio Contabil D (resultado entregue pela contratada), todos os
quatro clientes entrevistados demonstraram-se insatisfeitos. O Escritério Contabil D

ndo atende as expectativas dos quatro clientes em relacéo aos itens avaliados.

De todas as empresas avaliadas, o Escritério Contabil D é o que apresenta o

maior niumero de fragilidades.



7. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A utilizacdo do instrumento Servqual para analise de expectativas e
resultados demonstra que as maiores fragilidades dos Escritérios Contabeis estao
relacionadas a insatisfagdo com a qualidade do atendimento, oferta de servicos
adicionais, manutencéo do cliente informado sobre a situagdo dos documentos e,
principalmente, visita do contador a empresa. Esse ultimo item foi citado como
“altamente essencial” por quase todos os clientes e avaliado como regular quando

associado ao escritorio contabil contratado.

Como visto no referencial tedrico, da mesma forma que existe o marketing de
produtos fisicos, ha o marketing de servicos, que possui um mix que evidencia
produto, ponto ou praga, promocao, preco, sendo atribuidas ao marketing de

servicos, pessoas, evidéncia fisica, processo.

Dentre todas as variaveis atribuidas ao mix de marketing de servicos, de
acordo com Kotler e Keller (2012) a variavel “pessoas” deve ser considerada como
estratégica, pois se refere a todo aquele que desempenha determinada funcdo na

execucéao do servico, influenciando os consumidores.

Ao verificar que o item “visitas do contador & empresa” foi considerado como
mediamente e/ou absolutamente essencial, de acordo com a classificagdo do
Instrumento Servqual, pelos clientes dos Escritorios A, B e D, fica claro que
realmente 0s servicos possuem a caracteristica da inseparabilidade, citada no

Quadro 1 desta monografia:

Os produtos sdo elaborados ao passo que sdo consumidos, ndo havendo a
sua existéncia sem a presenca dos profissionais que 0s exercem, ou seja,
ao oferecer um servico, a presenca do profissional habilitado é essencial,
bem como a presenca do cliente que ird adquiri-lo. (KOTLER E
ARMSTRONG, 2008).

Portanto, visitas do Contador as empresas sdo capazes de estreitar
relacionamento e aumentar o nivel de confianga entre fornecedor e cliente. Além
disso, essa proximidade serve, também, como forma de colher informacdes,
identificar insatisfacdes, propor melhorias no processo de gestdo do cliente e

visualizar oportunidades de novos negocios.



Naturalmente, o processo de satisfacdo do cliente tendera a aumentar, pois,
uma vez que o Contador identificar quais sdo suas insatisfagbes, podera atuar na
melhoria do atendimento, treinando funcionarios técnico-administrativos, mantendo o
cliente atualizado sobre informacdes pertinentes a documentacdo de sua empresa,

situacdo econdémico-financeira e sua situacdo perante érgaos do governo.

Visitas periddicas do Contador ao cliente poderd, inclusive, aumentar o nivel
de confianca do cliente no Escritério de Contabilidade que tera seus lucros oriundos

da satisfacdo do cliente e da sua permanéncia ao longo do tempo.



8. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente estudo proporcionou uma analise sobre a
definicdo dos servigos, e sobre a qualidade dos servigos prestados em contabilidade
na cidade de Volta Redonda, Estado do Rio de Janeiro.

A pesquisa foi realizada por meio da aplicagdo do instrumento Servqual que
identificou as expectativas dos clientes e suas opinides em relacdo aos servicos
prestados pelos escritorios de contabilidade dos quais sdo clientes. Foi possivel
evidenciar que o0s escritorios nao oferecem servigos que surpreendem seus clientes,
servicos esses que teriam capacidade de oferecer, como ajuda na tomada de
decisdes e visitas periddicas.

Porém, foi possivel observar que os clientes estdo satisfeitos com a maioria
dos itens propostos se a analise considerar apenas o resultado esperado, separado
da expectativa que, geralmente € alta. Isso mostra que 0s escritdrios estédo
prestando um servigo de qualidade aos seus clientes. No entanto, de acordo com a
formula da satisfacdo, ndo se pode afirmar que estdo encantados, por meio de
estratégias elaboradas com base nos itens apontados pelo Servqual, como por
exemplo: visitas aos clientes, minimizando assim a visao que o servi¢co prestado pela
contabilidade se restringe ao famigerado “cuidar de documentos”, e essa é a meta
que dever ser perseguida por qualquer organizacao, isto é, encantar o cliente com

objetivo de fideliza-lo.

Gerenciar expectativas € um desafio que empresas de servigos enfrentam
todos os dias em funcéo das caracteristicas da intangibilidade prépria dos servicos.
O instrumento Servqual ajuda a identificar qual é a expectativa dos clientes em
relacdo aos principais atributos do negécio. Uma vez identificada a expectativa, o
gestor de empresas de servi¢os estara apto a criar estratégias para melhorar seus

processos internos e oferecer o que o cliente realmente espera.

O Servqual €, portanto, um instrumento capaz de medir a qualidade dos
servicos a partir da percepcdo dos proprios clientes em relacdo aos itens

considerados essenciais para este tipo de atividade.



Esse estudo ndo é conclusivo, pois apresentou uma questdo relacionada a
guatro escritérios de contabilidade de Volta Redonda. Estatisticamente, o resultado
nao € representativo, porém, em termos qualitativos, os dados correspondem a
realidade dos escritorios contabeis da cidade de Volta Redonda e fornece
informacdes Uteis sobre o que precisa e pode ser melhorado. Portanto, sugere-se
gue novos estudos sejam realizados com objetivo de demonstrar para as empresas
gue o0 uso do instrumento Servqual pode trazer melhoria no servico e,

consequentemente, aumento da lucratividade da empresa.
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10. ANEXOS

10.1 Relacédo de Escritorios Contabeis registrados no site da Prefeitura

Municipal de Volta Redonda

ABRAHAO DE FARIA ROCHA

ALIANCA VR-RJ CONTABILIDADE

ALOIZIO DE ASSIS DAMIANI

ALTINA CONTABILIDADE

ALTINA CONTABILIDADE

ANDERSON BRANDAO DA SILVA

ANDERSON DE ASSIS MOREIRA

ANDERSON DE SOUZA PEREIRA

ANDREIA APARECIDA DOS SANTOS CANDIDO

ANGELICA DAS GRACAS APARECIDA SOUZA COSTA

ANTONIO JOSE COSTA

APARECIDA DE FATIMA THEODORO DA SILVA

AR CONSULTORIA E SERVICOS EM CAMBIO, COMERCIO EXTERIOR E TURISMO
LTDA

ATTIVA CONTABILIDADE

ATUAL SERVICOS CONTABEIS LTDA ME

BARTOLINI E CALINO CONTABILIDADE LTDA

CANELLA E SANTOS CONTABILIDADE

CARLOS ROBERTO MANSUR

CASSIO LUIS REIS DE MORAES

CHIEREGATE CONTABILIDADE

CLARISSE MARIA DE CARVALHO NASCIMENTO

CLEUSA APARECIDA SODRE DE SOUZA

COBRAS CONTABILIDADE E ASSESSORIA LTDA

COMERCIAL AUTOMOTIVA S.A.

CONGEX ASSESSORIA CONTABIL EIRELI ME

CONSULT CONTABILIDADE ASSESSORIA E CONSULTORIA LTDA

CONTABILIDADE ATOS & FATOS DE VOLTA REDONDA SOC SIMPLES

CONTABILIDADE EPD-VR (FICTICIA)




CONTABILIDADE GALO

CONTABILIDADE GLORIA DE VOLTA REDONDA LTDA

CONTABILIDADE GUANAHYRO

CONTABILIDADE OLIVEIRA

CONTABILIDADE PEREIRA TELLES LTDA

CONTABILIDADE PROGRESSO DE VOLTA REDONDA LTDA

CONTABILIDADE REAL DE VOLTA REDONDA LTDA

CONTABILIDADE VITOR LTDA

CONTABILIDADE VOLTA REDONDA S/S LTDA.

CONTROLPLUS CONTABILIDADE E CONSULTORIA LTDA

CRIATIVA CONTABIL DE VOLTA REDONDA LTDA

CRISTIANE SANTOS DE SALES

DANIELLE DE OLIVEIRA MARTINS

DENISE CARNIATO DOS SANTOS

DENIZETE DE SOUZA CORREA LIMA

ECONEVA CONTABILIDADE LTDA

EDSON LOPES GUEDES FILHO

EDVAR DIAS PEREIRA

ELAINE CISCOTTO CUNHA

ELAINE CRISTINA DE ALMEIDA NASCIMENTO

ELISABETE MESQUITA

ELVIRA CRISTINA ARAUJO SOUZA

EXATA ASSESSORIA CONTABIL E EMPRESARIAL LTDA

EZEQUIAS PIRAS DE SOUZA

FABIO MARASSI BARROS

FERNANDO LOURENCO DA FONSECA

FRANCISCO CARLOS COIMBRA FARIA

FRANCISCO CARLOS RODRIGUES DE OLIVEIRA

G B CUNHA CONTABILIDADE ME

GILSON SILVERIO

GISELLE CONFORT BANDEIRA

GLEYSELANEY ALVES NEVES

G2C CONTABILIDADE LTDA ME




HAMILTON SERGIO GOMES

HOSANA APARECIDA LEAL LEANDRO

IRMAOS NEVES ASSESSORIAS CONTABEIS LTDA

ISA FERNANDES CARAMEZ

IZILDA CRISTINA VALADAO LAMAS SOARES

J B ANDRE CONTABILIDADE E INFORMATICA ME

J S COUTINHO ESCRITEC CONTABILIDADE ME

JANE DE OLIVEIRA CASTELLANE DE CAMPOS

JMAS SERVICOS

JOAO BATISTA ANDRE

JOAO CARLOS FRANCO DE SOUZA

JOAO JOSE SPACEK FILHO

JORDAO DA COSTA RIBEIRO

JOSE ALENCAR DE AVILA

JOSE AUGUSTO DA SILVA PRAZERES

JOSE DA SILVA

JOSE FERNANDO DE ALMEIDA ANDRADE

JOSE FRANCISCO CASSAVARA

JOSE LEONCIO DA SILVA

JOVANICE CRUZ RANGEL

JPC SANTA RITA AUDITORIA E ASSESSORIA CONTABIL LTDA

KORUS INVESTIMENTOS AGENTE AUTONOMO DE INVESTIMENTOS LTDA.

L A RIBEIRO VIEIRA ME

LACILDA MARA PEREIRA FERREIRA

LAINA CONTABILIDADE

LENIZ MINEIRO MUNIZ

LILIANE ROCHA CAMPOS

LILIANE SOUZA MUNIZ

LOURDES KIMARD TEIXEIRA

LUCIA MARIA DE SOUZA PASCHOAL

LUCIANA LEITE VASCONCELOS FERREIRA

LUIZ CARLOS DA ROCHA




LUIZ GONZAGA PEDROSA DA SILVA

LUIZA HELENA DOS SANTOS RAMOS

MARCELO CANUTO

MARCELO FRANCISCO CARVALHO

MARCIA ELENA CHAVES DE OLIVEIRA

MARCIA HELENA BRAGA CAMARGO

MARCIA MARINATTO MONTEIRO PEDROSA

MARCIO DOMINGOS DA SILVA

MARCIO JOSE DA ROCHA PEREIRA

MARCUS VINICIUS MELO BAPTISTA

MARCUS VINICIUS TORRES

MARIA CLAUDIA CANDIDO LUIZ

MARIA DAS DORES DIAS DE CARVALHO

MARIA ELISA TOLENTINO APARECIDO

MARIO CUNHA FERREIRA DIAS

MARISA DE OLIVEIRA GOMES MAIA

MARISTELA MAGALHAES

MARLENE DE ALMEIDA VARELA

MARLENE FERREIRA RAMOS

MARTINS & MARTINS ASSESSORIA CONTABIL LTDA

MASTER SERVICOS DE CONTABILIDADE E INFORMATICA LTDA ME

MC CONTABIL

MCP CONTABILIDADE

MILTON NOGUEIRA FARIA

MIRTIS MARIA CAMPANHARO GALLON

NILTON LUIZ AVILA DUIN

NOVA CASA BAHIA S/A

ORGANIZACAO CONTABIL PADOVA LTDA

P R CHAGAS ASSESSORIAS CONTABEIS

PAULO CESAR FIGUEIREDO LUZ

PAULO CESAR MARIANO MARQUES

R MIRANDA CONTABILIDADE

RAQUEL MOREIRA ALVES DE SOUZA




REFRAMAX ENGENHARIA S/A

RENATO JOSE DA SILVA

RITA DE CASSIA ALVES

RITA SOLANGE MILLA BARREIRA

RIVALNEY DESSERBELLES PEDROSA

ROGERIO DE OLIVEIRA MOTA

ROSANGELA DE CARVALHO FERREIRA

ROSELI DE BARROS

SANDRA HELENA DA CRUZ BARUD

SANDRA LUCIA GOMES

SANDRA RAQUEL DE CARVALHO GONCALVES

SD CONTABILIDADE LTDA ME

SEBASTIAO ALVES DE OLIVEIRA

SER-CONTA SERVICOS DE CONTABILIDADE E ADMINISTRACAO

SERMAM SERVICOS CONTABEIS EIRELI EPP

SEVEN ASSESSORIA CONTABIL LTDA

SIDNEI E SILVA

SILVIO FERREIRA GOMIDE

SIMONE LESSA GHIRLINZONE

SIMONTON ELER DE MELO

SOLANGE DA SILVA ALVES

SONIA CRISTINA DE CARVALHO

SONIA MARA DINIZ

SONIA MARIA DE ARANTES SANTOS

T C DE SOUZA CONTABILIDADE ME

TANIA MARA PERES BOECHAT DE ARAUJO

TELIO CARDOSO LUSTOSA

THALLES VON RONDON DUARTE

TIBERIO DE PAULA MARINHO

VALERIA ELIAS CORREA

VANIR VAZ TEIXEIRA

VERA LUCIA MARTINS DE OLIVEIRA

VERA LUCIA PIRES NUNES




VILA CONTABILIDADE E GESTAO DE EMPRESAS LTDA

VINICIOS GUIMARAES - ESCRITORIO DE CONTABILIDADE CLASSIC

VIVIANE MEDEIROS VICENTE

WELLINGTON ROCHA

ZENILDA PEIXOTO SILVA

ZENITA ARMONICO

TOTAL: 165

Fonte: Portal VR Contabilidade. Disponivel em:
www.voltaredonda.rj.gov.br/smf/alvara_rapido/mod/contabildiade/consulta/ Acesso em
22/09/2017



10.2 Modelo do instrumento Servqual utilizado para pesquisa

INSTRUMENTO SERVQUAL PARA MEDIR QUALIDADE EM SERVIC OS DE
CONTABILIDADE NO MUNICIPIO DE VOLTA REDONDA.
ASSUNTO: Trabalho de conclusao de curso.

INSTRUMENTO SERVQUAL

DIRECOES: Esse questionario pretende identificar suas opinibes sobre os servicos de
contabilidade. Por favor, mostre a extensdo em que vocé acha que as empresas oferecem
servicos de contabilidade devem possuir as caracteristicas descritas em cada frase. Faca isso
atribuindo os numeros de 1 a 7. Se concordar fortemente que essas empresas devem possuir
determinada caracteristica, atribua o nimero 7. Se discordar fortemente, atribua o niumero 1. Se
suas consideragfes nao estiverem nos pontos extremos, escolha um dos nimeros intermediarios.
Nao ha respostas certas ou erradas — estamos interessados no nimero que melhor mostra suas
expectativas sobre as empresas que oferecem servigos de contabilidade.

A empresa deve oferecer qualidade no atendimento.

O cumprimento dos prazos deve estar em dia.

O contador deve perguntar se ha necessidade de um servico adicional.

O contador deve visitar constantemente a empresa.

SN N A

O contador deve fornecer informac¢des importantes para a tomada de deciséo da
empresa.

O contador deve manter o cliente informado sobre a situacdo dos documentos da
empresa.

O contador deve ser confiavel

INSTRUMENTO SERVQUAL

DIRECOES: As proximas frases relatam o que vocé acha dos servicos prestados em
contabilidade. Em cada frase, por favor, mostre a extensdo em que vocé acredita que seu
contador possui as caracteristicas descritas. Novamente, 0 nimero 7 significa que vocé concorda
fortemente que este possui a caracteristica descrita e 0 numero 1 significa que vocé discorda
fortemente. Vocé pode atribuir qualquer nimero intermediario que identifiqgue realmente seu grau
de concordancia ou discordancia. Ndo ha respostas certas ou erradas — estamos interessados
em saber o nimero que melhor mostra suas percepgdes sobre os servigcos prestados em
contabilidade.

O contador oferece qualidade no atendimento?

Os prazos sao devidamente cumpridos?

O contador pergunta o cliente sobre a necessidade de servicos adicionais?

O contador visita constantemente a empresa?

AN N A

O contador fornece informacgdes importantes para a tomada de decisdo da
empresa.

O contador mantém o cliente informado sobre a situacdo dos documentos da
empresa.

7.

O contador é confiavel?

Fonte: Las Casas (2012). Adaptado pelos autores.




