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1 INTRODUCAO

Esse trabalho se trata de um artigo na area de administracdo. Nos dias atuais a
administragdo esta presente principalmente nas empresas, mas também no dia a dia de
todos. A administragdo ¢ muito importante devido a grande competitividade das

empresas no mercado.

A drea na qual se da este trabalho foi no departamento fiscal de um escritério de
contabilidade. O departamento fiscal ¢ o setor da empresa responsavel por fazer a
escrituracdo de todas as movimentagdes, apurar impostos e garantir que todas as

obrigacdes legais estao sendo cumpridas.

O objetivo deste artigo ¢ realizar um analise estratégica da empresa Célculo Real
Solugdes Contabeis e Administrativa, utilizando a abordagem qualitativa, e pesquisa
descritiva para identificar de forma clara como as atividades que eram executadas, e
como se deu o atendimento com as pessoas; se agiam de acordo com a ética, e se

realizavam uma boa comunicagao.

Desta forma, foram analisados pontos em que a empresa valoriza para o bom
desenvolvimento do servigo, e pontos em que a empresa deixava a desejar, e assim,
serdo propostas melhorias, para a realizacdo das atividades deixando os clientes

completamente satisfeitos.

Este trabalho estd dividido em seis capitulos: o primeiro ¢ a introducdo, o segundo o

referencial tedrico. No terceiro capitulo encontra-se a metodologia. O quarto apresenta o
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estudo de caso. No quinto capitulo ¢ apontada a analise e discussdes, € no sexto traz a

conclusdo para finalizar.

2 REFERENCIAL TEORICO

A ética ¢ considerada uma virtude que estd presente no comportamento humano,
portanto ¢ um fator essencial na vida social para todos. Vasquez (2002, p. 23) afirma
que “a é€tica ¢ a teoria ou ciéncia do comportamento moral dos homens em sociedade.

Ou seja, ¢ a ciéncia de forma especifica de comportamento humano™.

Portanto, assim como a sociedade, o ambiente de negocios também adere as normas e
condutas que devem ser adotadas na pratica de sua profissdao. Sao regras que devem ser
seguidas diariamente, mantendo desta forma a confianga de clientes no exercicio de

suas atividades. Segundo Nash (2001, p. 6)

ética nos negocios ¢ o estudo da forma pela qual normas morais pessoais se
aplicam as atividades e aos objetivos da empresa comercial. Ndo se trata de
um padrao moral separado, mas do estudo de como o contexto dos negocios
cria seus problemas proprios e exclusivos a pessoa moral que atua como um
gerente desse sistema.

Conforme Ferrell et al. (2001, p. 6) escrevem: “Atualmente, a ética empresarial ¢ uma
das preocupacdes mais importantes no mundo dos negdcios”. Agir corretamente hoje
ndo ¢ somente uma questdo de consciéncia, ¢ um dos requisitos fundamentais para
quem quer ter uma carreira € se manter no mercado, apesar do que se tem visto na
realidade. Portanto, a atitude dos profissionais em relacdo as questdes éticas pode ser a
diferenga entre o sucesso ¢ o fracasso, ¢ o que se vem notando e se exigindo pela

sociedade.

Ser competente ndo ¢ suficiente para garantir a credibilidade profissional e empresarial,
¢ preciso, também, ter uma conduta ética e acrescentar a ela uma boa qualidade no

atendimento. Nesse sentido Neves (2006, p. 75), “afirma que na busca pela permanéncia
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no mercado, as empresas tem procurado oferecer maior qualidade em seus servigos e
produtos”. Porém, o atendimento ao cliente torna-se o principal fator de vantagem
competitiva nas organizagdes, mediante a concorréncia, que oferece os mesmos

produtos e servicos.

Destaca-se, além da ética, a qualidade no atendimento, que ¢ um dos principais fatores
para manter a empresa mais eficiente, eficaz e produtiva no mercado. Segundo Godri
(1994, p. 59) "atendimento ¢ sindnimo de empatia e atengdo." O cliente deve ser ouvido,

respeitado e bem-recebido.

Outro aspecto que merece destaque € a prestagcdo de servigos que ¢ compreendida como
a execucao de um trabalho contratado por terceiros, ¢ uma atividade econdmica da qual
ndo resulta um produto tangivel. Kotler (1998, p. 412) reforca esse pensamento ao
explicitar que servico ¢ qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a
outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua

producao pode ou nao estd vinculada a um produto fisico.

Por outro lado, Tschohl e Franzmeier (1996, p. 7) defende que “servigo ¢ energia e a
forca necessaria para uma organizagdo que luta apenas para ficar na superficie em lugar
de afundar. Com servigo, a empresa pode comecgar a subida rumo a maiores lucros,

ganhando impulso sem limite.”

Ja Albrecht (1998) complementa escrevendo que a exceléncia de servigo ¢ quando tem
um nivel de qualidade comparado ao seu concorrente elevado, do ponto de vista do
cliente, que assim permite cobrar um pre¢o mais alto, conquistando o mercado e ainda

obtendo uma margem de lucro maior que a de seus concorrentes.

Percebe-se, com base nesses pensamentos a importancia da qualidade no atendimento
ao cliente; e ainda que este geralmente vai interagir, pesquisar € se comunicar com as
empresas. De acordo com Piazza (1999, p.5), qualidade no atendimento “€¢ um requisito
para se obter sucesso na area pessoal e empresarial, no ambito da globalizagdo, em um

mundo que se moderniza a cada dia”
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Também considera-se que em uma economia de mercado, onde muitos oferecem os
mesmos servigos a qualidade na prestacdo de servigos ¢ o tnico diferencial competitivo
que a organizagdo possui. Em relacdo a esses aspectos, Tschohl e Franzmeier (1996,
p-4) afirmar que “o servico de qualidade ndo s6 ¢ uma eficiente ferramenta de venda,

mas também uma vantagem competitiva”.

Além da ética e do bom atendimento, a comunica¢do nas organizacdes, também, ¢
considerada como uma das formas mais eficazes da corporacdo sobreviver e prosperar
no mercado competitivo. Essa ferramenta estabelece um relacionamento entre a
empresa e os clientes. Chiavenato (2002, p.142) enriquece esse pensar, quando afirma
que “comunicagdo ¢ um processo fundamental entre individuos e organizagdes, uma

troca de informacgodes, tornando as mensagens mais claras”.

A comunicagdo assim, pode se dar em dois tipos: verbal e ndo verbal. A comunicagao
verbal ¢ toda comunicagdo que se utiliza de palavras ou signos para se efetivar. Ja as
comunicagdes nao verbais sdo os sinais produzidos, gestos, imagens criados ou
percebidos. Ao tratar desse tema Vieira (2007) afirma que por meio da comunicacio
ndo-verbal, ocorre a troca de sinais, como movimentos com a cabega, expressao dos

olhos e da face, postura, toque, mimica, aparéncia dentre outras formas de expressao.

De acordo com o que foi observado sobre o atendimento ao cliente, a empresa Calculo
Real Contabilidade busca sempre manter um bom atendimento para que assim o cliente
venha sentir confianga nos servigos que a empresa esta oferecendo, ao suprir as suas
necessidades deixando-o sempre satisfeito. Desta forma Ribeiro (2008) complementa ao
dizer que “a satisfacdo dos clientes ¢ uma das principais formas das organizagdes

conquistarem mercado, ocorrendo a partir da captagdo e relacionamento dos mesmos".
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3 METODOLOGIA

Classificacdo dos Tipos de Pesquisa segundo Silva e Menezes (2005):

Figura 1 - Classificacao dos Tipos de Pesquisa

Do Ponto de Vista Do Ponto de Vista dos
da NATUREZA: PROCEDIMENTOS:
Bésica Bibliografica
Aplicada Documental
Experimental
Do Ponto de Vista da Levantamento
ABORDAGEM: Estudo de Caso
Quantitativa Expost-Facto
Qualitativa Pesquisa-Acao
Participante
Do Ponto de Vista dos Modelagem
OBJETIVOS: Simulag¢ao
Exploratoria
Descritiva
Explicativa

Fonte: Silva ¢ Menezes (2005)

3.1 Do Ponto de Vista da NATUREZA

Foi realizada uma pesquisa aplicada, segundo Marconi e Lakatos (2013), a pesquisa de
natureza aplicada, ¢ caracterizada por seu interesse pratico, e desta forma faz que os
resultados sejam aplicados na organizagdo e utilizados em seguida, para solucionar

problemas que possam ocorrem na organizagao.

3.2 Do Ponto de Vista da ABORDAGEM

O relatorio utilizou uma abordagem qualitativa, que € capaz de identificar e analisar
dados que nao podem ser mensurados numericamente, € serve para inumeros usos. De
acordo com Soares (2003), a abordagem qualitativa serve para descrever

complexidades, analisar a interagdo entre variaveis, compreender e classificar processos
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dindmicos, apresentar contribuigdes no processo de mudangas e para interpretar dados,
fatos, teorias e hipoteses. E ela possui determinadas situagdes de pesquisas como em
situacdes em que se faze necessario substituir uma informagao estatica, ou em situacdes
em que as observagdes qualitativas sdo usadas como indicadores do funcionamento de
estruturas sociais, ou em situagdes em que se manifesta a importincia de uma

abordagem qualitativa para efeitos de compreender aspectos psicologicos.

3.3 Do Ponto de Vista dos OBJETIVOS

No relatorio foi abordada uma pesquisa descritiva, em que foram narrados
acontecimentos veridicos e com suas devidas explicagdes de como ocorreu todos os
fatos. Como lembra Rudio (2003), a pesquisa descritiva serve para descobrir e observar

os fendmenos, buscando descrever, classificar e interpretar os fatos.

3.4 Do Ponto de Vista dos PROCEDIMENTOS

Para a elaboragdo do relatério foram utilizadas pesquisas bibliograficas e pesquisas de
estudos de casos. A pesquisa bibliografica ¢ o passo inicial na constru¢do de uma
investigacdo, desenvolvida com base em materiais elaborados. Esse tipo de pesquisa
tem por finalidade investigar diferentes contribui¢des sobre determinado tema. Como
citado pelo Yin (2010), o estudo de caso ¢ usado para realizar uma pesquisa de varias
finalidades, e pode incluir experimentos, levantamentos, historias e pesquisas
econdmicas. E mostra como a pesquisa de estudo de caso pode ter procedimentos
formais importantes para todos os tipos de pesquisas, como protecdo contra ameagas € a
validade, e assim mantem a cadeia de evidencias e a investigacdo e também os testes

das explicagdes rivais.
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4 ESTUDO DE CASO

A empresa em estudo, atua no seguimento de prestagdo de servicos contdbeis, tem sua
razdo social como Calculo Real Solugdes Contabeis e Administrativas Ltda, e fica
localizada na cidade de Ijaci-MG. Para a realizagdao das atividades ela ¢ dividida em

quatro departamentos, o fiscal, contabil, pessoal e financeiro.

Desta forma, foi fundada pelo s6cio administrador Luiz Gustavo. Em seguida entrou na
sociedade Jessica Karla, sua esposa, Joao Paulo Vilas Boas e Rosangela Mendonga.
Além dos sdcios a empresa conta com um gerente, € mais quatro funcionarios. E para se

fixar no mercado com qualidade no servigo, ¢ importante estabelecer parcerias.

Encontra-se ainda, no mercado varios concorrentes, mesmo que em cidades vizinhas,
por ser um servigo bastante concorrido. E devido a grande concorréncia ¢ muito
importante manter a qualidade no atendimento dos servigos, mantendo sempre a ética, e

a boa comunicacgao.

Pois, quando a comunicagdo com o cliente ou at¢ mesmo com os colaboradores da
propria empresa ¢ transparente, objetiva e sem nenhum obstaculo ¢ provavel que se
construa um ambiente que propicie o bom desempenho das atividades. Sendo assim, ha
o desenvolvimento da ética nas atividades executadas e uma qualidade no atendimento a
seus clientes. Ao contrario, quando a comunicacdo ¢ ineficaz, problemas podem
acontecer, como perdas financeiras, conflitos, além de por em risco o clima

organizacional da empresa.

Portanto, ¢ indispensavel a inter-relacdo durante a comunicacdo, saber sobre os
elementos envolvidos na comunicagdo, pois dessa forma consegue-se identificar, por
exemplo, o tipo de linguagem que o emissor esta usando, o canal utilizado ou que tipo
de texto um emissor escolheu para falar. Dessa maneira, dentro do contexto empresarial,
utilizard o tipo e a forma mais adequada para se comunicar com seu cliente,

satisfazendo assim a necessidade dele.
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Baseado, nessas consideragdes, pode-se afirmar que as informagdes que circulam dentro
da organizacdo tém que ser comunicadas de forma a serem compreendidas por todos,
ndo gerando duvidas nem posteriores ruidos. O colaborador interno deve saber com
exatidao tudo o que ocorre dentro da empresa, no que diz respeito a sua fungdo, para

passar adiante a informacao para o cliente de forma adequada e completa.

Contudo, ¢ preciso ter consciéncia da propria comunicacdo, e de como ela ¢ percebida
pelos demais, principalmente pelos clientes externos. Considera-se relevante que cada
profissional melhore sua comunicagao, pois as consequéncias geradas por falhas nesse

processo poderdo trazer graves problemas para as organizagoes.

Ciente, dessas consequéncias as empresas tendem a buscar pessoas que tenham uma boa
comunicagdo interpessoal, que sejam capazes de compreender e de repassar
informagdes de maneira fidedigna a nivel verbal e ndo verbal e em tempo habil para o

sucesso dos processos que ocorrem dentro da organizagao.

Desta forma, entende-se que a transparéncia e a ética organizacional sdo exigéncias do
mercado, onde os clientes estdo cada vez mais cientes dos secus direitos, € buscam
organizagdes que facam a diferenca, e gere fatores competitivos. E, que também, uma
comunicagdo transparente agregara valor ao servico ou ao produto da organizagao,
tornando-a sustentavel por um longo prazo. O atendimento, portanto, ¢ uma ferramenta
que se bem utilizada, podera trazer resultados que ampliem a visibilidade da empresa no
mercado. E, quando esse ndo ¢ bom, a qualidade dos produtos ou dos pregos atraentes
ndo sao suficientes para reverter a situacao. Dai ser valorizado tanto nesse bom
atendimento a qualidade na comunicagcdo e a ética que entrelaca esses processos

organizacionais.

5 ANALISE DISCUSSOES

Na empresa em estudo ocorre uma falha no quesito de atendimento, pois se trata de uma

empresa familiar, quando ocorre algum imprevisto na familia, os empresarios contabeis
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ndo se encontrar presentes fisicamente e nem sempre o funcionario do setor consegue
resolver o problema do cliente, tendo que entrar em contato com 0s mesmos por meio
de telefone, para que os contadores entrarem em contato com o cliente ou tenta orientar

os funcionarios em como agir na situagao.

Quando ndo ¢ possivel resolver por telefone, os funciondrios passam o recado para os
contadores, mas pela correria que ocorre no dia-a-dia da empresa, nem sempre eles ddo
o retorno imediato ao cliente, at¢ mesmo pela busca de dar a resposta mais correta

dentro da legislacao pertinente.

Como visto, somente o atendimento ao cliente ndo ¢ suficiente para garantir a
credibilidade profissional e empresarial, ¢ preciso, também, ter uma conduta ética e
acrescentar a ela uma boa comunicagdo. Em relacdo a ética, dentro da empresa, sao
realizados os lancamentos contdbeis respeitando sempre o principio da competéncia e
da prudéncia de acordo com o estabelecido pelo conselho de contabilidade. Este ¢ um
dos pontos mais enfatizados pela empresa, realizar os lancamentos na data de

pagamento, contas débito e crédito corretos.

Porém, uma das maiores dificuldades da contabilidade ¢ a cobranca por documentacao,
que € necessaria para realizar um planejamento tributario e auxiliar o gestor na tomada
de decisdo, que nem sempre o cliente envia para o escritorio. Contudo, na repeti¢do da

operagao, por cobranga de documentos, ocorre um retrabalho e uma perca de tempo.

Outro ponto que vale a pena ser resgatado ¢ sobre a comunicagdo com os clientes que
deve ser de forma clara e adequada de acordo com o tipo de cliente. A empresa em
estudo possui nove e-mails um por cada funcionario, ¢ um geral na qual todos tem

acesso; possui também dois telefones.

Contudo, os dois telefones sdo importantes para que nao haja nenhum tipo de
interferéncia durante a comunicagdo com o cliente. Um dos problemas de se ter muitos
e-mails ¢ que nem sempre o cliente envia sua mensagem para o e-mail direto do

departamento especifico, o que causa uma perca de tempo, para encaminhar o e-mail de
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um departamento para o outro. Outro problema identificado ¢ que os e-mails que sdo
gerais, isto ¢, dirigido para todos, sdo cadastrados em muitos sites, € as propagandas
enviadas pelos e-mails sobrecarrega-os dificultando bastante a visualiza¢do de e-mails

de clientes.

E essencial para a empresa tomar alguns cuidados para minimizar o volume de
mensagens recebidas pelos funcionarios, para evitar que conversas importantes se
percam em meio a outras que nao precisavam estar ali. Uma solugdo para esse problema
seria verifique se o filtro de spam estd funcionando para remover o lixo eletronico.

Apenas essa medida ja ¢ de grande ajuda para evitar a sobrecarga de e-mails.

E de grande importincia também que a empresa estabeleca sistema integrado de
comunica¢do online para a comunicagdo interna dos funcionarios, para que assim eles

possam passar assuntos de seus departamentos com maior agilidade.

Sendo assim, pode-se observar que a Calculo Real Contabilidade, busca sempre um
bom atendimento ao seu cliente e agir de acordo com o cddigo de ética, buscando
sempre uma menor incidéncia de erros. A empresa trabalha também, com os diversos
meios de comunicagdo com seu cliente, para que ndo ocorra nenhum tipo de

interferéncia durante o processo.

6 CONCLUSAO

Foi abordado neste artigo que a pesquisa foi realizada na empresa Calculo Real
Solugdes Contabeis e Administrativas, do segmento de contabilidade no setor de
servico. O estagio aconteceu no departamento fiscal, onde o estagiario desenvolveu as
atividades de langamentos de notas fiscais, lancamentos de despesas, atendimentos aos

clientes e etc.

Também foi observado que a empresa se preocupa muito com a €tica, a boa

comunicagdo e busca sempre manter um bom atendimento aos clientes. Porém, foram
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identificadas que essas atividades nem sempre eram realizadas com total eficiéncia. E
assim, foram propostas melhorias para as atividades da empresa, de maneiras que todos

sintam satisfeitos.

Sendo assim, objetivo do artigo foi demonstrar e identificar a importancia de como as
atividades eram realizadas, se seguiam as principais exigéncias que a empresa presava
no atendimento, e assim conseguiram aperfeigoar e aprimorar todo a realiza¢do do

servico, tornando a empresa mais eficiente.

Desta forma, foram analisados que o objetivo foi cumprido, onde foram identificados os
pontos em que a empresa deixava a desejar, e passou a investir na valorizagdo para o
bom desenvolvimento do servigo, sempre agindo de forma ética, com boa comunicagao,

e mantendo sempre em bom atendimento aos clientes.

Contudo, ¢ de muita importancia para a empresa, conseguir identificar onde ela ndo esta
sendo totalmente eficiente, para que assim consiga criar estratégias para melhorar seu

desempenho, e para que consiga atingir os objetivos desejados.
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