[image: image1.png]A Congresso Internacional de Administracdo

CONGRESSO INTERNACIONAL DE ADMINISTRACAO

<>





Implantação da iso 9001:2000 em uma empresa prestadora de serviços contábeis e suas mudanças sob ótica da percepção de seus clientes
Marinei Abreu Mattos (Faculdades SPEI) mariguarise@yahoo.com.br
Rivelino Taborda (Faculdades SPEI) escrilex@escrilex.com.br
Jean K. Borelli (Faculdades SPEI) borellicont@hotmail.com
Viviane da Costa Freitag (Universidade Tuiuti do Paraná) vivifreitag@yahoo.com.br
Lauro Brito de Almeida (Universidade Federal do Paraná) gbrito@uol.com.br
Resumo: 

O setor de serviços representa hoje grande parte do produto interno bruto do país, e por isso merece uma análise profunda no que tange a qualidade com que esse serviço é prestado. O forte acirramento competitivo entre as empresas, fez com que essas desenvolvessem serviços personalizados, para atender clientes cada vez mais exigentes e com grande poder de negociação. Esse estudo quanto aos fins exploratório e quanto aos meios, bibliográfico, survey e campo, relata os resultados de uma pesquisa realizada junto a um grupo de clientes que acompanhou a implantação da certificação ISO 9001:2000, em uma Empresa Prestadora de Serviços Contábeis. O universo consistia de 80 empresas-clientes, inseridas em diversos ramos da economia como: comércio, indústria e serviços. E a amostragem por acessibilidade incluiu 37 empresas. O instrumento de pesquisa foi um questionário estruturado com base na escala likert aplicado no período de 15/09/2008 a 30/09/2008. Onde avaliava o grau de satisfação dos clientes quanto à estrutura, comunicação e qualidade das informações, antes e após implantação da ISO 9001:2000. Os resultados constataram o aumento de satisfação dos clientes com os fatores explorados.

Palavras Chaves: Serviços, Qualidade, Certificação ISO.

Implementation of the iso 9001:2000 in an accounting services company and the consequent changes under clients perspective 
Abstract 

The sector of services represents nowadays great part of the gross domestic product (GDP), and therefore it deserves a deep analysis in regards of the quality with which it is offered. The strong competition between the enterprises in a global environment has triggered the dynamic need of personalized services, so as to attend more and more clients matching their always growing expectation. On the other hand, companies need to manage that keeping the power of negotiation. This research can be classified as exploratory, while by its means, it is classified as bibliographical, surveying and field research. It reports the results of questionnaires with direct questions carried out among a group of clients that accompanied the introduction of the certification ISO 9001:2000 in an Accounting Services Company. The landscape to be investigated included 80 clients inserted in several branches of the economy like: commerce, industry and services. The sampling for accessibility included 37 enterprises. The tool used for inquiring was a questionnaire structured over Likert Scale applied within the period from 15/09/2008 to 30/09/2008 assessing the level of clients’ satisfaction with the structure, communication and quality of the information, before and after introduction of the ISO 9001:2000. The results stressed the increase of clients’ satisfaction with the explored factors. 
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1 Introdução

A mudança na economia global das últimas décadas tem provocado um forte acirramento competitivo entre as empresas dos mais diversos segmentos da economia. Um dos grandes desafios enfrentado pelas empresas é corresponder às necessidades dos clientes.

Na economia atual um dos segmentos que vem se destacando é o setor de serviços, segundo Kotler (2000, p.448),é definido como sendo “qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangível, que uma parte pode oferecer a outra e que não resulta na propriedade de nada”.

Dentro do segmento de serviços encontram-se as Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis que são caracterizadas por empresas especializadas na prestação de serviços contábeis, estes podem ser prestados tanto as pessoas jurídicas e pessoas físicas. A prestação de serviços é percebida pelo consumidor como atividades colocadas à venda que proporcionem benefícios e satisfações valiosas. Por meio da tendência de mercado, a contabilidade passou a ser instrumento de gestão para controle, planejamento e tomada de decisões, investimento necessário para desenvolvimento de qualquer tipo de negócio.

Em Empresas Prestadoras de Serviços Contábeis (EPSC), a qualidade pode ser percebida pelos clientes por meio dos elementos tangíveis e intangíveis, para que empresas prestadoras de serviços consigam atender seus objetivos, estão adotando sistemas de gestão da qualidade. Uma das ferramentas criada e desenvolvida para adquirir qualidade é a Certificação ISO 9001, a qual consiste em fornecer diretrizes mais amplas que sirvam de orientação para as empresas na prestação de serviços. 

O problema de pesquisa desse estudo consiste em verificar qual a percepção dos clientes de uma Empresa Prestadora de Serviços Contábeis (EPSC) quanto ao processo de implantação da certificação ISO 9001:2000?

Como objetivo geral, essa investigação se propõe a verificar a percepção de seus clientes quanto à melhoria de qualidade proposta pelo processo de implantação da certificação ISO 9001:2000. Como objetivos específicos: (i) identificar a importância da qualidade aplicada às EPSCs; (ii) verificar a percepção dos clientes quanto à estrutura, comunicação e qualidade das informações, antes e após a implantação da ISO 9001 em uma EPSC.

A relevância do estudo reside na importância que o setor de serviços vem alcançando na economia, bem como, na escassez de estudos voltados à esse setor da economia, principalmente dedicados às EPSCs.

2 Marco Teórico

Esse referencial, encontra-se cindido nos temas a saber: evolução econômica do setor de serviços; a qualidade dos serviços; e certificação ISO.

2.1 Evolução Econômica do Setor de Serviços

No contexto de evolução econômica, pode-se dizer que até meados da década de 50, a indústria de transformação era a que mais se destacava no cenário político e econômico mundial. Uma boa parte dos manuais e trabalhos acadêmicos estavam ligados a produção, (chão de fábrica), que na época se mostrava de forma mais forte e lucrativa do que a  prestação de serviços. Atualmente essa realidade é diferente, o setor de prestação de serviços, está empregando um número superior de pessoas, se comparados com as indústrias. As modernas economias industrializadas estão sendo dominadas pelos empregos do setor de serviços, e tendem a se diversificar cada vez mais, para atender aos anseios sociais no que se refere à geração de empregos e renda, e a possibilidade de suporte a produção e comercialização de bens. 

Para Gianesi e Corrêa (1994, p. 17) a prestação de serviço é um segmento da economia com características específicas, com a sua demanda influenciada pela melhoria da qualidade de vida, pela maior necessidade de tempo para o lazer, e a própria concentração urbana, sendo assim, pessoas que buscam um estilo de vida diferenciado, e irão buscar empregos na prestação em serviços.

Com o crescimento em alta escala, como se presencia, se torna inevitável a transferência de empregos de um setor para outro, observa-se com clareza este ocorrido no setor de serviços que se mostra cada vez mais forte na economia mundial, há algum tempo atrás, a valorização de uma atividade estava diretamente ligada a possibilidade de palpar, visualizar e estocar. Como a prestação de serviços não possui estas características, não se mostrava muito rentável, realidade que hoje se mostra ao contrário.

O desenvolvimento econômico está progredindo em direções imprevistas, economias industriais bem-sucedidas são construídas sobre um forte setor de serviços e exatamente como acontece com o setor industrial, a competição em serviços se tornará global (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS 2000, p. 329)

Um dos fatores que explicam esta importante evolução em relação a prestação de serviços, é a busca incansável dos prestadores pela qualidade, esta qualidade que está fazendo muitas empresas saírem na frente em relação à concorrência.

2.2 A Qualidade em Serviços

De acordo com Juran (1991, p. 53) qualidade é “adequação ao uso através da percepção das necessidades de seus clientes”. Lovelock e Wright (2003, p.106) definem qualidade em serviços como: “avaliações conectivas, de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega de um serviço a uma empresa”, a partir desses conceitos, percebe-se  a complexidade em definir qualidade, por estar ligado a diversos fatores relacionados à percepção dos clientes. Esses fatores conforme NBR ISO 8402, são classificados em explícitos e implícitos. “[...] Qualidade é a totalidade de propriedades características de um produto ou serviço, que lhe confere sua habilidade em satisfazer necessidades explícitas ou implícitas” [...]. (ABNT, norma NBR ISO 8402).

Gianesi e Corrêa (1994, p. 233) complementam que “a avaliação que o cliente faz, durante ou após o término do processo, se dá através da comparação entre o que o cliente esperava do serviço e o que ele percebeu do serviço prestado”, ou seja, essa associação e avaliação são feitas pela necessidade explicita que nada mais é do que o serviço que o cliente está adquirindo, e as implícitas que é a forma mais subjetiva, que atende a forma do cliente avaliar o serviço que está ligado as expectativas, essa por sua vez, é a mais difícil pois o cliente não pode basear-se em uma forma real, e a satisfação gerada é temporária, conforme Lovelock e Wright (2003, p. 116), ”uma relação emocional de curto prazo ao desempenho especifico de um serviço”.

Lovelock e Wright (2003, p. 110) apontam fatores pelos quais os clientes avaliam a qualidade do serviço: confiabilidade, tangíveis, sensibilidade, segurança e empatia. A confiabilidade tem se mostrado o fator mais importante. Assim sendo, ela esta relacionada ao cumprimento do serviço conforme prometido no curso de tempo. “Confiabilidade é uma medida de tempo de resultado porque os clientes a avaliam depois da experiência do serviço”. As outras quatro características apontadas pelos referidos autores: os tangíveis (a aparência física das instalações, equipamentos, pessoal e materiais de comunicação), a sensibilidade (a disposição para ajudar o cliente e proporcionar com presteza um serviço), a segurança (o conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade em transmitir confiança e confiabilidade) e a empatia (atenção e o carinho individualizados proporcionados aos clientes), os clientes podem perceber durante a prestação do serviço. Essas dimensões dão a oportunidade de encantar o cliente pela superação de suas expectativas.

2.3 Certificação ISO

Entende-se por certificação um conjunto de atividades desenvolvidas por organismos independentes, sem relação comercial, que o objetivo é de atestar por meios públicos, que certo produto ou serviço está dentro da conformidade estipulada pelos requisitos especificados. A atividade de certificação se originou devido à necessidade de as empresas comunicarem aos seus clientes e ao mercado a adequação de seu sistema de qualidade. 

Não se deve pensar na certificação como uma ação isolada e pontual e, sim, como um processo que se inicia com a conscientização da necessidade da qualidade para a manutenção da competitividade e conseqüente permanência no mercado, passando pela utilização de normas técnicas e pela difusão do conceito da qualidade por todos os setores da empresa, abrangendo seus aspectos operacionais internos e o relacionamento com a sociedade e o ambiente.(MARSHALL JUNIOR, et al, 2006, p. 65).

A certificação ISO 9001 é definida como conjunto de requisitos que tem como objetivo orientar as empresas no sistema de gestão da qualidade, com o intuito de satisfazer o cliente, buscar melhorias contínuas e assegurar a competitividade de empresas.

A certificação ISO é atestada por um organismo de certificação que deve estar credenciado ao Instituto Nacional de Metrologia, Normalização e Qualidade Industrial (INMETRO). Segundo Marshall Junior et al (2006, p. 66), “o que distingue o INMETRO como organismo credenciador no país é a participação efetiva da sociedade no funcionamento de sua estrutura organizacional”.

O INMETRO, em sintonia com os requisitos do Comitê de Avaliação da Conformidade (ISO/Casco) e visando o reconhecimento internacional, estruturou seu sistema de certificação por meio de uma comissão composta por representantes da sociedade. Por se tratar de uma certificação de caráter voluntário, a ISO 9000 é uma atividade que será cada vez mais aceita, quanto maior for à credibilidade de quem atesta.

3 Metodologia

Seguindo a tipologia proposta por Gil (1999), para delineamento da pesquisa, essa foi categorizada, quanto aos fins e quanto aos meios. A classificação resultante quanto fins, foi exploratória. 

Quanto aos meios, o estudo é classificado como: bibliográfico, survey e campo. Para fornecer o arcabouço teórico orientador da execução do presente estudo foi realizada uma pesquisa bibliográfica que utilizou como recurso livros didáticos, com a finalidade de dimensionar os autores sobre o estado da arte do tema abordado. Outro recurso utilizado quantos aos meios foi a “ survey”, essa consiste em um tipo investigação, realizada por meio de uma amostra de sujeitos, retirada de uma população que estuda-se para realizar inferências. (COLLINS e HUSSEY, 2005, p.70-71). Os tipos de Survey principais são: Descritiva e Analítica. No entanto são usadas em pesquisas de administração, além dessas já citadas, uma outra forma de survey, qual enseja coletar “opiniões e atitudes” dos entrevistados. A pesquisa de campo é definida por Lopes (2006, p. 215), como aquela em que se realiza uma coleta de dados por meio de entrevistas, questionários e observação “in loco”, para análise de resultados posteriores. A abordagem do Estudo, quanto ao problema de pesquisa, pode ser categorizada como qualitativa e quantitativa. 

O objeto de investigação desse estudo, possui como delimitação de universo, os clientes que acompanharam a transição da implantação da certificação da ISO:9001:2000 em uma Empresa Prestadora de Serviços Contábil, segundo listagem fornecida pela EPSC, a qual serviu como fonte de dados para investigação do presente estudo. O universo consistiu em 80 empresas, atuantes em diversos ramos da economia como: comércio, indústria e serviços.

Para viabilizar o estudo os pesquisadores adotaram o seguinte procedimento: contactaram, primeiramente via telefone, com as 80 empresas entre os dias 04/08/2008 a 02/09/2008, este primeiro contato tinha a finalidade de averiguar a possibilidade das empresas participarem da pesquisa, destas apenas 37 empresas se manifestaram positivamente e estipularam um horário para que os pesquisadores aplicassem o questionário do estudo, assim sendo, os questionários foram aplicados nas empresas no período de 15/09/2008 a 30/09/2008. E a amostra, por conveniência, foi composta pelos 37 gestores das empresas-clientes que concordaram em participar do estudo.

O tipo do questionário utilizado para coleta de dados foi de perguntas fechadas, este tipo de questionário é caracterizado como aquele instrumento em que as perguntas ou afirmações apresentam categorias ou alternativas de respostas fixas e preestabelecidas, neste caso o entrevistado irá responder à alternativa que mais se ajusta às suas características, idéias ou sentimentos.

No presente estudo o questionário foi estruturado na forma de escala de “Likert”, para facilitar a mensuração dos dados coletados, este tipo de escala e conhecida como escala intervalar que, 

utiliza números para classificar objetos ou eventos de modo que a distancia entre os números seja igual. Assim, com uma escala intervalar, as diferenças entre os pontos podem ser interpretadas e comparadas de maneira a obter sentido.”, (HAIR et al, 2005, p.184 e 185).

Os autores, ainda classificam a escala de “Likert”, como do tipo métrica, ou escalas de classificação somadas, esse tipo de escala tenta mesurar atitudes ou opiniões. O questionário utilizado neste trabalho tinha como finalidade explorar a percepção dos clientes quanto às vantagens da implantação da certificação da ISO 9001:2000 em uma EPSC, no tange ao quesito qualidade. E procura captar a percepção dos clientes investigando 31 fatores que se encontram estruturados no questionário cindido em 03 partes, a saber: parte I – procurou explorar os fatores referentes à Estrutura da empresa prestadora dos serviços contábeis, antes a implantação da ISO 9001:2000, e depois da implantação; parte II- procurou investigar os fatores quanto a Comunicação, antes a implantação da ISO 9001:2000, e depois da implantação; parte III- procurou explorar a Qualidade das Informações fornecidas pela EPSC, antes a implantação da ISO 9001:2000, e depois da implantação.

O questionário foi aplicado aos gestores das respectivas empresas investigadas. Os entrevistados foram solicitados a indicar o grau de satisfação quanto aos fatores investigados, de acordo com a distribuição por meio da escala de Likert de cinco pontos [1 indicando Muito Insatisfeito e 5 indicando Muito Satisfeito].

Para evitar o efeito de “halo” com o uso da escala de Likert, ocasionado quando o respondente assinala uma alternativa em função unicamente da sua marcação anterior, os pesquisadores procuraram realizar as perguntas invertendo a posição da escala. Com intuito de facilitar a explicação de possíveis questionamentos sobre os fatores o questionário foi aplicado pessoalmente pelos pesquisadores.

Após, coletados os dados por meio do questionário, esses foram tabulados por meio do programa Excel. A tabulação foi transportada para um software estatístico compatível com a programação Windows, denominado, Statistical Package for the Social Scienses (SPSS). Oliveira (2007) explica que diferente de outros pacotes estatísticos existentes no mercado, o SPSS apresenta uma interface amigável, cabendo ainda evidenciar que o programa apresenta recursos estatísticos que vão desde as simples tabelas de freqüência e histogramas, até as sofisticadas ferramentas de análises multivariadas.

4 Resultados do Estudo

Para medir a percepção dos clientes em relação à satisfação da implantação do certificado de qualidade ISO 9001, a pesquisa tabulada abaixo contemplou um universo de 37 empresas, sendo que 100% das empresas responderam efetivamente a pesquisa. Fato que permitiu extrair dados fundamentais para a conclusão do presente estudo.

	Questionamentos
	Média
	Desvio- Padrão

	Quanto às instalações físicas da empresa.
	3,86
	0,67

	Quanto à área de recepção.
	3,86
	0,79

	Quanto á acessibilidade aos administradores e gerentes.
	3,86
	0,89

	Quanto ao atendimento dos colaboradores.
	3,70
	0,70

	Quanto ao estacionamento para os clientes.
	3,62
	0,83

	Quanto à coleta e entrega dos serviços solicitados.
	3,54
	0,80

	Fonte: os autores (2008)
	
	


Tabela 1 - Estrutura da empresa na percepção dos clientes, antes da certificação ISO 9001

Ao indagar sobre os fatores relacionados na tabela acima, pode-se aferir entre as empresas investigadas o fator “quanto á coleta e entrega dos serviços solicitados” apresentou a menor média com 3,54, desta forma, segundo Gianesi e Correia (1994, p.233) “a avaliação que o cliente faz do processo se dá através da comparação entre o que ele esperava do serviço e o que ele percebeu do serviço prestado”.

Thomé (2001, p. 78), complementa o pensamento dos autores citados anteriormente, “a boa qualidade dos serviços é tão importante para o usuário que paga por eles, como para o empresário que recebe para executá-los”. Entende-se que para o serviço ser executado com eficiência, os documentos coletados devem ser idôneos e que expressem com clareza suas informações contempladas.

Foi inquirido na pesquisa qual era o grau de satisfação que os clientes atribuíam para as instalações físicas da empresa, e a maior média apresentou 3,86, para os autores Parasuraman e Berry (1985, p. 20), um dos critérios ligados diretamente a interações entre indivíduos no processo de serviços é o tangível (a aparência física das instalações, equipamentos, pessoal e materiais de comunicação). Conforme Thomé (2001, p.26), “um fator importante a ser considerado em relação à instalação física refere-se à localização, onde o local precisa oferecer algum beneficio tanto para colaboradores quanto para os clientes”. As instalações físicas e o local escolhido para a prestação dos serviços contábeis são fatores importantes na escolha da empresa de contabilidade por parte do cliente.

	

	Questionamentos
	Média
	Desvio-Padrão

	Quanto a questionamentos feitos à procedimentos de alteração contratual das empresas.
	3,89
	0,70

	Quanto aos meios de comunicação estes lhe proporcionam uma comunicação segura?
	3,81
	0,78

	Com relação a solução de problemas, você considera que a empresa atende as expectativas?
	3,76
	0,80

	Quanto á acessibilidade aos colaboradores.
	3,76
	0,80

	Quanto ao uso de documentos que controlam a entrega de documentação  protocolos).
	3,73
	0,90

	Quanto a questionamentos feitos à procedimentos de abertura e encerramento de empresas.
	3,70
	0,78

	Como você considera o meio de comunicação com a empresa (fax, internet e e-mail)?
	3,68
	0,91

	Quanto a questionamentos feitos a área contábil.
	3,59
	0,69

	Quanto a questionamentos feitos a área Trabalhista.
	3,54
	0,61

	Quanto a prazos estipulados pela empresa para envio da documentação necessária para devida escrituração contábil, fiscal, trabalhista.
	3,51
	0,84

	Quanto a questionamentos feitos a área Fiscal.
	3,49
	0,69

	A empresa comunica com regularidade as mudanças fiscais que interferem sua atividade?
	3,49
	1,02

	Quanto ao registro e tratamento das reclamações e sugestões feitas. 
	3,43
	0,93

	A empresa realiza visitas freqüentemente a sua empresa.
	3,03
	1,01

	Fonte: os autores (2008)
	


Tabela 2 - Em relação à comunicação com os clientes antes da certificação ISO 9001

Foram indagadas na tabela 2, fatores sobre comunicação com o cliente, bem como os métodos utilizados para tal fim, as menores médias foram: 3,03 e 3,43, respectivamente atribuídas aos quesitos: “a empresa realiza visitas freqüentemente a sua empresa”, e “quanto ao registro e tratamento das reclamações e sugestões feitas”.

Clientes se sentem bem com a visita do representante da empresa da qual ele contratou para lhe oferecer serviços contábeis, segundo Thomé (2001, p. 94), “anos atrás a prática de fazer visitas aos clientes e até realizar algumas atividades no local era rotineira, na atualidade com o crescimento da demanda as visitas não são mais executadas com tanta freqüência. Algumas empresas estão adotando as chamadas visitas especiais, onde os clientes são visitados com o intuito de estreitar relacionamentos”.

Com relação aos registros das reclamações, corrobora Moura (1997, p.59), “cada colaborador de uma organização deve conhecer bem seu cliente e estar preparado para a hora da verdade, cita então, algumas formas de conhecer os desejos dos clientes, uma delas é: tratamento das reclamações dos clientes”.

As maiores médias da tabela 2 foram: 3,89 e 3,81, respectivamente atribuídas aos fatores: “quanto a questionamentos feitos a procedimentos sobre alteração contratual das empresas” e “quanto aos meios de comunicação estes lhe proporcionam uma comunicação segura?”.

Muitas dúvidas surgem no ato em que as empresas entram em operação, para Thomé (2001 p. 40), é muito importante que as empresas de prestação de serviços contábeis estejam capacitados para atender as necessidades dos clientes, uma boa providência que já vem sendo adotada é a criação de um manual com a finalidade de orientar o cliente nas necessidades iniciais. 

Como a legislação é complexa, o cliente precisa de uma orientação fundamentada para não incorrer em problemas futuros. Quantos aos meios de comunicação, os clientes precisam ser informados periodicamente a respeito do andamento dos trabalhos, segundo Figueiredo e Fabri (2000, p. 61), “quanto melhor o nível de informação passado para os clientes, mas eles irão valorizar o serviço e perceber a qualidade oferecida pela empresa, para isso é essencial dispor de ferramentas para transmitir as informações, tais como: folhetos, vídeos, seminários, pôsteres, circulares, internet, e-mail etc”.

	

	Questionamentos
	Média
	Desvio-Padrão

	Quanto á cordialidade e educação dos colaboradores.
	4,14
	0,79

	Quanto á idoneidade das informações prestadas.
	4,08
	0,76

	Quanto à confiabilidade das informações prestadas pela empresa.
	3,97
	0,93

	Quanto aos serviços solicitados você considera que são apresentados de maneira? 
	3,86
	0,75

	Quanto a forma no envio dos documentos (malotes, envelopes, e-mail).
	3,81
	0,81

	Quanto à qualidade das informações prestadas pela empresa.
	3,78
	0,95

	As suas indagações são respondidas de maneira? 
	3,70
	0,81

	A agilidade nas informações prestadas. 
	3,70
	0,97

	Quanto à disposição dos colaboradores para solucionar problemas.
	3,70
	0,94

	A agilidade na entrega dos serviços prestados.
	3,62
	0,68

	Quanto ao prazo de entrega dos impostos (INSS, FGTS, IRPJ, CSLL, PIS, COFINS, DASN, ISS,entre outros)
	3,54
	1,04

	Fonte: Os autores (2008)
	
	


Tabela 3 – Em relação à qualidade nas informações prestadas aos clientes antes da certificação ISO 9001

As informações prestadas aos clientes são de suma importância para avaliação da qualidade no atendimento. O momento da verdade muitas vezes ocorre na “prestação de informações” aos clientes, sejam estas informações prestadas no momento ou por meio de materiais no qual a empresa disponibiliza aos seus clientes, conforme afirma os autores Spiller et al (2006). Outro motivo pelos quais as informações são importantes é que o serviço a ser vendido muitas vezes corresponde a uma informação.

Os clientes pesquisados apontaram que antes da certificação, a percepção, na dimensão “qualidade nas informações”, a maior satisfação se encontrava nos itens: “Quanto á cordialidade e educação dos colaboradores” e “Quanto á idoneidade das informações prestadas”. Essa informação é apresentada com médias de 4,14 e 4,08, respectivamente. Os autores Lovelock e Wright (2003, p. 109) explicam que as dimensões da qualidade são: confiabilidade, tangíveis, sensibilidade, segurança e empatia. Os resultados encontrados corroboram suas afirmações, pois a empatia, segundo os autores, ocorre quando “a empresa de serviços fornece atenção cuidadosa e personalizada”, e a confiabilidade nas informações foram os itens mais percebidos pelos clientes.

Os fatores que os clientes questionados avaliaram com médias mais baixas da tabela 3, foram: “A agilidade na entrega dos serviços prestados” e mais especificamente “Quanto ao prazo de entrega dos impostos”. Estes itens apresentaram as médias: 3,62 e 3,54, sendo que o segundo item apresentou uma dispersão de 1,04.

	Questionamentos
	Média
	Desvio-Padrão

	Quanto à área de recepção. 
	4,68
	0,53

	Quanto às instalações físicas da empresa. 
	4,51
	0,56

	Quanto ao atendimento dos colaboradores.
	4,46
	0,69

	Quanto á acessibilidade aos administradores e gerentes.
	4,46
	0,80

	Quanto à coleta e entrega dos serviços solicitados.
	4,32
	0,58

	Quanto ao estacionamento para os clientes.
	4,03
	0,90

	Fonte: Os autores (2008)
	
	


Tabela 4 – Estrutura da empresa na percepção dos clientes, depois da certificação ISO 9001

Ao se indagar sobre os fatores relacionados na tabela 4 , pode-se aferir entre as empresas investigadas, que a menor média foi de 4,03, referente ao quesito “quanto ao estacionamento para os clientes”.Um dos fatores, que pode contar positivamente na avaliação da empresa prestadora de serviços contábeis é se a mesma dispõe de um bom local, para que os clientes estacionem com segurança seus veículos, segundo Thomé (2001 p. 25) a área reservada para estacionamento, deve ser analisada no momento do planejamento da instalação da empresa, se o local tem espaço físico suficiente para conter um estacionamento ou for de fácil acesso para locais de estacionamento externo. 

A maior média da tabela acima foi 4,68 atribuída ao fator: “quanto a área de recepção”, segundo Thomé (2001, p. 25 e 26), “é importante a existência de espaço suficiente para o desenvolvimento de todas as tarefas de uma empresa contábil e a racional distribuição desse espaço. O normal é encontrar a divisão em departamentos, como departamento contábil; fiscal; pessoal; recepção, entre outros.

	Questionamentos
	Média
	Desvio-Padrão

	Quanto ao uso de documentos que controlam a entrega de documentação (protocolos).
	4,57
	0,55

	Quanto á acessibilidade aos colaboradores.
	4,43
	0,69

	Como você considera o meio de comunicação com a empresa (fax, internet e e–mail)?
	4,41
	0,72

	Quanto aos meios de comunicação estes lhe proporcionam uma comunicação segura?
	4,41
	0,69

	Quanto a questionamentos feitos a área Trabalhista.
	4,35
	0,54

	Quanto a questionamentos feitos à  procedimentos de alteração contratual das empresas.
	4,35
	0,72

	Com relação a solução de problemas, você considera que a empresa atende as expectativas?
	4,32
	0,91

	Quanto a questionamentos feitos a área contábil.
	4,27
	0,56

	Quanto a questionamentos feitos à procedimentos de abertura e encerramento de empresas.
	4,27
	0,80

	A empresa comunica com regularidade as mudanças fiscais que interferem sua atividade?
	4,22
	0,95

	Quanto a prazos estipulados pela empresa para envio da documentação necessária para devida escrituração contábil, fiscal, trabalhista.
	4,16
	0,83

	Quanto ao registro e tratamento das reclamações e sugestões feitas. 
	4,14
	0,82

	Quanto a questionamentos feitos a área Fiscal.
	4,08
	0,83

	A empresa realiza visitas freqüentemente a sua empresa.
	3,59
	1,21

	Fonte: Os autores (2008)


Tabela 5 – Comunicação com clientes, depois da certificação ISO

Foram indagadas na tabela 5 fatores sobre a comunicação com o cliente e métodos utilizados para tal fim, as menores médias foram: 3,59 e 4,08, respectivamente atribuídas aos quesitos: “a empresa realiza visitas freqüentemente a sua empresa”, e “quanto a questionamentos feitos a área fiscal”. Segundo Thomé (2001, p. 90), o atendimento ocorre de várias maneiras, uma delas é pessoalmente, 

o cliente representado pelo sócio que mantém contato com a empresa contábil, valoriza sobremaneira o atendimento personalizado, por mais que sua empresa dê trabalho nos serviços rotineiros, a impressão que a maioria deles tem é de que somente ocupam a empresa de contabilidade quando nos consultam em busca de informação ou solução para um problema.

Ora identifica-se que os atendimentos pessoais colaboram de forma muito positiva para a satisfação do cliente, e o mesmo sente-se importante e valorizado. Em relação aos questionamentos do departamento fiscal, sabe-se que se trata de um assunto amplo e extenso que é a legislação fiscal, para Thomé (2001, p. 70), “o departamento fiscal pode ser considerado um departamento de alto risco dentro da empresa contábil”. A falta de clareza nessas informações podem resultar em relatórios errôneos ao fisco, acarretando em multas e penalizações pelo poder público.

Já as maiores médias, foram 4,57 e 4,43, respectivamente atribuídas aos quesitos “quanto ao uso de documentos que controlam a entrega de documentação” e “quanto à acessibilidade aos colaboradores”, segundo Figueiredo e Fabri (2000, p.128), “os departamentos emitem protocolos para acompanhar as guias e outros documentos junto aos clientes, esse procedimento tem a finalidade de controle de execução e entrega de obrigações”. 

Este procedimento é necessário para a empresa prestadora de serviço contábil assegurar-se que enviou a obrigação ao cliente, resguardando-se de eventuais ressarcimentos caso o cliente não venha a recolher as guias, e no caso venha a recair a culpa sobre o contador. Com relação à acessibilidade aos colaboradores Thomé (2001, p. 90), corrobora que “para as empresas prestadoras de serviços, a atenção que se dá ao cliente tem maior importância na satisfação e consequentemente na manutenção do mesmo”. O tratamento que se dá ao cliente requer atenção e empatia. É necessário também sempre que possível disponibilizar um colaborador para atender o cliente, seja por telefone ou por qualquer outro meio.

	Questionamentos
	Média
	Desvio-Padrão

	Quanto á cordialidade e educação dos colaboradores.
	4,73
	0,56

	Quanto a forma no envio dos documentos (malotes, envelopes, e-mail).
	4,62
	0,55

	Quanto à disposição dos colaboradores para solucionar problemas.
	4,41
	0,93

	A agilidade nas informações prestadas. 
	4,38
	0,79

	Quanto á idoneidade das informações prestadas.
	4,38
	0,68

	Quanto à confiabilidade das informações prestadas pela empresa.
	4,35
	0,79

	As suas indagações são respondidas de maneira? 
	4,32
	0,71

	A agilidade na entrega dos serviços prestados.
	4,32
	0,82

	Quanto aos serviços solicitados você considera que são apresentados de maneira? 
	4,30
	0,66

	Quanto à qualidade das informações prestadas pela empresa.
	4,30
	0,78

	Quanto ao prazo de entrega dos impostos (INSS, FGTS, IRPJ, CSLL, PIS, COFINS, DASN, ISS, entre outros)
	4,05
	1,18

	Fonte: Os autores (2008)


Tabela 6 – Qualidade nas informações prestadas aos clientes, depois da certificação ISO 9001

Os clientes questionados, os quais, acompanharam as mutações ocorridas na organização, após a certificação, responderam as indagações que se referiam a “qualidade das informações” após a certificação, e como resposta a essas questões, conforme a tabela 6, os itens: “Quanto á cordialidade e educação dos colaboradores” e “Quanto a forma no envio dos documentos” apresentaram o maior grau de satisfação em relação a esse item, com as médias: 4,73 e 4,62.

Martins e Laugeni (2002, p. 10), afirmam que deve ser definidas estratégias em setores da empresa, nos quais se englobam “prazos e entregas de serviços”. Com relação à entrega de serviços, ouve uma percepção de satisfação, primeiramente pelo planejamento de serviço e a execução dos mesmos, em seus níveis de qualidade (PALADINI, 2000, p. 18-20). 

Os aspectos que apresentaram as menores médias, no que tange a qualidade da informação foram: “Quanto à qualidade das informações prestadas pela empresa” e “Quanto ao prazo de entrega dos impostos”, cujas médias foram: 4,30 e 4,05. A qualidade nas informações prestadas pela empresa é de suma importância na formação da opinião do cliente sobre a empresa, pois esta relacionada à confiabilidade na empresa, que segundo Lovelock e Wrighit (2003, p. 109), “a confiabilidade tem constantemente se mostrado o fator mais importante na avaliação dos serviços pelos clientes. A confiabilidade está no coração da qualidade.

5 Considerações Finais

O principal objetivo deste estudo foi explorar qual a percepção dos clientes em relação à estrutura, comunicação e qualidade das informações de uma empresa prestadora de serviços contábeis com implantação da certificação ISO 9001:2000. As considerações dessa pesquisa estão baseadas nas análises de 37 questionários respondidos pelos gestores das empresas entrevistadas.

O questionário elaborado pelos presentes pesquisadores procurou captar a percepção antes e depois da implantação da ISO 90001:2000, e foi estruturado em 03 partes, que investigou 30 fatores que sofreram mudanças com a implantação da ISO.

Com relação aos resultados alcançados e expostos na seção 4 deste trabalho, pode-se concluir que as tabelas 4, 5, 6, expressa a percepção dos clientes, após a implantação da certificação ISO, demonstrando aumento de satisfação dos clientes pelos fatores explorados. Os resultados expostos ainda auxiliam os gestores da empresa a tomada de decisões possibilitando avaliar quais são seus pontos fortes e fracos, permitindo que ações sejam tomadas para melhorar a qualidade dos serviços prestados aos clientes.

Nas últimas décadas as empresas de serviços de um modo em geral estão buscando novas estratégias para enfrentar o mercado que se torna cada vez mais competitivo, o segmento de serviços tem que direcionar o foco na satisfação do cliente, desta forma os gestores destas empresas se preocupam em produzir um pacote de medida que gerem níveis de satisfação aos clientes, dentre estas medidas muitas empresas estão investindo na busca por uma melhor qualidade nos serviços prestados, procurando aumentar a satisfação de seus clientes e desta forma tentando fidelizá-los.

Desta forma o resultado apresentado contribui para que as empresas prestadoras serviços na área contábil procurem direcionar seus esforços ainda mais na busca da qualidade, pois, os clientes conseguem perceber as mudanças.

Como sugestão para futuros estudos, propõe-se investigar a estrutura de governança corporativa nas EPSC, também com o propósito
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