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No mundo globalizado de hoje, onde Governo e Estado estdo apertando o cerco de
fiscalizacao para grandes e pequenas empresas, escritérios de contabilidade ocupam
uma posicao muito importante no mercado, pois transmitem informagoes corretas aos
empresarios de como devem gerir suas empresas para que nao ocorram autuacoes
por parte dos 6rgaos governamentais. Dessa forma, os clientes, cada vez mais,
buscam satisfacdo e qualidade na aquisicdo dos servicos contabeis, para que,
posteriormente, ndo ocorram problemas em relacdo ao Fisco, por exemplo. Para
atrair e manter seus clientes, as empresas devem se esforcar, buscando sempre
prestar um servico qualificado, rapido e que supra a expectativa que o cliente tinha
sobre o servico. As empresas devem, sempre, buscar inovar no servico que prestam,
tornando isso um diferencial em relacdo a concorréncia. Para tanto, os servigos
oferecidos devem vir sempre acompanhados de um bom atendimento por um
funcionario capaz e agil na execucao do servico, passando confianca ao cliente. A
empresa objeto deste estudo presta servicos contabeis a empresas e a autbnomos.
Ja possui mais de 20 anos de mercado e é considerada uma empresa com
credibilidade e confiabilidade na sua area de atuacdo. Sempre que necessario, treina
seus colaboradores para que eles estejam aptos para a prestacdo de servico e
desempenhem um bom atendimento aos seus clientes. Nesse contexto, busca-se
diferenciar da concorréncia, pelos fatores de confianca, pontualidade na entrega de
declaracbes e documentos solicitados, pagamentos de guias de impostos mensais
nos vencimentos corretos, atendimento por pessoas qualificadas para a funcao e uma
cobrancga justa de honorarios, de acordo com o volume de trabalho que a empresa
gera para o escritorio. O presente trabalho tem um objetivo geral, que é estudar como
€ percebido o servico e o atendimento prestados pela empresa Dec Escritério
Contabil Eireli, na visao de seus clientes, e quatro objetivos especificos que sao:
desvendar o perfil dos clientes empresariais da organizacao estudada, verificar qual é
a opiniao dos clientes quanto aos servigos oferecidos pela empresa objeto de estudo,
verificar qual é a opinido dos clientes quanto ao atendimento prestado e, por ultimo,
propor acdes a serem desenvolvidas pela empresa diante do apontado pelos clientes.
O tema abordado no presente estudo, que se refere a satisfacao de clientes com foco
em atendimento e servigos, foi escolhido porque, nos dias de hoje, existe uma
preocupacao muito grande em satisfazer os clientes, pois, se nao estiverem
satisfeitos, eles vao em busca de outras empresas que oferecam satisfacao a eles.
Conforme Kotler e Keller (2006, p. 144) “a empresa deve medir a satisfacdo com
regularidade porque a chave para reter clientes esta em satisfazé-los”. Nao se trata de
um tema novo no mercado, mas de grande importancia para empresas que buscam,
sempre, satisfazer seus clientes. De acordo com Kotler e Armstrong (2007), a
satisfacao do cliente depende da sua percepcao em relagcdo ao desempenho do
produto/servico comparando com as suas expectativas, se forem compativeis ele
ficara satisfeito e podera adquirir novamente o produto/servico. Por ser um estudo
inovador na empresa, que, em seus 20 anos de mercado nunca havia pesquisado
sobre o tema abordado, acredita-se que a analise trara a empresa uma grande
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contribuicao.
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