wen ngapn “wop  ANAIS - Seminario de Estagio Supervisionado do Campus Anépolis de CSEH-
senigs esta I o u e UEG: as decisdes nas politicas publicas nacionais, estaduais e institucionais com
reflexos na formagao profissional.

valo

integragio

projetos bacharel CCSEh licenciatura

o gestdo  pesouisa iniciativa

1pprvisao

10 e 11 de novembro de 2016

atica

AGREGAR VALOR AO MARKETING DE SERVICOS DA EMPRESA
ASCOT ASSESSORIA CONTABIL E TRIBUTARIA

Thais Emily da Costa — thaisemilycosta@outlook.com

Rodrigo Messias de Souza — rodmessias@gmail.com

Introducio :
Esse trabalho tem por objetivo apresentar a situagdo de pouco investimento na area de
marketing no servico de prestacdo de servigos na area contabil demonstrando que o trato da

propaganda pode ser um diferencial, agregador de valor e gerador de vantagem competitiva.

O objetivo geral da pesquisa ¢ elaborar uma agao rapida de marketing para a empresa

direcionada a prestacdo de servicos.

Os objetivos secundarios do trabalho seria primeiramente usar como principal forma
de marketing direto os colaboradores uma vez que na prestacdo de servigos o contato ¢ mais

proximo e constante do cliente com o prestador/colaboradores.

Outro objetivo seria a inovagdo nessa relacao de servigos que tem um padrao de mer-
cado ja estabelecido e de pouca diferenciagdo, tendo em vista esse aspecto a empresa deve
apostar em estratégias de diferenciar na prestacdo de servigos e assim conseguir um nicho de

mercado menos competitivo e consequentemente mais lucrativo.

O objetivo final do trabalho seria usar o marketing como ferramenta para agregar valor
a empresa de forma que a gestdo pudesse percebé-lo como parte fundamental no alcance dos

objetivos da empresa e principalmente no desenvolvimento da empresa a longo prazo.

Caracterizacdo da organizacio e seu ambiente

A empresa Ascot fundada em 2010 como uma prestadora de servigos na area de asses-
soria contabil, tributdria e juridica inicialmente com a razdo social DHC Associados, com
grandes ambicdes de captacdo de clientes e conquista de mercado. Inicialmente a empresa

oferecia servicos de assessoria juridica em associagdo com a consultoria contabil que de inicio
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tipos de servigos que se complementam.
No ano de 2011 a empresa extinguiu o departamento juridico devido ao advogado res-

ponsavel ter um interesse particular em ter um negocio independente, passando assim o escri-

torio a ter apenas o servigo de contabilidade e tributaria.
A empresa inicialmente enfrentou dificuldades para estabelecer-se e ganhar aceitacio

nessa area onde ja se encontram escritdrios renomados ¢ de maior alcance, porém aos poucos
foi ganhando espago e novos clientes o que propiciou um crescimento significativo em apenas
quatro anos e que vem passando por um processo de ampliacao e adaptagdo para se reorgani-

zar ¢ encaminhar o seu desenvolvimento.
A histéria da empresa tem-se consolidado aos poucos no mercado ¢ uma empresa re-

cente, mas de forte expressdo e atuagcdo, poucas empresas nesse ramo em tao pouco tempo

conseguem se solidificar e se expandirem como a Ascot tem conseguido.
A Ascot ¢ uma empresa de pequeno porte que concentra atualmente oito funcionarios

em departamentos diferentes: uma pessoa no fiscal, uma no departamento de pessoal, uma re-
centemente no juridico e trés na contabilidade. Existe um coordenador apenas para toda a
equipe o socio do diretor da empresa, que faz a parte de recursos humanos e supervisiona to-
dos os demais departamentos. A quantidade de empresas tem crescido bastante nos ultimos
anos de 20 empresas passaram a ser 50 empresas. O faturamento mensal é por volta dos

25.000,00 recebidos através de honorarios de servigos prestados.
A composicao acionaria da empresa ¢ de dois socios com formacao em contabilidade

que se conheceram durante a faculdade, um faz a parte social do escritorio participando de
reunides com os clientes e refor¢ando novos contatos de clientes e de parcerias para o cresci-
mento da organizagdo, o outro sOcio se concentra mais nas atividades internas do escritorio
estabelecendo um cronograma, supervisionando, instruindo e direcionando os servigos diarios

da empresa.
A estrutura organizacional tem caracteristica de produto, as atividades sdo dirigidas em

funcdo de um produto/servico que possui uma responsabilidade maior de comprometimento ja
que a prestacdo de servigo ¢ a chave principal da empresa que exige uma continuidade e efi-
ciéncia, o servigo se associa ainda mais com a credibilidade da empresa devendo ser estabele-
cido um posicionamento de gestdo de qualidade na prestagdo de servigos em cada departa-

mento de acordo com a individualidade de cada cliente.
Outra caracteristica ¢ de diversificagdo de negdcios, o escritorio ndo oferece por en-

quanto uma assessoria juridica que contemple as atividades da empresa como trabalhista e tri-
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partamento Pessoal, de tributos e de gerenciamento financeiro.
A cultura organizacional da empresa ¢ bem descentralizadora e informal, hé divisdo de

responsabilidades e delegagdo para ndo sobrecarregar a direcdo e dar mais autonomia a cada
departamento que decisdes de maiores relevancia sdo comunicadas a dire¢ao e resolvidas em

comum acordo.
O diretor da empresa ¢ o fundador da empresa ¢ quem cabeceou o projeto do escritdrio

desde o comeco, ele trabalhou durante toda a sua formagdao num grupo de empresas de forte
atuagdo em Andpolis que lhe atribuiu muito conhecimento e muita confianca na area de conta-

bilidade que despertou uma vontade empreendedora de abrir um escritorio.
Os funciondrios ativos e os que ja fizeram parte do quadro de funcionarios da empresa

eram compostos em sua maioria de estagiarios, que normalmente ndo possuiam nenhuma ex-
periéncia profissional, onde a empresa se dispunha a formar esse profissional a fim de agregar

conhecimento para a organizagao.
Por enquanto devido aos baixos saldrios, poucos beneficios e dificuldade de cresci-

mento dentro da empresa, existe muita rotatividade e algumas insegurangas por parte dos fun-

cionarios que procuram uma maior estabilidade e melhores condicdes salariais.
A empresa apesar de passar por dificuldade de adaptagdes devido ao seu crescimento

inesperado tem privado seus procedimentos o que tem demandado muito esfor¢o e novos inte-
grantes para o escritorio, os valores demonstrados pela empresa sdo eticamente profissionais e
aceitaveis ja que nessa area ¢ muito procurado alguns servigos de manipulacao de informa-

cdes e o escritorio tem evitado manchar sua reputagdo empresarial com esses servicos a parte.
Existe muita concorréncia na prestagao de servigos de contabilidade, apesar de ser uma

area crescente e que oferece oportunidades de novos empreendimentos ainda sim existe amea-
cas de outros prestadores, o principal concorrente pelo segmento, pela proximidade e pelo re-
nome tem sido o Escritdrio Naves que em Anapolis ¢ o de maior porte e que tém forte influen-
cia de diferentes clientes, a atuacdo deles tem sido cobi¢cada como modelo de desenvolvimen-
to por parte de nosso escritorio a atuacao deles apresenta uma gestdo muita consciente ¢ de

comprometimento.
As cinco forgas de Porter:

. Rivalidade entre concorrentes: Nao existe uma rivalidade deflagrada por parte da em-
presa, o que existe ¢ uma concorréncia natural que funciona como motiva¢ao para uma presta-

¢do de servicos de qualidade que realmente atenda a necessidade do cliente.
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vigos do escritorio ¢ uma assessoria mais barata ou um escritoério de mais renome, pois as em-
presas que foram entregues a contabilidade ndo foram por insatisfacdo, algumas passaram a

ter dentro de suas empresas um departamento especifico e outras encerraram suas atividades.
. Poder de barganha dos clientes: Apesar de haver uma negociagdo de precos entre o

prestador de servigos e seus clientes, normalmente a empresa faz o seu preco considerando o

volume de trabalho e nivel de responsabilidade que esse ira exigir.
. Poder de barganha dos fornecedores: Na area de prestacdo de servigos ndo existe de-

pendéncia de matéria prima para a consecu¢ao do produto, a principal matéria prima € o co-

nhecimento de seus colaboradores.
. Ameaga de novos entrantes: O mercado dos contabilistas ¢ constantemente visado por

novos entrantes, profissionais recém formados e/ou profissionais com experiéncia de ja ter

sido funciondrios de outros escritorios e que decidem empreender o seu proprio negdcio.
A influéncia da globalizagcdo no setor ¢ decisiva e norteadora das mudangas a serem

implantadas, como exemplo a internacionalizacdo dos conceitos de contabilidade que serao
unificados em todo o mundo para facilitar a comunicacdo contabil em cada segmento mais de

forma tUnica.
Todas as atividades que sdo produzidas no escritério de contabilidade t€ém por objetivo

estar em dia com as obrigagdes tributdrias, acessorias e juridicas impostas pelo governo, cos-

tuma-se dizer que os contabilistas trabalham para o governo garantindo suas arrecadagoes.
A competitividade do ramo de contabilidade estd influenciada com a capacidade de

inovar a prestagdo de servigos podendo oferecer o que a maioria oferece com qualidade e
atendimentos personalizados. A forma de inovagdo adotada pela empresa é um atendimento
personalizado e que garanta a satisfagdao dos clientes. Por exemplo, existem alguns clientes
que tem uma atividade diaria muita extensa de muitas movimentagdes a empresa prevendo
isso disponibiliza um funcionario que trabalha dentro dessas empresas para garantir um acom-

panhamento melhor de suas atividades e da suporte para possiveis eventualidades.
A mensuragao de mercado da empresa pode adotar diferentes critérios de avaliacao

como, por exemplo: quantidade de empresas, nivel de responsabilidade a ser exigida pela ati-
vidade da empresa o que vai demandar um comprometimento maior € um valor de honorario
maior, existe empresas de diferentes padrdes na prestagdao de servicos fatores que podem con-

siderar a empresa grande e em expansao.
A evolugdo de mercado para escritérios com boa aceitagdo e bons contatos ¢ crescente

aproximadamente 10 a 15% variando de ano pra ano.
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dois primeiros anos que as recém chegadas devem unir esforgos para captacdo de novos clien-

tes o que ird garantir a continuidade do empreendimento.
As tendéncias sdo muito relacionadas com as exigéncias e as obrigacdes impostas pelo

governo o que delimita também uma reformulacao na rotina de trabalhos que acompanhem o

mercado.

Identificacao do problema

O mercado de prestacao de servigos em contabilidade cresce vertiginosamente tendo
cada vez mais exigéncias ¢ maior competitividade, para crescer nesse mercado expansivo ¢
necessario uma diferenciagdo no produto/servico que assegure a visibilidade, a fidelidade e a
captagdo de clientes. Analisando a empresa Ascot o problema identificado tem sido o Marke-
ting pouco expressivo e a falta de compreensao do que esse significa para a empresa a valori-
zagdo da imagem desde o primeiro contato com o cliente ate a rotina de servigos e de atendi-

mentos.
Existe pouco investimento em Marketing e poucos incentivos na preparacao dos funci-

onarios que ¢ o produto direto no ramo de prestagdo de servicos, existe essa lacuna evidente
na empresa que pode e deve ser analisada e reformulada para um desenvolvimento real na re-

lacdo com os clientes visando sua satisfagao.
Partindo desse contexto a formulacdo do problema baseia-se em como empregar o

marketing na empresa Ascot Contabilidade como ferramenta estratégica de agregacao de valor

na prestacao de servigos?

Justificativa

A concepgao do marketing ¢ considerada um processo social dinamico que ¢ basica-
mente a criagdo e satisfacdo das necessidades de um grupo (consumidores) sendo esses o en-

foque do fabricante para identificar e formular seus desejos (KOTLER e KELLER, 2006).
Essas necessidades que sdo o fator base de todo o trabalho de satisfagdo possui um va-

lor percebido pelo cliente algo intangivel. Segundo Shapiro (2009) esse valor pode ser facil-
mente alterado na visdo do consumidor com fatores materiais e conceituais criando novos sig-
nificados e novas visdes o que garantird ao seu produto ou servigo a diferenciacdo e conse-

quentemente a satisfagdo pretendida pelo cliente.
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mera em identificar e sanar as necessidades dos clientes partindo da estratégia de diferencia-

¢do na prestacdo de servicos.
O que foi identificado pela pesquisa seria uma maior capacitacao dos funciondrios que

lidam diretamente com o cliente, esses sdo o foco da proposta, uma maior capacitagdo e espe-
cializacdo para que estejam aptos em suas capacidades técnicas e também que saibam prestar

o servico de forma a garantir a necessidade do cliente e garanta sua satisfagao.
Por parte da gestao € possivel haver uma maior interagdo e coparticipacao na prestacao

desse servigo uma vez que os gestores podem estar visitando seus clientes o que ndo ¢ comum
na prestacao se servigos contdbeis, essa visita teria como objetivo tratar com o cliente os as-
suntos especificos da empresa deste para que o mesmo pudesse ver na contabilidade uma fer-
ramenta indispensavel de gestdo e seria de responsabilidade dos contadores levarem essas in-
formagdes e contribuirem para as tomadas de decisdes de seus cliente isso seria um diferenci-
al competitivo importante e certamente o cliente se satisfaria vendo a aten¢do que o prestador

tem em seus resultados.

Revisao da Literatura

Valor ndo esta relacionado a quanto custa ao consumidor, ndo ¢ mensurado também pelo valor
de custo que a empresa tem ao produzir, valor ¢ a razdo entre os beneficios e os custos sendo

um ponto intangivel quanto a percepcao do consumidor. (MENSHHEIN, 2006)

Para Menshhein (2006) criar valor € trabalho 4rduo que depende do conhecimento
acerca do consumidor do que ele considera de caracteristica que o atrai € que o mesmo

valoriza em um produto ou servigo.
Menshhein (2006) pontua trés aspectos basicos para criagdo e entrega de valor:

» Selegdo de valor: trata-se do trabalho principal do marketing de identificar o mercado

de atuacdo, esse processo de segmentar o mercado ¢ esséncia do marketing estratégi-
Co;

» Entrega de valor: é o processo de definir as especifica¢des tangiveis do produto/servi-
¢o, um preco-alvo deve ser estabelecido, o produto deve ser fabricado e distribuido, o
desenvolvimentos as caracteristicas especificas, dos precos e da distribuicdo aconte-

cem nessa etapa e ¢ conhecido como marketing tatico;
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sionar as vendas, promoc¢ao de vendas, a propaganda para tornar o produto conhecido

no mercado.

Para Kotler (2006) o conceito de satisfagdo € o sentimento de prazer ou
descontentamento resultante da expectativa por parte do consumidor em relagdo ao produto. E
vai além para ele para ele ¢ pleno sentimento de ter sido bem atendido de forma que o

servigo/produto exceda suas expectativas.

Resultados e analises

Analisando a pesquisa feita nesse trabalho ¢ possivel identificar uma favoravel
implantacdo do que foi proposto nessa tematica de agregagdo de valor como ferramenta do

marketing.

As propostas oferecerdo para a organizagdo uma maior competitividade na sua
segmentacao de mercado, propiciard uma ferramenta estratégica de diferenciagdo na prestacao
de servicos gerando um valor agregado aquilo que for oferecido aos seus clientes
consequentemente uma maior satisfagdo por parte dos mesmos proporcionando maiores

ganhos e resultados.

Esse trabalho teve por objetivo explanar e avaliar as possibilidades que o marketing
pode proporcionar a uma organizacdo de melhorar sua prestagdo de servicos aliando o

atendimento da necessidade do cliente com os objetivos organizacionais.

Conclusao

O presente trabalho teve por objetivo a utilizagdo do marketing como ferramenta estra-
tégica de diferenciacdo na prestacdo de servigos no ramo contabil, analisando a atuagdo dos
prestadores desse mercado buscando a inovagao e um trabalho focado na plena satisfagdo do

cliente.
Apresentando-se solugdes de acao eficaz para tornar os resultados possiveis comecan-

do com mudangas praticas na formagao dos profissionais que serdo responsaveis por apresen-

tar o servigo ao cliente e garantir sua satisfacao.
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inovagao de servigos identificando na relacdo com o cliente as principais necessidades, dese-
jos e assim trabalhar a partir desses entendendo o cliente como o principal fator da sua organi-
zacdo onde todas as decisdes e criagdes sdo baseadas nas suas vontades e anseios tendo por
base essas concepgdes a empresa ira empregar ndo sO 0 Servigo que se espera mas também um

pouco mais daquilo que o cliente deseja isso significa diferenciacao e agregacao de valor no

servigo prestado.
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