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A concorréncia acirrada a cada dia que se passa, fez com que as empresas ndo se
preocupassem apenas com o nivel de satisfacdo de seus clientes externos, mas também com a
satisfacdo de seus clientes internos. O presente projeto teve como objetivo avaliar o grau de
satisfacdo dos clientes internos e externos em relacdo aos servigos oferecidos pela OnLine
Contabilidade, buscando identificar suas necessidades, a fim de melhorar a qualidade de
atendimento de seus clientes. O instrumento de pesquisa foi aplicado no escritério de
contabilidade OnLine Contabilidade Ltda. Para obter as informacdes para a realizacdo desse
trabalho foi utilizada a pesquisa de natureza quantitativa, de delineamento descritivo
exploratério, baseado em um estudo de caso na OnLine Contabilidade, através de um
questiondrio de pesquisa de satisfacdo para os clientes internos e externos. Pode-se verificar
que os resultados obtidos foram satisfatorios, foi criado um plano de ag¢des de melhoria
baseado nas sugestdes dos clientes e sugerido propostas de padroes de atendimento. E
importante avaliar permanentemente a satisfacdo do cliente a fim de se identificar as falhas e
posteriormente implementar a¢des corretivas adequadas que reflitam em melhorias para a
empresa, de forma a atender as necessidades dos clientes.
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