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Manual da Qualidade — Planejamento do SGQ
(Sist le Gestiio da Qualidade)
Este manual foi desenvolvido pela equipe da SCHON SOLUCOES CONTABEIS com
a finalidade de ser um norteador das acBes presentes e futuras, com base nas

melhores praticas de gestdo e atualizacBes disponiveis, para garantir a qualidade de
seus servicos e principalmente a manutencdo das acdes de melhoria.

Escopo do SGQ da SCHON

O escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade e certificacdo ISO 9001:2015 da
Schon Contabilidade contempla a prestacdo de servicos de consultoria em solucdes
contabeis e BPO financeiro, de acordo com a necessidade do cliente. Esse diferencial
de atendimento é potencializado pelo uso integrado das ferramentas de gestdo
contdbil e financeira mais utilizadas no mercado. Os servicos incluem Consultoria e
Assessoria Contabil, Servicos Contdbeis, Abertura e Encerramento de Empresas, bem
como a terceirizacdo de processos financeiros (BPO Financeiro), abrangendo atividades
como gestdo de contas a pagar e a receber, conciliacdo bancaria e fluxo de caixa. Todos
os servicos sdao executados com foco na melhoria continua, utilizando o ciclo PDCA
como base do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), em conformidade com os
requisitos da ISO 9001:2015.

Estdo excluidos do escopo os seguintes itens:

e 7.1.5-Recursos de monitoramento e medigdo : A SCHON nao utiliza
equipamentos que sejam pontuais e/ou monitoramento e medicdo.

e 8.3 —Projeto e Desenvolvimento de Produtos e Servigos : A SCHON nao
desenvolve projetos especificos, trabalhando exclusivamente com as
informacdes fornecidas pelos clientes, tornando este requisito ndo aplicavel.

Prestacgao de servigos de atividades de contabilidade.
Provision of accounting services.

Politica da qualidade

A SCHON se compromete a entender os objetivos do cliente e ajuda-lo a atingir
de forma sustentdvel para que o negdcio prospere, estimulando o treinamento e
capacitacdo de sua equipe e fazendo ainda a personalizacdo do atendimento para o
atingimento dos propdsitos e consequente satisfacdo de seus clientes, além da
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melhoria continua e clareza para as partes interessadas. Também dentro de nossa

politica do SGQ estd o total atendimento as normas especificas da ISO 9001

satisfazendo os requisitos necessdrios para a certificacdo e sua devida aplicacdo nas
atividades da SCHON.
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Planejamento Estratégico

Dentro do nosso planejamento estd o cronograma de treinamentos da equipe
interna com temas pertinentes as areas de atuacdo e promovendo a capacitagdo
continua da equipe e o desenvolvimento de técnicas para o melhor atendimento aos
clientes.

A SCHON promove uma auditoria interna anualmente, feita por auditores
devidamente capacitados e certificados nas normas para ISO 9001, onde conseguimos
acompanhar os itens que necessitam de atencdo ou melhoria e o plano de acdo para as
devidas correcdes.

Uma vez por ano é feito o Planejamento Estratégico da SCHON, onde a direcdo
faz uma analise critica de todo 0 SGQ, as suas avaliacdes e sugestdes de melhoria, bem
como a avaliagdo do atingimento das metas determinadas, analise das metodologias
gue necessitam ser revisadas, modificadas ou implementadas nos processos internos,
entradas, saidas e o desenvolvimento de um plano de ac¢ao.

Controle das Informacoes

As informacdes sdo documentadas e armazenadas em pastas especificas de
cada area ou cliente, através das plataformas PlayBPO, NIBO, SIBRAX, Drive e sistemas
especificos de geracdo de informacgdes para fiscalizacbes federais, estaduais e
municipais, ficando disponiveis para todos os envolvidos, com acesso sempre que
necessario e mantendo o sigilo das informacgdes. As informacdes de versao, local de
armazenamento e retencdo dos documentos controlados pelo SGQ estdo disponiveis
na Lista Mestra de Documentos.

As informagdes internas relevantes sdao revisadas anualmente ou sempre que
houver a necessidade de atualizacdo ou modificagcdo em seu conteldo. Informacdes
relevantes como: Processos mapeados, Indicadores de acompanhamento, Metas,
Politica de qualidade e Resultado dos atendimentos (pesquisa de satisfacao).

Todas as informacbes e documentacbes de clientes inativos, sdo
disponibilizadas para os mesmos ao final do contrato de prestacdo de servigos, e
também ficam arquivadas em uma pasta especifica de “Clientes inativos”, para
consultas futuras ou mesmo servindo de backup para esses clientes onde sdo mantidas
por 05 (cinco) anos.

Metas e Indicadores

As metas definidas sdo acompanhadas mensalmente através dos indicadores
pré estabelecidos dos setores chave e apresentadas mensalmente com sua abordagem,
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justificativas e plano de agao para eventuais corregoes.

*Em negrito os objetivos da qualidade.

Indicadores Contabil:

Comercial <> Faturamento, quantidade de cliente e ticket médio;
Contabil <> Pesquisa de satisfacao, fechamento contabil, cumprimento
das demandas;

Fiscal <> Satisfacdo do cliente, Declaragdes dentro do prazo, Envios de
impostos e Levantamento de débitos (trimestral);

DP <> Pesquisa de satisfacdo, fechamento de folha, cumprimento das
demandas;

Societario <> Pesquisa de satisfacdo, abertura alteragdao e baixa de
empresas, controle de licencas, cumprimento das demandas;

Financeiro <> Valores de recebimento de Inadimplentes, Tempo de
recebimento, levantamento de clientes inadimplentes.

Sucesso do Cliente <> Satisfacdo do cliente, Onboarding de clientes
novos, Churn e cumprimento das demandas.

Qualidade <> Satisfacdo do cliente, Auditoria interna anual e

cumprimento das demandas.

Indicadores BPO:

v

v
v

Financeiro <> Valores de recebimento de Inadimplentes, Tempo de
recebimento, levantamento de clientes inadimplentes.

Comercial <> Faturamento, quantidade de cliente e ticket médio;
Faturamento <> Satisfagdo do Cliente, Emissao de Nota Fiscal e Boletos

Operador <> Satisfacdo do Cliente, Contas a pagar, Conciliagdes, Churn e
Fluxo de caixa

Gestor <> Satisfacdo do Cliente, Implanta¢des e Consultorias/Parecer e
Churn

Coleta <> Cumprimento de demandas, Coleta e Anexar comprovantes
no Nibo;

Sucesso do Cliente <> Satisfacdo do cliente e Onboarding de clientes

novos
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v/ Dossié Contabil <> Tempo Médio de Organizacdo dos Documentos(do

dia 01 a dia 08), Numero de Documentos Pendentes por Cliente e
Fechamentos Realizados Dentro do Prazo Legal do dia 10 de cada més

v/ Qualidade <> Satisfacdo do cliente, Auditoria interna anual e

cumprimento das demandas.
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