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Qualidade dos Servi�os Contabeis

como Ferramenta de Gestao para

os Escrit6rios de Contabilidade

Tiinia Regina Zunino Shigunov •

Sobreviver num mercado competitivo representa 0 grande desafio das empresas

nos dias de hoje, justificando assim corresponder as necessidades e expeetativas

dos c1ientes. 0 presente trabalho tem como tema a qualidade na presta<;:ao de

servi<;:os contabeis como ferramenta de gestao, procurando munir 0 escrit6rio de

condi<;:oes que atendam as eXigencias dos clientes.

A contabilidade deixou de ser apenas a escritura<;:ao das muta<;:oes do patrimanio,

passando a ser usada como um instrumento de gestao para 0 planejamento,

controle e tomada de decisoes.

A contabilidade afim de acompanhar 0 desenvolvimento das empresas e abertura

dos mercados, passou a se preocupar com a questao da qualidade das

informa<;:oes, permitindo aos usuarios acompanhar e avaliar a evolu<;:ao das

empresas atraves da correta aplica<;:ao das normas brasileiras de contabilidade e

princfpios fundamentais de contabilidade como meio para atingir estes fins.

Com 0 advento da tecnologia da informa<;:ao, permite-se que 0 contador ofere<;:a

excelencia nos servi<;:os prestados, pois atraves das informa<;:oes contabeis pode

fazer parte ativamente do processo decis6rio das empresas.

Adotar a gestao pela qualidade dentro de uma organiza<;:ao contabil significa

passar por mudan<;:as significativas, adotar a qualidade atraves do programa 5

"5" eo ciclo PDCA, eria-se um ambiente de trabalho diniimico, estimulando

trabalho em equipe, motivando os funcionarios, atendendo as necessidades dos

clientes e tornando a empresa cada vez mais competitiva .

• Bacharel em Ciencias Contabels pela universidade Federal de Santa Catarina

Florianopolis, v. 3 . nO 5 - p. 43-62 - abril/julho 2003 - - - - - - - - - - -{Ill



- - - { Qualidade dos Servicu� Contabeis como Ff:'rramenta de Gestao para os I:.scritorios de Contabilidade

INTRODUC:AO

A quaHdade e reconhecida coma fator de

cisivo para a escolha do consumidor (cH­

ente). As empresas para competirem devem

adaptar-se permanentemente as mudan�as das

necessidades dos clientes, pois as mesmas bem

sucedidas tern sido aquelas que reconhecem as

mudan�as a sua volta e adotarn medidas ade­

quadas para compensar as amea�as produzidas

por essas mudan�as. 0 aumenta da competiti­

vidade produzira sem duvida a sobrevivencia

dos mais quaHficados.

Devido 0 grande numero de profissionais

atuantes na area de servic;os contabeis, 0 mer.

cado esta cada vez rnais competitivo, a concor­

rencia vem se tornando urn fator preocupante,

tornando necessaria que 0 contador seja urn

cornponente ativo na gestao interna, visando a

quaHdade, custo, atendimento e inova�ao na

presta�ao de servi�os aos clientes.

Dentro do contexto atual esses fatores reve­

lam-se criticos para a sobrevivencia dos escri­

torios de Contabilidade, pois cada vez mais eles

se preocuparn corn a concorrencia de prec;os do

que, muitas vezes, corn a qualidade dos servi­

�os prestados propriamente ditos.

o investimento em qualidade nos servi�os

contabeis revela-se determinante para a busca

da excelencia organizacional. Os clientes estao

cada vez mais exigentes, por sua vez e precise

que os contadores adotern pniticas eficazes de

gestao, afim de preservar e obter novos clien­

tes.

o donos de escritorios de contabilidade de­

vem-se ater, tambem, ao enfoque gerencial de

seu escritorio, centrado na qualidade e baseado

na parlicipa�ao de seus colaboradores, corn 0

objetivo de a1can�ar e manter a lucralividade

atraves da satisfa�ao e dos beneficios para os

clientes, colaboradores e para a sociedade.

Dentre tantas exigencias que 0 contador deve

procurar seguir para atender as exigencias do

mercado destaca-se fundamentalmente, que ele

siga os principios fundamentais e as normas

brasileiras de contabilidade dentro de suas pni­

licas contabeis e sem duvida, manter sua con­

duta voItada ao codigo de etica profissional do

contabilista.

Conforme NASH apud ABICAIAFFE (199_, 8)

"quanto mais alta a quaHdade, mais facil e fazer

negocios de forma etica... ( ... ) E inversamente,

quanto maior sua etica, mais facH e adotar e

implementar uma estrategia de quaHdade".

A sobrevivencia das empresas prestadoras

de servic;as contabeis depende principalmente

da dedicac;ao, da cornpetencia administrativa,

da excelencia e da diferenciac;ao do servic;o ofe­

recido. Cabe a cada escrit6rio contabil conhecer

sua capacidade de servi�o e corn que qualidade

este servi�o chegam ao cliente, tornando-se pos­

sivel atingir de forma gradual a excelencia nos

servi�os prestados ampliando dessa maneira

suas possibilidades, pois corn a satisfa�ao dos

clientes torna-se possivel a indicaC;ao de novos

clientes e assim sucessivarnente. Diante do ex­

posta, verifica-se que a qualidade e de grande

importancia, e tern ampla relac;ao corn os servi­

�os prestados.

o presente estudo tern por tema a qualidade

nos servic;os contabeis, procurando verificar

quais as a�6es promovidas pelos escritorios de

contabilidade para a busca da melhoria no aten­

dimento aos clientes e a expectativa dos clien­

tes em rela�ao a qualidade dos servi�os presta­

dos.

A CONTABILlDADE

E SEUS OBJETIVOS

A Contabilidade como nos demais ramos da

cii�ncia possui seu objeto proprio, 0 "patrimo­

nio da empresa." Na contabilidade identifica-se

a situaC;ao do patrimonio atraves da mensura-
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�ao, amilise e registros dos fatos contabeis que

alteram ou nao 0 patrimonio.

De acordo corn a Resolu�ao do Conselho fe­

deral de Contabilidade - CFe n." 785, de 28 jU­

lho de 1995, em seu inciso l.l.l:

A contabilidade, na sua condi�ao de ciencia

social, cujo objeto e 0 Patrimonio, busca, por

meio da apreensao, da quantificac;ao, do regis.

tro, da eventual sumariza�ao, da demonstra�ao,

da anatise e relato das muta�oes sofridas pelo

patrimonio da Entidade particularizada, a gera­

�ao de informa�oes quantitativas e qualitativas

sabre ela, expressas tanto em termos fisicos

quanta monetarios.

o conhecimento que a contabilidade tern de

seu objeto esta em constante movimento, ten­

do em vista que os acontecimentos no contexto

sacio-politico e economico,estao constantemen­

te em modifica�ao.

Segundo fRANCO (1983, p.19l, "0 objeto da

contabilidade e pois 0 patrimonio, e em tomo

dele se desenvolvem suas fun�oes, como meio

para atingir sua finalidade".

A contabilidade tern como objetivo (finali­

dade) principal prestar informac;:ao aos usmiri.

Tabela 1 - Usuarios da lnforma�ao Contabi!
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os atraves do acompanhamento do Patrimonio

das entidades, 0 meio para atingir este objetivo

e atraves da correta aplica�ao dos principios e

caracteristicas qualitativas da informac;:ao con­

tabi!, bem coma a causa de suas varia�oes.

Para lUoicIBUS ( 1997, p. 23 ): "0 objetivo

basico da Contabilidade, portanto, pode ser re­

surnido no fornecimento de informac;:6es eeo.

nomicas para varios usuarios, de forma que pro­

piciem decis6es racionais".

Segundo HENORICKSEN apud lUoicIBUS

(1997, p. 22) "0 objetivo da Contabilidade e for­

necer urn conjunto de relat6rios financeiros para

llsuarios indeterminados corn relac;:ao a riqueza

DU transac;:6es econ6micas da empresa... ".

Estas informm;6es serao evidenciadas aos

usuarios, podendo ser definidos como qualquer

pessoa fisica ou juridica que tenha interesse na

situa�ao de determinada entidade. Podendo ser

divididos coma usuarios internos e externos cl

organiza�ao.

Conforme tabela abaixo identificam-se os

principais usuarios da informa�ao contabi!, jun­

tamente corn 0 tipo de informa�ao para cada

tipo de usuario.

USUARIO DA META QUE DESEJARIA MAXIMIZAR OU TIPO

INFORMA�Ao CONTABIL DE rNFORMA�Ao MAIS IMPORTANTE

Acionista Minoritario Fluxo regular de dividendos.

Acionista majoritario Fluxo de dividendos, valor de mercado

ou com grande participac;ao da ac;ao, lucre por a<;ao.

Acionista preferencial Fluxo de dividendos minimos ou fixos.

Emprestadores em geral Gerac;ao de fluxo de caixa futures suficientes para receber

de volta 0 capital mais os juros, corn seguran<;a.

. Entidades gavernamentais Valor adicionado, produtividade, lucro tributavel .

Empregados em geral, Fluxo de caixa futuro capaz de assegurar bons aumentos ou

coma assalariados manutenc;ao de salarios, corn seguran<;a; liquidez.

. Media e alta administrac;ao Retorno sobre 0 ativo, retorno sabre a patrim6nia Hquido;

situac;aa de Iiquidez e endividamenta canfortaveis.

FONTE: luolClBUS, Sergio de. Teoria da Contabilidade, S. ed. Sao Paulo, 1997. p. 21
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Usuario Interno

Os usuarios internos fazem usa das infor­

ma�oes mais aprofundadas e especificas da

entidade, aquelas relativas ao processo ope­

racional da empresa, corn isso torna-se deci­

siva aos administradores que contarn corn uma

serie de informa�oes adicionais que a conta­

bilidade financeira nao the proporciona. Corn

a contabilidade gerencial voltada para fins in­

ternos, procura suprir os gerentes de urn elen­

co de informa�oes para 0 planejamento, con­

trole e a tomada de decisoes, diferenciando­

se da contabilidade financeira, pois nao se

prende aos principios fundarnentais de con­

tabilidade, podendo fornecer diferentes tipos

de relatorios para diferentes decisoes.

De acordo corn IUDiclBUS e MARION (1999,

p. 54)

para os usuarios internos cl entida­

de, interessam a1<im das demonstra­

,oes Contcibeis como ponto de parti­

da, tamb.m subsidiam os tomadores

internos de decisiio, outros tipos de

relat6rios que aUem conceitos e in­

forma,oes derivantes do sistema de

Contabilidade (inanceira(Geral) - que

produz os relat6rios tradicionais, a

outros derivantes da Contabilidade

de Custos, da administra,iio finan­

ceira, da administra,iio da produ,iio

e outras disciplinas que apresentam

conceitos importantes para a toma­

da de decisoes.

A contabilidade gerencial serve coma urn

instrurnento de gestao que auxilia na tomada

de decisoes, pois ela flexibiliza a informa�ao

de acordo corn a necessidade que cada ges­

tor tenha, e fornece subsidios para as deci­

soes corretas, sendo vitais para a continui­

dade da empresa.

Usuario Externo

Os usuarios externos concentrarn-se prin-

cipalmente nas demonstra�oes contabeis pu­

blicadas, e se utilizam das informa�oes extrai­

das da contabilidade financeira.

Conforme IUDICiBUS e MARION (1999, p. 44)

"0 usuario externa se prende mais a contabili­

dade financeira coma contabilidade gera!. ne­

cessaria a IOdas as empresas. Ela fornece in­

forma�oes basieas aos usuarios e e obrigatoria

conforme a legisla�ao comercial".

Para seus usuarios Externos, conforme a Lei

6.404/76 apud MAR/ON (1994): A Lei das Soci­

edades porA�oes estabelece que ao fim de cada

exercicio social a entidade deva elaborar de

acordo corn os principios de contabilidade as

seguintes demonstrac:;oes contabeis:

• Balanc:;o Patrimonial;

• Demonstraeoes do Resultado do Exer­

cicio;

• Demonstraeoes de lueros e Prejuizos

Acumulados ou Demonstraeoes das Mu­

taeoes do Patrimonio Liquido;

• Demonstraeoes de Origens e Aplicaeoes

de Recursos.

Essas informa�oes fornecidas pela contabi­

lidade sao deterrninantes. seja para acionistas,

adrninistradores ou gerentes, coma, tarnbem,

para 0 "fisco". bancos, fornecedores, investi­

dores e sociedade em gera!.

A contabilidade como sistema de informa­

eao deve estar apta a atender as necessidades

de seus usuarios, pais e atraves da contabili­

dade que os usuarios obtem as informac:;oes

eapacitando-os a planejar, controlar e funda­

mentar sua tomada de decisao. Sendo assim,

deve estar revestida de uma serie de caracte­

risticas e atributos.

CARACTERisTICAS QUAlITATIVAS

DA INFORMAc;:Ao CONTABIL

Nos primordios da humanidade a contabili­

dade era usada para medir e avaliar a evoluc:;ao

do patrimonio das entidactes, mesrno nos tem-

El- - - - - - - - - - - Florian6poJis: v. 3 - nO 5 . p. 43-62 - abriljjulho 2003



pas mais remotos quando surgiram as pri­

meiras organiza�oes economicas, 0 conheci­

menta pr<itico e as diferentes formas de in­

forma�ao auxiliavam 0 homem nas suas ati­

vidades.

Corn 0 passar do tempo a contabilidade

foi se aperfei�oando, sempre em fun�iio dos

novas desafios apresentados pela evolu�iio

dos uswirios das empresas e 0 surgimento

de novas necessidades de informa�iio,

Segundo RAUPP (2000, p, 44):

com 0 advento da tecnologia da in­

formQl;iio e 0 processo de globaliza­

(aO mundial as exigencias cresceram

e se diversificaram. A competi(lio

global exige que as empresas este­

jam comprometidas corn continua e

completo aperfei,oamento de seus

produtos, processos e colaboradores.

Um dos principais ativos de uma

empresa sao suas informat;6es e seus

recursos humanos que delas se uti­

Iizam (.. .) a qualidade e confiabili­

dade desses dados influem decisiva­

mente no sucesso dos neg6cios.

Nos dias atuais a contabilidade passa par

urn desafio, que e a de gerar informa�iio de

qualidade em urn mundo globalizado, dinii­

mica, e corn a necessidade dessas informa­

�oes em tempo ha.bil, hoje mais do que avali­

ar, a fun�iio da contabilidade e a de prestar

informa�iio para 0 planejamento, controle e

para a tomada de decisiio.

Dentro de uma organiza<;ao os adminis­

tradores estao constantemente tomando de­

cisoes diversas. Cabe a contabilidade estar

preparada corn diferentes relat6rios trazen­

do informa�oes oportunas, corn conteudo

adequado e confiaveis, periodicamente.

De acordo corn a Resolu�iio do CFC n,D 785,

de 28 de julho de 1995, em seu inciso 1.1.2,

"As informa�oes geradas pela Contabilidade

devem propiciar aos seus usuarios base se-
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gura as suas decisoes, pela compreensiio do

estado em que se encontra a Entidade, seu

desempenho, sua evolu�iio, riscos e oportu­

nidades que oferece".

A informa�iio contabil deve revelar a ve­

racidade dos fatos contabeis, niio privilegi­

ando nenhum tipo de usuario , mas propor­

cionando 0 entendimento de todos que fa­

zem usa dessas informa�oes.

Segue ainda em seus incisos 1.3.1 "A in­

forma�iio contabil deve ser, em geral e antes

de tudo veraz e eqiiitativa, de forma a satis­

fazer as necessidades camuns a urn grande

numero de diferentes llsuarias, nao poden­

do privilegiar deliberadamente a nenhum

deles, considerando 0 fata de que os interes­

ses destes nem sempre san coincidentes".

De acordo corn a Resolu�iio do CFC n.D 785,

de 28 de julho de 1995, em seu inciso 1.3.2

"A informa�iio contabil, em especial aquela

contida nas demonstra�oes contabeis, nota­

damente as previstas em legisla�iio deve pro­

piciar revela�iio suficiente sabre a Entidade,

de modo a facilitar a concretiza�iio dos pro­

positos do llsuario".

o departamenta de contabilidade e uma das

areas mais importantes dentro de uma empre­

sa, pais detem uma serie de informa�oes que

fazem a mesma funcionar e crescer.

5egundo VASCONCEL05 (2002, p. 25)

a informa,iio deve ser adequada aos

fins a que se destina, uma vez que

facilite 0 entendimento do usuario,

deve emergir da verdade, ser eficaz

e atingir 0 objetivo do usuario, deve

ser precisa e nao canter erros, pre­

cisa ser relevante, confiavel e segu­

ra para a tomada de decisiio, deve

ser apresentada de forma simples

afim de se tornar compreensivel

para quem precisa de/a.

A qualidade nas decisoes e influenciada
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pela qualidade do sistema de informa�ao, e a

contabilidade coma instrumento de gestao,

deve oferecer aos usmirios informa�6es corn

determinados atributos, que a tornarao liteis

para a tomada de decisao.

De acordo corn 0 IASB - International Ac­

couunting Standards Board (1998, p.3S) "As

caracteristicas qualitativas sac atributos que

tornam as informa�6es contabeis liteis para

os usuarios. Estes atributas. sao: a confiabili­

dade, relevancia, compreensibilidade e com­

parabilidade".

o Conselho Federal de Contabilidade defi­

ne que as informaf;oes devam ser evidencia­

das aos usuarios de maneira simples, compre­

ensiva, em tempo Mbil e que satisfa�a suas

necessidades para a tomada de decisao, e cita

que as informaf;oes contabeis devem ser re­

vestidas dos seguintes atributos:a confiabili­

dade, tempestividade, compreensibilidade e

comparabilidade.

Confiabilidade

Segundo 0 IASB (1998, p.36) "A informa­

�ao tern a qualidade de confiabilidade quando

esta livre de erros relevantes, e podem os usu­

arios depositar confian�a coma representan­

do fielmente aquilo que ela d!z representar

ou poderia razoavelmente esperar-se que re­

presenta-se" .

o lASB (1998, p36) coloca ainda como re­

quisitos para que a informa�ao seja confiavel,

que a informa�ao tenha:

• Representa�ao adequada;

• Primazia da essencia sobre a forma;

• Neutralidade;

• Prudencia;

• Integridade.

Representa�ao adequada: a informa�ao

para ser confiavel, deve representar fielmen­

te as transa�6es e outros eventas da entidade.

As empresas, muitas vezes, apresentam difi­

culdades na identifica�ao das transa�6es e

eventos quanto a sua mensura�ao ou forma

de apresenta�ao.

Primazia da essencia sobre a forma: Para

que a informa�ao represente fielmente as tran­

sa�6es e eventos que ela se prop6e a repre­

sentar, e necessario que os mesmos sejam

contabilizados e apresentados de acordo corn

a sua essencia ou substancia e sua realidade

econ6mica, e nao meramente sua forma legal.

Neutralidade: As demonstra�6es contabeis

devem ser neutras, livres de preconceitos, nao

devendo influenciar nas tomadas de decisoes

afim de atingir urn resultado predetermina­

do.

Prudencia: Consiste na inclus8.o de certa

dose de cautela na formula�ao de estimativas

em certas condi�oes de incertezas, no senti­

do de que os ativos ou receitas sejam supe­

restimados e passivos e despesas nao sejam

subestimados. A empresa deve manter a neu­

tralidade na avalia�ao dos ativos, passivos,

receitas e despesas, pois se assim nao fosse

perderia a qualidade da confiabilidade.

Integridade: Refere-se ao fata que a infor­

maf;8.0 deva ser relevante afim de evitar omis­

soes que tornem as demonstraf;oes falsas ou

erradas, assim sendo inconfiavel e deficiente.

A Resolu�ao do CFe n.O 785, de 28 dejulho

de 1995, em seu inciso lA trata do atributa

da Confiabilidade:

1.4 - DA CONFlAB1LlDADE

1.4.1 -A Confiabilidade e atributo que

faz corn que 0 usuario aceite a infor­

map';o contabil e a utilize como base

de decisoes, configurando, pois, ele­

mento essencial na rela,ao entre

aquele e a propria informa,ao.

1.4.2. A confiabilidade da informa,ao

fundamenta-se na veracidade, com­

pleteza e pertinencia do seu conteli­

do.

S lOA veracidade exige que as infor­

ma�6es contabeis nao contenham er­

ros ou vieses. e sejam elaboradas em

rigorosa consonancia com os Princi-

!EI}- - - - - - - - - - - Florianopolis, v. 3 - nO 5 . p. 43-62 - abriljjulho 2003



pios Fundamentais de Contabilidade

e as Normas Brasileiras de Contabili­

dade, e, na ausencia de norma espe­

cifica, com as tecnicas e procedimen­

tos respaldados na ci<;ncia da Conta­

bilidade, nos limites de certeza e pre­

visiio por ela possibilitados.

S 2°A completeza diz respeito ao fato

de a informal;iio compreender todos

os elementos relevantes e signiflcati­

vos sobre 0 que pretende revelar ou

divulgar, como transap'les, previs6es,

analises, demonstra(oes, juizos DU

outros elementos.

S 3°A pertinencia requer que seu con­

teudo esteja de acordo com a respec­

tiva denominaplo DU titulo.

Torna-se indispensavel que a informa(ao

contabil seja expressa a luz da verdade, sem

erres e naD sendo tendenciosa, ela deve ser

expressa de acordo corn os principios funda­

mentais de contabilidade para que estejam li­

vres de qualquer tipo de omissao que tornem

as demonstra�6es Contabeis erradas ou enga­

nosas.

Cabe ressaltar que a informa�ao nao pode

perder a credibilidade, pois se assim 0 for, per­

dera a confian�a das pessoas que delas se uti­

liza, ficando assim desacreditada e sem quali­

dade para atender a necessidade do usuario.

Por exemplo, 0 caso Eron e a empresa ame­

ricana de auditoria Arthur Andersen, confor­

me VEJA. n.o1737, 6jun.2002:

a derrocada da Enron abalou 0 con­

ceito de que as regras dologo sao as

mesmas para rodo mundo, e que sem�

pye havera urn auditor para garantir

isso. A Enron escondia dividas e tur.

binava lucros em associQr;iio crimino­

sa, segundo alegam os processos de

acionistas lesados, com os auditores

da Arthur Andersen (... ).

Desde que foi envolvida com 0 colap­

so da Enron, a empresa de auditoria

Arthur Andersen perdeu diversos cli.

entes de prestigio e passou a enfren­

tar a desconfian�a dos parceiros que

restaram passando por uma enorme

CRCSC & VOCE } ....

crise de credibilidade, por causa do

esciindalo, a Andersen teria perdido

mais de 30 clientes, que em conjunto

rendiam um faturamento de US$ 100

milh6es por ano.

Destaca-se a importancia da confianc;.:a tan­

to das informa�6es cantabeis, como do pro­

fissional que elas evidenciam, pois a partir

do momento que a credibilidade e abalada, a

confian(a no servic;.:o prestado nao sera a

mesma.

Relevancia

De acordo corn 0 lASB (1998, p. 35) "A fim

de ser utH, a informac;:ao precisa ser relevante

para as necessidades de tomada de decisao dos

usuarios. A informa�ao possui a qualidade da

relevancia quando influencia as decisoes eco­

nomicas dos usuarios ajudando�os a avaliar

eventos passados, presentes ou futuros ou con­

firmando ou corrigindo suas avalia�6es anteri.

ores".

Conforme HORNGREN (1978, p. 1004)

as decis6es consistem realmente na esco�

lha entre os cursos alternativos de a�ao

que tem conseqiiencias futuras, as quais

geralmente sao incertas. Pode-se diminuir

os efeitos adversos desta incerteza, tor­

nando-se bem informado sobre 0 assun­

to relacionado Cl decisiio. Quanto mais

informa�6es relevantes sobre 0 assunto

de uma decisao forem acumuladas, mais

claro sera 0 curso de a�ao correto.

Conforme 0 IASB (1998, p.36) "A relevancia

das informa<;6es e afetada pela sua natureza e

materialidade. Em alguns casos, a natureza das

inforrnal;oes, par si s6, e suficiente para deter­

minar a sua relevancia" .

A inforrnal;ao destina-se a retratar urn de­

terminado elemento da ernpresa, independen­

te dos resultados atingidos. A materialidade vai

determinar 0 que 0 contador vai inforrnar em
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seus relat6rios, pois ha determinadas informa­

�iies contabeis cUjo custo para evidencia-las e

maior que 0 beneficio que trara aos usuarios

da informa�iies. A releviincia esta diretamente

relacionada corn a tempeslividade tratada pelo

CFC.

Tempestividade

A Resolu�ao do CFC n.o 785, de 28 de julho

de 1995, em seu inciso 1.5 trata do atribUlO

da Tempestividade:

1.5 - DA TEMPESTIVIDADE

1.5.1 -A tempestividade refere-se ao

fata de a informar;iio contabil deve

chegar ao conhecimento do usuario

em tempo habil, a fim de que este

possa utiliza-la para seus fins.

1.5.2 - Nas informar;6es preparadas

e divulgadas sistematicamente,

como as demonstra(oes contabeis, a

periodicidade deve ser mantida.

Paragrafo Unico. Quando par qual­

quer motivo. inclusive de natureza

legal, a periodicidade for alterada,

o fato e sua razoes devem ser divul­

gadosjunta cam a propria informa­

r;iio.

Para que a informa�ao seja usada adequa­

damente pelo usmirio, faz-se necessaria que

esta chegue em tempo habil, ou seja, de nada

adianta informac;aa atrasada, e precisa ter as

informac;6es apartunas na hora certa. afim

de que seja otimizado 0 processo decis6rio.

Deve-se manter tambem uma periodicida­

de das informac;oes e relat6rios apresentados,

para que a empresa consiga fazer uma avali­

a�ao entre os resultados alingidos no passa­

do corn os obtidos no momento atual, fazen­

do parametros entre os periodos e acompa�

nhar a evolu�ao da empresa.

Compreensibilidade

5egundo 0 IA5B (1998, p. 35) "Uma quali­

dade essendal e que as informal;:oes apre-

sentadas nas demonstra�iies contabeis e que

elas sejam prontamente entendidas pelos

usuarios. Para esse fim presume-se que os

usuarios tenham conhecimento razmivel do

neg6cio, alividades economicas e contabili­

dade"

Todavia as informa�iies sobre assuntos

complexos devem ser incluidas nas demons­

tra�oes contabeis, por causa da sua releviin­

cia na tomada de decisao pelos usuarios .

A informa�ao contabil deve ser evidenci­

ada afim de possibilitar aos diferentes lipos

de usuarios 0 seu fadl entendimento. mas

sempre retratando de maneira campleta as

variadas opera�iies da empresa. E necessa­

rio que 0 usuario da informal;:ao tenha co­

nhecimento de seus neg6cios. bem coma co­

nhecimento de contabilidade, conhecimen­

to esse que possibilite a compreensao das

informa�iies apresentadas.

A Resolu�ao do CFC n.o 785, de 28 de

julho de 1995, em seu inciso 164 trata do

atributo da Compreensibilidade:

1.6 - DA COMPREENSIBILlDADE

1.6.1 - A informar;iio contabil deve

ser exposta na forma mais compre­

ensivel ao usuaria a que se destine.

!i lOA compreensibilidade presume

que 0 usuario disponha de conheci­

mentos de Contabilidade e dos ne­

gocios e atividades da entidade, em

nivel que 0 habilite ao entendimen­

to das informar;6es colocadas a sua

disposir;iio, desde que se proponha

analisa-las, pelo tempo e cam a pro­

fundidade necessarios.

!i 2° A eventual dificuldade ou mes­

mo impossibilidade de entendimen­

ta suficiente das informar;6es conta­

beis por algum usuario, jamais sera

motivo para a sua niio-divulgar;iio.

1.6.2 - A compreensibilidade concer­

ne a clareza e objetividade cam que

a informar;iio contabil e divulgada,

abrangendo desde elementas de na­

tureza formal, coma a organizarao

espacial e recursos graficos empre-
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gados, at<! a reda�iio e uicnica de

exposit;ao utilizadas.

!i 1 ° A organiza�iio espacial, os re­

cursos gra(icos e as teenicas de ex­

posipio devem promover 0 entend;­

mento integral da in(orma�iio con­

tabil, sobrepondo-se, pois, a quais­

quer outros elementos, inclusive de

natureza estetica.

!i 2°As in(orma�6es contabeis devem

ser expressas no idioma nacional,

sendo admitido 0 uso de palavras em

lingua estrangeira somente no casa

de mani(esta inexistiincia de palavra

corn signi(icado idiintico na lingua

portuguesa.

A contabilidade deve dispor de informa­

(oes compreensivas para 0 usuario, nesse

caso, a forma de evidencia\ao tarna-se fator

de excelencia para uma comunicac;ao eficaz

entre as partes.

Comparabilidade

De acordo corn IASB (1998, p. 37)

os usuarios devem comparar as de­

monstrat;oes contabeis de uma empre.

sa ao longo do tempo a (im de identi­

ficar tendencias na sua propria posi­

�iio (inanceira e no seu desempenho.

Os u5uarios devem tambem ser capa­

zes de comparar as demonstrat;6es

contdbeis de diferentes empresas a

(im de avaliar em termos relativos, a

sua posi�iio (inanceira.

Afim de que se possa fazer avalia�6es, deve­

se fazer urn panlmetro ao decorrer dos perio.

dos, da sua propria posi<;ao financeira corn

outras empresas do mereado concorrente. A

empresa precisa conhecer suas politicas con­

tabeis juntamente corn a elabora�ao das de­

monstra<;6es contabeis seguido da observan­

cia dos prine/pios e normas brasHeiras de con­

tabilidade.

A Resolu�ao do CFC n.o 785, de 28 de julho

de 1995, em seu inciso 1.7 trata do atributo da

Comparabilidade:

CRCSC & VOCE } - - .

1.1 - DA COMPARABILIDADE

1.7.1 - A comparabilidade deve pos­

sibilitar ao usuario 0 conhecimento da

evolu�iio entre determinada in(orma­

�iio ao tongo do tempo, numa mes­

ma Entidade ou em diversas Entida.

des, ou Q sitUQ(:QO destas num momen­

to dado, com vista a possibilitar-se 0

conhecimento das suas posi�6es rela­

tiVQs.

1.7.2 - A concretiza�iio da compara­

bilidade depende da conserva�iio dos

aspeetos substantivos e (ormais das

informQ(:oes.

Paragra(o unico. A manuten�iio da

comparabilidade niio devera consti.

tuir elemento impeditivo da evolu�iio

qualitativa da in(orma�iio contdbil.

De acordo corn este atribula 0 usmirio po­

dera acompanhar a evolu<;ao da informa<;ao

atraves de urn determinado periodo de tempo,

seja de uma ou mais entidades. Vma informa­

<;ao que nao pode ser camparada corn algum

parametro perde em quaIidade.

o contador deve considerar a importancia

das caracteristicas qualitativas no seu dia-a-dia

para a prestac;ao dos servic;os contabeis, ate

como forma de se manter no mercado.

QUALlDADE TOTAL

A qualidade serve coma urn instrumento de

avalia<;ao para as pessoas, bem como para apro­

vac;ao ou desaprova<;ao dos produtos ou servi­

c;os. mas seu entendimento nao se limita ape­

nas a urn conceito, mas uma visao global do

processo coma urn todo.

Conforme PALADlNI (1995, p. 31) "Qualida­

de sempre foi urn termo de dominio publico.

Talvez por isso seu conceito foi alterando-se,

num processo muito similar ao que ocorre corn

as palavras de uso camum" .
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Corn isso seu conceito foi se modificando

ao longo dos tempos, de acordo corn as priori­

dades de cada epoca. 0 conceito da qualidade

hoje resulta das proprias transforma�6es eeo­

n6micas. politicas e cuIturas das civiliza<;6es.

5egue PALADlNI (1995, p.33-37) Na idade

media surgiram os primeiros operadores de

controle da qualidade, surgidos a partir do eres­

cimento das pequenas empresas e da diversifi­

ea�ao das Iinhas de produ�ao. 5ao definidos

nesse periodo padr6es rudimentares da quali­

dade para bens e servi�os e niveis basieos de

desempenho da mao-de-obra. Tendo sido de­

terminadas as condi<;oes gerais para 0 traba­

Iho humano. a caracteristica basica da indus­

tria da epoca era sua formac;ao a partir de indi.

viduos ou pequenos grupos de pessoas, que

produziam bens e servic;os e controIavam. eles

proprios a qualidade do que faziam, atraves

de uma uniea pessoa, urn operador ou inspe­

tor.

Corn 0 advento da industrializa�ao, corn 0

crescimento das organizac;6es industriais e 0

desenvolvimento tecnol6gico resultaram no

aparecimento de supervisores de eontrole da

qualidade. Corn a evolu�ao natural dos proees­

sos de inspe�ao foram eriados os primeiros

eonceitos e modelos de inspe�ao por amostra­

gem, os procedimentos de controle e inspe�ao

geraram a neeessidade de estrutura�ao formal

e qualifiea�ao de pessoal.

Apos a segunda guerra mundial 0 Japao in­

troduziu a qualidade coma uma questao cultu­

ral relacionando-a corn a qualidade de vida dos

japoneses, depois de terem fixado 0 coneeito a

nivel de sociedade, tornou-se mais facit intro­

duzir as no�6es e tecnicas no interior dos sis­

temas produtivos.

A descoberta da qualidade por parte do Ja­

pao permitiu a populariza�ao dos metodos e

da essencia conceitual do controle da qualida­

de, a partir sobretudo, dos trabalhos de De­

ming e Juran em 1955, coma tambem de lshi-

kama, que introduziu as tecnicas de controle

dos processos.

A partir da decada de 60 surgiu a estrutura­

�ao do coneeito de controle da qualidade total

atraves do programa zero defeitos nos Esta­

dos Unidos estruturado por Armad Feigebaun

eo conceito de circulos da qualidade que seria

o zero defeito do Japao apesar de muito diver­

so similar americano, sendo este criado pelo

Japones Kaoru Ishikawa.

A qualidade foi urn proeesso evolutivo ao

fongo dos tempos, estruturando a partir da

deeada se 60 e alcan�ando seu auge na deeada

de 80, onde as empresas comec;aram a refletir

sobre a implanta�ao da qualidade como forma

efetiva nos processos produtivos.

Ainda conforme PALADlNI (1995, p37) "Ar­

mand V. Feigebaun foi 0 criador da expressao

qualidade total, considera que a qualidade to­

tal deve ser a principal forma de administrar

uma organizac;ao. envolvendo todos os niveis

da empresa".

A qualidade se faz por intermedio de cada

trabalhador consciente do seu papel a eumprir.

Do cornprometimento corn 0 sucesso do neg6­

cio em questao, SaD as pessoas que fazem corn

que os servi�os sejam diferenciados pelo aten­

dimento prestado ao cliente.

Para se obter a qualidade e preciso criar urn

ambiente especial na ernpresa onde a excelen­

cia do servic;o oferecido ao cliente seja missao

de todos os membros integrantes da organiza­

�ao, trabalhadores, administradores e geren­

tes.

De acordo corn CAMP05 (1992, p.2) Quali­

dade "e aquele produto ou servl�o que atende

perfeitamente, de forma confiavel, de forma

acessivel, de forma segura e no tempo certo as

necessidades do cliente".

Em relac;ao ao que 0 autor expoe torna-se

necessario que se encontre urn ponto de equi­

librio que satisfal;a 0 seu cHente, ou seja, que

gere informal;oes confiaveis e corn credibilida-
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de, mantendo a pontualidade dos servi�os, ge­

rando a informa�ao em tempo babil e corn ho­

nonirios justos pelo born servi�o prestado.

Conforme CAMPOS (1992, p.ll) "0 objetivo

principal de uma empresa (sua sobrevivencia

atraves das necessidades das pessoas) pode ser

atingindo pela pnitica do Controle da Qualida­

de Total".

Mostra-se na tabela abaixo 0 objetivo das

empresas, atraves de uma visao humanistica

preocupando-se corn todas as pessoas atingi­

das por sua existencia.

Tabela 2 - Objetivos das Empresas

CRCSC & VOCE }--

FUNc;:Ao DA QUALlDADE

A qualidade come�a a ser direcionada nos

processos das organiza�6es, a partir do mo­

mento que se verifica a priori as necessidades

dos clientes, planejando a�6es de melhoria

continua para melhor atende-Ios.

JURAN apud PALADlNI (1995, p. 44) define

fun�ao da qualidade como sendo "um conjun­

to de atividades atraves das quais se atinge a

adequapio do produto ou do serviro ao uso,

niio importando em que parte da organiza,iio

estas atividades serao executadas".

No contexto organizacional das empresas

de servi,os contabeis 0 de­

senvolvimento de urn pro�

cesso de qualidade tanto

e benefico para 0 cliente

externa, coma para os co­

laboradores internos, pOis

auxilia 0 ambiente organi­

zacional interno corn pa-

dr6es, normas e procedi­

mentos minimizando a ocorrencia de falhas e

de retrabalho e otimizando assim 0 trabalho

para 0 usuario final do servic;o prestado.

o processo de implanta�ao da qualidade

numa organizac;ao depende muito do quanto

cada funcionario se dedicar para que este pro­

cesso de certa, pais do cootn1rio se DaD hou�

ver uma mobiliza�ao total dos colaboradores

o processo nao tera hito, ou seja, os objeti­

vas devem ser urn panto em (amum, tanto na

area operacional, coma gerencial.

De acordo corn a abordagem de JURAN, par­

te-se do pressuposto que 0 processo da quali­

dade se torna eficaz atraves da colabora,ao

de todos, partindo do dono do escrit6rio ate

funciomirio de baixo escalao, ou seja, depen­

dendo do esfor�o e da intera,ao de todos.

5egundo KAPLAN & RIESER (1996, p.34),

"qualidade e uma maneira de gerenciar os ne­

g6cios da empresa. Aprimoramento da quali­

dade s6 pode ser alcan,ado em uma empresa

OBJETIVO PRINCIPAL PESSOAS MEIOS

Satisfa<;ao das CONSUMIDORES Qualidade

Necessidades EMPREGADOS Crescimento do ser humano

das Pessoas ACIONISTAS Produtividade

VIZINHOS Contribui<;ao social

FONTE: CAMPOS, Vicente Falconi, TQC Controle da Qualidade Total (no estilo japones). Belo Horizon­

te: Fundal;ao Christiano DUoni, 1992. p.13

o TQC (Total Quality Control) tern como

premissa basica atender as necessidades hu­

manas, para isto, e necessaria estabelecer pa­

dr6es de qualidade afim de que as mesmas se

tornem reais, sendo para isto, tafna-se neces­

saria 0 continua desenvolvimento e aperfei­

�oamento desses padrees.

Segundo 0 autor, 0 TQC usado como abor­

dagem gerencial nas empresas consiste em

criar condic;:6es internas que garantam a 50­

brevivencia das organizac;:6es a longo prazo.

Em qualquer tipo de empresa 0 cliente deve

estar em primeiro lugar, nas empresas pres­

tadoras de servi,os contabeis nao pode ser

diferente, pois e atraves dos clientes que as

mesmas alcan�am seus objetivos, A preferen­

cia do consumidor pelo seu servi�o em rela­

�ao ao do concorrente e que garantira a sua

sobrevivencia, tornando-se necessaria a bus­

ca da qualidade, caso contrario a empresa nao

sobrevivera nos dias de hoje.
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corn a participap'io de todos".

Conforme CERQUElRANETO(1992, p.31-32),

a fun�ao da qualidade e a integra�ao de cinco

elementos que componham a satisfa�ao do cli­

ente:

• Qualidade: coma sendo urn amplo pro­

cesso para qualquer cliente;

• Custos: Gerar custos que 0 cliente possa

pagar;

• Atendimento: Cumprir as condi�oes de

atendimento negociadas e superar as es�

pecifica�oes:

• Seguranc;a: Entregar itens seguros para

utilizac;ao de seus clientes;

• Moral: Desenvolver moral na relaC;ao con­

tratual, para que 0 cliente the reconhe�a

como parceiro.

Torna.se urn desafio para as pessoas da or.

ganiza�ao, pois para que a fun�ao da qualida­

de fique claramente definida, e preciso escla­

recer as metas dos elementos acima determi­

nados, para fins de controle dos mesmos.

Segundo CERQUElRA NETO (1992, p.33-34),

os elementos sao:

• Metodos; Para atingir as rnetas;

• Educac;ao e 0 treinamento:necessarios

para catalisar os processos definidos

pelos melOdos;

• Execu�ao: Como a execu�ao de cada eta­

pa vai ser desenvolvida e quais os itens

de verificaC;ao necessarios;

• Forma de verificac;ao: Se a execuc;ao de

cada etapa atingiu, ou nao, 0 especifica­

do. A rneta que the corresponde. Ou seja,

se os dados obtidos estao de acordo corn

o planejado.

A sobrevivencia das organizac;oes depen�

de diretarnente de quao habil e a organiza�ao

para reorganizar�se internamente, para mudar

habitos e atitudes das pessoas envolvidas,

mudando para comprornete-Ias cOrn 0 proces­

so de crescimento do neg6cio onde elas pos­

sam ter a certeza que fazern parte do processo

se comprometendo e interagindo entre si pro­

dUlivamente.

QUAUDADE EM SERVIC;:OS

Corn 0 advento da era da informa�ao, as

empresas estao percebendo a necessidade de

estar constanternente atualizadas. A qualidade

da informa�ao se toma indispensavel, princi­

palmente como instrumento de gestao e cOrn

isso 0 profissional da contabilidade ganha urn

novo perfil, pois 0 que se fazia em termos de

inforrnac;ao basicamente era para atender as

exigencias do "fisco". Hoje as ernpresas neces�

sHam de informac;6es econ6mico�financeiras

quase que diariamente.

Nas liltirnas decadas, corn a crescente con�

central;:aO de mao�de-obra no setor de servic;os

e 0 aurnento progressivo da sua importancia na

economia rnundial, a qualidade passou a ser urn

fator preponderante. e as ernpresas de servi�os

contabeis que adotarn a gestao pela qualidade

nos seus servic;os criam urn diferencial em rela�

l;:ao aos outros profissionais que nao aderiram a

este segmento.

A qualidade na presta�ao do servi�o se faz

presente quando ela garante a plena satisfa�ao

do cliente, para tanto, 0 servi�o deve ser bem

feito e ter urn prec;o justo, assim 0 cliente vai

consumi-lo e se IOmar divulgador daquele ser­

vi�o e de sua qualidade. Urn servi�o bem feito

nao vai s6 satisfazer a necessidade do cliente

corno tambern garantir a sobrevivencia da em�

presa que 0 presta e ate da propria sociedade.

Mas de acordo corn KAPLAN (1996, p. 105­

106), 0 conceito de qualidade, no setor de servi­

�os, e de dificil defini�ao, pois compoe-se de

uma serie de aspectos incomensuraveis, entre

os quais:

• Cornportamento: sendo 0 juizo subjeti­

vo que 0 cliente faz de alguem;

• Tempo: Medido pela pontualidade que en­

tregamos 0 servic;o;
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• Aspecto: Aparencia e apresentaeao do

servieo prestado;

• Desempenho: A informaeao pode ser ou

nao uti! quando estiver na mao do clien'

te;

• Precisao: Tern a ver corn 0 faturamento e

acompanhamento.

Conforme 0 autor os proprias clientes po­

dem nao saber 0 que realmente desejam ou ne.

cessitam, corn isto a empresa prestadora de ser.

vieos tern uma oportunidade e urn desafio, en.

carregando-se de elevar 0 nivel do servieo, suo

perando as expectativas dos clientes corn urn

servieo de qualidade.

Segundo 0 Servieo Nacional de Aprendiza­

gem Comercial - SENAC (1996, p.lS),

"born padrao de qualidade represen­

ta alguma coisa bem feita, bem con­

cebida, bem projetada, bem adminis­

trada, que atende as especificaeoes,

satisfazendo, assim, produtores, pres.

tadores de servi,os e clientes. Quali­

dade entao e a totalidade de caracte­

risticas de alguma coisa, que the con­

fere a capacidade de atender as ne­

cessidades explicitas ou implicitas ".

De acordo corn KALKMANN (2002)

"paralelamente a satisfa,ao do clien­

te esta a satisfm;ao das necessidades

da empresa, tanto do empresario

quanto dos funcionarios que nela tra­

balham. Ao buscar a qualidade nao

devemos dispensar a atenrao aos co-

Tabela 3 - Clientes Externos

CRCSC & vocE 1- - -

laboradores, tendo em vista a pro­

dutividade e como conseqiiencia 0

Lucro".

o funciomirio corn os quais 0 cliente intera­

ge enquanto 0 servic;:o esta seodo realizado,

exerce importante papel na percepeao que 0

cliente teni da qualidade do servieo. 0 treina.

mento e a motivaeao san fatores importantes

para manter 0 funciomirio comprometido corn

a qualidade do servieo.

A tabela 3 lista algumas categorias impor­

tantes de clientes externos, junto com 0 que as

empresas necessitam deles e eles das empre­

sas.

A qualidade aplicada na area de servieos

contaheis, visa a melhoria continua nos servi­

c;:os prestados e a satisfal;:ao maxima dos clien­

tes. Esta melhoria naD visa somente os 56 do

clientes externos mas tambem os funcionari­

os, dos orgaos publicos e ate da comunidade,

procurando dar enfase na precisao e confiabi­

lidade nas informaeoes concedidas. Usando as­

siro a qualidade coma uma ferramenta merca­

dologica, devera ser usada para agregar valor

aos serviC;:os prestados, diferencial competiti­

vo e para 0 desenvolvimento da organizac;:ao

contabil.

Por outro lado, as empresas que trac;:am suas

diretrizes exclusivamente para a prestaeao dos

servieos a qualquer custo, sem se preocupar

corn a qualidade. certamente ira sacrificar a

necessidade do cHente e por conseguinte 0

futuro do proprio empreendimento.

CATEGORIA o QUE PRECISAM DE NOS o DUE NOS PRECISAMOS DELES

Clientes Produtos corn qualidade Faturamento, respeito

Proprietarios Faturamento, estabilidade Apoioamplo

Meios de comunicac;:ao Hist6rias que merel;am ser contadas Boa imagem

Comunidades locals Empregos, impostos, boa

func;:ao social Forc;:a de trabalho, servil;os

Orgaos do governo Respeito as regras Protec;:ao contra competi<;ao desleal, paz e tranqOilidade

Publico geral Seguram;a dos produtos, protec;ao
Respeito e apoio

protec;:ao ambiental

FQNTL j. M. juran. Juran planejando para a Qualidade, 3.ed.Sao Paulo: Pioneir<l, 1995. p.l 0
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A QUAlIDADE NA EMPRESA

PRESTADORA DE SERVI<;:OS

CONTABEIS
Programa 5 "S"Aplicado ao

Escrit6rio de Contabilidade

De acordo corn SILVA (1996, p. 21).0 pro­

grama 5 "S" (teve sua origem no Japao a partir

da decada de 50 epode-se dizer que e a pri­

meira etapa para implementar a gestao da

qualidade total.

Os 5 "5" saa as iniciais de cinco palavras

japonesas relacionadas corn arruma<;ao, inter­

pretadas coma sensa, que significa apreciar

ou julgar .

Segundo VICTORINO (1999. p. 99).Os cin-

co sensos saa:

• Seiri: Senso de utiliza<;a%rganiza<;ao;

• Seiton: Senso de arruma<;a%rdem;

• Seiso: Senso de limpeza;

• Seiketsu: Senso de sailde/conserva<;ao;

• Shitsuke: Sensa de disciplina conscien.

te. autodisciplina;

o principal objetivo dos 5S e criar urn am­

biente digno de trabalho, onde 0 homem pos­

sa sentir-se bem no seu local de trabalho, con­

sigo proprio e corn aqueles que 0 rodeiam.

Conforme RIBEIRO (1995, p. 02)

corn a presenr;a dos 55 nas diversas

arividades do rrabalho, ourms ob}e­

tivos sao atingidos tais como: melho­

ria na qualidade, preven(iio de aci­

dentes, me1horia da produtividade,

redu(iio de cusros, conserva(iio de

energia, prevenr;ao quanto a parada

por quebras, melhoria da armosfera

e ambiente de rrabalho, exercicio da

administrat;:ao participativa, incenti.

vo a criatividade melhoria do moral

dos empregados.

Estes objetivos devem ser estabelecidos

pela alta administra<;ao, corn metas mensura­

veis, para serem acompanhadas e avaliadas

por todos os colaboradores.

Os 5 "S", indiretamente. por dar a todos

oporrunidade de opinar, ajudar a introduzir a

gestao participativa. Assim, evidencia-se que

os 5 "S" sao base de todos os outros progra­

mas da empresa, visando a qualidade rotal.

VICTORINO (1997, p. 99 -104) define os sen­

sos da seguinte forma:

Seiri: significa senso de uriliza(iio,

consiste em identificar somente 0 que

se faz necessario no local de rraba­

lho, manrer somente ob}eros e infor­

mar;oes estritamente uteis, e descar­

tar 0 que nao apresenta utilidade e

eliminar 0 que e super{1uo.

Para aplicar 0 senso de uriliza(iio, eli­

minar tudo 0 que e desnecessario,

Seguir urn fluxograma , previamen­

re definido para as a(oes de cureo pra­

zo;

Persistir na edUCat;tl0 a longo prazo;

Promover uma grande limpeza ini­

cial.

Beneficias:

• LiberO/;:iio de espa(o;

• Reaproveitamento de recursos;

• Reloca(iio de pessoal;

• Combate a burocracia;

• Diminuir;ao de custos.

Colocando em pratica este senso 0 escrito­

rio de contabilidade Ira dispor de mais espa<;o

pela elimina<;ao dos objetos em desuso, identi­

ficando e remanejamento os recursos que sac

uteis, procurando eliminar tarefas desnecessa­

rias e desperdicios de materiais, incluindo uma

utiliza<;ao correta dos equipamentos para urn

aumento do tempo de vida destes.

Seiton:significa senso de arrumar;ao,

ou seja, organizar, coloear as coisas

em ordem, rudo deve esrar no lugar

cereo e de faci! acesso as pessoas.

Para se aplicar 0 senso de arrumarao

deve-se come(ar guardando os irens

de acordo corn frequencia de use,

padronizar nomenclaturas, ajustar

layour ao f1uxo das informa(oes.
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Beneficias:

• Ecanamia de tempo;

• Diminuipia do cansa,a par mavi­

menta,aa desnecessaria;

• Redu,aa de dupUcidade de (armu­

larias, materiais de expediente, ete.

Corn a aplicac:;ao do sensa de arrumac:;ao

os objetos e documentos estarao dispostos

de maneira a facilitar 0 acesso, mantendo a

aparencia de Jugar organizado.

Seisa: que quer dizer sensa de Um­

peza, manter Umpa 0 ambiente de

trabalha e os equipamentos.

Deve-se aplicar este sensa as pessoas

devem estar conscientizadas que

me/hoy do que limpar e nao sujar.

Educar para naa sujar;

De(inir responsabilidade para cada

area e eriar tabela de rodizio de Um­

peza;

De(inir pantos que mere,am maior

aten,aa;

fliminar a causa da sujeira.

Beneficias:

• Bem-estar pessoal;

• Redu,aa de custo da manuten,aa

dos equipamentas;

• Prevens:iio de acidentes;

• Boa impressao aDS clientes.

o escrit6rio deve estar sempre limpo, de

maneira a proporcionar urn ambiente agrada­

vel que deixe os funcionarios, clientes e qual­

quer visita bem acomodada, pois um local bem

limpo e arrumado deixa 0 cliente impressio­

nado e atraido par este ambiente e principal­

mente cria urn senso do fazer bem feita pelo

funciomirio.

Seiketsu: signi(ica sendo de salide,

preocupar-se, cuidar e manter tadas

as candi,lies de trabalha (avaraveis

il salide (isica e mental.

Para que este sensa seja implantado

e precisa que:

Ter os tres primeiras S's implanta­

dos;

EUminar as (antes de periga;

Pramaver 0 embelezamento do local

CRCSC & vocE J- - -

de trabalha;

Di(undir material educativa sabre

salide em geral;

Manter excelentes candi,lies de higi­

ene na unidade(cozinhas, banheiras,

patios etc.. .);

Pramover durante 0 periada de tra­

balha atividades rapidas para restau­

ra,aa do equilibria (isica, metal e

emociona

Beneficias:

• local de trabalha agradavel;

• ausencia de acidentes;

• economia em combate a doen{:Qs

(en(aque de preven,aa);

• empregadas saudaveis e bem dis­

pastas.

Para que se tenha urn bom ambiente de tra­

balho, e preciso primeiramente que os colabo­

radores estejam bem fisica e mentalmente. deve

ser observado a iluminac;ao, climatizac;ao, a

higiene e apresenta,ao dos colaboradores, pro­

mover a,ao preventiva de atividades praticas

em rela,ao a saude. Esse senso esta diretamen­

te relacionado cam a vontade de trabalhar.

Shitsuke: Signi(ica sensa de discipU­

na eonsciente ou autodisciplina. de­

senvolvimento e manutem;ao da dis­

ciplina e do pro(issianalisma no am­

biente de trabalho.

Para a realiza,ao deste sensa deve­

se fazer naturalmente a eoisa eerta,

ter os calaboradores comprametidas

eom 0 eumprimento rigoroso dos

padr6es eticos, morais e teenicos, e

eom a melhoria continua pessoal e

organizacional.

eompartilhar vis6es e valores;

dar recompensa material e moral;

educar para criatividade;

ter padrlies simples;

melhorar as eomunicat;oes em geral;

treinar corn paciencia e persistencia.

Beneficias:

• previsibilidade dos resultadas;

• auto-inspe<:ao e autocontrole;

• melhoria continua a nivel pessoal

e arganlzacional (da equipe)

• cumprir horarios e prazos estabe-

lecidas.
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o senso da autodisciplina desenvolve nos

colaboradores 0 comprometimento total corn

a ma qualidade, pois desperta a importancia

do trabalho em equipe como urn todo e des­

perta a responsabilidade sobre as tarefas. va­

lorizando cada funcionario corn as suas po­

tencialidades, preparando dessa maneira 0

ambiente para a implantaciio de urn programa

de qualidade total.

Tabela 4 - Folha de Verificacao 5 "5"

o Programa 5 "5" traz beneficios tanto para

o individuo coma para a empresa, pois eleva

o moral do funcionario numa administraciio

participativa para que 0 programa de certo e,

quanto a empresa reduz 0 desperdicio e con­

seqtientemente seus custos.

CARRADORE, LlVRAMENTO & LUCKMAN

(2000, p.49) propoe urn exemplo de folha de

verificaciio do 5 "5" para escrit6rio:

Organiza(ao

Descarte de objetos sem serventia alguma

Porte de objetos de uso pessoal necessarios no local

Guarda de objetos nao utilizados para determinado trabalho

Informac;oes e dados atualizados

Mesa organizada, corn quantidade minima de objetos, somente para uso imediato

Ordena(io

Existencia de local determinado para cada objeto ou documento

Existencia de criterios de c1assiflcaC;ao para a guarda de objetos e documentos

Identificac;ao dos corredores, passagens e areas

Mesas, arquivos, e prateleiras ordenados

llmpeza

Mesas e cadeiras Iimpas diariamente

Equipamentos limpos ao inicio e termino do trabalho

Tarefas de limpeza distribuidas para cada funcionario

Cinzeiros limpos ao final do expediente

Umpeza diaria do cFlao

Conserva(ao

Ventilac;ao adequada nas sal as

lnexistencia de po e sujeiras nas salas, atras de mesas e armarios

Areas comuns limpas

Salas de recePC;ao adequadamente limpas

Preocupac;ao dos funcionarios corn a propria saude (fisica, mental e emocional)

Aspecto geral do ambiente de trabalho agradavel

Dlscipllna

Uso de uniforme nos empregados

Honorarios de reuni6es cumpridos a risca

Telefone utilizado adequadamente

Preparac;ao adequada antes de sair do escritorio

Documentos confidenciais utilizados apenas por empregados autorizados

Motivac;ao e preoeupac;ao corn a melhoria continua do local de trabalho

FONTE: CARRADORE, A. J.; UVRAMENTO,A. do; lUCKMAN,A .Gestao da Qualidade. Florianopolls: Senai .SC, 2000.
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Normatiza�ao ISO 9000

Em uma eeonomia globalizada em busea

de exeelencia, depara-se corn algumas reali­

dades, corn as quais os empresarios em busca

de sua sobrevivencia, tern que conviver:

• A explosao tecnol6gica, onde todos es­

tao sendo obrigados a aprender cada

vez mais e corn rapidez;

• Leis de Prote�ao ao Consumidor mais

rigidas;

• Os produtos e servi�os tern ciclos de

vida cada vez menares, tornando 0 con.

sumidor mais criHea e exigente;

Torna-se necessaria que as empresas ado­

tern aIgum modelo de gesUio pela qualidade,

visando atender cada vez melhor as necessi­

dades dos clientes, haja vista, que urn dos prin­

cipais objetivos da empresa e a satisfa�ao dos

mesmos.

Conforme CARRADORE, LlVRAMENTO &

LUCKMAN (2000, p.8S), "a entidade ISO (Inter­

national Organization for Standarrization) foi

criada em 23 de fevereiro de 1947, em gene­

bra, Suir;a e cerea de 102 paises estao envolvi­

dos e representados nesta Organizm;:iio, inclu­

sive 0 Brasil, atraves da Associat;iio Brasileira

de Normas Tecnicas (ABNT)".

A serie ISO 9000 resulta de urn conjunto

de normas denominadas: ISO 9000, ISO 9001,

ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004

Conforme CARRADORE, LlVRAMENTO &

LUCKMAN (2000, p. 89), a ISO 9000, "e que dti

as indicar;6es de qual norma ISO se encaixa me­

Ihor, de acordo corn as caracteristicas e neces­

sidades de cada empresa" trata das questoes

contratuais e serve coma orienta�ao para as

demais normas da serie.

De acordo corn CARRADORE, LlVRAMENTO

& LUCKMAN (2000l, as normas 9001,9002 e

9003 sao normas contratuais, e auxiliam nas

rela<;oes comerciais entre as empresas.

A norma ISO 9004 funeiona eomo urn com-

CRCSC & VOCE } - -

plemento da ISO 9000, servindo para ajudar a

descobrir qual modelo deve ser implantado

numa determinada empresa.

Conforme SENAC (1996, p.S8)

A norma que se aplica a serviros e a

NBR ISO 9004-2. Essa norma procu­

ra fornecer as diretrizes mais amplas

que servem de orienta{:Qo para as

empresas na prestap'i.o de serviros.

Ela trata de todo 0 dc/o da qualida­

de do serviro, desde a identificariio

das necessidades do cliente ate a en­

trega e a verificariio da satisfariio

deste com 0 serviro prestado. Inter­

namente, passa por atividades como

a especificariio e 0 projeto do servi(:o

e, ao final, volta-se para a presta(:iio

do serviro propriamente dito.

As normas ISO foram criadas para norma­

tizar a qualidade servindo coma padroniza­

�ao para 0 mundo e estreItando as reIa(:oes

internacionaIs. As normas ISO 9000 e 9004

servem de diretrizes e as normas ISO 900 I,

9002 e 9003 saD normas contratuais, sendo

que uma empresa 56 pode ser certificada em

rela�ao as normas contratuais.

o modelo ISO e urn modelo de gerencia­

mento da qualidade e de normas de garantia

da mesma no ambiente empresarial. 0 mode­

10 ISO 9000 e flexivel e se adapta aos mais

variados tipos de empresas.

Atraves do certificado as empresas assu­

mem sua capacIdade de garantir a qualidade

dos produtos e servi�os par elas prestados em

atendimento aos requisitos de garantia da qua­

lidade determinados pelas normas ISO 9000.

£. importante destacar que a certifica<;:ao e da

empresa e nao do produto, ou seja a garantia

da qualidade ISO e do processo produtivo pe­

los quais os produtos passam.

Ciclo PDCA

o ciclo PDCA e urn metodo de aprimora­

mento continuo das tarefas, processos e pes-
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soas, desenvolvido por W. E. Deming e adap­

tado pelos japoneses, seu objetivo segundo

CARRADORE, UVRAMENTO & LUCKMAN (2000,

p.1l4)e:

estabelecer uma diretriz de contro­

le fazendo um planejamento da qua­

lidade;

manter 0 nivel de controle respeitan­

do todos os padroes que foram esta­

belecidos anteriormente;

alterar a diretriz de controle sem­

pre que necessario para mante.la

atualizada corn as necessidades do

publico-alvo.

o cielo PDCA e urn metodo de gerencia­

mento circular e sem fim que permite anali­

sar e melhorar os processos. Este cielo e for­

mado pelas iniciais de quatro palavras em

ingles que significam:

P (Plan)

0(00)

C (Check)

A (Action)

Plane jar

Executar

Verificar

Agir

Segundo CAMPOS (1992, p.29) os termos

do cielo POCA tern 0 seguinte significado:

planejamento (P) - Consiste em: a)

estabelecer metas; b) Estabelecer a

maneira (0 caminho 0 metodo) para

atingir as metas propostas.

Execu(aO (D) - Execu(aO das tarefas

exatamente como previstas no pIa­

no e coleta de dados para verifica­

(aO do processo. Nesta etapa e es­

sencial 0 treinamento no trabalho

decorrente da fase de planejamen­

to.

Veri{ica(iio (0 - A partir dos dados

coletados na execu(:iio, compara-se

corn 0 resultado alcan(ado corn a

meta planejada.

Atua(:Qo corretiva (A) - Esta e a eta­

pa onde 0 usuario detectou desvios

e atuara no sentido de fazer corre­

(Des definitivas, de tal modo que 0

problema nunca volte a ocorrer.

o clelo PDCA exerce urn importante papel

na organizaeao da qualidade, pois a qualida­

de 56 e plenamente atingida quando 0 cielo

gira em todos os setores da empresa, pois

significa que todos estao planejando, desem­

penhando, controlando e agindo corretiva­

mente, ou seja todos sao responsaveis pela

qualidade do servieo que executam.

De acordo corn a trilogia de JURAN plane­

jamento, controle e aprimoramento, apud

GRIFO (1994, pA 7), "a execu(iio de qualquer

tarefa deve ser acompanhada de coleta de da­

dos, de forma a permitir 0 acompanhamento

e compara(:Qo dos resultados com os inidal.

mente esperados, visando a(:oes corretivas que

garantam sua manuten(:ao controle e aprimo­

ramento do processo".

Nao basta apenas implantar urn sistema

de qualidade, este deve estar constantemen­

te em manuten<;.:ao buscando sempre a me­

lhoria dos produtos e servieos, melhorando

a qualidade e produtividade e consequente­

mente reduzindo os custos.

CONCLUSOES

Esta pesquisa se revelou muito importante

enquanto instrumento de analise da qualida­

de dos servieos contabeis prestados pelos es­

crit6rios de contabilidade e as praticas adota.

das pelos escrit6rios de contabilidade, chegan­

do as seguintes conclusoes:

Teoricamente 0 ideal e que as organizaeoes

de servi<;.:os contabeis tivessem coma missao

gerar informaeoes relevantes para a tomada

de decisoes, procurando proporcionar confi­

abilidade nas informa<;.:oes dos relat6rios con­

tabeis, transformando os dados neles conti�

dos em informa<;.:oes que sirvam de apoio a

tomada de decisao.

Conclui-se a partir deste estudo que 0 pro-
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fissional contabil deve ser urn parceiro do cli.

ente na gestiio da empresa, procurando sem.

pre conhecer 0 grau de satisfa(iio dos mesmos.

Recomenda.se a implanta(iio de urn siste­

ma de qualidade, haja visto, que existem em.

presas especializadas para suprir eSt(i neces­

sidade do contador corn programas de quali­

dade voltados diretamente para escrit6rios de

contabilidade. Inicialmente recomenda-se que

os escrit6rios implantem 0 programa 5 "5" que

estimula a mudan(a comportamental e orga.

nizacional, sendo que e urn programa de facil

aceital;ao pelos funcionarios por ser simples

sua aplica(iio. gerando grande resultabilida­

de no curto prazo, desenvolvendo motivac;ao

e 0 comprometimento para novas programas,

melhorar 0 processo impulsionaria 0 escrit6­

rio a sair da estagna(iio. Tudo isto afim de

contribuir na melhoria do atendimento, pro­

curando satisfazer a necessidade do cliente

oferecendo servi(os diversificados e ate per­

sonalizados dependendo do cliente. procuran­

do alcan<;ar a excelencia e a permanencia em
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