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Qualidade dos Servicos Contabeis
como Ferramenta de Gestao para
os Escritorios de Contabilidade

Tania Regina Zunino Shigunov *

Sobreviver num mercado competitivo representa o grande desafio das empresas
nos dias de hoje, justificando assim corresponder as necessidades e expectativas
dos clientes. O presente trabalho tem como tema a qualidade na prestacdo de
servicos contabeis como ferramenta de gestdo, procurando munir o escritério de
condicdes que atendam as exigéncias dos clientes.

A contabilidade deixou de ser apenas a escrituracdo das mutacdes do patriménio,
passando a ser usada como um instrumento de gestdao para o planejamento,
controle e tomada de decisdes.

A contabilidade afim de acompanhar o desenvolvimento das empresas e abertura
dos mercados, passou a se preocupar com a questdo da qualidade das
informacoes, permitindo aos usudrios acompanhar e avaliar a evolucéao das
empresds através da correta aplicacdo das normas brasileiras de con tabilidade e
principios fundamentais de contabilidade como meio para atingir estes fins.

Com o advento da tecnologia da informacdo, permite-se que o contador ofereca
exceléncia nos servicos prestados, pois através das informagcoes contdbeis pode
fazer parte ativamente do processo decisorio das empresas.

Adotar a gestdo pela qualidade dentro de uma organizacdo contabil significa
passar por mudancas significativas, adotar a qualidade através do programa 5
“S" e o ciclo PDCA, cria-se um ambiente de trabalho dinamico, estimulando
trabalho em equipe, motivando os funciondrios, atendendo as necessidades dos
clientes e tornando a empresa cada vez mais competitiva.

« Bacharel em Ciéncias Contdbeis pela Universidade Federal de Santa Catarina
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INTRODUCAO

qualidade é reconhecida como fator de
Acisivo para a escolha do consumidor (cli-
ente). As empresas para competirem devem
adaptar-se permanentemente as mudancas das
necessidades dos clientes, pois as mesmas bem
sucedidas tem sido aquelas que reconhecem as
mudangas a sua volta e adotam medidas ade-
quadas para compensar as ameacas produzidas
por essas mudanc¢as. O aumento da competiti-
vidade produzird sem duvida a sobrevivéncia
dos mais qualificados.

Devido o grande numero de profissionais
atuantes na drea de servicos contabeijs, o mer-
cado estd cada vez mais competitivo, a concor-
réncia vem se tornando um fator preocupante,
tornando necessdrio que o contador seja um
componente ativo na gestao interna, visando a
qualidade, custo, atendimento e inova¢do na
prestacdo de servicos aos clientes,

Dentro do contexto atual esses fatores reve-
lam-se criticos para a sobrevivéncia dos escri-
torios de Contabilidade, pois cada vez mais eles
se preocupam com a concorréncia de pregos do
que, muitas vezes, com a qualidade dos servi-
¢0s prestados propriamente ditos.

O investimento em qualidade nos servicos
contabeis revela-se determinante para a busca
da exceléncia organizacional. Os clientes estio
cada vez mais exigentes, por sua vez € preciso
que os contadores adotem praticas eficazes de
gestdo, afim de preservar e obter novos clien-
tes. ‘

O donos de escritérios de contabilidade de-
vem-se ater, também, ao enfoque gerencial de
seu escritorio, centrado na qualidade e baseado
na participacac de seus colaboradores, com o
objetivo de alcangar e manter a lucratividade
através da satisfacdo e dos beneficios para os
clientes, colaboradores e para a sociedade.

Dentre tantas exigéncias que o contador deve
procurar seguir para atender as exigéncias do
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mercado destaca-se fundamentalmente, que ele
siga os principios fundamentais e as normas
brasileiras de contabilidade dentro de suas pra-
ticas contabeis e sem divida, manter sua con-
duta voltada ao cédigo de ética profissional do
contabilista.

Conforme NASH apud ABICALAFFE (199_, 8)
“guanto mais alta a qualidade, mais facil ¢ fazer
negdcios de forma ética... (...} E inversamente,
quanto maior sua ética, mais facil é adotar e
implementar uma estratégia de qualidade”.

A sobrevivéncia das empresas prestadoras
de servigos contibeis depende principalmente
da dedicacido, da competéncia administrativa,
da exceléncia e da diferenciacao do servico ofe-
rectdo. Cabe a cada escritério contabil conhecer
sua capacidade de servi¢o e com que qualidade
este servico chegam ao cliente, tornando-se pos-
sivel atingir de forma gradual a exceléncia nos
servicos prestados ampliando dessa maneira
suas possibilidades, pois com a satisfa¢io dos
clientes torna-se possivel a indicagao de novos
clientes e assim sucessivamente. Diante do ex-
posto, verifica-se que a qualidade & de grande
importancia, e tem ampla relacdo com os servi-
¢0s prestados.

O presente estudo tem por tema a qualidade
nos servicos contdbeis, procurando verificar
quais as a¢des promovidas pelos escritorios de
contabilidade para a busca da melhoria no aten-
dimento aos clientes e a expectativa dos clien-
tes em rela¢do a qualidade dos servigos presta-
dos.

A CONTABILIDADE
E SEUS OBJETIVQS

A Contabilidade como nos demais ramos da
ciéncia possui seu objeto proprio, o “patrimé-
nio da empresa.” Na contabilidade identifica-se
a situacao do patrimonio através da mensura-
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¢io, andlise e registros dos fatos contabeis que
alteram ou nao o patrimédnio.

De acorde com a Resolugio do Conselho Fe-
deral de Contabilidade - CFC n.° 785, de 28 ju-
lho de 1995, em seu inciso 1.1.1:

A contabilidade, na sua condi¢ao de ciéncia
social, cujo objeto é o Patriménio, busca, por
meio da apreensdo, da quantificagio, do regis-
tro, da eventual sumarizac¢ao, da demonstragao,
da andlise e relato das mutagdes sofridas pelo
patriménio da Entidade particularizada, a gera-
¢do de informacgdes quantitativas e qualitativas
sobre ela, expressas tanto em termos fisicos
quanto monetarios.

0O conhecimento que a contabilidade tem de
seu objeto esta em constante movimento, ten-
do em vista que 0s acontecimentos no contexto
sdcio-politico e econdmico,estdo constantemen-
te em modificagio.

Segundo FRANCO (1983, p.19), “O objeto da
contabijlidade é pois o patrimdnio, e em torno
dele se desenvolvem suas fung¢des, como meio
para atingir sua finalidade".

A contabilidade tem como objetivo (Finali-
dade) principal prestar informacdo aos usuari-

Tabela 1 - Usuarios da Informacio Contabil
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0s através do acompanhamento do Patrimonio
das entidades, o meio para atingir este objetivo
é através da correta aplicacao dos principios e
caracteristicas qualitativas da informacgdo con-
tabil, bem como a causa de suas variagdes.

Para [UDICIRUS ( 1997, p. 23 ): “o objetivo
basico da Contabilidade, portanto, pode ser re-
sumido no fornecimento de informagges eco-
némicas para varios usudrios, de forma que pro-
piciem decisées racionais”.

Segundo HENDRICKSEN apud IUDICIBUS
{1997, p. 22} "o objetivo da Contabilidade é for-
necer um conjunto de relatorios financeiros para
usudrios indeterminados comrelagdo a riqueza
ou transagdes econdmicas da empresa...".

Estas informagdes serdo evidenciadas aos
usuarios, podendo ser definidos como qualquer
pessoa fisica ou juridica que tenha interesse na
situacdo de determinada entidade. Podendo ser
divididos como usuarios internos e externos a
organizacao.

Conforme tabela abaixo identificam-se 0s
principais usuarios da informagdo contabil, jun-
tamente com o tipo de informacdo para cada
tipo de usudrio.

usuA_Rlo DA
INFORMACAQ CONTABIL

META QUE DESEJARIA MAXIMIZAR OU TIPQ

DE INFORMAGCAQ MAIS IMPORTANTE

- Acionista Minoritario

Fluxo regular de dividendos.

- Acionista majoritario
ou com grande participacao

Fluxo de dividendos, valor de mercado
da agdo, lucro por agao.

- Acionista preferencial

Fluxo de dividendos minimos ou fixos.

- Emprestadores em geral

Geragao de fluxo de caixa futuros suficientes para receber
de volta o capital mais os juros, com seguranca,

- Entidades governamentais

Valor adicionado, produtividade, lucro tributavel.

- Empregados em geral,
como assalariados

Fluxo de caixa futuro capaz de assegurar bons aumentos ou
manutengao de saldrios, com seguranga; liguidez.

. Média e alta administragao

Retorno sobre o ativo, retorno sobre o patriménio liguido;

situacio de liquidez e endividamento confortaveis.

FONTE: IUDICIBUS, Sérgio de. Teoria da Contabilidade, 5. ed. $3o Pauto, 1997. p. 21
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Usuario Interno

Os usudrios internos fazem uso das infor-
magdes mais aprofundadas e especificas da
entidade, aquelas relativas ao processo ope-
racional da empresa, com isso torna-se deci-
siva aos administradores que contam com uma
série de informag¢6es adicionais que a conta-
bilidade financeira ndo lhe proporciona. Com
a contabilidade gerencial voltada para fins in-
ternos, procura suprir os gerentes de um elen-
co de informacgdes para 0 planejamento, con-
trole e a tomada de decisées, diferenciando-
se da contabilidade financeira, pois nio se
prende aos principios fundamentais de con-
tabilidade, podendo fornecer diferentes tipos
de relatérios para diferentes decisdes.

De acordo com IUDICIBUS e MARION (1999,
p. 54)

para os usudrios internos a entida-
de, interessam além das demonstra-
¢bes Contdbeis como ponto de parti-
da, também subsidiam os tomadores
internos de decisdo, outros tipos de
relatorios que aliem conceitos e in-
formacoes derivantes do sistema de
Contabilidade financeira(Geral) - que
produz os relatdrios tradicionais, a
outros derivantes da Contabilidade
de Custos, da administracdo finan-
ceira, da administracao da producio
e outras disciplinas que apresentam
conceitos importantes para a toma-

da de decisbes.

A contabilidade gerencial serve como um
instrumento de gestdo que auxilia na tomada
de decisbes, pois ela flexibiliza a informagdo
de acordo com a necessidade que cada ges-
tor tenha, e fornece subsidios para as deci-
sbes corretas, sendo vitais para a continui-
dade da empresa.

Usuaric Externo
Os usuarios externos concentram-se prin-
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cipalmente nas demaonstracdes contibeis pu-
blicadas, e se utilizam das informagges extrai-
das da contabilidade financeira.

Conforme IUDICIBUS e MARION (1999, p. 44)
"0 usuario externo se prende mais a contabili-
dade financeira como contabilidade geral, ne-
cessarfa a todas as empresas. Ela fornece in-
formagdes basicas aos usudrios e é obrigatoria
conforme a legisla¢do comercial”,

Para seus usudrios Externos, conforme a Lei
6.404/76 apud MARION (1994): A Lei das Soci-
edades por Agdes estabelece que ao fim de cada
exercicio social a entidade deva elaborar de
acordo com os principios de contabilidade as
seguintes demonstragdes contabeis:

* Balan¢o Patrimonial;

* Demonstra¢des do Resultado do Exer-

cicio;

* Demonstracdes de lucros e Prejuizos
Acumulados ou Demonstragdes das Mu-
ta¢des do Patrimdnio Liquido;

* Demonstra¢des de Origens e Aplicagbes
de Recursos.

Essas informacdes fornecidas pela contabi-
lidade sdo determinantes, seja para acionistas,
administradores ou gerentes, como, também,
para o “fisco”, bancos, fornecedores, investi-
dores e sociedade em geral.

A contabilidade como sistema de informa-
¢do deve estar apta a atender as necessidades
de seus usuarios, pois é através da contabili-
dade que os usudrios obtém as informagdes
capacitando-os a planejar, controlar e funda-
mentar sua tomada de decisdo. Sendo assim,
deve estar revestida de uma série de caracte-
risticas e atributos.

CARACTERISTICAS QUALITATIVAS
DA INFORMAGAO CONTARBIL

Nos primordios da humanidade a contabili-
dade era usada para medir e avaliar a evolucéio
do patrimdnio das entidades, mesmo nos tem-
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pos mais remotos quando surgiram as pri-
meiras organizacées econdmicas, o conheci-
mento prdtico e as diferentes formas de in-
formacdo auxiliavam o homem nas suas ati-
vidades.

Com o passar do tempo a contabilidade
foi se aperfeicoando, sempre em fun¢do dos
novos desafios apresentados pela evolugio
dos usudrios das empresas e 0 surgimento
de novas necessidades de informacao.

Segundo RAUPP (2000, p. 44):

com o advento da tecnologia da in-
formacdo e o processo de globaliza-
cdo mundial as exigéncias cresceram
e se diversificaram. A competi¢cdo
global exige que as empresas este-
Jjam comprometidas com continuo ¢
completo aperfeicoamento de seus
produtos, processos e colaboradores.
Um dos principais ativos de uma
empresa sdo suas informacdes e seus
recursos humanos que delas se uti-
lizam (...) a qualidade e confiabili-
dade desses dados influem decisiva-

mente no sucesso dos negocios.

Nos dias atuais a contabilidade passa por
um desafio, que é a de gerar informagao de
qualidade em um mundo globalizado, dina-
mico, e com a necessidade dessas informa-
¢oes em tempo habil, hoje mais do que avali-
ar, a funcao da contabilidade é a de prestar
informagdo para o planejamento, controle e
para a tomada de decisio.

Dentro de uma organiza¢do os adminis-
tradores estio constantemente tomando de-
cisdes diversas. Cabe a contabilidade estar
preparada com diferentes relatorios trazen-
do informacdes oportunas, com conteido
adequado e confidveis, periodicamente.

De acordo com a Resolucdo do CFC n.° 785,
de 28 de julho de 1995, em seu inciso 1.1.2,
“As informagdes geradas pela Contabilidade
devem propiciar aos seus usuarios base se-
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gura as suas decisdes, pela compreensdc do
estado em que se encontra a Entidade, seu
desempenho, sua evolu¢do, riscos e oportu-
nidades que oferece”.

A informacio contabil deve revelar a ve-
racidade dos fatos contabeis, ndo privilegi-
ando nenhum tipo de usuario , mas propor-
cionando o entendimento de todos que fa-
zem uso dessas informagdes.

Segue ainda em seus incisos 1.3.1 “A in-
formacio contdbil deve ser, em geral e antes
de tudo veraz e equitativa, de forma a satis-
fazer as necessidades comuns a um grande
numero de diferentes usuarios, nio poden-
do privilegiar deliberadamente a nenhum
deles, considerando o fato de que os interes-
ses destes nem sempre sdo coincidentes”.

De acordo com a Resolugdo do CFC n.® 785,
de 28 de julho de 1995, em seu inciso 1.3.2
“A informacio contdbil, em especial aquela
contida nas demonstragdes contdbeis, nota-
damente as previstas em legisla¢ao deve pro-
piciar revelacio suficiente sobre a Entidade,
de modo a facilitar a concretiza¢do dos pro-
poésitos do usudrio”.

O departamento de contabilidade é uma das
areas mais importantes dentro de uma empre-
sa, pois detém uma série de informacgdes que
fazem a mesma funcionar e crescer.

Segundo VASCONCELOS (2002, p. 25)

a informacdo deve ser adequada aos
fins a que se destina, uma vez que
facilite 0 entendimento do usudrio,
deve emergir da verdade, ser eficaz
e atingir o objetivo do usudrio, deve
ser precisa e ndo conter erros, pre-
cisa ser relevante, confidvel e segu-
ra para a tomada de decisdo, deve
ser apresentada de forma simples
afim de se tornar compreensivel
para quem precisa dela.

A qualidade nas decisdes € influenciada
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pela qualidade do sistema de informagao, e a
contabilidade como instrumento de gestao,
deve oferecer aos usudrios informagdes com
determinados atributos, que a tornario Uteis
para a tomada de decisio. '

De acordo com o IASB - International Ac-
couunting Standards Board (1998, p.35) “As
caracteristicas qualitativas sdo atributos que
tornam as informacdes contdbeis uteis para
05 usuarios. Estes atributos. sdo: a confiabili-
dade, relevincia, compreensibilidade e com-
parabilidade”.

O Conselho Federal de Contabilidade defi-
ne que as informacgdes devam ser evidencia-
das aos usudrios de maneira simples, compre-
ensiva, em tempo habil e que satisfaca suas
necessidades para a tomada de decisao, e cita
que as informacoes contabeis devem ser re-
vestidas dos seguintes atributos:a confiabili-
dade, tempestividade, compreensibilidade e
comparabilidade.

Confiabilidade

Segundo o IASB (1998, p.36) “A informa-
¢do tem a qualidade de confiabilidade quando
estd livre de erros relevantes, e podem os usu-
arios depositar confian¢a como representan-
do fielmente aquilo que ela diz representar
ou poderja razoavelmente esperar-se que re-
presenta-se”.

O IASB (1998, p36) coloca ainda como re-
quisitos para que a informacao seja confidvel,
que a informacdo tenha:

* Representacido adequada;

* Primazia da esséncia sobre a forma,

* Neutralidade;

* Prudéncia;

¢ [ntegridade.

Representaciao adequada: a informacao
para ser confidvel, deve representar fielmen-
te as transac¢des e outros eventos da entidade.
As empresas, muitas vezes, apresentam difi-
culdades na identificacdo das transacgdes e
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eventos quanto a sua mensuracio ou forma
de apresentacdo.

Primazia da esséncia sobre a forma: Para
que a informagio represente fielmente as tran-
sacdes e eventos que ela se propde a repre-
sentar, € necessario que 0os mMesmos sejam
contabilizados e apresentados de acordo com
a sua esséncia ou substancia e sua realidade
econdmica, e nio meramente sua forma legal.

Neutralidade: As demonstra¢des contdbeis
devem ser neutras, livres de preconceitos, ndo
devendo influenciar nas tomadas de decisdes
afim de atingir um resultado predetermina-
do.

Prudéncia: Consiste na inclusio de certa
dose de cautela na formulacao de estimativas
em certas condi¢des 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 avaliagdo dos ativos, passivos,
receitas e despesas, pois se assim ndo fosse
perderia a qualidade da confiabilidade.

Integridade: Refere-se ao fato que a infor-
macio deva ser relevante afim de evitar omis-
sdes que tornem as demonstragdes falsas ou
erradas, assim sendo inconfiavel e deficiente.

A Resolucio do CFC n.° 785, de 28 de julho
de 1995, em seu inciso 1.4 trata do atributo
da Confiabilidade:

1.4 - DA CONFIABILIDADE

1.4.1 - A Confiabilidade é atributo que
faz com que o usudrio aceite a infor-
macao contdbil e a utilize como base
de decisdes, configurando, pois, ele-
mento essencial na relacao entre
aquele e a propria informacdo.
1.4.2. A confiabilidade da informacdo
fundamenta-se na veracidade, com-
pleteza e pertinéncia do seu conteu-
do.

§ 1° A veracidade exige que as infor-
magdes contdbeis ndo contenham er-
ros ou vieses, ¢ sejam elaboradas em
rigorosa consondncia com os Princi-
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pios Fundamentais de Contabilidade
e as Normas Brasileiras de Contabili-
dade, e, na auséncia de norma espe-
cifica, com as técnicas e procedimen-
tos respaldados na ciéncia da Conta-
bilidade, nos limites de certeza e pre-
visdo por ela possibilitados.

§ 2°A completeza diz respeito ao fato
de a informacéace compreender todos
os elementos relevantes e significati-
vos sobre o que pretende revelar ou
divulgar, como transacdes, previsdes,
andlises, demonstracdes, juizos ou
outros elementos.

§ 3° A pertinéncia requer que Seu con-
teudo esteja de acordo com a respec-
tiva denominacdo ou titulo.

Torna-se indispensavel que a informacao
contabil seja expressa a luz da verdade, sem
erros e nio sendo tendenciosa, ela deve ser
expressa de acordo com os principios funda-
mentais de contabilidade para que estejam li-
vres de qualquer tipo de omissdo que tornem
as demonstracdes Contabeis erradas ou enga-
noesas.

Cabe ressaltar que a informacao ndo pode
perder a credibilidade, pois se assim o for, per-
derd a confianca das pessoas que delas se uti-
liza, ficando assim desacreditada e sem quali-
dade para atender a necessidade do usudrio.

Por exemplo, o caso Eron e a empresa ame-
ricana de auditoria Arthur Andersen, confor-
me VEJA, n.°1737, 6 jun.2002:

a derrocada da Enron abalou ¢ con-
ceito de que as regras do jogo sdo as
mesmas para todo murdo, e que sem-
pre haverd um auditor para garantir
isso. A Enron escondia dividas e tur-
binava lucros em associacao crimino-
sa, segundo alegam os processos de
acionistas lesados, com os auditores
da Arthur Andersen (...).
Desde que foi envolvida com o colap-
so da Enron, a empresa de auditoria
Arthur Andersen perdeu diversos cli-
entes de prestigio e passou a enfren-
tar a desconfianga dos parceiros gue
restaram passando por uma encrme
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crise de credibilidade, por causa do
escindalo, a Andersen teria perdido
mais de 30 clientes, que em conjunto
rendiam um faturamento de US$ 100

milhdes por ano.

Destaca-se a importancia da confianca tan-
to das informacoes contabeis, como do pro-
fissional que elas evidenciam, pois a partir
do momento que a credibilidade é abalada, a
confianca no service prestade nido serd a
mesma.

Relevincia

De acordo com o [ASB (1998, p. 35) “A fim
de ser util, a informacdo precisa ser relevante
para as necessidades de tomada de decisdo dos
usudrios. A informac¢do possui a qualidade da
relevancia quando influencia as decisdes eco-
ndémicas dos usudarios ajudando-os a avaliar
eventos passados, presentes ou futuros ou con-
firmando ou corrigindo suas avaliagbes anteri-
ores’.

Conforme HORNGREN (1978, p. 1004}

as decisdes consistem realmente na esco-
lha entre os cursos alternativos de acdo
que tém consequiéncias futuras, as quais
geralmente sdo incertas. Pode-se diminuir
os efeitos adversos desta incerteza, tor-
nando-se bem informado sobre o assun-
to relacionado a decisdo. Quante mais
informacdes relevantes sobre o assunto
de uma decisdo forem acumuladas, mais

claro serd o curso de agdo correto.

Conforme o [ASB (1998, p.36) “A relevincia
das informagdes é afetada pela sua natureza e
materialidade. Em alguns casos, a natureza das
informacdes, por si $0, é suficiente para deter-
minar a sua relevancia”.

A informacio destina-se a retratar um de-
terminado elemento da empresa, independen-
te dos resultados atingidos. A materialidade vai

determinar o gue o contador vai informar em
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seus relatdrios, pois hd determinadas informa-
¢oes contdbeis cujo custo para evidencid-las é
maior que o beneficio que trard aos usuarios
da informacdes. A relevincia esta diretamente
relacionada com a tempestividade tratada pelo
CFC.

Tempestividade

A Resolugdo do CFC n.° 785, de 28 de julho
de 1995, em seu inciso 1.5 trata do atributo
da Tempestividade:

1.5 - DA TEMPESTIVIDADE

1.5.1 - A tempestividade refere-se ac
fato de a informacdo contdbil deve
chegar ao conhecimento do usudrio
em tempo habil, a fim de gue este
possa utiliza-la para seus fins.
1.5.2 - Nas informacgées preparadas
e divulgadas sistematicamente,
como as demonstracdes contdbeis, a
periodicidade deve ser mantida.
Pardgrafo Unico. Quando por qual-
quer motivo, inclusive de natureza
legal, a periodicidade for alterada,
o fato e sua razdes devem ser divul-
gados junto com a prépria informa-
cdo.

Para que a informagio seja usada adequa-
damente pelo usudrio, faz-se necessdrio que
estd chegue em tempo habil, ou seja, de nada
adianta informacgio atrasada, € preciso ter as
informag¢des oportunas na hora certa, afim
de que seja otimizado o processo decisério.

Deve-se manter também uma periodicida-
de das informacoes e relatorios apresentados,
para que a empresa consiga fazer uma avali-
acdo entre os resultados atingidos no passa-
do com os ocbtidocs no momento atual, fazen-
do parametros entre os periodos e acompa-
nhar a evolu¢ac da empresa.

Compreensibilidade
Segundo o [ASB (1998, p. 35) "Uma quali-
dade essencial é que as informagdes apre-
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sentadas nas demonstra¢des contibeis é que
elas sejam prontamente entendidas pelos
usudrios. Para esse fim presume-se que os
usudrios tenham conhecimento razodvel do
negocio, atividades econdmicas e contabili-
dade”

Todavia as informacdes sobre assuntos
complexos devem ser incluidas nas demons-
tracdes contdbeis, por causa da sua relevan-
cia na tomada de decisio pelos usuirios .

A informagio contdbil deve ser evidenci-
ada afim de possibilitar aos diferentes tipos
de usuarios o seu fdcil entendimento, mas
sempre retratando de maneira completa as
variadas operagfes da empresa. £ necessa-
ric que o usudrio da informacgdo tenha co-
nhecimento de seus negécios, bem como co-
nhecimento de contabilidade, conhecimen-
to esse que possibilite a compreensio das
informagdes apresentadas.

A Resolugao do CFC n.° 785, de 28 de
julho de 1995, em seu inciso 164 trata do
atributo da Compreensibilidade:

1.6 - DA COMPREENSIBILIDADE
1.6.1 - A informacdo contdbil deve
ser exposta na forma mais compre-
ensivel ao usudrio a que se destine.
§ 1° A compreensibilidade presume
que o usudrio disponha de conheci-
mentos de Contabilidade ¢ dos ne-
gocios e atividades da entidade, em
nivel gue o habilite ao entendimen-
to das informacées colocadas a sua
disposicdo, desde que se proponha
analisa-las, pelo tempo e com a pro-
fundidade necessdrios.

§ 2° A eventual dificuldade ou mes-
mo impossibilidade de entendimen-
to suficiente das informagdes contd-
beis por algum usudrio, jamais sera
motive para a sua nédo-divulgacdo.
1.6.2 - A compreensibilidade concer-
ne a clareza e objetividade com gue
a informagdo contdbil é divulgada,
abrangendo desde elementos de na-
tureza formal, como a organizacdo
espdcial e recursos grdficos empre-
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gados, até a redacao e técnica de
exposicao utilizadas.

§ 1° A organizacdo espacial, os re-
cursos grdficos e as técnicas de ex-
posicdo devem promover o entendi-
mento integral da informacao con-
tdbil, sobrepondo-se, pois, a quais-
quer outros elementos, inclusive de
natureza estética.

§ 29 As informacies contdbeis devem
ser expressas no idioma naciondl,
sendo admitido o uso de palavras em
lingua estrangeira somente no caso
de manifesta inexisténcia de palavra
com significado idéntico na lingua
portuguesa.

A contabilidade deve dispor de informa-
¢Oes compreensivas para © usuario, nesse
caso, a forma de evidenciac@o torna-se fator
de exceléncia para uma comunicacio eficaz
entre as partes.

Comparabilidade
De acordo com IASB (1998, p. 37)

os usudrios devem comparar as de-
monstracoes contabeis de uma empre-
sa ao longo do tempo a fim de identi-
ficar tendéncias na sua propria posi-
¢do financeira e no seu desempenho.
Os usudrios devem também ser capa-
zes de comparar as demonstracoes
contabeis de diferentes empresas a
fim de avaliar em termos relativos, a
sua posicao financeira.

Afim de que se possa fazer avaliagbes, deve-
se fazer um parametro ao decorrer dos perio-
dos, da sua propria posicio financeira com
outras empresas do mercado concorrente. A
empresa precisa conhecer suas politicas con-
tabeis juntamente com a elaboracdo das de-
monstracdes contdbeis seguido da observin-
cia dos principios e normas brasileiras de con-
tabilidade.

A Resolucio do CFC n.° 785, de 28 de julho
de 1995, em seu inciso 1.7 trata do atributo da
Comparabilidade:
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1.7 - DA COMPARABILIDADE

1.7.1 - A comparabilidade deve pos-
sibilitar ao usudrio o conhecimento da
evolucdo entre determinada informa-
¢do ao longo do tempo, numa mes-
ma Entidade ou em diversas Entida-
des, ou a situacdo destas num momen-
to dado, com vista a possibilitar-se o
conhecimento das suas posicdes rela-
tivas.

1.7.2 - A concretizacdo da compara-
bilidade depende da conservacdo dos
aspectos substantivos e formais das
informacoes.

Pardgrafo tinico. Amanutencdoda
comparabilidade ndo deverd consti-
tuir elemento impeditivo da evolu¢do
qualitativa da informacdo contdbil.

De acordo com este atributo o usuario po-
dera acompanhar a evolu¢io da informacao
através de um determinado periodo de tempo,
seja de uma ou mais entidades. Uma informa-
¢do que nao pode ser comparada com algum
parametro perde em qualidade.

O contador deve considerar a importancia
das caracteristicas qualitativas no seu dia-a-dia
para a prestacdo dos servi¢os contdbeis, até
como forma de se manter no mercado.

QUALIDADE TOTAL

A qualidade serve como um instrumento de
avaliacio para as pessoas, bem como para apro-
vacio ou desaprovagao dos produtos ou servi-
¢os, mas seu entendimento ndo se limita ape-
Das a um conceito, mas uma visao global do
processo como um todo.

Conforme PALADINI (1995, p. 31} "Qualida-
de sempre foi um termo de dominio publico.
Talvez por isso seu conceito foi alterando-se,
num processo muito similar ao que ocorre com
as palavras de uso comum”.
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Com isso seu conceito foi se modificando
ao longo dos tempos, de acordo com as priori-
dades de cada época. O conceito da qualidade
hoje resulta das préprias transformagdes eco-
nomicas, politicas e culturas das civiliza¢des.

Segue PALADINI (1995, p.33-37) Na idade
média surgiram os primeiros operadores de
controle da qualidade, surgidos a partir do cres-
cimento das pequenas empresas e da diversifi-
cagio das linhas de producio. Sao definidos
nesse periodo padrdes rudimentares da quali-
dade para bens e servigos e niveis basicos de
desempenho da mao-de-obra. Tendo sido de-
terminadas as condi¢des gerais para o traba-
iho humano, a caracteristica bdsica da indds-
tria da época era sua formacao a partir de indi-
viduos ou pequenos grupos de pessoas, que
produziam bens e servigos e controlavam, eles
proprios a qualidade do que faziam, através
de uma Unica pessoa, um operador ou inspe-
tor.

Com o advento da industrializacio, com o
crescimento das organizagdes industriais e o
desenvolvimento tecneolégico resultaram no
aparecimento de supervisores de controle da
qualidade. Com a evolu¢do natural dos proces-
sos de inspecado foram criados os primeiros
conceitos e modelos de inspecao por amostra-
gem, os procedimentos de controle e inspecio
geraram a necessidade de estruturagio formal
e qualificagio de pessoal.

Apds a segunda guerra mundial ¢ Japao in-
troduziu a qualidade como uma questio cultu-
ral relacionando-a com a qualidade de vida dos
japoneses, depois de terem fixado o conceito a
nivel de sociedade, tornou-se mais facil intro-
duzir as noc¢des e técnicas no interior dos sis-
temas produtivos.

A descoberta da qualidade por parte do Ja-
pao permitiu a popularizacdo dos métodos e
da esséncia conceitual do controle da qualida-
de, a partir sobretudo, dos trabalhos de De-
ming e Juran em 1955, como também de Ishi-
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kama, que introduziu as técnicas de controle
dos processos.

A partir da década de 60 surgiu a estrutura-
¢do do conceito de controle da qualidade total
através do programa zero defeitos nos Esta-
dos Unidos estruturado por Armad Feigebaun
e o conceito de circulos da qualidade que seria
o zero defeito do Japio apesar de muito diver-
so similar americano, sendo este criado pelo
Japonés Kaoru Ishikawa.

A qualidade foi um processo evolutivo ao
longo dos tempos, estruturando a partir da
década se 60 e alcancando seu auge na década
de 80, onde as empresas come¢aram a refletir
sobre a implantagio da qualidade como forma
efetiva nos processos produtivos.

Ainda conforme PALADINI (1995, p37) "Ar-
mand V. Feigebaun foi o criador da expressao
qualidade total, considera que a qualidade to-
tal deve ser a principal forma de administrar
uma organizagéo, envolvendo todos os niveis
da empresa”.

A qualidade se faz por intermédio de cada
trabalhador consciente do seu papel a cumprir.
Do comprometimento com o sucesso do nego-
cio em questdo, sdo as pessoas que fazem com
que os servicos sejam diferenciados pele aten-
dimento prestado ao cliente.

Para se obter a qualidade é preciso criar um
ambiente especial na empresa onde a excelén-
cia do servico oferecido ao cliente seja missio
de todos 0os membros integrantes da organiza-
¢do, trabalhadores, administradores e geren-
tes.

De acordo com CAMPOS (1992, p.2) Quali-
dade “é aquele produto ou servico que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma
acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”.

Em relacio ao que o autor expde torna-se
necessario que se encontre um pontoe de equi-
librio que satisfaca o seu cliente, ou seja, que
gere informacdes confiaveis e com credibilida-
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de, mantendo a pontualidade dos servi¢os, ge-
rando a informac&o em tempo habil e com ho-
nordrios justos pelo bom servigo prestado.

Conforme CAMPOS (1992, p.11) "0 objetivo
principal de uma empresa (sua sobrevivéncia
através das necessidades das pessoas) pode ser
atingindo pela pratica do Controle da Qualida-
de Total".

Mostra-se na tabela abaixo o objetivo das
empresas, através de uma visdo humanistica
preocupando-se com todas as pessoas atingi-
das por sua existéncia.

Tabela 2 - Objetivos das Empresas
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FUNCAO DA QUALIDADE

A qualidade comeca a ser direcionada nos
processos das organiza¢des, a partir do mo-
mento que se verifica a priori as necessidades
dos clientes, planejando a¢des de melhoria
continua para melhor atendé-los.

JURAN apud PALADINI (1995, p. 44) define
funcdo da qualidade como sendo “um conjun-
to de atividades através das quais se atinge a
adequacdo do produto ou do servigo ao uso,
ndo importando em que parte da organizagdo
estas atividades serdo executadas”.

No contexto organizacional das empresas

de servicos contabeis o de-

OBJETIVQ PRINCIPAL PESSOAS
Satisfacao das CONSUMIDCRES
Necessidades EMPRECADOCS
das Pessoas ACIONISTAS
VIZINHOS

Qualidade
Crescimento do ser humano
Produtividade

Contribuigdo social

senvolvimento de um pro-
cesso de qualidade tanto
é benéfico para o cliente
externo, como para 0s co-

MEIOS

laboradores internos, pois

auxilia 0 ambiente organi-

FONTE: CAMPOS, Vicente Falconi, TQC: Controle da Qualidade Total {no estile japonés), Belo Horizon-

te: Fundacio Christiano Ottoni, 1992, p13

O TQC (Total Quality Control) tem como
premissa basica atender as necessidades hu-
manas, para isto, é necessario estabelecer pa-
droes de qualidade afim de que as mesmas se
tornem reais, sendo para isto, torna-se neces-
sario o continuo desenvolvimento e aperfei-
¢oamento desses padroes.

Segundo o autor, o TQC usado como abor-
dagem gerencial nas empresas consiste em
criar condicdes internas qQue garantam a so-
brevivéncia das organizagdes a longo prazo.

Em qualquer tipo de empresa o cliente deve
estar em primeiro lugar, nas empresas pres-
tadoras de servigos contabeis nio pode ser
diferente, pois é através dos clientes que as
mesmas alcangam seus objetivos, A preferén-
cia do consumidor pelo seu servi¢o em rela-
¢a0 ao do concorrente é que garantira a sua
sobrevivéncia, tornando-se necessario a bus-
ca da qualidade, caso contrario a empresa nao
sobrevivera nos dias de hoje.

zacional interno com pa-
drdes, normas e procedi-
mentos minimizando a ocorréncia de falhas e
de retrabalho e otimizando assim o trabalho
para o usudrio final do servi¢o prestado.

O processo de implantagio da qualidade
numa organizagdo depende muito do quanto
cada funcionario se dedicar para que este pro-
cesso dé certo, pois do contrario se ndo hou-
ver uma mobilizacao total dos colaboradores
0 processo ndo terd éxito, ou seja, os objeti-
vos devem ser um ponto em commurn, tanto na
drea operacional, como gerencial.

De acordo com a abordagem de JURAN, par-
te-se do pressuposto que o processo da quali-
dade se torna eficaz através da colaboragao
de todos, partindo do dono do escritério até
funcionario de baixo escaldo, ou seja, depen-
dendo do esforgo e da interacao de todos.

Segundo KAPLAN & RIESER (1996, p.34),
“qualidade é uma maneira de gerenciar os ne-
gocios da empresa. Aprimoramento da quali-
dade 56 pode ser alcangado em uma empresd
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com a participacdo de todos".

Conforme CERQUEIRA NETO (1992, p.31-32),
a fun¢ao da qualidade é a integracdo de cinco
elementos que componham a satisfacdo do cli-
ente;

* Qualidade: como sendo um amplo pro-

cesso para qualquer cliente; .
¢ Custos: Gerar custos que o cliente possa
pagar;

* Atendimento: Cumprir as condi¢es de
atendimento negociadas e superar as es-
pecificages;

* Seguranca: Entregar itens seguros para
utilizacao de seus clientes;

* Moral: Desenvolver moral narelagdo con-
tratual, para que o cliente ihe reconheca
COMo parceiro.

Torna-se um desafio para as pessoas da or-
ganizacdo, pois para que a fungdo da qualida-
de figque claramente definida, é preciso escla-
recer as metas dos elementos acima determi-
nados, para fins de controle dos mesmos.

Segundo CERQUEIRA NETO (1992, p.33-34),
os elementos sao:

* Métodos: Para atingir as metas;

¢ Educacdo e o treinamento:necessarios
para catalisar os processos definidos
pelos métodos;

* Execucao: Como a execugao de cada eta-
pa vai ser desenvolvida e quais os itens
de verificacdo necessarios;

* TForma de verificagdo: Se a execucao de
cada etapa atingiu, ou ndo, o especifica-
do . A meta gue lhe corresponde. Ou seja,
se os dados obtidos estdo de acordo com
o planejado.

A sobrevivéncia das organizacdes depen-
de diretamente de quao habil é a organizacao
para reorganizar-se internamente, para mudar
habitos e atitudes das pessoas envolvidas,
mudando para comprometé-las com o proces-
so de crescimento do negocio onde elas pos-
sam ter a certeza que fazem parte do processo
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se comprometendo e interagindo entre si pro-
dutivamente,

QUALIDADE EM SERVICOS

Com o advento da era da informacio, as
empresas €stio percebendo a necessidade de
estar constantemente atualizadas. A qualidade
da informagdo se torna indispensavel, princi-
palmente como instrumento de gestio e com
isso o profissional da contabilidade ganha um
novo perfil, pois o que se fazia em termos de
informagac basicamente era para atender as
exigéncias do "fisco”. Hoje as empresas neces-
sitam de informacGes econémico-financeiras
quase que diariamente.

Nas ditimas décadas, com a crescente con-
centracao de mio-de-obra no setor de servicos
e 0 aumento progressivo da sua importincia na
economia mundial, a qualidade passou a ser um
fator preponderante. e as empresas de servigos
contabeis que adotam a gestdo pela qualidade
nos seus servicos criam um diferencial em rela-
¢ao aos outros profissionais que nao aderiram a
este segmento.

A qualidade na prestagio do servico se faz
presente quandoc ela garante a plena satisfagao
do cliente, para tanto, o servico deve ser bem
feito e ter um preco justo, assim o cliente vai
consumi-lo e se tornar divulgador dagueie ser-
vico e de sua qualidade. Um servico bem feito
ndo vai soO satisfazer a necessidade do cliente
como também garantir a sobrevivéncia da em-
presa que o presta e até da propria sociedade.

Mas de acordo com KAPLAN (1996, p. 105-
106), o conceito de qualidade, no setor de servi-
¢os, é de dificil defini¢cdo, pois compde-se de
uma série de aspectos incomenhsuraveis, entre
0Ss quais:

* Comportamento: sendo o juizo subjeti-

vo que o cliente faz de alguém;

* Tempo: Medido pela pontualidade que en-

tregamos o servigo;
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* Aspecto: Aparéncia e apresentacdo do
servico prestado;

* Desempenho: A informacdo pode ser ou
nao util quando estiver na mao do clien-
te;

* Precjsdo: Tem a ver com o faturamento e
acompanhamento.

Conforme o autor os préprios clientes po-
dem ndo saber 0 que realmente desejam ou ne-
cessitam, com isto a empresa prestadora de ser-
vi¢os tem uma oportunidade e um desafio, en-
carregando-se de elevar o nivel do servigo, su-
perando as expectativas dos clientes com um
servigo de qualidade.

Segundo o Servigo Nacional de Aprendiza-
gem Comercial - SENAC (1996, p.15),

"bom padrdo de qualidade represen-
ta alguma coisa bem feita, bem con-
cebida, bem projetada, bem adminis-
trada, que atende as especificacoes,
satisfazendo, assim, produtores, pres-
tadores de servicos e clientes. Quali-
dade entao é a totalidade de caracte-
risticas de alguma coisa, que lhe con-
fere a capacidade de atender as ne-
cessidades explicitas ou implicitas™.

De acordo com KALKMANN (2002)

“paralelamente a satisfacde do clien-
te estd a satisfacde das necessidades
da empresa, tanto do empresdrio
quanto dos funciondrios que nela tra-
batham. Ao buscar a qualidade ndo
devemos dispensar a aten¢do aos co-

Tabela 3 - Clientes Externos
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laboradores, tendo em vista a pro-
dutividade e como conseqliéncia o

Lucro”.

O funcionario com os quais o cliente intera-
ge enquanto o servi¢o esta sendo realizado,
exerce importante papel na percepcdo que ©
cliente terd da qualidade do servigo. O treina-
mento e a motivacio sdo fatores importantes
para manter o funcionario comprometido com
a qualidade do servigo.

A tabela 3 lista algumas categorias impor-
tantes de clientes externos, junto com o que as
empresas necessitam deles e eles das empre-
sas.

A qualidade aplicada na drea de servigos
contdbeis, visa a melhoria continua nos servi-
¢os prestados e a satisfacdo maxima dos clien-
tes, Esta methoria ndo visa somente 0s s6 do
clientes externos mas também os funciondri-
0s, dos 6rgdos publicos e até da comunidade,
procurando dar énfase na precisio e confiabi-
lidade nas informagdes concedidas. Usando as-
sim a qualidade como uma ferramenta merca-
dolégica, deverd ser usada para agregar valor
aos servigos prestados, diferencial competiti-
vo e para o desenvolvimento da crganizacao
contdbil.

Por outro lado, as empresas que tracam suas
diretrizes exclusivamente para a prestagio dos
servi¢cos a qualquer custo, sem se preocupar
com a qualidade, certamente ira sacrificar a
necessidade do cliente e por conseguinte o
futuro do proprio empreendimento.

CATEGORIA O QUE PRECISAM DE NOS O QUE NOS PRECISAMOS DELES

Clientes Produtos com qualidade Faturamento, respeito

Proprietarios Faturamento, estabilidade Apaio amplo

Meios de comunicacio | Historias que merecam ser contadas Boaimagem \

Comunidades locais Empregos, impostos, boa

| fungao social Forca de trabalho, servigos

Orgaos do governa Respeito as regras

| Protecaa contra competicao desleal, paz e tranqilidade |

Seguranga dos produtos, protecao
prote¢ao ambiental

Publico geral

Respeito e apoio \

FONTE: J. M. juran. Juran plangjando para a Qualidade, 3.ed.530 Paulo. Pioneira, 1995. p.10
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A QUALIDADE NA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICOS
CONTABEIS

Programa 5 “S”Aplicado ao
Escritorio de Contahilidade

De acordo com SILVA (1996, p. 21}, o pro-
grama 5 “S” (teve sua origem no Japio a partir
da década de 50 e pode-se dizer que é a pri-
meira etapa para implementar a gestido da
qualidade total.

Os 5 "S" sdo as iniciais de cinco palavras
Jjaponesas relacionadas com arrumacao, inter-
pretadas como senso, que significa apreciar
ou julgar ,

Segundo VICTORINO (1999, p. §9).0s cin-
CO Sensos sao:

* Seiri: Senso de utilizacdo/organizacio;

¢ Seiton: Senso de arrumacio/ordem;

* Seiso: Senso de limpeza;

¢ Seiketsu: Senso de saide/conservacao;

* Shitsuke: Senso de disciplina conscien-

te, autodisciplina;

O principal objetivo dos 5S € criar um am-
biente digno de trabalho, onde 0 homem pos-
sa sentir-se bem no seu local de trabaiho, con-
sigo proprio e com aqueles que o rodeiam.

Conforme RIBEIRO (1995, p. 02)

com a presenca dos 55 nas diversas
atividades do trabalho, outros obje-
tivos sdo atingidos tais como: melho-
ria na qualidade, prevenc¢do de aci-
dentes, melhoria da produtividade,
reducdo de custos, conservacdo de
energia, preven¢do quanto a parada
por quebras, melhoria da atmosfera
e ambiente de trabalho, exercicio da
administracdo participativa, incenti-
vo a criatividade melhoria do moral
dos empregados.

Estes objetivos devem ser estabelecidos
pela alta administracdo, com metas mensura-
veis, para serem acompanhadas e avaliadas
por todos os colaboradores.
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Os 5 "S”, indiretamente, por dar a todos
oportunidade de opinar, ajudar a introduzir a
gestdo participativa. Assim, evidencia-se que
os 5 “S"” sdo base de todos os outros progra-
mas da empresa, visando a qualidade total.

VICTORINO (1997, p. 99 -104) define os sen-
sos da seguinte forma:

Seiri: significa senso de utilizacdo,
consiste em identificar somente o que
se faz necessdrio no local de traba-
tho, manter somente objetos e infor-
macoes estritamente wuteis, e descar-
tar 0 gque ndo apresenta utilidade e
eliminar o gue é supérfluo.

Para aplicar o senso de utilizagao, eli-
minar tudo o que é desnecessario,
Seguir um fluxograma , previamen-
te definido para as a¢ées de curto pra-
zo;

Persistir na educacdo a longo prazo;
Promover uma grande limpeza ini-
cial.

Beneficios:

* Liberacdo de espago;
Reaproveitamento de recursos;
Relocacdo de pessoal,

Combate a burocracia;
Diminuicdo de custos.

Colocando em pratica este senso o escrito-
rio de contabilidade ira dispor de mais espaco
pela eliminacao dos objetos em desuso, identi-
ficando e remanejamento os recursos que sao
uteis, procurando eliminar tarefas desnecessa-
rias e desperdicios de materiais, incluindo uma
utilizacdo correta dos equipamentos para um
aumento do tempo de vida destes.

Seiton: significa senso de arrumacao,
ou seja, organizar, colocar as coisas
em ordem, tudo deve estar no lugar
certo e de fdcil acesso as pessoas.

Para se aplicar o senso de arrumacdo
deve-se comecar guardando os itens
de acordo com fregiiéncia de uso,
padronizar nomenclaturas, ajustar
layout ac fluxo das informacgoes.

m---------- Florianopolis, v. 3 - n° 5 - p. 43-62 - abril/julho 2003




Beneficios:

¢ Fconomia de tempo;

* Diminuicdo do cansago por movi-
mentacdo desnecessdria;

» Reducdo de duplicidade de formu-
larios, materiais de expediente, etc.

Com a aplicagio do senso de arrumagio
os objetos e documentos estardo dispostos
de maneira a facilitar o acesso, mantendo a
aparéncia de lugar organizado.

Seiso: que guer dizer senso de lim-

peza, manter limpo o ambiente de

trabalho e os equipamentos.

Deve-se aplicar este senso as pessoas

devem estar conscientizadas que

melhor do que limpar é ndo sujar.

Educar para ndo sujar;

Definir responsabilidade para cada

drea e criar tabela de rodizio de lim-

peza;

Definir pontos que mere¢am maior

atencdo;

Eliminar a causa da sujeira.

Beneficios:

* Bem-estar pessoal;

* Reducdo de custo da manuten¢do
dos equipamentos;

* Prevencdo de acidentes;

* Boqg impressdo aos clientes.

O escritério deve estar sempre limpo, de
maneira a proporcionar um ambiente agrada-
vel que deixe os funcignarios, clientes e qual-
quer visita bem acomodada, pois um local bem
limpo e arrumado deixa o cliente impressio-
nado e atraido por este ambiente e principal-
mente cria um senso do fazer bem feito pelo
funcionario.

Seiketsu: significa sendo de saiide,
preocupar-se , cuidar e manter todas
as condicdes de trabalho favordveis
g satide fisica e mental.

Para que este senso seja implantado
é preciso que:

Ter os trés primeiros S's implanta-
dos;

Eliminar as fontes de perigo;
Promover o embelezamento do local

CRCSC & VOCE

de trabalho;

Difundir material educativo sobre

saude em geral;

Manter excelentes condigbes de higi-

ene na unidade{cozinhas, banheiros,

patios etc...);

Promover durante o periodo de tra-

balho atividades rapidas para restau-

racdo do equilibrio fisico, metal e

emociona

Beneficios:

s Jocal de trabalho agradavel,

* quséncia de acidentes;

* economia em combate a doen¢as
{enfoque de prevencdo);

* empregados sauddveis e bem dis-
postos.

Para que se tenha um bom ambiente de tra-
balho, ¢ preciso primeiramente que os colabo-
radores estejam bem fisica e mentalmente, deve
ser observado a iluminacgdo, climatizac¢iao, a
higiene e apresentagéio dos colaboradores, pro-
mover agio preventiva de atividades praticas
em relacdo a sanfde. Esse senso esta diretamen-
te relacionado com a vontade de trabalhar.

Shitsuke: Significa senso de discipli-

na consciente ou autodiscipling, de-

senvolvimento e manutencdo da dis-

ciplina e do profissionalismo no am-

biente de trabalho.

Para a realizacdo deste senso deve-

se fazer naturalmente a coisa certa,

ter os colaboradores comprometidos

com o cumprimento rigoroso dos

padrdes éticos, morais e técnicos, e

com a melhoria continua pessoal e

organizacional.

compartilhar visées e valores;

dar recompensa material e moral;

educar para criatividade;

ter padroes simples;

melhorar as comunicacdes em geral;

treinar com paciéncia e persisténcia.

Beneficios:

s previsibilidade dos resultados;

s auto-inspecdo e autocontrole;

* melhoria continua a nivel pessoal
e organizacional (da equipe)

s cumprir hordrios e prazos estabe-

lecidos.
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0 senso da autodisciplina desenvolve nos O Programa 5 “S" traz beneficios tanto para
colaboradores o comprometimento total com o individuo como para a empresa, pois eleva
a ma qualidade, pois desperta a importancia o moral do funcionario huma administracio
do trabalho em equipe como um todo e des-  participativa para que o programa dé certo e,
perta a responsabilidade sobre as tarefas, va- quanto a empresa reduz o desperdicio e con-
lorizando cada funciondrio com as suas po-  seqilentemente seus custos.

tencialidades, preparando dessa maneira o CARRADORE, LIVRAMENTO & LUCKMAN
ambiente para aimplantacio de um programa (2000, p.49) propde um exemplo de folha de
de qualidade total. verificagdo do 5 "S" para escritorio:

Tabela 4 - Folha de Verificagdo 5 “S”

Organizacac I —

Descarte de objetos sem serventia alguma

Porte de objetos de uso pessoal necessarios no local

Guarda de objetos nio utilizados para determinado trabalho

Informagoes e dados atualizados

Mesa organizada, corm quantidade minima de objetos, somente para uso imediato
Ordenagao

Existéncia de local determinado para cada objeto ou documento

Existéncia de critérios de classificagao para a guarda de objetos e documentos
Identificagdo dos corredores, passagens e dreas

Mesas, arquivos, e prateleiras ordenados

Limpeza

Mesas e cadeiras limpas diariarmente

Equipamentos limpos ao infcio e término do trabalho

Tarefas de limpeza distribuidas para cada funcionario

Cinzeiros limpos ac final do expediente

Limpeza didria do chao

Conservacao

Ventilagdo adequada nas salas

Inexisténcia de pé e sujeiras nas salas, atrds de mesas e armarios

Areas comuns limpas

Salas de recep¢do adequadamente limpas

Preocupagio dos funciondrios com a propria sadde (fisica, mental e emocional)
Aspecto geral do ambiente de trabalho agradavel

Disciplina

Uso de uniforme nos empregades

Honorarios de reunides cumpridos & risca

Telefone utilizado adequadamente

Preparacdo adequada antes de sair do escritorio

Documentos confidenciais utilizados apenas por empregados autorizados

Motivacio e preocupagio com a methoria continua do local de trabalho

FONTE: CARRADORE, A. J.; LIWRAMENTQ,A. do; LUCKMAN,A .Gestdo da Qualidade, Floriandpodis: Senai -5C, 2000.
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Normatizagdo ISO 9000

Em uma economia globalizada em busca
de exceléncia, depara-se com algumas reali-
dades, com as quais os empresarios em busca
de sua sobrevivéncia, tém que conviver:

* A explosdo tecnoldgica, onde todos es-
tio sendo obrigados a aprender cada
vez mais e com rapidez;

¢ Leis de Protegdo ao Consumidor mais
rigidas;

* Os produtos e servigos tém ciclos de
vida cada vez menores, tornando o con-
sumidor mais critico e exigente;

Torna-se necessario que as empresas ado-
tem algum modelo de gestdo pela qualidade,
visando atender cada vez melhor as necessi-
dades dos clientes, haja visto, que um dos prin-
cipais cbjetivos da empresa é a satisfacio dos
mesmos.

Conforme CARRADORE, LIVRAMENTO &
LUCKMAN (2000, p.85), “a entidade ISO {Inter-
national Organization for Standarrization) foi
criada em 23 de fevereiro de 1947, em gene-
bra, Suica e cerca de 102 paises estdo envolvi-
dos e representados nesta Organizacdo, inclu-
sive o Brasil, através da Associacéo Brasileira
de Normas Técnicas (ABNT)".

A série ISO 9000 resulta de um conjunto
de normas denocminadas: ISO 9000, iSO 9001,
ISO 9002, 1SO 9003 e ISO 9004

Conforme CARRADORE, LIVRAMENTO &
LUCKMAN (2000, p. 89), a ISO 9000, “¢é gue dd
as indicagoes de gual norma ISO se encaixa me-
lhor, de acordo com as caracteristicas e neces-
sidades de cada empresa” trata das questdes
contratuais e serve como orientagdo para as
demais normas da série.

De acordo com CARRADORE, LIVRAMENTO
& LUCKMAN (2000), as normas 9001, 9002 e
9003 sjo normas contratuais, e auxiliam nas
relacdes comerciais entre as empresas.

A norma ISO 9004 funciona como um com-
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plemento da [SO 9000, servindo para ajudar a
descobrir qual modelo deve ser implantado
numa determinada empresa.

Conforme SENAC {1996, p.58)

A norma que se aplica a servigos é a
NBR ISO 9004-2. Essa norma procu-
ra fornecer as diretrizes mais amplas
que servem de orientacdo para as
empresas na prestacdo de servigos.
Ela trata de todo o ciclo da gualida-
de do servico, desde a identifica¢do
das necessidades do cliente até a en-
trega e a verificacdo da satisfacédo
deste com o servico prestado. Inter-
namente, passa por atividades como
a especificacdo e o projeto do servico
e, ao final, volta-se para a prestacéo
do servico propriamente dito.

As normas iSO foram criadas para norma-
tizar a qualidade servindo como padroniza-
¢do para o mundo e estreitando as relacoes
internacionais. As normas ISO 9000 e 9004
servem de diretrizes e as normas ISO 9001,
9002 e 9003 sdo normas contratuais, sendo
que uma empresa so pode ser certificada em
relagdo as normas contratuais.

0O modelo ISO é um modelo de gerencia-
mento da qualidade e de normas de garantia
da mesma no ambiente empresarial. O mode-
lo ISO 9000 é flexivel e se adapta aos mais
variados tipos de empresas.

Através do certificado as empresas assu-
mem sua capacidade de garantir a qualidade
dos produtos e servigos por elas prestados em
atendimento aos requisitos de garantia da qua-
lidade determinados pelas normas 15O 9000.
£ importante destacar que a certificagio é da
empresa e nao do produio, ou seja a garantia
da qualidade ISO é do processo produtivo pe-
los quais os produtos passarm.

Ciclo PDCA
O ciclo PDCA é um método de aprimora-
mento continuo das tarefas, processos e pes-

Florianépolis, v. 3-n°5 - p. 43-62 - abril/julho 2003 - - - = - - — - - ~ ‘{

]_.._




soas, desenvolvido por W. E. Deming e adap-
tado pelos japoneses, seu objetivo segundo
CARRADORE, LIVRAMENTO & LUCKMAN (2000,
p-114) é

estabelecer uma diretriz de contro-
le fazendo um planejamento da qua-
lidade;

manter o nivel de controle respeitan-
do todos os padrdes que foram esta-
belecidos anteriormente;

alterar a diretriz de controle sem-
pre que necessdrio para manté-la
atualizada com as necessidades do

publico-alvo.

O ciclo PDCA é um método de gerencia-
mento circular e sem fim que permite anali-
sar e melhorar os processos. Este ciclo é for-
mado pelas iniciais de quatro palavras em
inglés que significam:

P {Plan) Planejar
D (Do) Executar
C {Check) Verificar
A (Action) Agir

Segundo CAMPQS {1992, p.29) os termos
do ciclo PDCA tém o seguinte significado:

planejamento (P) - Consiste em: a)
estabelecer metas; b) Estabelecer a
maneira (o caminho o método) para
atingir as metas propostas.
Execucdo (D) - Execugdo das tarefas
exatamente comao previstas no pla-
no e coleta de dados para verifica-
¢do do processo. Nesta etapa é es-
sencial o treinamento no trabalho
decorrente da fase de planejamen-
to.

Verificacdo (C) - A partir dos dados
coletados na execuc¢do, compara-se
com o resultado alcancado com a
meta planejada.

Atuacdo corretiva (A) - Estd é a eta-
pa onde o usudrio detectou desvios
e atuara no sentido de fazer corre-
¢des definitivas, de tal modo que o

- - -[ Qualidade dos Seivicos Contabers come Ferramenta de Cestdo para os [scritérios de Contabilidade

problema nunca volite a ocorrer.

O ciclo PDCA exerce um importante papel
na organizacio da qualidade, pois a qualida-
de sé é plenamente atingida quando o ciclo
gira em todos os setores da empresa, pois
significa que todos estio planejando, desem-
penhando, controlando e agindo corretiva-
mente, ou seja todos sao responsdveis pela
qualidade do servigo que executam.

De acordo com a trilogia de JURAN plane-
jamento, controle e aprimoramento, apud
GRIFO {1994, p.47), “a execu¢do de qualquer
tarefa deve ser acompanhada de coleta de da-
dos, de forma a permitir o0 acompanhamento
e comparacdo dos resultados com os inicial-
mente esperados, visando a¢des corretivas que
garantam sua manutencdo controle e aprimo-
ramento do processo”,

Ndo basta apenas implantar um sistema
de qualidade, este deve estar constantemen-
te em manutencdo buscando sempre a me-
lhoria dos produtos e servicos, melhorando
a qualidade e produtividade e conseqiiente-
mente reduzindo os custos.

CONCLUSOES

Esta pesquisa se revelou muito importante
enquanto instrumento de andlise da qualida-
de dos servicos contdbeis prestados pelos es-
critorios de contabilidade e as praticas adota-
das pelos escritorios de contabilidade, chegan-
do as seguintes conclusdes:

Teoricamente o ideal é que as organizagbes
de servicos contabeis tivessem como missao
gerar informacgdes relevantes para a tomada
de decisées, procurando proporcionar confi-
abilidade nas informacdes dos relatérios con-
tabeis, transformando os dados neles conti-
dos em informacOes que sirvam de apoioc a
tomada de decisao.

Conclui-se a partir deste estudo que o pro-
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fissional contabil deve ser um parceiro do cli-
ente na gestio da empresa, procurando sem-
pre conhecer o grau de satisfagio dos mesmos.

Recomenda-se a implantacdo de um siste-
ma de qualidade, haja visto, que existem em-
presas especializadas para suprir esti neces-
sidade do contador com programas de quali-
dade voltados diretamente para escritdrios de
contabilidade. Inicialmente recomenda-se que
0s escritorios impiantem o programa 5 “S" que
estimula a mudang¢a comportamental e orga-
nizacional, sendo que é um programa de facil
aceitacio pelos funcionarios por ser simples
sua aplicacdo, gerando grande resultabilida-
de no curto prazo, desenvolvendo motivacio
€ 0 comprometimento para novos programas,
melhorar o processo impulsionaria o escrité-
rio a sair da estagnacao, Tudo isto afim de
contribuir na methoria do atendimento, pro-
curando satisfazer a necessidade do cliente
oferecendo servicos diversificados e até per-
sonalizados dependendo do cliente, procuran-
do alcancar a exceléncia e a permanéncia em
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