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RESUMO 

 

A profissão contábil vem sofrendo constantes redefinições de funções ao longo do 
tempo, com isso torna-se inevitável a utilização de uma ferramenta que possa vir a 
contribuir na questão organizacional dentro do ambiente de trabalho, pois o principal 
foco do contador é garantir a qualidade na prestação de serviços sem deixar de ser 
um grande parceiro de negócios para o seu cliente. Diante da atual competitividade 
no mercado de trabalho, o profissional deve manter-se atualizado e multifuncional, 
assim não sobrando tempo para questões como organização de documentos e 
verificação das tarefas executadas por seus colaboradores. O objetivo deste 
trabalho visa identificar quais os benefícios oferecidos com a implantação do 
programa de Qualidade Necessária em Escritórios Contábeis. Quanto aos 
procedimentos metodológicos a pesquisa é baseada em um estudo de caso, 
exploratória e qualitativa. Através do estudo de caso feito na Empresa Toigo 
Contadores Associados Ltda., é possível perceber o quanto é funcional e benéfico a 
implantação de procedimentos organizacionais para assegurar a excelência no 
serviço prestado e a padronização de arquivamento garantindo a segurança de 
documentos de clientes. Ao longo deste estudo percebe-se que são desenvolvidas 
formas para minimizar o desperdício de tempo, assim como a padronização de 
alguns procedimentos contábeis que agilizam a confecção da contabilidade e 
reduzem o tempo para o ensino de novos colaboradores e a reestruturação do 
arquivo físico e eletrônico a fim de facilitar o seu manuseio. Embora sua implantação 
seja árdua percebe-se que ele contribui tanto de forma profissional quanto pessoal, 
já que os colaboradores são incentivados a manter o hábito da organização e além 
de contribuir na melhoraria do ambiente de trabalho tornando as pessoas melhores. 
 
 
Palavras-chave: Contabilidade. Serviços. Qualidade. Padronização. Estudo de 
Caso. PQNC. 
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1 INTRODUÇÃO 

1.1 CONTEXTUALIZAÇÃO DO ESTUDO 

Levando em consideração que o mercado de trabalho esta cada vez mais 

exigente devido as grandes mudanças sociais e econômicas que ocorreram e ainda 

ocorrem, caberá ao profissional contábil adequar-se a este novo cenário, somente 

assim conseguirá ter sucesso, é somente ele que poderá optar em se qualificar para 

diferenciar suas habilidades no ambiente profissional, segundo Vasconcelos (2010) 

a contabilidade teve origem na pré-história, onde o homem pressionado pelas suas 

necessidades, criou sistemas para fazer controles de seus rebanhos e com o tempo 

novos métodos contábeis foram sendo criados e utilizados a fim de facilitar a 

gerencia do patrimônio. 

O profissional de hoje em dia não deve ater-se apenas nos débitos e 

créditos, nos lançamentos contábeis e nos cálculos de impostos, ele deve expandir 

suas habilidades, sua visão e sua percepção sobre a necessidade de cada cliente, 

pois os empresários não querem e não podem mais depender de um profissional 

que se limita apenas a alguns serviços, eles estão à procura de profissionais que os 

auxiliem no seu dia-a-dia, precisam de alguém que lhes transmitam confiança nas 

informações fornecidas para a tomada de decisão e no arquivamento e controle de 

sua documentação. 

A partir de 2003 com o Novo Código Civil Brasileiro todas as empresas, 

independente de seu porte passaram a ser obrigadas a ter uma contabilidade 

adequada a legislação e com contabilista legalmente habilitado, pois o mesmo 

passou a responder solidariamente pela empresa. Com isso a profissão contábil 

passou a ser bastante visada e atrativa aos “olhos dos estudantes”, já que a 

demanda de trabalho nesta área aumentou. 

Além de toda burocracia enfrentada, a partir de 2007 ocorreram constantes 

mudanças de legislação no qual alguns procedimentos contábeis foram alterados, 

até esta data a contabilidade era regida pela lei 6.404/76 Lei das Sociedades 

Anônimas, que teve atualizações através da publicação da lei 11.638/07 e da lei 

11.941/09 que instituiu as novas normas do IFRS (International Financial Reporting 

Standards), ou seja, padronização global da contabilidade e alteração de alguns 
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processos de contabilização, reorganizou a estrutura do balanço patrimonial, das 

notas explicativas, introduziu o conceito do valor justo, entre outras atualizações.  

No meio de tantas mudanças fica claro que muitos profissionais estão 

encontrando dificuldades para satisfazer a necessidade do cliente, falta tempo e 

profissionais capacitados, é comum a mídia divulgar a falta de qualificação 

profissional que alguns setores estão encontrando atualmente, na área contábil não 

é diferente, muitos profissionais que são lançados no mercado após a conclusão de 

sua graduação ou curso técnico não tem qualificação suficiente para suprir todas as 

necessidades exigidas pela legislação, pois inúmeras são as exigências fiscais que 

devem ser cumpridas, muitas são as declarações e informações que precisam ser 

prestadas aos Órgão Públicos, todas elas com prazos e multas caso haja a não 

entrega em tempo hábil. 

Mesmo com o avanço tecnológico crescendo constantemente para facilitar 

ao fisco o controle e o confronto das informações, ainda assim existem barreiras, 

pois é necessário que as pessoas estejam qualificadas e tenham competência para 

que essas informações cheguem de acordo com a legislação. 

Outra situação é o crescimento da competitividade do mercado e para 

manter-se atuante nele é necessário que as empresas busquem um diferencial para 

garantir a satisfação de seus clientes, afinal “Clientes satisfeitos comentam para 

mais 5 outros. O insatisfeito conta para mais 17 outros” (GODRI, 1994, p. 67). 

Além disso, ainda existe outro fator que deve ser mencionado, muitos dos 

estudantes que concluem sua graduação e já trabalham na área contábil preferem 

“abrir mão” de serem empregados e constituem seu próprio escritório de 

contabilidade e viram concorrentes. 

Diante dos fatos mencionados muitos empresários do ramo contábil donos 

de escritórios perceberam o quanto é importante a implantação de uma programa 

que pudesse auxiliá-los na organização e controle da qualidade dos serviços 

prestados aos clientes, O Programa de Qualidade Necessária Contábil, também 

conhecido por PQNC, fornece a quem o implantar as ferramentas necessárias para 

tais controles internos, pois tem como objetivo principal assegurar a qualidade dos 

serviços prestados, sempre com foco no cliente, foco no resultados e foco nos 

talentos humanos, é uma espécie de auditoria interna semelhante as que são 

implantadas em empresas para garantir a qualidade do produto fabricado, porém em 

escritórios o foco é qualidade do serviço. 
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A sobrevivência das empresas prestadoras de serviços contábeis depende 
principalmente da dedicação, da competência administrativa, da excelência 
e da diferenciação do serviço oferecido. Cabe a cada escritório contábil 
conhecer sua capacidade de serviço e com que qualidade este serviço 
chega ao cliente (...) (SHIGUNOV; SHIGUNOV; 2003, p 2). 

O programa mencionado não altera o resultado da contabilidade, ele serve 

para auxiliar o colaborador no seu dia-a-dia mostrando procedimentos e normas a 

serem cumpridas de forma igual por todos para que ao final o cliente não perceba as 

dificuldades que estão presentes dentro do escritório, pois para ele o que importa é 

ter suas informações confiáveis, sem erros e com agilidade. 

Neste novo cenário os clientes não querem mais um atendimento mais ou 

menos, eles estão cada vez mais exigentes e o mercado oferece muitas opções para 

que mudem caso não estejam satisfeitos, por isso o profissional contábil não pode e 

não deve parar de evoluir juntamente com a necessidade do mercado, é necessário 

a busca de um diferencial, pois sempre há algo para melhorar.  

Kalkmann (2002, p.17), afirma algo de muita importância que deve ser 

levado em consideração pelos profissionais: “O cliente conquistado não troca seu 

produto ou serviço por qualquer outro, pois ele se sente bem e continua fiel. A partir 

do momento que um produto é devolvido ou um serviço gera críticas negativas, ele 

não esta satisfeito”. 

Como o PQNC impõe procedimentos e metas a serem cumpridas 

dificilmente ocorrem reclamações por insatisfação de clientes, pois se as regras são 

cumpridas, a probabilidade de acontecer algum erro é pouca, os colaboradores tem 

mais segurança ao confeccionar as demonstrações contábeis, anteriormente se 

tinha grandes dificuldades no momento de troca de pessoal, algo que é normal em 

toda a empresa, muitos dos colaboradores contratados não têm nenhuma 

experiência na área contábil e com as instruções de trabalhos que foram 

implantados pelo PQNC nas quais estão descritas alguns dos procedimentos para 

contabilizar uma empresa, seja qual for o tipo de tributação, o entendimento se 

tornou mais fácil e a execução da tarefa passou a ser mais ágil e segura. 

1.2 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA 

Conforme Kalkman, (2002, p. 15) “A busca da Qualidade não é um método 

de produção: é um estado de espírito”. 
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Vendo a necessidade da criação de procedimentos internos para qualificar a 

prestação do serviço e de manter-se atrativo no mercado de trabalho em um cenário 

tão competitivo, os escritórios de contabilidade estão buscando inovações na 

questão de qualidade na prestação de serviços contábeis, preocupados com a 

sobrevivência de seus negócios, o empresário contábil está buscando através de um 

programa de qualidade uma maneira de satisfazer a necessidade do cliente de 

forma menos errônea, diferenciada, ágil e consequentemente com menos custos e 

retrabalho no dia a dia. 

Baseado nisto o PQNC (Programa de Qualidade Necessária) veio para 

auxiliar os escritórios de contabilidade a melhorar a qualidade dos serviços 

prestados. Neste programa trabalha-se com itens semelhantes ao da auditoria 

interna de uma empresa, assim como o Programa 5's, padronizações, controle de 

qualidade, que são alguns exemplos semelhantes, no entanto existe outros itens 

necessários para que se consiga o selo da qualidade, assim como elaboração de 

procedimentos, padronização e a contínua qualificação dos funcionários, o que faz 

com que ele se sinta importante, desta forma trabalhando com mais entusiasmo e 

disposição, afinal para que o serviço seja feito e entregue ao cliente com excelência, 

quem o esta fazendo precisa estar feliz e satisfeito com o seu ambiente profissional.  

Sabe-se que as empresas cada vez mais estão utilizando a contabilidade 

para a tomada de decisões, para conseguir financiamentos, enfim para a análise de 

como esta o andamento de seu negócio, diante disto surge a necessidade dos 

escritórios de contabilidade se preocuparem com a qualidade das informações 

prestadas ao cliente, seria frustrante deixar que alguma falha na contabilidade 

impedisse o cliente de conseguir um financiamento ou de fechar algum negócio, pois 

além de perder o cliente, perde-se também a confiança e credibilidade no mercado 

de trabalho.  

Atualmente o escritório pesquisado está encontrando dificuldade para a 

contratação de colaboradores qualificados, entretanto este problema não pode ser 

um empecilho para a confecção da contabilidade, devido a isso se viu a necessidade 

de buscar algo que fosse facilitar a rotina de trabalho dentro do escritório, buscando 

a redução do retrabalho, reduzindo chances de erros e reduzindo custos com 

emissão de documentos/relatórios incorretos e pagamentos de multas pela falta de 

procedimento interno. 
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De acordo com as informações acima colocadas definiu-se a delimitação do 

tema para a busca de um certificado de qualidade na prestação de serviços 

contábeis, uma ferramenta que torne a vida do profissional contábil menos 

estressante e que ainda leve a satisfação para o cliente e ao próprio colaborador 

que pode inclusive utilizar de tais procedimentos em sua vida pessoal, pois 

organização e auto disciplina são parte essencial para uma vida mais saudável. 

Com base na delimitação do tema de pesquisa proposto, a questão de 

pesquisa para o estudo é: 

Diante de um cenário tão competitivo quais os benefícios que a implantação 

de um programa de qualidade, o PQNC, pode trazer para uma empresa que presta 

serviços contábeis? 

Quando se trata de serviço prestado, deve-se mencionar que não é somente 

a confecção da contabilidade, para a emissão das demonstrações contábeis, mas 

também no arquivamento de documentos, entregas de declarações exigidas pela 

legislação, agilidade e responsabilidade no atendimento ao cliente entre tantas 

outras tarefas desempenhadas. 

1.3 HIPÓTESES OU PROPOSIÇÕES 

As principais hipóteses levantadas para a resolução do problema da 

pesquisa foram: 

Figura 1 - Hipóteses 

HIPÓTESES AUTOR CITAÇÃO 

Maior qualidade, com agilidade na 
prestação dos serviços, existência de 
aumento da produtividade, combinada 
com a satisfação do cliente. 

CONTE; DURSKI, 
2002 

(...) produtividade não é somente obter o 
máximo de eficiência “fazendo as coisas 
certas”, mas atingir o máximo de eficácia 
“fazendo as coisas certas”. 

Constatação de menos erros devido a 
padronização de procedimentos, pois 
novos colaboradores aprendem 
baseados em instrução de trabalho que 
já funcionam corretamente; 

KALKMANN, 2002 

“A padronização tem como função 
prender as causas fundamentais dos 
problemas, evitando que resultados 
indesejáveis voltem a ocorrer.” 

Economia de tempo para ensinar novos 
colaboradores. 

MARX, 1978, I:236 
apud VIEIRA; 
OURIQUES, 2006 

“A economia efetiva - poupança - 
consiste na poupança de tempo de 
trabalho (...); mas esta poupança se 
identifica com o desenvolvimento da 
força produtiva. 

Fonte: Elaborado pela autora baseado no referencial teórico levantado. 
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1.4 OBJETIVOS 

1.4.1 Objetivo geral 

Este trabalho tem como objetivo geral mostrar a necessidade da implantação 

de um programa de qualidade em escritórios de contabilidade para agilizar e reduzir 

erros na prestação dos serviços, através da criação de procedimentos internos, 

assim reduzindo custos internos, e garantindo a qualidade dos serviços prestados, 

mantendo-se atrativo no mercado de trabalho. 

Esta demonstração será feita através de um estudo de caso em um 

escritório que já possui o certificado do PQNC, explicando os principais 

procedimentos para a sua implantação, e demonstrando os principais benefícios e 

resultados alcançados. 

1.4.2 Objetivos específicos 

- Fazer o levantamento bibliográfico relacionado ao certificado de qualidade 

em escritórios de contabilidade; 

- Explicar a importância da implantação do PQNC. 

- Identificar quais as principais falhas internas que podem ser solucionadas. 

- Buscar a qualificação dos funcionários, para melhor atendimento ao cliente. 

- Fazer comparações sobre as principais mudanças no antes e no depois da 

implantação do PQNC. 

1.5 METODOLOGIA 

Com relação aos objetivos, no primeiro momento foi realizada uma pesquisa 

exploratória, pois este tipo de pesquisa segundo Gil (1999) é utilizado especialmente 

quando o tema escolhido é pouco explorado, com o objetivo de melhor demonstrar 

aos leitores a relevância do tema abordado, e ainda segundo Tachizawa e Mendes 

(2005) a pesquisa exploratória permite que o pesquisador reúna elementos para 

justificar a escolha do assunto, assim sendo tem-se a pretensão de identificar as 

principais diferenças entre o antes e do depois da implantação do PQNC. 



17 

No segundo momento foi realizada uma pesquisa descritiva para dar suporte 

bibliográfico sobre a relevância do tema qualidade na prestação de serviços, bem 

como sua relação para a satisfação do cliente, conforme Beuren (2006, p. 92) “na 

pesquisa qualitativa concebem-se análises mais profundas em relação ao fenômeno 

que está sendo estudado.”, assim sendo necessária uma abordagem qualitativa do 

problema onde será analisado fatores determinantes a fim de mostrar a qualidade do 

programa mencionado, Roesch (2005, p. 154) também descreve que “pesquisa 

qualitativa e seus métodos de coleta e análise de dados são apropriados para a fase 

exploratória da pesquisa.” Assim sendo se faz necessário explorar a literatura e o 

contexto prático. 

Quanto aos procedimentos técnicos, será realizada um estudo de caso, Yin, 

(2010, p. 24) descreve que “em resumo, o método do estudo de caso permite que os 

investigadores retenham as características holísticas e significativas dos eventos da 

vida real.” O estudo de caso será feito em um escritório de contabilidade, que já 

possui o certificado da qualidade implantado, ainda segundo Tachizawa e Mendes 

(2005, p. 61) este procedimento deve ser desenvolvido “a partir da análise de uma 

determinada organização.”. Contudo pretende-se descriminar todas as etapas da 

implantação do PQNC, mostrando relatórios que foram e que ainda são utilizados 

para a manutenção do certificado e identificando os benefícios conquistados. 

1.6 ESTRUTURA DO ESTUDO 

No primeiro capítulo foi apresentado uma contextualização do tema, bem 

como os objetivos, o problema de pesquisa e a metodologia. 

No segundo capítulo foi apresentado o conceito da contabilidade e qual a 

sua importância no atual cenário mercadológico, através da sua evolução com o 

passar dos anos. Será mencionada também qual a função do contador, 

demonstrando aspectos gerais sobre sua profissão, áreas de atuação, ferramentas 

de trabalho e os princípios que deve seguir para elaborar um bom trabalho. 

No terceiro capítulo foi apresentada a importância do conceito qualidade na 

prestação dos serviços, quais são os princípios que devem ser mantidos para 

garantir a permanência da qualidade dentro da empresa e a importância da 

tecnologia para a evolução da qualidade e satisfação do cliente na entrega do 
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serviço. Este capítulo irá evidenciar a importância da implantação de um sistema que 

auxilie o profissional no seu dia-a-dia. 

No quarto capítulo foi apresentado o estudo de caso sobre o processo de 

implantação do PQNC em uma empresa prestadora de serviços contábeis, 

inicialmente será feita uma breve apresentação do escritório, e um levantamento 

sobre a carteira de cliente para verificar qual a relevância do programa em sua 

contabilidade, em uma segunda etapa será comentado a importância e a 

necessidade da implantação do PQNC, fazendo assim a preparação do ambiente de 

trabalho e a conscientização dos funcionários para que o sistema funcione, em 

seguida será descrito o processo de implantação do PQNC. 

Ao final, no quinto capítulo, pretende-se atingir o objetivo principal da 

pesquisa, ou seja, identificar quais os benefícios que a implantação de um programa 

de qualidade pode trazer para uma empresa que presta serviços contábeis, 

salientando as principais mudanças e falhas internas que foram solucionadas. 
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2 CONTABILIDADE 

2.1 HISTÓRIA DA CONTABILIDADE 

A contabilidade teve origem na pré-história onde o homem primitivo sem 

saber já praticava a contabilidade rudimentar a partir do momento que fazia a 

contagem de seu rebanho e de suas ferramentas de caça e pesca, seja ela através 

da separação de pedrinhas ou até mesmo por desenhos em paredes. 

Segundo Iudícibus, Marion e Faria (2009) o homem já conseguia ter um 

controle de “estoque”, verificava se o seu rebanho de ovelhas havia aumentado ou 

diminuído através da comparação do conjunto de pedrinhas que ele havia separado 

no ano anterior com a quantidade do ano atual.  

Segundo Vasconcelos (2010), o homem, sentindo-se pressionado por suas 

necessidades, criou uma sistemática de registro se valendo de recursos e 

conhecimentos disponíveis na época. Com o surgimento de novas civilizações, 

principalmente o povo egípcio começou-se a ter conhecimento de registros de 

movimentos através de desenhos e símbolos que eram feitos no papiro, um vegetal 

que nascia a beira do rio Nilo, cujas fibras eram cortadas e prensadas tornando-se 

assim viável para desenhos e anotações. 

Com o passar dos anos o comércio começou a expandir, começaram as 

grandes navegações e as descobertas de novos continentes e com isso a 

necessidade de se ter mais controle sobre as mercadorias que eram 

comercializadas, de acordo com Reis e Silva (2008) a sistematização da 

contabilidade passou a ter início na Itália onde os comerciantes necessitavam de 

uma escrituração que fosse útil para as suas relações com seus credores, 

investidores, fornecedores e consumidores. 

No entanto foi por volta do ano de 1494 ainda Itália onde ocorreu um fato 

histórico para a contabilidade, início da Era do Renascimento, com a evolução da 

ciência, da matemática e das artes, juntamente com a necessidade de uma 

escrituração sistemática contábil surge o criador do método das partidas dobradas o 

então Frei Franciscano Luca Pacioli, que definiu que para todo lançamento a crédito 

gera uma(s) contrapartida a débito onde é registrado o mesmo valor, foi ele quem 

escriturou a primeira literatura contábil (IUDÍCIBUS; MARION; FARIA, 2009). 
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Segundo Reis e Silva (2008) foi após a chegada da Família Real ao Brasil 

em 1808 que importantes fatores ocorreram, neste período houve a abertura dos 

portos para as nações amigas onde se passou a comercializar produtos de outros 

países, este fato fez com que o controle contábil tomasse força, neste período ainda 

houve a criação do Banco do Brasil que emitia o papel moeda, mas que no ano 

seguinte acabou fechando devido ao déficit dos cofres públicos. 

O desenvolvimento social e econômico no Brasil crescia muito juntamente 

com a expansão colonial, diante disto viu-se a necessidade de ter ainda mais 

controles dos gastos, principalmente do que se tratava de gastos públicos, conforme 

cita Reis e Silva (2008) foi criado então um órgão denominado Erário Régio, passou-

se a partir daí a utilizar o método das partidas dobradas, este órgão era composto 

por um presidente, um contador e um procurador fiscal que eram incumbidos de 

fazer e controlar toda a arrecadação e devia ser feito uma escrituração mercantil. 

A escrituração mercantil era feita sem procedimentos contábeis, pois até o 

momento nada havia se dito a respeito, porém só poderia ser feita por pessoas que 

estudassem aulas de comércio que foram oficializadas no Brasil através do Álvara 

de 15 de Julho de 1809, o primeiro professor a lecionar referente ao assunto foi o Sr. 

José Antônio Lisboa, também conhecido como Visconde de Cairu, porém nesta 

época o estudo não se desenvolveu muito devido a falta de interesse e de 

conhecimento da população (REIS e SILVA, 2008). 

Nesta época cita Reis e Silva (2008) e até pouco tempo atrás os praticantes 

de contabilidade eram conhecidos como guarda-livros, geralmente eram pessoas de 

confiança e de boa fé, trabalhavam dentro de suas possibilidades em empresas 

preenchendo cheques, fazendo pagamentos e recebimentos e a escrituração de 

acordo com seus conhecimentos. Foram estes guarda-livros que se uniram para 

criar um curso com o objetivo de oficializar a profissão contábil, o que ocorreu em 

1905 com a abertura de cursos de Guarda-livros e Perito-contador da Escola Prática 

de Comércio, a qual mudou de nome em 1907 para Escola de Comércio Álvares 

Penteado, foi a primeira escola especializada em contabilidade e pela formação dos 

primeiros professores contábeis. 

Contudo foi apenas em 27 de maio de 1946 que foi criado o Conselho 

Federal de Contabilidade, definindo assim as atribuições do Contador e do Guarda-

livros. Salientando a então fiscalização do exercício da profissão contábil, 
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estipulando os membros do conselho, enfim todas as demais regras a serem 

seguidas pelo profissional contábil. 

Com o passar dos anos a profissão contábil foi evoluindo de acordo com a 

necessidade das organizações, sejam elas públicas ou privadas. Foram criadas 

normas contábeis e princípios a serem seguidos, o contador deixou de ser 

conhecido como guarda-livros e passou a ser visto como parceiro de negócio, no 

entanto cabe a cada profissional adequar-se a profissão, lembrando sempre que a 

falta de atualização do estudo, falta de visão de mercado e possibilidades futuras 

podem ser fatal a nível profissional. 

2.2 CONCEITO DE CONTABILIDADE 

Contabilidade é uma ciência social que tem como objetivo o controle do 

patrimônio das entidades (Padoveze, 2009), permite que sejam analisados os saldos 

gerados pelos lançamentos efetuados no exercício a fim de possibilitar uma análise 

critica e real da situação econômica e social da empresa de um determinado período 

através da coleta, armazenamento e processamento das informações oriundas dos 

fatos que alteram o patrimônio. 

 A contabilidade segundo Franco (1997, p. 19) possui a função de “registrar, 

classificar, demonstrar, auditar e analisar todos os fenômenos que ocorrem no 

patrimônio das entidades”, uma vez coletada as informações, elas são registradas 

em um sistema mecanizado ou informatizado para que ao fim o relatório contábil 

demonstrado seja útil a seus usuários internos e externos para analises e tomada de 

decisão. 

A contabilidade é considerada como uma das ciências mais antigas surgiu 

da necessidade do homem ter controle sobre o seu patrimônio, com o passar do 

tempo a contabilidade evoluiu muito, tornou-se uma grande e importante ferramenta 

para a tomada de decisões e suporte para a gestão do negócio (MARION, 2008). 

Deixou de ser apenas simples escrituração e é baseado nas informações contábeis 

que administradores fecham negócios, compram máquinas, assumem empréstimos 

entre outros, diante disto o contador tem uma grande responsabilidade na função de 

gerenciar informações verdadeiras e confiáveis para atender as necessidades de 

usuários internos e usuários externos.  
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Existem inúmeros usuários da contabilidade, ou seja, pessoas que utilizam a 

contabilidade para obter alguma resposta, para fazer análises, segundo Marion 

(2008) os usuários das informações contábeis são:  

 investidores/sócios: que as utilizam para verificar o andamento do negócio; 

 bancos: para verificar a liquidez da empresa na concessão de um crédito; 

 empregados: para poderem se sentir seguros e ter uma estabilidade 

financeira, aliviado pela empresa não estar em crise o que poderia 

ocasionar uma demissão; 

 prestadores de serviços e fornecedores: para verificar a condição de melhor 

prazo para pagamento e até mesmo verificar se há a probabilidade de 

acontecer a venda; 

 clientes: utilizam estas informações para verificar se a empresa tem 

condições para a compra da matéria-prima e assim fabricar o produto para 

a entrega no tempo combinado; 

 sindicatos, IBGE, setor público e governo, a fim de analisar dados 

referentes as tributação, valor arrecadado para os cofres públicos, dados 

referentes a quantidades de funcionários para estatísticas e confronto de 

informações entre empresas. 

A contabilidade tem como objeto de estudo segundo Iudícibus, Marion e 

Faria (2009) o patrimônio das entidades, sejam de pessoas físicas ou jurídicas, 

através de análises das suas mutações e variações. 

2.3 OBJETIVOS DA CONTABILIDADE 

A contabilidade tem como objetivo principal segundo Marion (2008) o 

fornecimento de informações de natureza financeira e econômica, a fim de suprir as 

necessidades dos usuários internos e externos, orientando-os para a tomada 

decisão e demonstrando a situação da empresa. 

Antigamente a contabilidade era basicamente financeira onde as 

informações eram utilizadas principalmente para suprir as obrigações fiscais, cálculo 

de impostos. No entanto com o avanço que o setor vem tendo tais informações 

contábeis fornecidas devem respeitar minuciosamente as normas e os princípios 

contábeis a fim de serem idôneas para análises, pois as mesmas cada vez mais 
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estão sendo utilizadas pelo fisco no confronto de informações entre as empresas e 

seus clientes e também para com seus fornecedores. 

 Essas informações podem ser utilizadas pelos gestores da empresa como 

instrumento de análise da situação econômica e financeira do seu negócio para a 

tomada de decisões a curto ou ao longo prazo. Podem ainda ser utilizadas por 

terceiros, assim como bancos para análise para liberação de créditos, e para 

diversos outros níveis de usuários.  

2.4 PROFISSÃO CONTÁBIL 

Historicamente a profissão contábil sofreu inúmeras mudanças em seu papel 

de atuação, antigamente o contabilista era conhecido como Guarda-livros ele tinha a 

função de arquivar documentos, registrar fatos ocorridos em um determinado 

período manualmente em livros, apenas com um curso de formação técnica, era 

visto como a pessoa responsável pelas informações que visava atender 

principalmente ao fisco. 

Atualmente o profissional que escolhe seguir a carreira nesta área tem 

muitas oportunidades de trabalho devido à vasta área de atuação que a 

contabilidade abrange. O contabilista tem como atividade principal a prestação de 

serviços, mas para que ele possa exercer legalmente a sua profissão é necessário 

ter formação profissional e respeitar os princípios éticos de sua profissão, para que 

assim o seu serviço seja entregue aos usuários com excelência. 

Baseado no Decreto-lei 9295 o profissional poderia ter duas denominações: 

técnico em contabilidade e contador, conforme demonstrado na Figura 2 será 

identificada a diferença entre as denominações. 

Figura 2 - Tipos de contabilistas 

Denominação Tipo de ensino Atividades exercidas 

Técnico em 
Contabilidade 

Aquele que cursou 
Contabilidade em nível 
técnico. 

Segundo o que define o Decreto-lei 9295/46: organização 
e execução de serviços de contabilidade em geral; 
escrituração dos livros de contabilidade obrigatórios, bem 
como os demais necessários no conjunto da organização 
contábil e levantamento dos respectivos balanços e 
demonstrações. 

Contador 
Aquele que concluiu 
um curso superior, 
graduação. 

Além de exercer todas as funções do técnico em 
contabilidade, ainda pode exercer a função de auditor, 
perito contábil e professor de contabilidade (p.28). 

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Marion 2008. 
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Conforme apresentado na Figura 2, percebe-se a diferença de formação 

profissional e das atividades que podem ser exercidas pelos profissionais, porém 

tanto o técnico de contabilidade quanto o contador podem ser chamados de 

contabilistas, pois conforme Marion (2008, p.28) “ambos podem, legalmente, ser 

responsáveis pela contabilidade das empresas, analistas de balanços, 

pesquisadores contábeis, etc”. 

No entanto em 2010 o Decreto-lei 9295/46 e 1.040/69 foram alterados 

através da lei 12.249/10, esta definiu que somente pode exercer a profissão contábil 

o profissional que tiver concluído o Bacharelado em Ciências Contábeis, porém os 

técnicos em contabilidade que já possuem registro no Conselho Federal de 

Contabilidade e os que por ventura venham a fazê-lo até 01 de junho de 2015 tem o 

seu direito assegurado.  

A partir de 11 de janeiro de 2003 entrou em vigor o Novo Código Civil 

Brasileiro que trouxe algumas mudanças para a contabilidade, conforme cita o artigo 

1.179 as empresas passam a ser obrigadas a ter uma escrituração contábil 

mecanizada ou informatizada com obrigatoriedade de impressão do Livro Diário, 

outra grande mudança para a categoria trata que o profissional contábil passa a ter 

responsabilidade solidária, ou seja, o contador juntamente com o seu cliente é 

responsável por todos os atos ilícitos que ocorrerem na gestão da empresa, tanto na 

esfera civil como na criminal. 

Para que as informações contábeis sejam produzidas com qualidade o 

cliente deve levar em consideração que as informações e documentos fornecidos 

pela empresa estejam também corretos e dentro das normas e princípios contábeis, 

pois a contabilidade passa a ser um reflexo da estrutura da empresa. 

Existe um caminho, procedimentos e normas para serem seguidas que 

agregam outras funções além de apresentar um relatório com informações 

econômicas e financeiras úteis aos usuários o contador além de fornecer tais 

relatórios para a tomada de decisão, deve fornecer com a mesma veracidade e 

segurança as informações ao fisco.  

Abaixo estão relacionadas as principais atividades desenvolvidas pelo 

profissional contábil em uma empresa que possui faturamento mensal, funcionários 

e movimentação financeira: 

 lançamento e ou conferência de notas fiscais tanto entradas como saídas; 
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 apuração dos impostos municipais, estaduais e federais (se tiver, 

depende da tributação da empresa) 

 entrega das declarações exigidas mensalmente/anualmente de acordo 

com a exigência solicitada pelo fisco.  

 confecção da folha de pagamento, mesmo que a empresa não tenha 

funcionários existe a emissão do pró labore; 

 emissão das guias referentes a folha de pagamento; 

 entrega das declarações previdenciárias obrigatórias para qualquer 

empresa que tenha pró labore e/ou folha de pagamento; 

 lançamento e/ou conferência de pagamentos e recebimentos ocorridos no 

mês; 

 conciliação dos extratos bancários; 

 controle e lançamento do estoque; 

 controle patrimonial, como cálculo de depreciação; 

 conciliação de impostos a pagar; 

 conciliação de clientes (se for o caso); 

 conciliação de fornecedores (se for o caso); 

 conferência geral, através do Balancete Acumulado, para verificação de 

saldo das contas contábeis. 

Na relação de atividades acima, foram citadas algumas das tarefas 

executadas pelo contador para que os relatórios contábeis sejam entregues aos 

usuários para análise, podendo tais funções variar de acordo com a necessidade de 

cada cliente, pode ela ser mais ou menos complexas. Contudo independente da 

complexidade e tamanho da empresa o contador ainda corre o risco de na ausência 

de entrega das declarações ser penalizado com multa pelo fisco. 

Os dados que devem servir de base para os estudos sobre o patrimônio 
eficaz, para a gestão racional, precisam ser especiais e não se devem 
confundir com aqueles tradicionais de uma escrituração que segue apenas 
leis jurídicas e normas de controles dos mercados e dos poderes públicos 
(SÁ, 2006, p. 54). 

Diante disto mais do que nunca deve o contador e o empresário formar uma 

parceria organizada e livre de atos ilícitos, o trabalho e a comunicação entre ambos 
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deve ser harmoniosa, pois o destino de ambos depende agora da organização 

idônea ou não dos documentos contábeis da empresa. 

2.4.1 A Ética do Profissional Contábil 

O profissional contábil diante do atual cenário onde estão ocorrendo 

inúmeras mudanças de legislação e crescimento da competitividade deve estar 

preparado para enfrentar os problemas do cotidiano agindo com honra e 

perseverança no desempenho de sua profissão, não deixando que ocorram erros 

que possam lhe prejudicar, o mesmo deve respeitar e seguir o código de ética da 

profissão, o Código de Ética do Profissional Contador que tem por objetivo descrever 

as formas de como o profissional deve agir em sua profissão, CEPC (2010). 

O contador é visto em muitas situações como líder, a ele é atribuídas 

funções, responsabilidades e informações de grande importância para a empresa, 

no entanto cabe a ele ser ético e saber honrar com suas responsabilidades e 

guardar sigilo sobre as informações a ele fornecidas.  

A conduta ética do profissional contábil segundo o texto do Conselho 

Federal de Contabilidade (2003, p. 20) esta relacionada “de acordo com o seu grau 

de competência, confidencialidade, integralidade e objetividade”. 

A Figura 3 demonstrará as características que o profissional deverá ter em 

sua conduta profissional: 

Figura 3 - Responsabilidade ética do contabilista no desempenho da profissão 

Responsabilidade Descrição 

Competência - Ter competência na elaboração de suas atividades, com continuo 
aprimoramento de seus conhecimentos; 
- Desempenhar suas funções respeitando as leis, regulamentações e padrões 
técnicos exigidos; 
- Elaborar os demonstrativos de forma transparente e completo. 

Confidencialidade - Não comentar os assuntos confidenciais que ao longo de seu trabalho teve 
conhecimento, exceto se autorizado ou se legalmente for necessário; 
- Explicar e monitorar seus liderados sobre a importância do sigilo das 
informações adquiridas, assegurando que as mesmas permaneçam em 
confidencia; 
- Não utilizar das informações confidenciais para ônus próprio; 

Integridade - Evitar conflitos de interesse e aconselhar as devidas partes quanto a 
qualquer possível conflito; 
- Evitar assumir trabalho que possa comprometer a sua integridade e conduta 
ética; 
- Não se deixar influenciar, aceitar presentes e favores que posam interferir 
em suas decisões; 
- Reconhecer e comunicar as limitações profissionais; 
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- Comunicar informações favoráveis, bem como as desfavoráveis, e suas 
opiniões como profissionais. 

Objetividade - Fornecer informações de forma objetiva e clara; 
- Evidenciar aos usuários toda informação relevante que, provavelmente, 
interferiria na compreensão dos demonstrativos, notas explicativas e 
recomendações apresentadas. 

Fonte: Adaptado do Conselho Federal de Contabilidade (2003). 

É muito importante que o contador siga o código de ética da profissão, pois é 

sua competência e reputação que será afetada caso ocorra algum deslize. 

2.4.2 Áreas de Atuação do profissional Contábil 

A contabilidade tem inúmeros campos de atuação Padoveze (2009) agrupa 

as funções contábeis em quatro áreas de atuação: contabilidade financeira e 

gerencial, auditoria, perícia e administração financeira e de investimentos, dentro de 

cada uma das áreas mencionadas ainda abre-se inúmeros campos de atuação 

especializada. 

Figura 4 - Campos de atuação do contabilista 

Campos de Atuação Descrição Funções 

Área financeira e 
gerencial 

Área onde deve ser gerada e 
gerenciada a informação sobre a 
situação financeira da empresa, 
através de relatórios contábeis 
(COELHO, 2010). 

Analista contábil, contador, 
controller, analista financeiro, 
analista contábil, consultor em 
contabilidade e finanças, entre 
outras. 

Área de auditoria 

O contador examina e atesta as 
informações através da verificação da 
exatidão dos procedimentos contábeis 
(ALMEIDA, 2010). 

Auditor interno, auditor externo, 
também chamado de auditor 
independente, analista de 
controles internos, entre outras 

Área de perícia 

Onde o contador terá a 
responsabilidade de fazer uma 
verificação na exatidão dos registros 
contábeis (IUDÍCIBUS; MARION; 
FARIA, 2009). 

Contador pode atuar como perito 
na avaliação de negócios, na 
função de perito geral, perito legal, 
parecerista contábil, etc. 

Área de administração 
financeira e de 
investimentos 

Baseando-se nas demonstrações 
contábeis o contador consegue avaliar 
índices de liquidez, endividamento para 
aquisição de novos empréstimos, ou 
para investimentos (BRIGHAM; 
HOUSTON, 1999). 

Gerente financeiro, analista de 
credito, avaliador de empresas, 
entre outros. 

Fonte: Elaborado pela autora baseado no referencial teórico levantado. 

Baseado na Figura 4 nota-se que o profissional que escolher seguir a 

profissão contábil terá inúmeras oportunidades de serviços, além dessas funções 
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estes profissionais podem seguir carreira de professor contábil, contador público, 

escritor, investigador de fraudes, ou seja, o mercado de trabalho na área contábil é 

farto de possibilidades que podem ser escolhidas pelo profissional. 

2.4.3 Desafios do Profissional Contábil 

Atualmente o contador passou a ser visto pelos empresários como um 

parceiro de negócios, uma pessoa de confiança que pode auxiliar a empresa na 

tomada de decisões, planejamentos estratégicos, mudanças de planejamentos 

sejam eles fiscais ou administrativo-financeiros e por isso o contador de hoje deve 

buscar um diferencial no quesito qualidade e uma ampliação constante de seus 

conhecimentos. 

Com o passar dos anos, andando lado a lado com a evolução tecnológica, o 

crescimento da competitividade e a ampliação dos negócios da empresa, o contador 

deixou de ser uma figura que apenas servia para organizar e calcular impostos, já 

não basta apenas de um curso técnico como antigamente, pois o mercado de 

trabalho exige um curso superior e uma contínua evolução nos estudos, pois para o 

empresário ele se torna uma referência e diante disto não poderá decepcionar o seu 

cliente e muitas vezes o contador acaba ocupando funções de um administrador e 

economista dentro da empresa.  

Além disso, a escrituração contábil é feita com o auxílio e utilização de 

softwares já preparados e adaptados à legislação para agilizar a emissão dos 

relatórios contábeis, desta forma não sendo necessário que o contador tome seu 

tempo escriturando manualmente as informações, o que disponibiliza tempo para 

ampliar seus conhecimentos de acordo com as necessidades demandadas pelos 

seus clientes. 

O profissional de hoje indiferente da profissão escolhida além de manter um 

contínuo aprimoramento profissional deve saber lidar com pressões, e saber criar 

um bom relacionamento com o próximo, ou seja, investir em sua inteligência 

emocional, investir em seu marketing pessoal e estar sempre de olho e preparado 

para as mudanças que correm na profissão. 

Mudanças assim como a que ocorreu no final de 2007, onde empresas de 

capital aberto tiveram que adequar suas demonstrações contábeis segundo a norma 

internacional de contabilidade, IFRS (International Financial Reporting Standards) 
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que em português significa Normas e Padrões Internacionais de Contabilidade, 

neste cenário o profissional que estava preparado e aberto a aceitar as mudanças 

certamente teve um reconhecimento profissional e muitas oportunidades no mercado 

de trabalho. 

2.4.4 O Perfil Esperado do Profissional Contábil no Mundo Globalizado 

No novo cenário mundial, a atualização tecnológica e a globalização, faz 

com que o profissional contábil redefina as suas funções, pois a globalização 

também influenciou os negócios empresariais. 

 O perfil do contabilista moderno deve ter como característica a visão futura, 

capacidade criativa, habilidade no gerenciamento de situações diversas, e ser 

próativo. Além de ter que emocionalmente e profissionalmente saber lidar com os 

novos problemas que surgem ao longo de sua carreira profissional. Este novo 

cenário exigirá do contador muito esforço e determinação, já que no setor contábil 

esta ocorrendo muitas mudanças de legislação, como a padronização da 

contabilidade, e no mercado há a globalização da economia. 

Cabe ao profissional saber até onde vai o seu limite, porém para que tenha 

melhor remuneração, maior deverá ser o seu grau de conhecimento, cada vez mais 

ele precisará expandir seus conhecimentos em sua área de atuação, ele deverá ter 

iniciativa, visão de futuro, agilidade, habilidade para lidar em suas negociações e ser 

seguro na tomada de decisão. 

As empresas esperam que o contador seja seu “braço direito”, que ele saiba 

orientar o melhor caminho a seguir a fim de que diante de tantos altos e baixos do 

mercado econômico ela possa sobreviver. 

2.5 PRINCÍPIOS E RELATÓRIOS DA PROFISSÃO CONTÁBIL 

O profissional contábil com o passar do tempo teve suas funções redefinidas 

de acordo com as necessidades demandadas do mercado, no entanto ele não 

deixou de ser responsável pela confecção da contabilidade, mesmo com os avanços 

tecnológicos agilizando e facilitando a emissão dos relatórios contábeis, os 

contabilistas devem seguir rigorosamente alguns princípios e normas contábeis, as 

informações devem ser estruturadas e parametrizadas para que as mesmas sejam 
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úteis aos seus usuários, pois é a partir da geração de relatórios comas informações 

contábeis que gestores tomam decisões e tais informações são entregues ao fisco 

para verificação. 

Toda a movimentação financeira e operacional efetuada durante o exercício 

social de uma empresa deve ser registrada em um sistema contábil adequado a 

legislação vigente para que ao final do exercício as mesmas possam ser fornecidas, 

para atualização de cadastros bancários, aquisição de empréstimos, análise dos 

diretores/investidores e também para comparações com exercícios anteriores. 

Nota-se então a necessidade do contador respeitar os princípios contábeis e 

fornecer informações idôneas e dentro dos padrões determinados pela atual 

legislação, somente assim ele poderá auxiliar o seu cliente de forma eficaz, pois será 

através das informações fornecidas por ele que a empresa poderá tomar alguma 

decisão e analisar o andamento de seu negócio.  

2.5.1 Princípios Contábeis 

A contabilidade é regida pela lei 6.404/76 atualizada pela lei 11.638/07 e lei 

11.941/09 sendo assim a confecção da contabilidade deve sempre estar de acordo 

com a legislação vigente, dentro das normas brasileiras de contabilidade seguindo 

seus princípios básicos, demonstrando assim a confiabilidade nas demonstrações 

fornecida pelo contador, permitindo aos usuários fixar padrões de comparações. 

O Conselho Federal de Contabilidade, através da Resolução nº 750/93 

alterada pela Resolução 1.282/10 determinou os seguintes princípios contábeis que 

devem ser utilizadas nas demonstrações contábeis: 

Figura 5 - Princípios Contábeis 

Princípios Descrição 

Entidade 
O patrimônio da entidade não deve ser confundido com o patrimônio dos 
sócio/acionistas. 

Continuidade 
A empresa deve ser avaliada e escriturada na suposição que a entidade nunca 
será extinta. 

Oportunidade 
Este principio fundamenta que todas as variações ocorridas na entidade sejam 
registrados no tempo e extensão correta que as mesmas ocorreram. 

Registro pelo Valor 
Original 

Os elementos patrimoniais devem ser registrados pela contabilidade por seus 
valores originais, expresso em moeda corrente do país. 
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Competência 
As despesas e receitas ocorridas devem ser registradas no momento de sua 
ocorrência, ou seja, de acordo com a data do fato gerador. 

Prudência 
Determina a adoção do menor valor para os componentes do Ativo e maior 
valor para os componentes do Passivo, sempre que se apresentem alternativas 
igualmente válidas para a quantificação da variação patrimonial. 

Fonte: Resolução do Conselho Federal de Contabilidade – CFC Nº1.282/10 

Conforme o demonstrado na Figura 5 é possível identificar que o profissional 

contábil deve respeitar tais princípios para que as demonstrações contábeis sejam 

entregues ao fisco e ao cliente com total veracidade e qualidade, assim evitando 

futuros problemas. 

2.5.2 Relatórios Contábeis 

De acordo com a introdução da Resolução do CFC nº 1374 de 08 de 

dezembro de 2011: 

“Demonstrações contábeis elaboradas com tal finalidade satisfazem as 
necessidades comuns da maioria dos seus usuários, uma vez que quase 
todos eles utilizam essas demonstrações contábeis para a tomada de 
decisões”. 

A lei que estabelece a obrigatoriedade de tais demonstrações é a Lei 

11.638/07 que alterou a Lei 6.404/76 (Lei das Sociedades Anônimas). 

As demonstrações contábeis são ferramentas essenciais para gerenciar o 

negócio, todas elas possuem informações importantes de ser analisadas. De acordo 

com Iudícibus, Marion e Faria (2009. p.158) “os Relatórios Contábeis significam os 

Produtos Finais da Contabilidade” os mesmos definem os relatórios contábeis da 

seguinte maneira: 

a) Balanço Patrimonial: contempla saldos do ativo e passivo da empresa 

após terem sido feitos todos os lançamentos do ano bem como o 

encerramento da conta de Receitas e Despesas; 

b) Demonstração do Resultado do Exercício: contempla as contas de 

resultado, ou seja, permite comparar as receitas e despesas da empresa, 

consequentemente demonstrando lucro ou prejuízo ao final do seu 

período. 

c) Demonstração de Lucros ou Prejuízos Acumulados ou Demonstração das 

Mutações do Patrimônio Líquido: estas duas demonstrações são bem 
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semelhantes, pois ambas apresentam a variação do Patrimônio Líquido 

da empresa, nelas estão demonstradas os valores que foram distribuídos 

a sócio e/ou acionistas, valores referentes a acertos de exercícios 

anteriores, transferências para reservas, enfim é a composição do saldo 

de lucros ou prejuízos acumulados. Empresas que apresentam a 

demonstração das mutações não precisam apresentar a demonstração 

dos lucros ou prejuízos e vice-versa. 

d) Demonstração do Fluxo de Caixa passou a ser obrigatório a partir da Lei 

11.638/07, o DFC demonstra as modificações ocorridas no saldo de 

disponibilidades (caixa e equivalentes de caixa) da empresa em 

determinado período, através de fluxos de recebimentos e pagamentos. 

e) Demonstração do Valor Adicionado também obrigatório a partir da lei 

11.638/07 para as empresas S.A. de capital aberto, este relatório 

demonstra o valor da riqueza gerada, de que forma foi distribuída entre 

acionistas, empregados, governo, financiadores, entre outros e ainda 

quanto ficou na empresa. 

Além das demonstrações exigidas acima se faz necessário a inclusão das 

notas explicativas ao final das demonstrações, estas auxiliam e esclarecem a 

situação patrimonial e os resultados do exercício. 

Ainda existem os livros contábeis abaixo que devem ser impressos no 

encerramento do exercício da empresa: 

a) Livro Diário: Marion (2008) destaca que este livro é obrigatório devido a 

sua exigência por lei, este livro registra os fatos contábeis em ordem 

cronológica e após o encerramento do exercício. O livro diário deverá ser 

impresso com folhas numeradas e registrado na Junta Comercial. Porém 

com a atualização tecnológica das Repartições Públicas, até o presente 

exercício empresas tributadas pelo Lucro Real e Sociedades Anônimas, 

devem apresentar o SPED CONTÁBIL, que é o livro diário de formato 

digital para a Receita Federal. Apesar de sua obrigatoriedade é pouco 

utilizado pelo contador, já que é um livro de difícil manuseio para localizar 

informações. 

b) Livro Razão: De acordo com Marion (2008, p. 184) “Em virtude de sua 

eficiência, é indispensável em qualquer tipo de empresa...”, pois nele os 

registros são demonstrados por contas contábeis, ou seja, sua ordem de 
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impressão é conforme o plano de contas adotado pela empresa, este é o 

livro mais utilizado pelos contadores, pois ele é de fácil manuseio já que 

sua é impressão é separada por conta contábil trazendo assim todas 

juntas as movimentações. 

2.5.3 Características Obrigatórias nas Demonstrações Contábeis  

Para que as demonstrações contábeis sejam úteis, atendam as 

necessidades de seus usuários e tenham validade perante o fisco elas devem 

apresentar algumas características que expressam que os dados levantados estão 

atendendo as exigências da legislação. 

Nas demonstrações contábeis devem estar expressas de acordo Iudícibus, 

Marion e Faria (2009) as seguintes características:  

a) Compreensibilidade: A informação contábil deve ser compreensiva, ou 

seja, completa, e retratar todos os fatos contábeis ocorridos de forma 

transparente a todos os usuários.  

b) Relevância: as informações devem ser relevantes para as tomadas de 

decisões de seus usuários e para que seja possível uma avaliação de 

eventos do futuro, presente e do passado. 

c) Confiabilidade: as informações devem ser apresentadas de forma a estar 

livre de erros e devem ser confiáveis para que sejam entregues fielmente 

a quem ou ao que esta destinada.  

d) Comparabilidade: os usuários das informações precisam ter condições 

para fazer comparações da mudança patrimonial entre diferentes 

períodos e também por diferentes empresas. 

Por fim percebe-se que o contabilista apesar de sua redefinição de função e 

do grande auxílio proporcionado pela informática não deixou de ser responsável 

pelos registros contábeis que obrigatoriamente devem ser fornecidos a quem 

contrata os seus serviços e ao fisco, sob pena de receber multa caso a não entrega 

de declarações exigidas pela legislação, sejam elas mensais ou anuais, indiferente 

da forma de tributação da empresa. 

Cada vez mais a Receita Federal exige declarações para confrontar dados 

entre pessoa jurídica e pessoa física a fim de diminuir a sonegação fiscal de ambas 

as partes. E para que todos os serviços sejam entregues de forma eficiente e eficaz 
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o profissional deve buscar auxílio tanto para renovação de seus conhecimentos 

quanto para administração do escritório contábil que administra. 
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3 QUALIDADE NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

Com o crescimento do ambiente competitivo há também o surgimento de 

clientes mais exigentes e isso faz com que as empresas busquem um diferencial 

para atraí-los e fidelizá-los, a qualidade passou a ser um grande diferencial nisso 

tudo, pois não basta apenas o cliente encontrar o produto que esta procurando, ele 

tem que ser bem atendido, encontrar bons preços para que saia satisfeito com o que 

lhe foi oferecido. 

Segundo Campos (2004, p. 2): “um produto ou serviço de qualidade é 

aquele que atende perfeitamente, de forma confiável, de forma acessível, de forma 

segura e no tempo certo às necessidades do cliente.” Estas características são 

fáceis de oferecer aos consumidores, contudo as empresas esquecem que além 

disso é indispensável um atendimento que seja diferenciado e adequado a cada tipo 

de cliente.  

A qualidade na prestação de serviço refere-se diretamente a satisfação total 

do cliente, entende-se então que qualidade é um conjunto de benefícios que 

atendem as necessidades do consumidor, não são apenas alguns fatores, mas o 

todo, como exemplo pode-se citar um jovem casal que pretende trocar de residência, 

pois irão ter seu primeiro filho e estão em busca de uma casa com mais cômodos e 

um belo jardim, no entanto suas condições financeiras impõem limites de valor, 

percebe-se então que qualidade para eles não é apenas uma casa grande e com 

jardim, mas um imóvel que também esteja dentro de suas possibilidades financeiras. 

E ficarão ainda mais satisfeitos se o corretor que está atendendo se propõe a ajudá-

los na busca de tal residência, isso é ter visão para fidelizar o cliente, mostrando a 

ele o seu empenho e vontade para satisfazer a sua necessidade através de um bom 

atendimento. 

O grande desafio das empresas atualmente é ter lucro em seu negócio sem 

deixar de lado a qualidade do serviço prestado e sem deixar de satisfazer as 

necessidades dos clientes. A qualidade dentro de uma organização não depende do 

empenho de apenas uma pessoa, mas sim do empenho de todos os colaboradores 

que dela fazem parte. Segundo Conte e Durski (2002, p. 54): 

As pessoas representam um dos principais fatores responsáveis pela 
qualidade e, portanto, pelo aumento da produtividade da empresa. Nesse 
sentido, é necessário valorizá-las, através de processos de trabalho que 
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considerem as competências, o espírito de equipe, a eficiência, o orgulho 
pelo trabalho, a orientação para o cliente e a correta utilização das 
máquinas e sistemas. 

A busca da qualidade na prestação de serviços depende de um bom 

relacionamento entre o ambiente de trabalho e os funcionários e se as empresas, 

por sua vez, praticam políticas de valorização dos colaboradores, tudo então 

funciona harmoniosamente, e por consequência o cliente é bem atendido. 

É necessário que as empresas apostem em alguns critérios que possam 

criar vantagens competitivas conforme Pessoa e Kritz (2001) este diferencial pode 

ser atingido levando em consideração os seguintes aspectos: 

a) instalações físicas: o ambiente deve ser agradável, harmonioso para 

receber o cliente, a empresa deve ter uma preocupação com a estética e 

oferecer uma boa localização é muito importante; 

b) padrões de atendimento ao cliente: o funcionário deve receber a instrução 

de sempre atender com gentileza, postura, agilidade, se ele lida 

pessoalmente com o público em geral deve apresentar-se bem vestido, 

pois ter uma boa aparência conta muito; 

c) competência dos profissionais: ele deve saber o que esta vendendo, estar 

preparado para suprir dúvidas dos clientes, manter um bom e adequado 

atendimento inclusive após a venda se necessário; 

d) trabalho em equipe: o “clima” entre os funcionários deve apresentar-se 

sempre harmonioso, eles devem manter uma integração contínua 

direcionada para um só objetivo, o bom atendimento; 

e) dimensão humana nas relações de trabalho: neste aspecto o principal 

foco é a “valorização encadeada” onde os funcionários valorizados pela 

empresa, trabalham mais satisfeitos o que por sua vez faz com que o 

cliente seja valorizado, bem atendido. 

A empresa que adota essas características possui grande chance de 

permanecer mercado, pois estará preparada para atender todas as necessidades 

dos clientes e para enfrentar problemas que venha a ocorrer no cotidiano, até os que 

dizem respeito a economia, pois prestando um bom atendimento e melhorando 

continuamente a qualidade do serviço prestado o cliente acaba por ser fidelizado. 
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3.1.1 Princípios da Qualidade 

Uma empresa tem como objetivo a sobrevivência no mercado de trabalho, 

segundo Campos (2004) a sobrevivência de uma empresa se dá quando ocorre a 

satisfação das necessidades das pessoas e esse objetivo pode ser alcançado 

utilizando-se do Controle da Qualidade Total, um sistema administrativo que foi 

aperfeiçoado no Japão, após a Segunda Guerra Mundial, este sistema necessita do 

empenho de todos os colaboradores da empresa. No TQC é necessário observar 

que os seguintes princípios estejam atuantes, afirma Campos (2004): 

a) Produzir produtos e prestar serviços que atendam a necessidade do 

cliente; 

b) Garantir que a empresa tenha um lucro contínuo em consequência da 

qualidade do serviço ou produto vendido; 

c) Identificar onde esta o problema mais crítico e ter como prioridade a sua 

solução; 

d) Tomar decisões, falar, com base em dados concretos; 

e) Gerenciar a empresa durante todo o processo, porém não por resultados 

já que o gerenciamento deve servir como prevenção de um mau 

resultado; 

f) Reduzir custos e desperdícios, através da identificação das variáveis que 

estão com problemas; 

g) O cliente é o foco principal e por isso o produto ou serviço que chega até 

ele não pode ter defeito; 

h) Buscar a contínua prevenção da origem dos problemas; 

i) Não permitir que o problema se repita por outra vez pela mesma 

circunstância;  

j) Manter o respeito com os colaboradores internos; 

k) Estabelecer e por em prática a visão e estratégia da diretoria. 

Para se obter qualidade é necessário a criação de um ambiente de trabalho 

diferenciado e especial na empresa, onde a qualidade do serviço prestado ao cliente 

deve ser um objetivo a ser alcançado por todos os integrantes da organização. 
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3.2 QUALIDADE NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS CONTÁBEIS 

Diante da atual exigência do mercado de trabalho, crescimento da 

competitividade é de fato indispensável e de grande importância que os contadores 

se aprimorem e se organizem profissionalmente, não basta apenas saber o básico 

sobre sua profissão, contabilidade já não é simplesmente debitar, creditar e calcular 

impostos, o profissional precisa estar preparado para saber interpretar e se adaptar 

as exigências e necessidades que a evolução da economia vem tendo, deve ter 

vista para o futuro, sempre estar disposto a aprender, jamais achar que já sabe o 

suficiente e garantir a qualidade do serviço oferecido, no aspecto de eficiência e 

eficácia da produtividade. 

Segundo Conte e Durski (2002, p. 53): 

Sob um ponto de vista mais amplo, produtividade não é somente obter o 
máximo de eficiência “fazendo as coisas certas”, mas atingir o máximo de 
eficácia “fazendo as coisas certas”. É necessário ir além do conceito básico 
de resultado obtido/recurso empregado e atender os fatores determinantes 
que conduzem a melhoria da produtividade. 

As organizações cada vez mais necessitam de controles e de informações 

ágeis e consistentes sobre o seu negócio, devido a isto os gestores buscam a 

excelência na prestação dos serviços contábeis, portanto se faz necessário que o 

profissional contábil entenda as necessidades dos clientes e busque o contínuo 

aperfeiçoamento com o propósito de não desapontá-lo através de decisões tomadas 

precipitadamente, lembrando que o foco principal da qualidade é atender as 

expectativas do cliente. 

A responsabilidade do contador perante a qualidade na prestação de 

serviços contábeis é importante ao ponto que o SEBRAE em parceria com o CFC 

desenvolveu um programa desde dezembro de 2002 na região norte e nordeste do 

país com o propósito de ampliar qualitativa e quantitativamente a atuação do 

profissional contábil, este programa tem como objetivo auxiliar os profissionais na 

busca de qualificação para atendimento de micro e pequenas empresas, 

disponibilizando ferramentas e treinamentos capazes de habilitá-lo no desempenho 

de sua função, a fim de reduzir por meio dos contabilistas capacitados no curso, o 

índice de falência das Micro e Pequenas Empresas.  
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O investimento na qualidade possui vários fatores positivos, assim como 

diminuição de custos e fidelização dos clientes, investir neste aspecto se tornou uma 

vantagem competitiva, um diferencial perante o mercado e o cliente. Investir em 

qualidade não significa apenas comprar equipamentos de informática novos, 

softwares caros para o escritório, um detalhe muito importante para que a empresa 

tenha excelência no serviço prestado é o contínuo treinamento e programas de 

motivação oferecido pelo escritório. O colaborador deve estar satisfeito e preparado 

para atender as necessidades dos clientes. 

O profissional contábil que possui um escritório deve monitorar 

constantemente a qualidade dos serviços prestados, conversar com os clientes, 

responder e-mails, dar feedback sobre o questionamento ou reclamação feita, enfim 

dar atenção fazer com que o cliente se sinta importante, para que adquira confiança 

na empresa que ele escolheu para cuidar de seu negócio. Conforme abordado por 

Costa (2011, p. 1): 

Para atingir a qualidade e consequentemente a satisfação, é preciso atacar 
três pontos: „a qualificação dos colaboradores; a otimização das rotinas 
administrativas e o envolvimento de todos no processo de excelência da 
organização‟, pois só assim as práticas adotadas oferecerão um serviço de 
qualidade. 

Existem hoje normas que regulamentam a qualidade na prestação de 

serviços contábeis, Shigunov e Shigunov (2003) citam três que podem ser adotadas 

a fim de garantir a excelência do serviço:  

a) programa 5S‟s: aborda cinco sensos (utilização, arrumação, limpeza, 

saúde e autodisciplina) com o propósito de criar um ambiente de trabalho 

agradável tanto em aspecto físico quanto pessoal; 

b) normatização ISO 9000: visa normatizar e padronizar a qualidade de 

forma mundial, através deste certificado a empresa assume a capacidade 

de garantir a qualidade dos produtos ou serviços por ela prestados; 

c) ciclo PDCA: significa planejar, executar, verificar e agir, é um método que 

permite analisar e melhorar os processos. 

Enfim, atualmente não há mais como as empresas prestadoras de serviços 

contábeis desviarem-se do conceito qualidade, pois é isto que o cliente está 

buscando. 
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Ainda se tratando da busca da qualidade, uma empresa prestadora de 

serviços contábeis pode implantar o PQNC (Programa de Qualidade Necessária em 

Escritórios Contábeis), este programa segundo Kalkmann (2002) é baseado na ISO 

9000 e na filosofia CTC–Comprometimento Total com o Cliente, possui 

procedimentos para serem implementados na empresa assim como o programa 5S‟s 

e o controle e aperfeiçoamento de processos através do sistema PDCA, com a 

implementação de todas as etapas do PQNC é possível adquirir o selo de qualidade 

com o propósito de garantir a qualidade do serviço prestado e um diferencial perante 

a concorrência. 

3.2.1 Importância da informática na qualidade na prestação de serviços 

contábeis 

Na sociedade em geral a tecnologia vem trazendo grandes avanços, para o 

setor contábil não é diferente já que a sua utilização esta contribuindo para a 

valorização do profissional contábil, ao contrário do que se pensava quando o 

avanço tecnológico começou a ser introduzindo no setor contábil, o contabilista não 

foi substituído pela máquina, ele apenas deixou de fazer a escrituração contábil 

manual e começou a usufruir dos benefícios tecnológicos (DIÓGENES, 2006). 

Com o avanço da informática o contador passou a assumir inúmeras outras 

responsabilidades, principalmente a que está relacionada diretamente aos seus 

conhecimentos como gestor de informações com precisa qualidade, veracidade e 

em tempo hábil, na verdade houve uma redefinição no papel do contador. 

A informática se tornou uma ferramenta de trabalho muito utilizada em 

empresas e escritórios contábeis, na verdade o profissional contábil que não se 

atualizar e equipar seu escritório com bons equipamentos sentirá dificuldade em 

manter-se no mercado, pois a cada dia os clientes estão mais exigentes e procuram 

profissionais que lhe passam segurança e agilidade na prestação de serviços. 

A utilização de sistemas informatizados de acordo com Diógenes (2006) 

trouxe inúmeras vantagens para o setor contábil, entre elas o aumento da 

produtividade. Os lançamentos contábeis são feitos em computadores com 

softwares que foram criados para atender as necessidades dos usuários inclusive ao 

fisco, pois estes sistemas já estão com layout preparados para a importação de 

arquivos para as declarações, reduzindo o retrabalho da digitação dos dados já 



41 

contabilizados para o sistema do fisco. Além disso, a sua utilização proporciona 

agilidade e maior confiabilidade na prestação do serviço, já que existe facilidade de 

manuseio. 

A área de informática voltada para a contabilidade esta em grande 

crescimento, pois em consequência do avanço tecnológico os escritórios necessitam 

de sistemas e softwares cada vez mais sofisticados e adaptados para a entrega da 

informação aos usuários, e ainda algumas empresas optam por ter sua contabilidade 

interna e para isso precisam de sistemas adequados para que suas informações se 

mantenham em sigilo e corretas. 

Assim sendo os escritórios contábeis necessitam de softwares adequados 

que visa facilitar a confecção da contabilidade, esses sistemas podem ser adaptados 

de acordo com a necessidade de cada cliente, adequando-se relatórios, telas que 

facilitam pesquisas, evitando assim perda de tempo na busca e na entrega de 

informações, grande parte desses sistemas já possuem o processamento de 

arquivos adaptados para serem importados aos programas dos órgãos públicos, 

assim como o SPED (Sistema Público de Escrituração Digital), onde não é 

necessário a digitação das informações no programa do SPED apenas a importação 

de um arquivo que já esta pronto dentro do sistema contábil.  

Segundo Souza (2010, p. 1): 

Uma importante vantagem tecnológica que surgiu com a evolução destes 
softwares, é que todos são integrados, ou seja, interligados. Assim, tudo 
que se faz em um módulo (software) pode ser "importado" para outro, 
facilitando e agilizando ainda mais o trabalho. 

É o caso também de softwares desenvolvidos exclusivamente para 

indústrias, caso haja a opção de uma contabilidade interna, estes softwares 

funcionam para todos os setores da empresa de acordo com a necessidade de cada 

cliente, estes também podem ser adaptado, ou seja, o mesmo software pode ser 

utilizado pelo setor de custos, pelo almoxarifado (estoques), pelo setor comercial 

(compras e vendas), setor financeiro e contábil, assim todas as informações 

necessárias para a confecção da contabilidade já estão prontas, desde lançamentos 

bancários, notas de vendas, notas de saídas, valor de estoque, tudo já fica 

disponível no sistema, basta apenas fazer alguns procedimentos de integração e 
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conferências para que os relatórios contábeis sejam entregues aos diretores para 

análise. 
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4 ESTUDO DE CASO 

4.1 HISTÓRICO DA EMPRESA 

A Toigo Contadores Associados é uma empresa prestadora de serviços 

contábeis, teve sua fundação em 01 de junho de 1986, quando conforme descrito no 

manual da qualidade o seu idealizador e fundador iniciou suas atividade de contador 

autônomo. Renato Francisco Toigo optou-se por desligar-se da empresa que era 

sócio, na qual trabalhou desde 11 de março de 1967, iniciando nela como office-boy 

e chegando a sócio. Com o esperado crescimento das atividades o Sr. Renato 

juntamente com sua esposa, constituíram a Empresa Toigo Contabilidade Ltda., sua 

data de início de atividade no contrato social é de 02 de fevereiro de 1989. 

Durante muitos anos a Toigo Contadores esteve localizada no centro da 

cidade de Caxias do Sul em uma sala comercial alugada, e com o crescimento da 

empresa os seus proprietários viram a necessidade de expandir sua área, assim 

deu-se início a construção da sede própria situada na Rua Guerino Sanvitto, 695 

Bairro Villagio Iguatemi, contando assim com mais espaço e comodidade para seus 

colaboradores e clientes, possuindo salas de treinamento, cantina, auditórios e mais 

espaço para os departamentos/setores desenvolverem suas atividades. 

Atualmente o quadro societário da empresa é composto pelo Sr Renato e 

seu filho Fabiano Toigo. A empresa conta com uma equipe de 30 colaboradores que 

fazem todo o processo de abertura de empresas, escrituração fiscal, contábil, 

departamento de pessoal e financeiro/administrativo. 

Atualmente a Toigo Contadores possui aproximadamente uma carteira de 

296 clientes, sendo 208 ativos e 88 inativos e/ou sem movimento, considerados 

inativos clientes que não possuem movimentação de pessoal, fiscal e contábil, no 

entanto, estas empresas ainda que inativas possuem a obrigatoriedade de entrega 

de declarações. 

Na Figura 6 está demonstrada a estrutura da carteira de clientes atual 

levando em consideração o tipo de tributação de cada cliente: 
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Figura 6 - Estrutura da Carteira de clientes por tipo de tributação 

 

Fonte: Elaborado pela autora. 

A Figura 6 mostra a quantidade de empresas e tipos de tributação, no 

gráfico foram incluídas inclusive empresas que não possuem movimento, pois 

indiferente de ter ou não movimentação contábil/fiscal existe ainda a 

responsabilidade pela entrega de declarações federais, entre elas: inativa (anual), 

DACON (mensal), DIPJ (anual) e DASN (anual). 

Atualmente, baseado em dados fornecidos pelo SESCON/Serra Gaúcha, a 

cidade de Caxias do Sul possui em média 350 escritórios contábeis, sendo que 

apenas 29 possuem a certificação do PQNC, e entre estes encontra-se a Toigo 

Contadores Associados, que no ano de 2011 conquistou a certificação. 

4.1.1 Política de Qualidade da Empresa  

Inicialmente para que a empresa possa estar em constante desenvolvimento 

e aperfeiçoamento contínuo da qualidade do seu produto final, a contabilidade, é 

indispensável que esteja definida a política de qualidade, a missão e a visão, pois é 

com base nestes dados que se dá busca pela melhoria contínua, o alcance das 

metas e os objetivos traçados pela instituição. 

Política de qualidade segundo Godoy (2009, p.1) é definida como “um 

documento que explicita quais são as intenções e as diretrizes globais da 

organização relativas à qualidade.” Em outros termos a política de qualidade tem 
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como função esclarecer os objetivos da instituição mediante o seu foco principal, a 

satisfação do cliente. 

Na empresa pesquisada a política de qualidade é: 

“Fazer da qualidade um compromisso obrigatório em todas as nossas ações 

buscando: assegurar a melhoria contínua da eficácia do sistema de gestão de 

qualidade, proporcionar um ambiente saudável e a qualificação dos nossos 

colaboradores e investir em tecnologia para melhoria contínua1”. 

Fica então transparente a definição da política de qualidade da empresa 

diante do texto acima transcrito, no qual é mencionado o comprometimento da 

empresa na qualidade do serviço prestado, a valorização e o treinamento dos 

colaboradores e no investimento com novas tecnologias a fim de melhorar a 

execução do serviço. 

4.2 NECESSIDADE DA IMPLANTAÇÃO DO PQNC 

Conforme abordado em capítulos anteriores conclui-se que o mercado está 

cada vez mais exigente e consequentemente os clientes tornaram-se exigentes, e 

além deste relevante fator, o setor contábil encontra-se em um período de 

constantes mudanças da legislação, e de procedimentos contábeis, isso tudo fez 

com que o escritório pesquisado buscasse soluções alternativas para minimizar tais 

impactos, e assim focasse a atenção também em atender as necessidades dos 

clientes e do fisco. 

Sabe-se que em meio a tantas mudanças torna-se difícil a organização 

interna de uma empresa, já que a prioridade maior é garantir o atendimento do 

cliente e do fisco, contudo o controle da organização de documentos e 

procedimentos não pode ser deixado de lado tão somente pela falta de tempo, 

rotatividade de funcionário, ou até mesmo pela falta do hábito organizacional, pois o 

cliente paga honorários e quer ser bem atendido, quer ter informações rápidas, com 

total qualidade e a garantia de que sua documentação esta sendo bem guardada. 

Grande parte dos clientes existentes não tem condições e não visualizam 

necessidade de se ter um contador trabalhando internamente na empresa, uma vês 

que o custo é elevado e mesmo que isso ainda venha a ocorrer se faz necessário a 

                                            
1
 Texto extraído do Manual da Qualidade da Empresa Toigo Contadores Associados Ltda. 
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terceirização de um serviço de assessoria contábil, para que consiga acompanhar as 

mudanças que estão ocorrendo e até mesmo para a análise do próprio negócio.  

Pensando nisso a Toigo Contadores Associados também se preocupou em 

mostrar para os clientes que mesmo a contabilidade não sendo feita internamente 

na empresa, eles poderiam contar com informações ágeis e confiáveis. Dando assim 

satisfação ao cliente reduzindo custo e para o escritório a garantia de um cliente fiel 

e feliz. 

Diante do contexto organizacional a Toigo Contadores Associados, levando 

em consideração a falta de tempo e a rotatividade de funcionários visualizou a 

necessidade de um diferencial, decidindo pela implantação do programa para assim 

minimizar a falhas internar e que além de direcionar o foco para a satisfação do 

cliente interno e externo, implantando procedimentos e rotinas de trabalhos a fim de 

facilitar e qualificar a prestação dos serviços executados dentro do escritório, 

indicando caminhos e correções a serem seguidas para manter-se no mercado. 

Além disto, a utilização desta ferramenta contribui e auxilia 

significativamente no controle da qualidade dos serviços contábeis prestados, e tem 

como objetivo também tornar a profissão contábil menos estressante, fazendo com 

que o trabalho seja feito de forma eficiente e eficaz a fim de reduzir erros e 

consequentemente custos, desta forma fidelizando o cliente já existente e 

mantendo-nos no mercado como um grande e forte concorrente. Enfim todos 

ganham com a qualidade, o cliente, o proprietário do escritório, o colaborador e a 

sociedade em geral. 

Apesar do elevado custo e das dificuldades para a implantar o selo de 

qualidade PQNC na Toigo Contadores Associados, seus diretores já sabiam que ao 

final de todo o processo isto seria compensado, pois cada um teria seu papel dentro 

da organização, as funções foram redefinidas a fim de minimizar a ocorrência de 

clientes internos e externos insatisfeitos. 

4.3 PROGRAMA DE QUALIDADE NECESSÁRIA CONTÁBIL (PQNC) 

O PQNC é um programa de qualidade voltado às empresas prestadoras de 

serviços contábeis, reconhecido por certificado e um selo de qualidade. Este 

programa foi desenvolvido pelo Grupo Diretiva a partir das normas da ABNT 

(Associação Brasileira de Normas Técnicas), a NBR ISO 9001 e principalmente na 
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Filosofia CTC – Comprometimento Total com o Cliente, o seu principal objetivo é 

contribuir no crescimento e na organização das empresas, auxiliando no 

aperfeiçoamento de todas as atividades executadas dentro do ambiente de trabalho 

resultando assim na qualidade da produtividade gerando a satisfação total de todos 

os envolvidos no processo. 

O programa para a conquista do selo da qualidade é feita em várias etapas 

que garantem conforme o grau de implantação o certificado bronze, prata e na 

conclusão o de ouro, passando por treinamentos, avaliações e auditorias. Para início 

da implantação antes de tudo é necessário que seja selecionado um funcionário 

para ser o responsável pela Qualidade, ou seja, será esta pessoa que tomará a 

frente para a implantação do PQNC, na Toigo Contadores a funcionária escolhida 

para ser o Coordenador da Qualidade é a Sra. Solange Bonatto, que também é 

gerente da Contabilidade e é colaboradora da Toigo desde 19/09/2001.  

Abaixo esta demonstrado o que cada certificado corresponde: 

 Certificado Bronze: nesta etapa a empresa passa por uma avaliação, e se 

for classificada recebe o selo bronze com validade de 06 meses, 

oficializando assim a adesão da consultoria e treinamento para a 

implementação das demais etapas. 

 Certificado Prata: para garantir este grau de certificação é necessária a 

implantação de 4 requisitos que foram estruturados baseados na NBR 

ISO 9001, são eles: 

 Requisito 01: Responsabilidade da direção, gestão de recursos, 

implantação dos 5S‟s e indicadores de desempenho; 

 Requisito 02: Manuseio, armazenamento, preservação e entrega de 

backup, arquivamento, controle de documentos e dados; 

 Requisito 03: Foco no cliente através da elaboração da pesquisa de 

satisfação do cliente interno e externo e sua analise critica; 

 Requisito 04: Gestão de processos que inclui compras, planos de 

controles e rotinas contábeis. 

Nesta etapa ocorrem cursos e treinamentos com todos os colaboradores e 

conta ainda com uma consultoria para a implementação dos requisitos mencionados. 

Após é realizada a avaliação final com a aprovação para a emissão do certificado 

prata com validade de 12 meses. 
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 Certificado Ouro: nesta categoria será necessária a implantação dos 

demais requisitos normativos que totalizam 10 procedimentos 

operacionais na qual sendo aprovada recebe o Selo da qualidade com 

validade de 03 anos, contudo será reavaliado semestralmente através de 

auditorias realizadas pela empresa Diretiva. Abaixo os 10 requisitos para 

o certificado ouro: 

 Requisito 01: Responsabilidade da direção; 

 Requisito 02: Sistema de gestão de qualidade; 

 Requisito 03: Foco no cliente; 

 Requisito 04: Controle de documentos e dados; 

 Requisito 05: Aquisição; 

 Requisito 06: Planos de controles e gestão de processos; 

 Requisito 07: Ação corretiva e preventiva; 

 Requisito 08: Auditoria Interna; 

 Requisito 09: Manuseio, armazenamento, preservação e entrega; 

 Requisito 10: Treinamento e registro de treinamento. 

Esta etapa contempla cursos e treinamentos para os colaboradores e uma 

consultoria de implementação dos 10 requisitos, ao final é feita uma pré-auditoria 

para a verificação e orientação dos requisitos e finalmente a auditoria final que tem 

por finalidade avaliar se a empresa tem ou não condições de receber o certificado de 

ouro. 

Cada requisito é composto por PO‟s (procedimentos operacionais) que 

explica o objetivo e importância de cada procedimento a ser implantado e dentro de 

cada PO existe os RQ‟s (registro de qualidade), documentos que são utilizados para 

controle e armazenamento de dados.  

Na cidade de Caxias do Sul o Grupo Diretiva fez parceria desde maio 2009 

com o SESCON/Serra Gaúcha para formar turmas e treinar os escritórios para o 

PQNC. 

4.4 IMPLANTANDO O PROGRAMA DE QUALIDADE 

O PQNC é composto por vários documentos de controles, e para que seu 

entendimento se torne mais claro faz-se necessário conhecer algumas siglas e 

definições utilizadas nestes documentos: 
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 PO: Procedimento Operacional, cada procedimento elaborado possui um 

padrão de cabeçalho e é numerado, cada PO é composto por objetivo, 

definição e documentos complementares podendo existir dentro de cada 

PO inúmeros RQ (registro de qualidade).  

 RQ: Registro da Qualidade, estes registros são padronizados com 

cabeçalhos enumerados, assim como os PO‟s, servem para controle de 

dados. 

 IT: Instrução de Trabalho, estes documentos possuem cabeçalho para 

identificar principalmente a numeração e o departamento a que faz parte, 

nele é explicado procedimentos e rotinas de trabalho passo a passo. 

 

Como já tratado anteriormente a conquista do selo de qualidade do PQNC 

se da através do “OK” da auditoria final após a implantação dos 10 requisitos, abaixo 

será detalhado qual a finalidade de cada um desses requisitos obrigatórios para a 

conquista do selo de qualidade implantado na Toigo Contadores Associados, porém 

o maior foco será dado nos procedimentos mais utilizados pelos colaboradores e os 

que realmente fizeram a diferença após sua implantação, são eles os requisitos 01, 

06, 09 e 10. 

Porém, primeiramente para que os objetivos deste programa sejam 

alcançados é fundamental que haja sensibilização e conscientização por parte dos 

colaboradores, pois no primeiro momento as pessoas tendem a ser negligentes com 

relação as mudanças e por isso é necessário que se faça um trabalho para amenizar 

a situação, explicando e motivando o colaborador a contribuir com as mudanças que 

serão necessárias.  

É importante salientar que o objetivo do PQNC é a satisfação total do cliente, 

focar nas necessidades e expectativas dele, no entanto isto se dá de forma indireta 

já que o programa é voltado para promover benefícios e facilidades internas no 

escritório contábil, e tem como resultado o melhor atendimento ao cliente, pois o 

trabalho se torna mais ágil e eficaz, no entanto os clientes não percebem 

diretamente esta diferença, já que os mesmos só participam no momento do 

questionário de satisfação.  
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4.4.1 Responsabilidade da Direção (requisito 01) 

O requisito 01 é um dos mais importantes, nele é definido as 

responsabilidades da direção, regras do plano de cargos e salários, o gerenciamento 

de recursos físicos e financeiros e o mais importante a implantação dos 5S‟s. 

Primeiramente são delegadas responsabilidades a Direção, devem definir a 

política de qualidade e elaborar planos referentes aos objetivos e as metas, estes 

devem ser revistos anualmente a fim de incluir ou excluir itens, bem como elaborar 

um organograma referente a estrutura organizacional da empresa, o qual segue: 

Figura 7 - Fluxograma da empresa Toigo Contadores Associados 

 

Fonte: Dados fornecidos pela Toigo Contadores Associados Ltda. 

Neste organograma é possível identificar quais são os departamentos e 

cargos existentes dentro do escritório e ainda é possível distribuir para cada setor 

suas atribuições, assim sendo viável a elaboração de um plano de cargos e salários, 

estipulando bonificações, valores pré-definidos para cada cargo e o perfil para cada 

função. 

Cabe ainda a direção definir procedimentos para monitoramento dos 

resultados gerenciais através dos indicadores de desempenho, no qual é feita 

atualização através do acompanhamento mensal entre eles, a quantidade de 
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clientes inadimplentes, o aumento ou redução da carteira de clientes, a quantidade 

de empresas com a contabilidade encerrada e a satisfação do cliente interno e 

externo. 

4.4.1.1 Implantação dos 5S‟s 

Para a implantação dos 5S‟s é fundamental que o colaborador tenha 

entendido os motivos e benefícios das mudanças, pois é neste momento que se 

inicia a adequação do ambiente de trabalho e para isso se faz necessário a adoção 

de normas a fim de garantir que os procedimentos sejam contínuos, o 5S`s melhora 

a condição de trabalho, reduz desperdícios, aumenta a produtividade, melhora o 

aproveitamento do tempo e do espaço e melhora a qualidade de vida, ele tem 

origem japonesa e sua denominação é devida a 5 atividades que em sua origem 

iniciam com a letra S: 

1º) Senso SEIRE significa Utilização, eliminar tudo que é desnecessário. 

Deve permanecer junto ou próximo ao local de trabalho tudo o que é usado 

sempre ou com frequência, o que é utilizado ocasionalmente deve ser guardado um 

pouco afastado, o que é usado raramente guardar em local separado e o que não é 

mais utilizado descartar. Desta forma o ambiente de trabalho se torna mais 

agradável e de fácil acesso. 

2º) Senso SEITON significa Organização, um lugar para cada coisa e cada 

coisa em seu lugar. 

É importante que cada material e objeto seja identificado com rótulos e 

etiquetas a fim de possibilitar e facilitar a sua localização e uso. 

3º) Senso SEISO significa Limpeza, mais importante que limpar é não sujar. 

Um ambiente limpo traz mais harmonia para o escritório, portanto cada 

colaborador deve manter a limpeza e eliminar as possíveis causas de sujeira, assim 

como evitar cafés e comidas nas mesas.  

4º) Senso SEIKETSU significa Saúde, melhorar continuamente para que os 

sensos anteriores não retrocedam. 

Preocupação com a saúde tanto a nível físico quanto mental, assegurando 

assim a importância dos três sensos acima implantados, inclui ainda o respeito entre 

os colegas e o cumprimento de regras, inclusive o cumprimento do horário de 

trabalho. 
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5º) Senso SHITSUKE significa Autodisciplina, fazer do Programa 5S`s um 

hábito de vida. 

O quinto e último senso a ser implantado requer mudanças de hábitos, ter 

consciência que a implantação dos 5S‟s só trará benefícios e qualidade de vida 

profissional em conjunto com a qualidade na prestação dos serviços prestados e por 

isso é considerado um dos mais importantes, pois cada um deverá estar ciente de 

suas responsabilidades. 

Antes de implantar os 5S‟s faz-se necessário que os colaboradores e 

direção façam o descarte, ou seja, que eliminem o que não é utilizado, como 

exemplo pode-se citar um porta canetas com inúmeras canetas umas que funcionam 

e outras não, o objetivo é eliminá-las para que não haja desperdício de tempo na 

procura de uma caneta que funcione, assim permanecendo apenas uma única que 

estará pronta para o uso.  

O material que foi considerado como descarte devido ao seu excesso na 

mesa de trabalho deverá ficar guardado para que possam ser utilizados por outras 

pessoas e o que for considerado como não inútil ou apresentar problemas para o 

uso deve-se jogar no lixo, já aqueles embora não seja mais usado no escritório, mas 

que ainda estão em condições de uso, assim como, computadores podem ser 

doados, ou seja, a sensibilização para os 5S‟s ainda traz benefícios à sociedade, 

além dos benefícios abaixo identificados de cada um dos sensos: 

Figura 8 - Benefícios da Implantação dos 5S‟s 

SENSO BENEFÍCIOS 

Senso SEIRE 
(Utilização) 

 Liberação de espaço físico; 

 Melhoria no ambiente de trabalho; 

 Diminui custos de manutenção. 

Senso SEITON 
(Arrumação) 

 Economia de tempo; 

 Ambiente mais agradável; 

Senso SEISO 

(Limpeza) 
 Melhora o ambiente de trabalho; 

 Facilidade para detectar erros antes do acontecimento; 

 Aumenta a vida útil de equipamentos. 

Senso SEIKETSU 
(Saúde e higiene) 

 Melhor qualidade nos sensos anteriores 

 Melhor relacionamento entre pessoas; 

 Melhoria nas condições de higiene. 

Senso SHITSUKE 
(Auto-disciplina) 

 Melhora o bem estar de quem esta no escritório; 

 Melhoria no relacionamento dos colaboradores; 

 Aumento da liberdade de responsabilidade de cada um. 

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Kalkamann (2002). 

É importante que cada um dentro do escritório entenda os objetivos da 

implantação dos 5S‟s, somente assim os benefícios poderão ser vistos e percebidos 
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no dia a dia, basicamente a implantação destes cinco benefícios se resume em 

organização e responsabilidade, tudo que é feito com organização, dedicação e 

satisfação gera um bom resultado. 

4.4.2 Sistema de Gestão de Qualidade (requisito 02) 

Neste requisito é apresentado o Manual da Qualidade elaborado pelos 

diretores juntamente com a coordenadora da qualidade, o seu objetivo é descrever o 

Sistema de Gestão de Qualidade implementado no escritório, desde a apresentação 

da empresa, planejamento da qualidade, foco no cliente, integração de novos 

colaboradores, delegação de responsabilidade, enfim do primeiro ao último 

procedimento.  

É importante destacar neste requisito a missão e a visão da empresa: 

Missão: “Prestar serviços contábeis com qualidade e eficiência, com 

permanente e imediata atualização legal fornecendo informações exatas para a 

gestão empresarial”. 

Visão: “Ser uma empresa de prestação de serviços de alta performance 

tecnológica, que através da modernização constante de recursos, assegura 

agilidade de comunicação com clientes, fornecedores e órgãos governamentais.” 

Tanto a missão, visão e política de qualidade da empresa devem ficar em 

ambientes de fácil visualização, assim como quadros e papel de parede nos 

computadores, para que todos visualizem tais propostas e saibam que elas existem. 

4.4.3 Foco no Cliente (requisito 03) 

Para que a empresa consiga adquirir e manter os clientes já existentes é 

necessário que haja uma preocupação especial com cada um deles, é importante 

fazê-los sentir-se importante, um bom relacionamento é essencial, manter contato 

faz com que ele perceba o seu grau de importância para o escritório. Neste requisito 

é citada a importância em demonstrar ao cliente o comprometimento e os serviços 

prestados pelo escritório, trata também sobre como elaborar um contrato de 

prestação de serviços, claro e de comum acordo entre as partes, não existindo 

nenhuma prestação de serviços acordada verbalmente. 
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O PQNC trabalha com a Filosofia CTC que significa comprometimento total 

com o cliente, que resumidamente se define no trabalho que a equipe presta ao 

cliente com zelo e dedicação a fim de satisfazer as necessidades de cada um deles. 

No entanto é necessário identificar quais são realmente as necessidades de cada 

cliente, isto pode ser verificado através de cinco passos: 

1º) entender exatamente o que o cliente deseja, através de um diálogo entra 

as partes; 

2º) verificar se o serviço está de acordo com o solicitado; 

3º) verificar se houveram falhas; 

4º) eliminar as causas dos desvios (erros); 

5º) verificar a eficácia da prestação do serviço. 

 

É importante lembrar que quem define a qualidade do serviço prestado é o 

cliente, por isso a necessidade de saber o que ele realmente deseja e busca em 

termos de características do serviço. 

Ainda no requisito 03 é formulada a pesquisa de satisfação do cliente, que 

visa analisar o grau de satisfação com relação à aparência das instalações, à 

competência e agilidade do serviço, a presteza, ou seja, a disposição do colaborador 

em ajudá-lo, a gentileza e respeito no atendimento, a credibilidade no serviço e no 

colaborador, a facilidade de contato com o setor solicitado, ao feedback correto ou 

preocupação em buscar sanar a dúvida do cliente e ao valor cobrado na prestação 

dos serviços. 

A meta desta pesquisa já estipulada nos objetivos e metas elaboradas 

anualmente pela direção é de 80% entre o bom e ótimo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



55 

Figura 9 - Gráfico Pesquisa de Satisfação Clientes Externos 

 

Fonte: Dados fornecidos pela Toigo Contadores Associados Ltda. 

De acordo com a pesquisa realizada verificou-se que o cliente está satisfeito 

com o serviço prestado, e que a meta definida pelo Programa PQNC foi atingida. 

A pesquisa de satisfação também é feita com os colaboradores, que visa 

analisar o grau de satisfação diante do ambiente de trabalho, salários e 

recompensas, abertura para expor opiniões, amizade, trabalho em equipe, cargo 

ocupado, trabalho que executa e se gosta do que faz. 

A meta desta pesquisa já estipulada nos objetivos e metas elaboradas 

anualmente pela direção é de 80% entre o bom e ótimo. 
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Figura 10 - Gráfico Pesquisa de Satisfação Clientes Internos 

 

Fonte: Dados fornecidos pela Toigo Contadores Associados Ltda. 

Conforme a Figura 9 a satisfação do cliente interno foi atingida obtendo o 

índice de 85%, porém com um percentual inferior a dos cliente externos, que foi de 

92,41%. 

4.4.4 Controle de Documentos e Dados (requisito 04) 

O requisito 04 é utilizado para a Gestão do PQNC, se algum Procedimento 

Operacional ou Registro de Qualidade for cancelado, alterado ou incluso deverá 

constar esta informação, no RQ 04, este requisito é basicamente de uso do 

Coordenador da Qualidade. 

No entanto o que deve ser de conhecimento dos colaboradores e estar ao 

alcance de todos que faz parte deste requisito é a lista mestra (anexo A) esta 

planilha contém as informações de todos os RQ‟s e PO‟s e onde estão localizados, 

sejam eletronicamente ou em arquivos físicos. 

Ainda neste requisito é importante salientar que ele também tem como 

objetivo determinar a prática da realização do backup nos departamentos e controle 

dos dados executados, além de assegurar um bom funcionamento de antivírus e do 

site da empresa, atualizando-se sempre que necessário.  
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4.4.5 Aquisição (requisito 05) 

Este requisito não é de suma relevância para escritórios contábeis, pois trata 

da implementação de relatórios padrões para requisição de compras, cotação de 

preços e análise/cadastro de fornecedores, é de uso do departamento financeiro no 

caso da Toigo Contadores. 

No escritório de contabilidade este tipo de operação é feito apenas quando 

se trata da compra de equipamentos de informática, material de expediente e 

limpeza. 

4.4.6 Planos de Controle e Gestão de Processos (requisito 06) 

O requisito 06 é considerado como um dos mais importantes e mais 

facilitadores dentro do escritório é neste requisito que está desenvolvido e 

discriminado as instruções de trabalhos e o controle do registro de qualidade. 

Com relação às instruções de trabalho pode-se dizer que elas facilitam e 

diminuem a probabilidade de erros e retrabalho, as IT‟s são formuladas de acordo 

com as principais rotinas de trabalho do escritório, ou seja, trabalhos que são 

executados praticamente em todos os clientes, cada setor possui suas instruções de 

trabalhos e nelas constam a descrição das rotinas para executar alguma tarefa, e 

por isso se torna facilitadora, pois quando um novo colaborador passava a trabalhar 

no escritório sempre se fazia necessário que alguém parasse em tempo integral para 

ensiná-lo, na verdade isso ainda acontece, mas o tempo reduziu muito, antes do uso 

das IT‟s era necessário que fosse anotado em um caderno todos os procedimentos 

que eram explicados. 

Com o início da utilização das IT‟s o novo colaborador imprime o documento 

(anexo B), lê e desenvolve o trabalho baseado nas instruções descritas, porém 

ainda assim o coordenador da equipe permanece junto a este funcionário no 

começo até que o mesmo conheça os procedimentos e se sinta seguro para 

desenvolver as tarefas por conta. 

As instruções de trabalho são muito importantes já que os funcionários 

tendem a adquirir conhecimentos tácitos ao longo de sua permanência na empresa, 

porém percebe-se que quanto mais instruções de trabalho forem criadas maior é a 

padronização de procedimentos, menor é a ocorrência de erros e retrabalho e a 
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execução de algumas tarefas se torna mais ágil e padronizada, no entanto ainda 

existem conhecimentos adquiridos complexos e particulares de pode variar de 

cliente para cliente que se torna praticamente impossível descrever em algum 

documento.   

O mesmo ocorre com relação ao Controle do Registro de Qualidade (RQ) 

pode-se dizer que a sua utilização também contribui para a redução de erros e 

padronização de conciliações, cada setor possui modelos de suas principais 

planilhas facilitando o entendimento, independente da pessoa que a utilize o padrão 

deverá ser seguido, estas planilhas servem para controle de entrega de declarações, 

entrega de documentos, impressão de livros, geração de guias, enfim são criadas 

conforme a necessidade de cada departamento. 

No setor contábil foram padronizadas planilhas de conciliação bancária, 

cálculo de IOF, conciliações diversas (contas do balancete), planilhas de rateio entre 

outras, tudo isso facilitou, oferecendo padrão diante das dificuldades encontradas 

quando ocorria o desligamento de alguma coordenadora, pois cada uma tinha uma 

forma de arquivamento, uma forma de controle de documentos e planilhas de 

conciliações diferentes, quando outra coordenadora assumia a responsabilidade 

pela empresa se tornava difícil o entendimento, pois a forma de trabalhar era 

diferente. 

No anexo C e D é possível verificar alguns modelos de planilhas criadas a 

fim de padronizar procedimentos, assim como a conciliação bancária e as 

conciliações diversas utilizadas para compor saldos de algumas contas. O costume 

pela padronização tem como objetivo principal economizar tempo, facilitar o 

entendimento, garantir a segurança e qualidade do serviço que esta sendo prestado. 

Ainda neste requisito no que diz respeito ao setor contábil foram criados 

modelos de relatórios para serem enviadas a clientes quando solicitadas, assim 

como modelo de relatório de viagens (anexo E) e modelos de RPA (recibo de 

pagamento de autônomo), estas planilhas estão de acordo com os procedimentos 

contábeis e são de fácil entendimento para o cliente, deixando-o se sentir seguro, 

pois o escritório fornece modelos idôneos e organizados.  

Baseado no que diz Kalkmann (2002) a padronização viabiliza o 

treinamento, mantém e melhora a qualidade da produtividade do serviço, prever 

erros no processo, reduz desperdícios e simplifica o processo para elaboração das 

tarefas. 
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A etapa da padronização é de grande importância para o escritório, pois com 

a padronização de procedimentos e as instruções de trabalho funcionando 

perfeitamente percebe-se a facilidade de executar um serviço ou até mesmo 

gerenciar um setor num eventual desligamento de algum funcionário da empresa, 

isso porque existem conhecimentos quer por fazer parte da rotina de trabalho não 

são reproduzidos em nenhum documento, e a falta disso é detectada apenas 

quando surge o problema e geralmente já é tarde, isso torna o trabalho lento, sendo 

necessária a busca de outras informações, de métodos e procedimentos de como e 

quando eram executados os serviços, e ainda correndo o risco da informação chegar 

errada para o cliente. 

4.4.7 Ação Corretiva e Preventiva (requisito 07) 

Este requisito é utilizado para normalizar a metodologia das não 

conformidades ocorridas, assim como verificar as possíveis causas e soluções para 

a sua correção. 

Primeiramente deve-se entender que não conformidade significa desvios 

fora dos limites estabelecidos para a entrega do serviço ou do não atendimento de 

algum requisito, como exemplo pode-se citar a não utilização de planilhas de acordo 

com o padrão estipulado no requisito 06, esta falha gera uma não conformidade que 

deve ser transcrita em um documento chamado de “Relatório de não conformidade” 

(anexo F) juntamente com a solução imediata ou determinando algum prazo para 

que seja tomada a solução de tal fato (ação corretiva) e indicando a ação que servirá 

para a prevenção da ocorrência deste mesmo erro (ação preventiva). 

4.4.8 Auditoria Interna (requisito 08) 

Este procedimento fixa as condições para a realização das auditorias 

internas do Sistema de Gestão da Qualidade na Toigo Contadores Associados, bem 

como também as auditorias externas de recomendação do Selo de gestão da 

Qualidade. Salientando que é uma preparação para a auditoria externa que será 

realizada pelo Grupo Diretiva. 

Os auditores sejam internos ou externos, examinam analiticamente os 10 

critérios do Sistema de Gestão da Qualidade, procurando as conformidades, com a 
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finalidade de informar, através de pareceres (relatórios de não conformidades), com 

os procedimentos previamente estabelecidos, sempre com o objetivo de verificar se 

o PQNC continua “vivo” entre os colaboradores da Toigo Contadores Associados. 

A auditoria interna é feita em todos os setores a cada seis meses, no 

escritório estudado foi estipulado que a equipe seria formada por três pessoas e 

essas não podem auditar seus próprios setores. A avaliação deverá ser baseada 

nos 50 tópicos elaborados no check list (anexo G) avaliando se os mesmo estão em 

conformidade ou não, a pontuação mínima é 135 pontos e a máxima é 150, abaixo o 

critério de pontuação: 

3 - Conforme: o tópico esta de acordo com a normas do PQNC; 

2 - Aceitável, melhoria possível: o tópico esta sendo executado de forma 

que possa ser melhorada; 

0 - Não conforme: o tópico não esta sendo cumprido, ou não esta de acordo 

com as normas do PQNC. 

Depois de encerrada a auditoria deve-se efetuar um relatório de auditoria 

constando as observações e cada não conformidade obtida faz-se necessário a 

elaboração de um RNC (relatório de não conformidade) abordado no requisito 07. 

4.4.9 Manuseio, Armazenamento, Preservação e Entrega (requisito 09) 

Este requisito trata principalmente sobre a padronização de documentos, 

seu objetivo é definir a rotina de armazenamento, manuseio, preservação e entrega 

de documentos contábeis por todos os setores do escritório, a fim de identificar, 

verificar, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente enquanto estiver sob 

controle da Toigo Contadores Associados ou sendo usada por ela. 

Os documentos são diferenciados entre temporários e permanentes: 

Arquivo temporário: entende-se por “arquivo temporário” os arquivos 

próximos ao local de trabalho para facilitar o acesso por todos os colaboradores, 

podendo ser pastas AZ, pastas suspensas, caixas de arquivos, etc. Os documentos 

permanecem neste arquivo por um período de 18 meses (prazo estipulado pelo 

coordenador da qualidade). Após este período a documentação deverá ser enviada 

de volta ao cliente ou se necessário encaminhada para o arquivo permanente. 

Arquivo Permanente: entende-se por “arquivo permanente” o local definido 

para manter os documentos após o período de 18 meses, declarações, livros, 
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contratos de empréstimos, contratos de prestação de serviços entre outros que após 

o término de seu uso/validade é devolvido ao cliente. 

Para facilitar a localização dos documentos o programa de qualidade 

necessária estipulou que os arquivos deveriam ser padronizados, ou seja, as capas 

das caixas, pastas, gavetas e armários devem seguir o padrão adotado pela 

empresa. A Toigo Contadores esta utilizando o padrão da numeração e para o 

rastreamento/localização dos documentos se faz necessário o auxílio das matrizes 

de localização que esta armazenada em planilhas de excell á disposição de todos. 

Além de facilitar o manuseio do arquivo a padronização deixa o ambiente 

visualmente limpo e organizado. 

As capas e etiquetas deverão conter as seguintes informações: 

 departamento: nome do departamento ao qual o documento se refere; 

 indexar: ordem de armazenamento dos documentos (nº das caixas); 

 arquivamento: é o meio onde o documento está armazenado (pasta AZ, 

pasta suspensa, caixa de arquivo, etc); 

 armazenamento: é o local na empresa onde estão arquivados os 

documentos; 

 manter: é o tempo que o documento ficará armazenado; 

 dispor: o que deve ser feito com o documento após o tempo especificado 

em manter. 

No anexo H estão os modelos de capas e etiquetas padronizadas pela Toigo 

Contadores as quais devem ser utilizadas para cada abertura de caixas e pastas, já 

no anexo I esta o modelo de matriz de localização utilizada para a localização dos 

documentos arquivados em arquivos físicos. 

A matriz de localização fica a disposição de todos os colaboradores e 

também impressa por ordem alfabética junto aos arquivos. 

4.4.10 Treinamento e Registro de Treinamento (requisito 10) 

Este requisito tem dois objetivos: 

Objetivo nº 1 - Integrar o novo colaborador ao grupo de funcionários e 

apresentá-lo as normas e condições da Toigo Contadores Associados. 
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Neste primeiro objetivo o processo inicia com a necessidade de se fazer um 

novo recrutamento e seleção e a partir disto o candidato deve apresentar o perfil 

definido pela direção (requisito 01). 

O candidato aprovado neste processo de seleção ao iniciar suas atividades 

será apresentado à equipe por intermédio do responsável dos recursos humanos 

que também lhe mostrará as instalações e o manual de qualidade, depois disso é 

feita a sua integração junto ao departamento ao qual foi contratado sendo 

apresentado ao seu local de trabalho, e ao seu coordenador que lhe orientará 

quando aos procedimentos e funções que terá que exercer.  

Objetivo nº 2 – Cada gerente de setor deverá identificar a necessidade de 

cursos e treinamentos, que podem ser internos (cursos online) ou externos 

(empresas que prestam tais serviços). Na Toigo Contadores a carga horária anual 

estipulada no RQ de objetivos e metas para cursos e treinamentos é de 540 horas. 

Ao identificar a necessidade de algum treinamento é preenchido um 

documento para o departamento de recursos humanos que ira formalizar esta 

solicitação através de autorização. 

Quando o treinamento for externo o funcionário ao retornar deverá 

evidenciar a sua participação no curso através da apresentação do certificado ao 

setor de recursos humano, bem como assinar o RQ 10 005 Registro de treinamento 

(anexo J), quando se tratar de treinamento interno o funcionário apenas deverá 

assinar o RQ 10 005. Em ambos os casos após alguns dias ou conforme 

determinado pelo responsável do curso, será entregue o RQ 10 006 Avaliação da 

Eficácia de treinamento no qual o funcionário avaliará atribuindo o conceito como 

ótimo, bom, ruim ou regular de acordo com os tópicos solicitados (anexo K). 

4.4.11 Auditoria Final  

Depois de implantados os 10 requisitos exigidos pelo PQNC, faz-se 

necessário para a aquisição do certificado a auditoria externa por parte da Diretiva, 

contudo pode ocorrer da empresa não atingir a pontuação necessária na primeira 

visita. 

Na Toigo Contadores a 1º auditoria externa para obtenção da certificação foi 

realizada em setembro de 2011, porém como o mínimo exigido de pontuação não foi 

atingindo, uma nova auditoria foi realizada esta porém, com sucesso, também é 
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importante salientar que neste período também foram realizadas auditorias internas, 

todas atingindo o mínimo exigido pelo Sistema de Gestão da Qualidade. 

4.5 BENEFÍCIOS DA IMPLANTAÇÃO DO PQNC 

Depois de todo o procedimento de implantação e a auditoria final dando seu 

parecer de forma positiva, foi verificado os inúmeros benefícios que o PQNC trouxe 

ao dia a dia de trabalho na Toigo Contadores. 

Na Figura 11 estão demonstrados os principais benefícios identificados após 

a implantação do PQNC: 

Figura 11 - Análise dos Benefícios 

ANTES DEPOIS 

Planilhas e documentos eram salvos em diversas 
unidades de rede, nada tinha identificação de 
setor, o que tornava difícil a sua busca quando 
alguém necessitava dos dados salvos nelas. 

Foram criadas unidades de redes para a 
separação de documentos, cada setor e cada 
cliente possui sua pasta onde são salvos os 
procedimentos e conciliações utilizadas, 
conforme o anexo L. 

O arquivo era em ordem alfabética, quando a 
empresa “Alfa” vinha para a Toigo, era 
necessário a criação de uma pasta com o nome 
dela, por isso era preciso mexer todas as demais 
pastas a fim de sobrar um espaço para incluir a 
letra “A” no início do arquivo. 

O novo arquivo é numérico, portanto 
independentemente da letra inicial do novo 
cliente a sua pasta será a última, no entanto para 
a sua localização é indispensável que a matriz de 
localização seja atualizada com os dados da 
nova empresa. 

Cada setor possui seu arquivo, porém cada um 
organizava de uma maneira, tornando difícil a 
localização dos documentos por falta de 
informações e organização, sendo necessário a 
solicitação de ajuda ao “dono” do arquivo. 

Cada setor ainda possui seu próprio arquivo, 
porém com a organização e padronização dos 
arquivos a localização de documentos com o 
auxílio das matrizes de localização esta mais 
acessível e rápida. 

Quando um novo funcionário ingressava na 
Toigo, todas as informações passadas a ele 
sobre utilização do sistema, formas de 
contabilizar, procedimentos de trabalhos e 
demais tarefas que devem ser executadas para a 
contabilização deveria ser anotado em um 
caderno entregue a ele. 

Com a implantação das instruções de trabalhos, 
o novo colaborador não precisa mais fazer tantas 
anotações o que tomava tempo de quem o 
ensinava, nas IT‟s esta descritos procedimentos 
e caminhos do sistema para a tarefa que deverá 
ser executada, assim como a integração do fiscal 
para a contabilidade. 

Não estava formalizado um plano de cargo e 
salários o que desmotivava alguns 
colaboradores, pois muitas vezes um novo 
colaborador começava com o salário igual de 
quem já estava contratado.  

Com o PQNC o plano de cargos e salários foi 
implantado, inclusive bonificações foram 
estipuladas para colaboradores que se graduam 
ou superam expectativas. 

Não estava definido o perfil profissional para 
poder se candidatar a vaga, o que gerava custo, 
pois alguns contratados não cursavam ciências 
contábeis e acabavam se desligando da empresa 
assim que conseguissem um trabalho na sua 
área. 

O candidato que vier fazer a entrevista deverá ter 
os requisitos impostos pela diretoria (requisito 
01), ou seja, por se tratar de escritório de 
contabilidade o mesmo deverá estar cursando 
Ciências Contábeis ou ser graduado na área. 

Fonte: elaborado pela autora com base no estudo de caso realizado. 
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Baseado na Figura 11 pode-se verificar que a implantação do PQNC, 

mesmo que difícil de implantar veio para agregar bons resultados no dia a dia do 

colaborador da Toigo Contadores, facilitando e agilizando o desempenho das 

tarefas, contribuindo para a redução de erros e custos e ainda tornando agradável o 

ambiente de trabalho. 
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5 CONCLUSÃO 

A contabilidade assim como a tecnologia voltada para a área contábil esta 

em constante evolução, diante disto o profissional contábil necessita de ferramentas 

que auxilie na excelência da prestação do serviço e contribua ainda no sentido de 

garantir um diferencial no mercado de trabalho, o Programa de Qualidade 

Necessária para escritórios contábeis tem como objetivo contribuir significativamente 

para o crescimento e organização do escritório. 

O contador com o passar do tempo deixou de ser conhecido como “aquele” 

que calcula os impostos e guarda-livros, ele se tornou um parceiro de negócios e por 

isso deve sempre estar em constante evolução quando se trata de conhecimento e 

multifuncionalidade para que o seu cliente sinta-se seguro e satisfeito, portanto com 

esta redefinição de função se torna praticamente impossível na questão de tempo se 

atentar a detalhes, assim como organização de documentos e conferência de 

lançamentos efetuados por novos colaboradores. 

Outra situação a ser abordada é que embora um proprietário de escritório 

tenha colaboradores de confiança trabalhando a assumindo cargos de gerencia, 

mesmo assim faz-se necessário que sejam criados procedimentos das principais 

tarefas executadas, afinal ninguém é eterno e insubstituível, imprevistos podem 

acontecer e o escritório não pode ficar na “mão” de um único funcionário, o cliente 

na falta de algum colaborador deve ser atendido da mesma forma, com qualidade e 

agilidade por outro colaborador. 

A partir destas informações este trabalho buscou responder a seguinte 

questão de pesquisa: “Diante de um cenário tão competitivo quais os benefícios que 

a implantação de um programa de qualidade, o PQNC, pode trazer para uma 

empresa que presta serviços contábeis?” 

Buscando responder esta questão algumas hipóteses foram apontadas a fim 

de verificar se realmente haveriam benefícios após a implantação de uma 

ferramenta voltada para o escritório contábil com a finalidade de organizar, 

padronizar, agilizar e principalmente gerar excelência na prestação do serviço 

entregue ao cliente. 

Contudo todas as hipóteses foram validadas: 

 a primeira hipótese levantada foi validada, devido ao bom resultado 

ocorrido entre padronização de documentos, etiquetas e arquivos que 
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gera organização e a criação de procedimentos e regras que gera 

agilidade e segurança na execução do serviço. Ambos tem como 

resultado final a satisfação do cliente; 

 a segunda hipótese foi validada após levar-se em consideração que um 

serviço para ser executado de forma eficiente e eficaz deve ter um 

começo, meio e fim, ou seja, deve ater-se a procedimentos, desta forma a 

sua execução por não sofrer alterações diminuirá a probabilidade de erros 

e após a sua execução os documentos serão arquivados em seus 

respectivos lugares, mantendo o arquivo físico e eletrônico organizado de 

modo a facilitar um posterior arquivamento e a localização de documentos 

e planilhas de controles; 

 a terceira hipótese foi validada devido a implantação do requisito 06 que 

formalizou as instruções de trabalho, documento que contém a descrição 

das tarefas mais executadas nas empresas em geral, facilitando o 

aprendizado do novo colaborador e diminuindo o seu tempo de 

aprendizado, já que o documento com os procedimentos encontra-se 

pronto para ser lido, compreendido e posto em prática. 

 

Após a análise feita na empresa Toigo Contadores Associados percebe-se 

que muitas das falhas que ocorriam era devido à falta de procedimentos, ou seja, 

falta de organização e pela correria do dia a dia alguns trabalhos eram feitos e 

passados de qualquer maneira para qualquer pessoa, mas com o PQNC as tarefas 

foram redefinidas e juntamente muitos benefícios foram identificados. 

O objetivo geral deste trabalho foi identificar a necessidade da implantação 

de uma ferramenta que pudesse vir a contribuir na rotina do profissional contábil, 

diante da redefinição da profissão contábil e da rotatividade encontrada na empresa 

pesquisada, até que se atinja a excelência na prestação do serviço algumas 

dificuldades são encontradas, porém com a implantação principalmente do requisito 

06 e 09 alguns impactos foram minimizados.  

Com relação aos objetivos específicos estes também foram alcançados no 

decorrer da pesquisa. O primeiro e segundo objetivo tratava sobre a importância da 

implantação do PQNC num escritório contábil, a fim de demonstrar a minimização de 

erros, custos e retrabalho. Pode-se constatar que o PQNC trouxe como benefício 

neste caso a redução de desembolso com multas e juros, uma vez que com as 
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planilhas de controles o envio das guias de impostos passou a ser controlado, 

verifica-se ainda que a utilização das IT`s reduziu o número de lançamentos 

incorretos evitando assim o retrabalho.  

O terceiro objetivo tratava sobre a identificação das falhas internas, com o 

estudo de caso realizado pode-se identificar as principais falhas que aconteciam no 

escritório e que atualmente estão sanadas, são elas:  

1º) dificuldades na execução da tarefa quando o responsável por ela não se 

encontra presente: com a falta de procedimentos e das instruções de 

trabalho muitas tarefas eram de conhecimento de apenas uma pessoa e 

quando esta não estava no escritório, seja por qual motivo fosse, a 

solução do problema demorava muito tempo e com risco de não sair da 

forma que o cliente sempre recebia; 

2º) falta de controle no envio de guias: por não ter planilha de controles, 

muitas guias eram esquecidas de enviar as empresas, o que gerava 

custo ao escritório e desconfiança por parte do cliente; 

3º) ocorrência de lançamentos incorretos por parte de novos colaboradores: 

muitos funcionários contratados não têm nenhuma experiência e por isso 

o que parecia óbvio para quem já trabalhava não era tão fácil para o novo 

colega, muitas explicações e procedimentos ditos por quem ensinava 

diversas vezes era interpretado de forma diferente, como exemplo pode-

se citar o extrato bancário de uma empresa onde o crédito/recebimento 

na conta contabilmente significa o débito na conta contábil. Agora com as 

IT‟s tudo fica mais claro, às vezes eles não entendem no ato, mas com o 

tempo vão absorvendo o conhecimento. 

Já no que diz respeito a busca contínua de qualificação dos funcionários, 

isto é atingido devido a uma meta estabelecida pelo PQNC, uma meta que se não 

alcançada gera a não conformidade que deve ser solucionada e ainda reduz a nota 

no PQNC para a garantia do selo da qualidade. 

Com relação ao quinto objetivo que pretendia demonstrar a diferença entre o 

antes e depois da implantação do PQNC pode-se afirmar que este objetivo foi 

alcançado, inúmeras vantagens foram identificadas, tendo como principais: a 

diminuição do tempo para o ensino de novos colaboradores, a localização de 

documentos, tanto em arquivos físicos quanto eletrônicos se tornou mais ágil e fácil, 
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ocorreu redução de custos devido ao controle de guias e declarações entregues e 

devido a definição do perfil profissional procurado. 

Este estudo não teve como objetivo descrever como o PQNC foi implantado 

e sim identificar através da explicação de seus requisitos os benefícios adquiridos 

com sua implantação. 

Devido a isso se pode dizer que os requisitos que mais apresentaram 

benefícios após a implantação no escritório Toigo Contadores Associados foi: 

 requisito 01: no qual define a implementação dos 5S‟s, onde os 

colaboradores criaram o hábito da organização. Ainda neste requisito foi 

criado o perfil profissional para trabalhar no escritório e o desenvolvimento 

do plano de cargos e salários que gerou a motivação dos funcionários; 

 requisito 06: no qual trata dos controles e principalmente das instruções 

de trabalho, que foi visto como um dos aspectos mais benéficos, já que a 

sua utilização gera a economia de tempo e reduz o risco de lançamentos 

incorretos; 

 requisito 09: trata da padronização do arquivo, o que facilitou e agilizou a 

guarda e a posterior localização dos documentos, sejam físicos ou 

eletrônicos, e ainda torna o ambiente visualmente mais limpo; 

 requisito 10: trata da contratação de novos funcionários, as entrevistas 

estão sendo mais objetivas e baseadas no perfil procurado, o que reduziu 

custos com demissão. Este requisito dispõe sobre a necessidade de 

treinamento contínuo do colaborador através da meta estabelecida com a 

carga horária para a efetuação de cursos e treinamentos, sejam eles 

internos ou externos, conforme a necessidade. 

 

No entanto os demais requisitos (02, 03, 04, 05, 07 e 08) também são 

importantes, apenas não foram relevantes na questão benefícios, mas para que a 

Toigo Contadores obtivesse o Certificado/Selo de Qualidade a implantação deles foi 

obrigatória por fazer parte de todo o processo. 

Por fim diante de tudo o que foi exposto pode-se concluir que o estudo de 

caso realizado possibilitou identificar a importância da implantação de uma 

ferramenta que contribui na questão organização e padronização em um escritório 

contábil, pois nada justificaria ao cliente a não entrega de um imposto, o erro de um 

lançamento contábil, a desorganização com sua documentação, no fim das contas 
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quem mantém o escritório e paga os salários dos funcionários são eles, através de 

seus honorários, e quando se trata de uma prestação de serviço com qualidade 

diferenciada e superior, ele não se importa com o valor cobrado, pois o serviço 

entregue compensa. 

E ainda não se pode esquecer o cliente interno, principal beneficiário da 

implantação do PQNC, embora seja desgastante e burocrática, é ele que mais 

usufrui seus benefícios, tornando o ambiente de trabalho mais harmonioso. 

É normal do ser humano estar em constante evolução, por isso ele busca 

formas de progredir, e uma das ferramentas que mais contribui para a gestão da 

qualidade sem dúvidas é a implantação dos 5S‟s, ferramenta que possibilita dar 

início para a organização do escritório e assim receber a Qualidade como 

consequência. Todas as mudanças de início causam certo desconforto, mas com o 

decorrer do tempo ocorre a adaptação e a vontade de cada vez mais querer ser bem 

sucedido. 

Portanto, pode-se identificar que embora o PQNC imponha medidas 

burocráticas e trabalhosas para a sua implantação, os benefícios percebidos 

posteriormente se destacam e trazem retornos positivos para o colaborador, o 

proprietário do escritório, o cliente e a sociedade em geral. 
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ANEXO A - LISTA MESTRA 

 

 



75 

ANEXO B - MODELO INSTRUÇÃO DE TRABALHO 

 

APROPRIAÇÃO REGISTRO ISSQN 

Código: IT CO 06 005 

Revisão: 00 

Página 75 de 90 

 

Origem: Dep. Contábil 

 

Elaboração: Solange 

Bonatto 

Data:08/08/11 

 

Aprovado por:Solange Bonatto 

 

Data:08/08/11 

 

PROCESSO: CONTABILIDADE 

 

TAREFA:APROPRIAÇÃO REGISTRO DE ISSQN RESPONSÁVEL:DEPARTAMENTO 

CONTÁBIL 

ATIVIDADES CRÍTICAS 

O QUE FAZER COMO FAZER 

Apropriação Registro de 

ISSQN 

1º Entrar no módulo Fiscal/ Relatórios Oficiais/ Registro de ISSQN – selecionar o 

período desejado e confirmar: 

 

2º Após confirmar, selecionar a opção VÍDEO. 

3º Conforme tela abaixo, segue o Mapa de onde deverá ser extraído o valor. 

O usuário deverá correr toda a barra de rolagem para baixo e após para 

direita, para que seja possível a visualização do imposto: 



76 

 

 

O ISSQN é opcional ser impresso. Caso o usuário queira imprimir, poderá ser 

em rascunho, pelo fato do mapa não ser arquivado. 

 

4º Após a conclusão do mapa, retornar para o Módulo 

Contabilidade/Lançamentos/Lançamento Contábil em Linha/Seleciona o 

período MÊS/ANO – ENTER. O usuário encontrará esta tela:  

 

5º A apropriação deverá ser no último dia do mês á ser contabilizado, da 

seguinte maneira: 

                                      D- 2884 – ISSQN 

C-2051 – ISSQN Á PAGAR 

                                      H-1276 

 

3º após conferencia, liberar lançamentos para contabilidade. 

4º conferir a integração das notas fiscais com o relatório de Relação notas 

fiscais (módulo: fiscal\relatórios fiscais\relação de notas fiscais) com o 

Demonstrativo de Resultado do Exercício do mês, conferindo, receitas com 

vendas, após matéria-prima, material secundário, material de embalagem  

(módulo: contabilidade\relatórioscontábeis\balancete_balanço_demonstrativo). 
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ANEXO C - MODELO CONCILIAÇÃO BANCÁRIA 
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ANEXO D - CONCILIAÇÕES CONTÁBEIS DIVERSAS 
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ANEXO E - MODELO RELATÓRIO DE VIAGENS 
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ANEXO F - RELATÓRIO DE NÃO-CONFORMIDADE 

 
Relatório de Não-Conformidades (RNC) 

Código: RQ 07 
001 

Revisão:  00   

Página 80 de 90 

  AÇÃO PREVENTIVA (1)   AÇÃO CORRETIVA  (1) 

Setor: Departamento de Pessoal Nº de Controle: 10/2012 

Origem Data da Ocorrência Profissionais Envolvidos 

 Reclamação de Cliente           Problema interno  
 Avaliação 5S’s                      Auditoria  
 Fornecedor                            Outros 

22/06/2012 
Renato Toigo Fabiano Ramos 
Toigo 

ANÁLISE CRÍTICA DA NÃO-CONFORMIDADE 

Descrição da Não Conformidade encontrada ou potencial (o que aconteceu) 
Em 22/06/2012 foi aplicado a pesquisa de Clima Organizacional nos colaboradores da Toigo Contadores. 

Solução Imediata para resolver ou prevenir o ocorrido (o que foi feito para solucionar o problema para o cliente) 
Aberto RNC de Ação Preventiva para analisar as causas. 

Ação tomada para prevenção para não ocorrer mais o problema (como eliminar o problema) 
Após efetuado a tabulação verificou que entre todas as 14 perguntas a de nº 11 Oportunidades na empresa para fazer 

amizades e coleguismo ficou abaixo da meta estabelecida de 80%, tendo o percentual alcançado de 77,78%, a direção esta 

estudando formas para verificar um meio em integrar mais os funcionários.  

CAUSAS 

A serem verificadas. 

VISTO DOS PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS 

Data Abertura 
RNC 

 

22/06/2012 

CONSEQÜÊNCIAS (Quando necessário) 

Será criado / alterado algum documento do sistema da qualidade:  Sim    Não      

Se sim Qual? 
 

AÇÕES PROPOSTAS  
(Acompanhamento da Implantação da Ação Corretiva / Preventiva) 

Ação Nº O que Quem Quando / Prazo 

001 Integração entre colegas Renato Toigo e Fabiano Toigo 31/07/2012 

    

    

    

FECHAMENTO 
(Acompanhamento da Eficácia da Ação Corretiva / Preventiva) 

1ª Verificação ____/____/____ As ações propostas surgiram resultados eficazes?   Sim  Não 

Justificativa:   

2ª Verificação ____/____/____ As ações propostas surgiram resultados eficazes?   Sim  Não 

Justificativa:  

3ª Verificação ____/____/____ As ações propostas surgiram resultados eficazes?   Sim  Não 

Justificativa:                                                       

VISTO DAS COORDENAÇÕES (QUALIDADE E EXECUÇÃO) 

Data Fechamento 
RNC 

 
____/____/____ 

(15) 
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ANEXO G - CHECK-LIST DE AUDITORIA 
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ANEXO H - MODELOS CAPAS E ETIQUETAS 
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ANEXO I - MATRIZ DE LOCALIZAÇÃO DOS ARQUIVOS 
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ANEXO J - FORMULÁRIO PARA REGISTRO DE TREINAMENTO 
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ANEXO K - FORMULÁRIO PARA AVALIAÇÃO DE TREINAMENTO 
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ANEXO L - REFORMULAÇÃO DAS UNIDADES DE REDE 

 

 

 

 

 

 


