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RESUMO

A profissdo contabil vem sofrendo constantes redefinicdes de funcdes ao longo do
tempo, com isso torna-se inevitavel a utilizacdo de uma ferramenta que possa vir a
contribuir na questéo organizacional dentro do ambiente de trabalho, pois o principal
foco do contador é garantir a qualidade na prestacdo de servicos sem deixar de ser
um grande parceiro de negocios para o seu cliente. Diante da atual competitividade
no mercado de trabalho, o profissional deve manter-se atualizado e multifuncional,
assim nao sobrando tempo para questdes como organizacdo de documentos e
verificagcdo das tarefas executadas por seus colaboradores. O objetivo deste
trabalho visa identificar quais os beneficios oferecidos com a implantacdo do
programa de Qualidade Necessaria em Escritérios Contabeis. Quanto aos
procedimentos metodoldgicos a pesquisa é baseada em um estudo de caso,
exploratoria e qualitativa. Através do estudo de caso feito na Empresa Toigo
Contadores Associados Ltda., é possivel perceber o quanto € funcional e benéfico a
implantagdo de procedimentos organizacionais para assegurar a exceléncia no
servico prestado e a padronizacdo de arquivamento garantindo a seguranca de
documentos de clientes. Ao longo deste estudo percebe-se que sao desenvolvidas
formas para minimizar o desperdicio de tempo, assim como a padronizacdo de
alguns procedimentos contabeis que agilizam a confeccdo da contabilidade e
reduzem o tempo para o ensino de novos colaboradores e a reestruturacdo do
arquivo fisico e eletrénico a fim de facilitar o seu manuseio. Embora sua implantacéo
seja ardua percebe-se que ele contribui tanto de forma profissional quanto pessoal,
j& que os colaboradores sdo incentivados a manter o habito da organizagéo e além
de contribuir na melhoraria do ambiente de trabalho tornando as pessoas melhores.

Palavras-chave: Contabilidade. Servicos. Qualidade. Padronizacdo. Estudo de
Caso. PONC.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO ESTUDO

Levando em consideracdo que o mercado de trabalho esta cada vez mais
exigente devido as grandes mudancas sociais e econémicas que ocorreram e ainda
ocorrem, cabera ao profissional contabil adequar-se a este novo cenario, somente
assim conseguird ter sucesso, € somente ele que podera optar em se qualificar para
diferenciar suas habilidades no ambiente profissional, segundo Vasconcelos (2010)
a contabilidade teve origem na pré-historia, onde o homem pressionado pelas suas
necessidades, criou sistemas para fazer controles de seus rebanhos e com o tempo
novos métodos contabeis foram sendo criados e utilizados a fim de facilitar a
gerencia do patrimonio.

O profissional de hoje em dia ndo deve ater-se apenas nos débitos e
créditos, nos lancamentos contabeis e nos calculos de impostos, ele deve expandir
suas habilidades, sua visdo e sua percepcao sobre a necessidade de cada cliente,
pois 0s empresarios ndo querem e ndo podem mais depender de um profissional
que se limita apenas a alguns servi¢os, eles estdo a procura de profissionais que os
auxiliem no seu dia-a-dia, precisam de alguém que |lhes transmitam confianca nas
informac@es fornecidas para a tomada de decisdo e no arquivamento e controle de
sua documentacao.

A partir de 2003 com o Novo Cédigo Civil Brasileiro todas as empresas,
independente de seu porte passaram a ser obrigadas a ter uma contabilidade
adequada a legislacdo e com contabilista legalmente habilitado, pois 0 mesmo
passou a responder solidariamente pela empresa. Com isso a profissdo contébil
passou a ser bastante visada e atrativa aos “olhos dos estudantes”, ja que a
demanda de trabalho nesta area aumentou.

Além de toda burocracia enfrentada, a partir de 2007 ocorreram constantes
mudancas de legislacdo no qual alguns procedimentos contabeis foram alterados,
até esta data a contabilidade era regida pela lei 6.404/76 Lei das Sociedades
Anbnimas, que teve atualizacdes através da publicagdo da lei 11.638/07 e da lei
11.941/09 que instituiu as novas normas do IFRS (International Financial Reporting

Standards), ou seja, padronizacdo global da contabilidade e alteragédo de alguns
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processos de contabilizacdo, reorganizou a estrutura do balangco patrimonial, das
notas explicativas, introduziu o conceito do valor justo, entre outras atualizacdes.

No meio de tantas mudancas fica claro que muitos profissionais estao
encontrando dificuldades para satisfazer a necessidade do cliente, falta tempo e
profissionais capacitados, ¢ comum a midia divulgar a falta de qualificacédo
profissional que alguns setores estdo encontrando atualmente, na area contabil ndo
é diferente, muitos profissionais que sdo lancados no mercado apds a conclusdo de
sua graduacao ou curso técnico ndo tem qualificacdo suficiente para suprir todas as
necessidades exigidas pela legislacao, pois inUmeras sdo as exigéncias fiscais que
devem ser cumpridas, muitas sdo as declaragcdes e informacdes que precisam ser
prestadas aos Orgédo Publicos, todas elas com prazos e multas caso haja a ndo
entrega em tempo habil.

Mesmo com o avancgo tecnoldgico crescendo constantemente para facilitar
ao fisco o controle e o confronto das informacgdes, ainda assim existem barreiras,
pois é necessario que as pessoas estejam qualificadas e tenham competéncia para
gue essas informacfes cheguem de acordo com a legislacéao.

Outra situacdo é o crescimento da competitividade do mercado e para
manter-se atuante nele € necessario que as empresas busquem um diferencial para
garantir a satisfacdo 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 graduacgéo e ja trabalham na area contabil preferem
“abrir mao” de serem empregados e constituem seu préprio escritério de
contabilidade e viram concorrentes.

Diante dos fatos mencionados muitos empresarios do ramo contabil donos
de escritorios perceberam o quanto € importante a implantacdo de uma programa
que pudesse auxilia-los na organizacdo e controle da qualidade dos servigos
prestados aos clientes, O Programa de Qualidade Necessaria Contabil, também
conhecido por PQNC, fornece a quem o implantar as ferramentas necessarias para
tais controles internos, pois tem como objetivo principal assegurar a qualidade dos
servicos prestados, sempre com foco no cliente, foco no resultados e foco nos
talentos humanos, € uma espécie de auditoria interna semelhante as que séo
implantadas em empresas para garantir a qualidade do produto fabricado, porém em

escritorios o foco é qualidade do servigo.



13

A sobrevivéncia das empresas prestadoras de servicos contabeis depende
principalmente da dedicagéo, da competéncia administrativa, da exceléncia
e da diferenciacdo do servico oferecido. Cabe a cada escritrio contabil
conhecer sua capacidade de servico e com que qualidade este servico
chega ao cliente (...) (SHIGUNOV; SHIGUNOV; 2003, p 2).

O programa mencionado nédo 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 ndo perceba as
dificuldades que estdo presentes dentro do escritdrio, pois para ele o que importa é
ter suas informacdes confiaveis, sem erros e com agilidade.

Neste novo cenario os clientes ndo querem mais um atendimento mais ou
menos, eles estdo cada vez mais exigentes e o mercado oferece muitas opgdes para
que mudem caso nao estejam satisfeitos, por isso o profissional contabil ndo pode e
nao deve parar de evoluir juntamente com a necessidade do mercado, é necessario
a busca de um diferencial, pois sempre ha algo para melhorar.

Kalkmann (2002, p.17), afirma algo de muita importancia que deve ser
levado em consideragédo pelos profissionais: “O cliente conquistado ndo troca seu
produto ou servi¢co por qualquer outro, pois ele se sente bem e continua fiel. A partir
do momento que um produto € devolvido ou um servigo gera criticas negativas, ele
nao esta satisfeito”.

Como o PQNC impde procedimentos e metas a serem cumpridas
dificilmente ocorrem reclamacdes por insatisfacdo de clientes, pois se as regras sao
cumpridas, a probabilidade de acontecer algum erro é pouca, 0os colaboradores tem
mais seguranca ao confeccionar as demonstracfes contabeis, anteriormente se
tinha grandes dificuldades no momento de troca de pessoal, algo que é normal em
toda a empresa, muitos dos colaboradores contratados ndo tém nenhuma
experiéncia na area contabil e com as instrucbes de trabalhos que foram
implantados pelo PQNC nas quais estado descritas alguns dos procedimentos para
contabilizar uma empresa, seja qual for o tipo de tributacdo, o entendimento se

tornou mais facil e a execucado da tarefa passou a ser mais agil e segura.

1.2 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

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

de producio: € um estado de espirito”.
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Vendo a necessidade da criagao de procedimentos internos para qualificar a
prestacao do servico e de manter-se atrativo no mercado de trabalho em um cenério
tdo competitivo, os escritérios de contabilidade estdo buscando inovagdes na
questdo de qualidade na prestacdo de servicos contabeis, preocupados com a
sobrevivéncia de seus negocios, 0 empresario contabil esta buscando através de um
programa de qualidade uma maneira de satisfazer a necessidade do cliente de
forma menos errbnea, diferenciada, agil e consequentemente com menos custos e
retrabalho no dia a dia.

Baseado nisto o PQNC (Programa de Qualidade Necesséria) veio para
auxiliar os escritérios de contabilidade a melhorar a qualidade dos servicos
prestados. Neste programa trabalha-se com itens semelhantes ao da auditoria
interna de uma empresa, assim como o Programa 5's, padronizacfes, controle de
qualidade, que séo alguns exemplos semelhantes, no entanto existe outros itens
necessarios para que se consiga o selo da qualidade, assim como elaboracdo de
procedimentos, padronizacdo e a continua qualificacdo dos funcionarios, o que faz
com gue ele se sinta importante, desta forma trabalhando com mais entusiasmo e
disposicéo, afinal para que o servigo seja feito e entregue ao cliente com exceléncia,
guem o esta fazendo precisa estar feliz e satisfeito com o seu ambiente profissional.

Sabe-se que as empresas cada vez mais estdo utilizando a contabilidade
para a tomada de decisdes, para conseguir financiamentos, enfim para a analise de
como esta o andamento de seu negocio, diante disto surge a necessidade dos
escritérios de contabilidade se preocuparem com a qualidade das informacfes
prestadas ao cliente, seria frustrante deixar que alguma falha na contabilidade
impedisse o cliente de conseguir um financiamento ou de fechar algum negécio, pois
além de perder o cliente, perde-se também a confianca e credibilidade no mercado
de trabalho.

Atualmente o escritorio pesquisado esta encontrando dificuldade para a
contratacdo de colaboradores qualificados, entretanto este problema n&o pode ser
um empecilho para a confeccéo da contabilidade, devido a isso se viu a necessidade
de buscar algo que fosse facilitar a rotina de trabalho dentro do escritorio, buscando
a reducdo do retrabalho, reduzindo chances de erros e reduzindo custos com
emissdo de documentos/relatérios incorretos e pagamentos de multas pela falta de

procedimento interno.
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De acordo com as informagdes acima colocadas definiu-se a delimitacdo do
tema para a busca de um certificado de qualidade na prestacdo de servigcos
contadbeis, uma ferramenta que torne a vida do profissional contabil menos
estressante e que ainda leve a satisfacdo para o cliente e ao préprio colaborador
que pode inclusive utilizar de tais procedimentos em sua vida pessoal, pois
organizacédo e auto disciplina sdo parte essencial para uma vida mais saudavel.

Com base na delimitacdo do tema de pesquisa proposto, a questdo de
pesquisa para o estudo é:

Diante de um cenario tdo competitivo quais os beneficios que a implantacédo
de um programa de qualidade, o PQNC, pode trazer para uma empresa que presta
servicos contabeis?

Quando se trata de servico prestado, deve-se mencionar que ndo é somente
a confeccdo da contabilidade, para a emissao das demonstracdes contdbeis, mas
também no arquivamento de documentos, entregas de declaracdes exigidas pela
legislacdo, agilidade e responsabilidade no atendimento ao cliente entre tantas

outras tarefas desempenhadas.

1.3 HIPOTESES OU PROPOSICOES

As principais hipdteses levantadas para a resolucdo do problema da

pesquisa foram:

Figura 1 - Hipbteses

HIPOTESES AUTOR CITACAO
Maior qualidade, com agilidade na (...) produtividade ndo é somente obter o
prestacdo dos servicos, existéncia de | CONTE; DURSKI, | méaximo de eficiéncia “fazendo as coisas

aumento da produtividade, combinada
com a satisfacdo do cliente.

2002

certas”, mas atingir o maximo de eficacia
“fazendo as coisas certas”.

Constatacdo de menos erros devido a
padronizacdo de procedimentos, pois
novos colaboradores aprendem

KALKMANN, 2002

“A  padronizagdo tem como fungéo
prender as causas fundamentais dos

: ~ problemas, evitando que resultados
baseados em instrucdo de trabalho que : o »
- . ) indesejaveis voltem a ocorrer.
ja funcionam corretamente;
“A economia efetiva - poupanca -

Economia de tempo para ensinar novos
colaboradores.

MARX, 1978, 1:236
apud VIEIRA;
OURIQUES, 2006

consiste na poupanca de tempo de
trabalho (...); mas esta poupanca se
identifica com o desenvolvimento da
forca produtiva.

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

1.4.1 Objetivo geral

Este trabalho tem como objetivo geral mostrar a necessidade da implantacao
de um programa de qualidade em escritérios de contabilidade para agilizar e reduzir
erros na prestacdo dos servicos, através da criacdo de procedimentos internos,
assim reduzindo custos internos, e garantindo a qualidade dos servi¢cos prestados,
mantendo-se atrativo no mercado de trabalho.

Esta demonstracdo sera feita através de um estudo de caso em um
escritorio que ja possui o certificado do PQNC, explicando os principais
procedimentos para a sua implantacdo, e demonstrando os principais beneficios e

resultados alcancgados.

1.4.2 Objetivos especificos

- Fazer o levantamento bibliografico relacionado ao certificado de qualidade
em escritorios de contabilidade;

- Explicar a importancia da implantacdo do PQNC.

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

- Buscar a qualificacéo dos funcionarios, para melhor atendimento ao cliente.

- Fazer comparacdes sobre as principais mudancas no antes e no depois da

implantacdo do PQNC.

1.5 METODOLOGIA

Com relacao aos objetivos, no primeiro momento foi realizada uma pesquisa
exploratdria, pois este tipo de pesquisa segundo Gil (1999) é utilizado especialmente
guando o tema escolhido é pouco explorado, com o objetivo de melhor demonstrar
aos leitores a relevancia do tema abordado, e ainda segundo Tachizawa e Mendes
(2005) a pesquisa exploratoria permite que o pesquisador relna elementos para
justificar a escolha do assunto, assim sendo tem-se a pretensao de identificar as

principais diferencas entre o antes e do depois da implantacdo do PQNC.
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No segundo momento foi realizada uma pesquisa descritiva para dar suporte
bibliografico sobre a relevancia do tema qualidade na prestacdo de servi¢cos, bem
como sua relacéao para a satisfacdo do cliente, conforme Beuren (2006, p. 92) “na
pesquisa qualitativa concebem-se analises mais profundas em relacdo ao fenébmeno
que esta sendo estudado.”, assim sendo necessaria uma abordagem qualitativa do
problema onde sera 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 analise de dados sdo apropriados para a fase
exploratoria da pesquisa.” Assim sendo se faz necessario explorar a literatura e o
contexto pratico.

Quanto aos procedimentos técnicos, sera realizada um estudo de caso, Yin,
(2010, p. 24) descreve que “em resumo, 0 método do estudo de caso permite que 0s
investigadores retenham as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da
vida real.” O estudo de caso sera feito em um escritério de contabilidade, que ja
possui o certificado da qualidade implantado, ainda segundo Tachizawa e Mendes
(2005, p. 61) este procedimento deve ser desenvolvido “a partir da analise de uma
determinada organizagédo.”. Contudo pretende-se descriminar todas as etapas da
implantacdo do PQNC, mostrando relatérios que foram e que ainda séo utilizados
para a manutencao do certificado e identificando os beneficios conquistados.

1.6 ESTRUTURA DO ESTUDO

No primeiro capitulo foi apresentado uma contextualizacdo do tema, bem
como 0s objetivos, o problema de pesquisa e a metodologia.

No segundo capitulo foi apresentado o conceito da contabilidade e qual a
sua importancia no atual cenario mercadolégico, através da sua evolugcdo com o
passar dos anos. Sera mencionada também qual a funcdo do contador,
demonstrando aspectos gerais sobre sua profissédo, areas de atuacédo, ferramentas
de trabalho e os principios que deve seguir para elaborar um bom trabalho.

No terceiro capitulo foi apresentada a importancia do conceito qualidade na
prestacdo dos servicos, quais sdo 0s principios que devem ser mantidos para
garantir a permanéncia da qualidade dentro da empresa e a importancia da

tecnologia para a evolucdo da qualidade e satisfacdo do cliente na entrega do
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servico. Este capitulo ir4 evidenciar a importancia da implantagéo de um sistema que
auxilie o profissional no seu dia-a-dia.

No quarto capitulo foi apresentado o estudo de caso sobre o processo de
implantacdo do PQNC em uma empresa prestadora de servicos contabeis,
inicialmente sera feita uma breve apresentacdo do escritério, e um levantamento
sobre a carteira de cliente para verificar qual a relevancia do programa em sua
contabilidade, em uma segunda etapa serd comentado a importancia e a
necessidade da implantacdo do PQNC, fazendo assim a preparacdo do ambiente de
trabalho e a conscientizacdo dos funcionarios para que o sistema funcione, em
seguida ser& descrito o processo de implantacdo do PQNC.

Ao final, no quinto capitulo, pretende-se atingir o objetivo principal da
pesquisa, ou seja, identificar quais os beneficios que a implantacdo de um programa
de qualidade pode trazer para uma empresa que presta servicos contabeis,
salientando as principais mudancas e falhas internas que foram solucionadas.



2 CONTABILIDADE

2.1 HISTORIA DA CONTABILIDADE

A contabilidade teve origem na pré-histéria onde o homem primitivo sem
saber ja praticava a contabilidade rudimentar a partir do momento que fazia a
contagem de seu rebanho e de suas ferramentas de caca e pesca, seja ela atraves
da separacao de pedrinhas ou até mesmo por desenhos em paredes.

Segundo ludicibus, Marion e Faria (2009) o homem j& conseguia ter um
controle de “estoque”, verificava se o seu rebanho de ovelhas havia aumentado ou
diminuido através da comparacéo 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 sistematica de registro se valendo de recursos e
conhecimentos disponiveis na época. Com o0 surgimento de novas civilizacdes,
principalmente o povo egipcio comecou-se a ter conhecimento de registros de
movimentos através de desenhos e simbolos que eram feitos no papiro, um vegetal
gue nascia a beira do rio Nilo, cujas fibras eram cortadas e prensadas tornando-se
assim viavel para desenhos e anotacoes.

Com o passar dos anos 0 comércio comecou a expandir, comecaram as
grandes navegacOes 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 sistematizacdo da
contabilidade passou a ter inicio na Italia onde os comerciantes necessitavam de
uma escrituragcdo que fosse Uutil para as suas relagbes com seus credores,
investidores, fornecedores e consumidores.

No entanto foi por volta do ano de 1494 ainda Italia onde ocorreu um fato
histérico para a contabilidade, inicio da Era do Renascimento, com a evolugcédo da
ciéncia, da matematica e das artes, juntamente com a necessidade de uma
escrituracdo sistematica contabil surge o criador do método das partidas dobradas o
entdo Frei Franciscano Luca Pacioli, que definiu que para todo langcamento a crédito
gera uma(s) contrapartida a débito onde é registrado o mesmo valor, foi ele quem
escriturou a primeira literatura contabil (IUDICIBUS; MARION; FARIA, 2009).
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Segundo Reis e Silva (2008) foi apos a chegada da Familia Real ao Brasil
em 1808 que importantes fatores ocorreram, neste periodo houve a abertura dos
portos para as nacdes amigas onde se passou a comercializar produtos de outros
paises, este fato fez com que o controle contabil tomasse forca, neste periodo ainda
houve a criagcdo do Banco do Brasil que emitia o papel moeda, mas que no ano
seguinte acabou fechando devido ao déficit dos cofres publicos.

O desenvolvimento social e econdmico no Brasil crescia muito juntamente
com a expansdo colonial, diante disto viu-se a necessidade de ter ainda mais
controles dos gastos, principalmente do que se tratava de gastos publicos, conforme
cita Reis e Silva (2008) foi criado entdo um 6rgdo denominado Erario Régio, passou-
se a partir dai a utilizar o método das partidas dobradas, este 6rgdo era composto
por um presidente, um contador e um procurador fiscal que eram incumbidos de
fazer e controlar toda a arrecadacéo e devia ser feito uma escrituragéo mercantil.

A escrituracdo mercantil era feita sem procedimentos contébeis, pois até o
momento nada havia se dito a respeito, porém s6 poderia ser feita por pessoas que
estudassem aulas de comércio que foram oficializadas no Brasil através do Alvara
de 15 de Julho de 1809, o primeiro professor a lecionar referente ao assunto foi o Sr.
José Antbnio Lisboa, também conhecido como Visconde de Cairu, porém nesta
época o estudo ndo se desenvolveu muito devido a falta de interesse e de
conhecimento da populacdo (REIS e SILVA, 2008).

Nesta época cita Reis e Silva (2008) e até pouco tempo atras os praticantes
de contabilidade eram conhecidos como guarda-livros, geralmente eram pessoas de
confianca e de boa fé, trabalhavam dentro de suas possibilidades em empresas
preenchendo cheques, fazendo pagamentos e recebimentos e a escrituracdo de
acordo com seus conhecimentos. Foram estes guarda-livros que se uniram para
criar um curso com o objetivo de oficializar a profissdo contabil, o que ocorreu em
1905 com a abertura de cursos de Guarda-livros e Perito-contador da Escola Pratica
de Comércio, a qual mudou de nome em 1907 para Escola de Comércio Alvares
Penteado, foi a primeira escola especializada em contabilidade e pela formac¢éo dos
primeiros professores contabeis.

Contudo foi apenas em 27 de maio de 1946 que foi criado o Conselho
Federal de Contabilidade, definindo assim as atribuicdes do Contador e do Guarda-

livros. Salientando a entdo fiscalizacdo do exercicio da profissdo contébil,
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estipulando os membros do conselho, enfim todas as demais regras a serem
seguidas pelo profissional cont4bil.

Com o passar dos anos a profissdo contabil foi evoluindo de acordo com a
necessidade das organizacfes, sejam elas publicas ou privadas. Foram criadas
normas contabeis e principios a serem seguidos, o contador deixou de ser
conhecido como guarda-livros e passou a ser visto como parceiro de negdcio, no
entanto cabe a cada profissional adequar-se a profissdao, lembrando sempre que a
falta de atualizacdo do estudo, falta de visdo de mercado e possibilidades futuras

podem ser fatal a nivel profissional.

2.2 CONCEITO DE CONTABILIDADE

Contabilidade é uma ciéncia social que tem como objetivo o controle do
patrimonio das entidades (Padoveze, 2009), permite que sejam analisados os saldos
gerados pelos lancamentos efetuados no exercicio a fim de possibilitar uma analise
critica e real da situacdo econémica e social da empresa de um determinado periodo
através da coleta, armazenamento e processamento das informacdes oriundas dos
fatos que alteram o patrimonio.

A contabilidade segundo Franco (1997, p. 19) possui a funcao de “registrar,
classificar, demonstrar, auditar e analisar todos os fenbmenos que ocorrem no
patriménio das entidades”, uma vez coletada as informacdes, elas séo registradas
em um sistema mecanizado ou informatizado para que ao fim o relatério contabil
demonstrado seja Util a seus usuarios internos e externos para analises e tomada de
decisao.

A contabilidade é considerada como uma das ciéncias mais antigas surgiu
da necessidade do homem ter controle sobre o seu patriménio, com o passar do
tempo a contabilidade evoluiu muito, tornou-se uma grande e importante ferramenta
para a tomada de decisGes e suporte para a gestdo do negocio (MARION, 2008).
Deixou de ser apenas simples escrituracdo e € baseado nas informagdes contabeis
gue administradores fecham negocios, compram maquinas, assumem empréstimos
entre outros, diante disto o contador tem uma grande responsabilidade na funcéo de
gerenciar informacdes verdadeiras e confidveis para atender as necessidades de

usuarios internos e usuarios externos.
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Existem inUmeros usuarios da contabilidade, ou seja, pessoas que utilizam a
contabilidade para obter alguma resposta, para fazer analises, segundo Marion
(2008) os usuarios das informacfes contabeis sao:

e investidores/socios: que as utilizam para verificar o andamento do negécio;

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

e empregados: para poderem se sentir seguros e ter uma estabilidade
financeira, aliviado pela empresa ndo estar em crise 0 que poderia
ocasionar uma demissao;

e prestadores de servicos e fornecedores: para verificar a condicdo de melhor
prazo para pagamento e até mesmo verificar se ha a probabilidade de
acontecer a venda;

e clientes: utilizam estas informacBes para verificar se a empresa tem
condicBes para a compra da matéria-prima e assim fabricar o produto para
a entrega no tempo combinado;

e sindicatos, IBGE, setor publico e governo, a fim de analisar dados
referentes as tributacdo, valor arrecadado para os cofres publicos, dados
referentes a quantidades de funcionarios para estatisticas e confronto de
informagdes entre empresas.

A contabilidade tem como objeto de estudo segundo ludicibus, Marion e
Faria (2009) o patrimbnio das entidades, sejam de pessoas fisicas ou juridicas,

através de andlises das suas mutacges e variacoes.

2.3 OBJETIVOS DA CONTABILIDADE

A contabilidade tem como objetivo principal segundo Marion (2008) o
fornecimento de informac6es de natureza financeira e econémica, a fim de suprir as
necessidades dos usuarios internos e externos, orientando-os para a tomada
decisédo e demonstrando a situagao da empresa.

Antigamente a contabilidade era basicamente financeira onde as
informacdes eram utilizadas principalmente para suprir as obrigagdes fiscais, célculo
de impostos. No entanto com o avango que o setor vem tendo tais informacoes
contabeis fornecidas devem respeitar minuciosamente as normas e 0S principios

contabeis a fim de serem idbneas para analises, pois as mesmas cada vez mais
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estdo sendo utilizadas pelo fisco no confronto de informacdes entre as empresas e
seus clientes e também para com seus fornecedores.

Essas informacfes podem ser utilizadas pelos gestores da empresa como
instrumento de analise da situacdo econdmica e financeira do seu negdcio para a
tomada de decisdes a curto ou ao longo prazo. Podem ainda ser utilizadas por
terceiros, assim como bancos para analise para liberacdo de créditos, e para

diversos outros niveis de usuarios.

2.4 PROFISSAO CONTABIL

Historicamente a profissdo contabil sofreu indmeras mudancas em seu papel
de atuacao, antigamente o contabilista era conhecido como Guarda-livros ele tinha a
fungcdo de arquivar documentos, registrar fatos ocorridos em um determinado
periodo manualmente em livros, apenas com um curso de formacao técnica, era
visto como a pessoa responsavel pelas informacbes que visava atender
principalmente ao fisco.

Atualmente o profissional que escolhe seguir a carreira nesta area tem
muitas oportunidades de trabalho devido a vasta area de atuacdo que a
contabilidade abrange. O contabilista tem como atividade principal a prestacdo de
servicos, mas para que ele possa exercer legalmente a sua profissdo é necessario
ter formacéao profissional e respeitar os principios éticos de sua profissdo, para que
assim o seu servico seja entregue aos usuarios com exceléncia.

Baseado no Decreto-lei 9295 o profissional poderia ter duas denominacdes:
técnico em contabilidade e contador, conforme demonstrado na Figura 2 sera

identificada a diferenca entre as denominacoes.

Figura 2 - Tipos de contabilistas

Denominagéo Tipo de ensino Atividades exercidas

Segundo o que define o Decreto-lei 9295/46: organizacao

e execucdo de servicos de contabilidade em geral;
Agquele que cursou

Técnico em . . escrituracao dos livros de contabilidade obrigatérios, bem
- Contabilidade em nivel . . . s
Contabilidade téenico como 0s demais necessarios no conjunto da organizacao
' contadbil e levantamento dos respectivos balancos e
demonstracdes.
Aquele que concluiu | Alétm de exercer todas as fungbes do técnico em
Contador um curso superior, | contabilidade, ainda pode exercer a fungcdo de auditor,

graduacéo. perito contabil 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 diferenca de formagéo
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
responsaveis pela contabilidade das empresas, analistas de balangos,
pesquisadores contébeis, etc”.

No entanto em 2010 o Decreto-lei 9295/46 e 1.040/69 foram alterados
atraves da lei 12.249/10, esta definiu que somente pode exercer a profissdo contabil
o profissional que tiver concluido o Bacharelado em Ciéncias Contabeis, porém os
técnicos em contabilidade que j& possuem registro no Conselho Federal de
Contabilidade e os que por ventura venham a fazé-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 Cadigo Civil
Brasileiro que trouxe algumas mudancas para a contabilidade, conforme cita o artigo
1.179 as empresas passam a ser obrigadas a ter uma escrituracdo contabil
mecanizada ou informatizada com obrigatoriedade de impressdo do Livro Diario,
outra grande mudanca para a categoria trata que o profissional contabil passa a ter
responsabilidade solidaria, ou seja, o contador juntamente com o0 seu cliente é
responsavel por todos os atos ilicitos que ocorrerem na gestdo da empresa, tanto na
esfera civil como na criminal.

Para que as informacfes contabeis sejam produzidas com qualidade o
cliente deve levar em consideracdo que as informacdes e documentos fornecidos
pela empresa estejam também corretos e dentro das normas e principios contabeis,
pois a contabilidade passa a ser um reflexo da estrutura da empresa.

Existe um caminho, procedimentos e normas para serem seguidas que
agregam outras funcbes além de apresentar um relatério com informacfes
econOmicas e financeiras Uteis aos usuarios o contador além de fornecer tais
relatérios para a tomada de decisdo, deve fornecer com a mesma veracidade e
seguranca as informagdes ao fisco.

Abaixo estdo relacionadas as principais atividades desenvolvidas pelo
profissional contabil em uma empresa que possui faturamento mensal, funcionarios
e movimentacao financeira:

¢ langcamento e ou conferéncia de notas fiscais tanto entradas como saidas;
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e apuracdo dos impostos municipais, estaduais e federais (se tiver,

depende da tributacdo da empresa)

e entrega das declaragbes exigidas mensalmente/anualmente de acordo

com a exigéncia solicitada pelo fisco.

e confeccdo da folha de pagamento, mesmo que a empresa néo tenha

funcionarios existe a emissao do pro labore;

e emissdo das guias referentes a folha de pagamento;

e entrega das declaracbes previdenciarias obrigatérias para qualquer

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

¢ lancamento e/ou conferéncia de pagamentos e recebimentos ocorridos no

mes;

¢ conciliacdo dos extratos bancarios;

e controle e langamento do estoque;

e controle patrimonial, como calculo de depreciacao;

e conciliagéo de impostos a pagar;

¢ conciliagdo de clientes (se for o caso);

¢ conciliacdo de fornecedores (se for o caso);

e conferéncia geral, através do Balancete Acumulado, para verificacdo de

saldo das contas contabeis.

Na relacdo de atividades acima, foram citadas algumas das tarefas
executadas pelo contador para que os relatérios contabeis sejam entregues aos
usuarios para analise, podendo tais funcdes 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 auséncia

de entrega das declaracdes ser penalizado com multa pelo fisco.

Os dados que devem servir de base para os estudos sobre o patrimdnio
eficaz, para a gestdo racional, precisam ser especiais e ndo se devem
confundir com aqueles tradicionais de uma escrituracdo que segue apenas
leis juridicas e normas de controles dos mercados e dos poderes publicos
(SA, 2006, p. 54).

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

parceria organizada e livre de atos ilicitos, o trabalho e a comunicacdo entre ambos
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deve ser harmoniosa, pois o destino de ambos depende agora da organizagao

idénea ou ndo dos documentos contabeis da empresa.

2.4.1 A Etica do Profissional Contabil

O profissional contabil diante do atual cenario onde estdo ocorrendo
inimeras mudancas de legislacdo e crescimento da competitividade deve estar
preparado para enfrentar os problemas do cotidiano agindo com honra e
perseveranca no desempenho de sua profissdo, ndo deixando que ocorram erros
que possam |he prejudicar, 0 mesmo deve respeitar e seguir o codigo de ética da
profissdo, o Codigo de Etica do Profissional Contador que tem por objetivo descrever
as formas de como o profissional deve agir em sua profissdo, CEPC (2010).

O contador é visto em muitas situacbes como lider, a ele é atribuidas
funcdes, responsabilidades e informacgbes de grande importancia para a empresa,
no entanto cabe a ele ser ético e saber honrar com suas responsabilidades e
guardar sigilo sobre as informacdes a ele fornecidas.

A conduta ética do profissional contabil segundo o texto do Conselho
Federal de Contabilidade (2003, p. 20) esta relacionada “de acordo com o seu grau
de competéncia, confidencialidade, integralidade e objetividade”.

A Figura 3 demonstrara as caracteristicas que o profissional devera ter em

sua conduta profissional:

Figura 3 - Responsabilidade ética do contabilista no desempenho da profissédo

Responsabilidade Descrigcéo

Competéncia - Ter competéncia na elaboracdo de suas atividades, com continuo
aprimoramento de seus conhecimentos;

- Desempenhar suas fungdes respeitando as leis, regulamentacdes e padrdes
técnicos exigidos;

- Elaborar os demonstrativos de forma transparente e completo.

Confidencialidade - N&o comentar os assuntos confidenciais que ao longo de seu trabalho teve
conhecimento, exceto se autorizado ou se legalmente for necessario;

- Explicar e monitorar seus liderados sobre a importancia do sigilo das
informacdes adquiridas, assegurando que as mesmas permanecam em
confidencia;

- N&o utilizar das informacdes confidenciais para énus proprio;

Integridade - Evitar conflitos de interesse e aconselhar as devidas partes quanto a
qualquer possivel conflito;

- Evitar assumir trabalho que possa comprometer a sua integridade e conduta
ética;

- N&o se deixar influenciar, aceitar presentes e favores que posam interferir
em suas decisoes;

- Reconhecer e comunicar as limitacdes profissionais;
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- Comunicar informagfes favoraveis, bem como as desfavoraveis, e suas
opiniGes como profissionais.

Objetividade

- Fornecer informacdes de forma objetiva e clara;

- Evidenciar aos usuarios toda informacdo relevante que, provavelmente,
interferiria na compreensdo dos demonstrativos, notas explicativas e
recomendacfes apresentadas.

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

E muito importante que o contador siga o codigo de ética da profiss&o, pois é

sua competéncia e reputacdo que sera afetada caso ocorra algum deslize.

2.4.2 Areas de Atuacdo do profissional Contabil

A contabilidade tem indmeros campos de atuacdo Padoveze (2009) agrupa

as funcdes contabeis em quatro areas de atuacdo: contabilidade financeira e

gerencial, auditoria, pericia e administracao financeira e de investimentos, dentro de

cada uma das areas mencionadas ainda abre-se inUmeros campos de atuacao

especializada.

Figura 4 - Campos de atuacao do contabilista

Campos de Atuacéo Descricao Funcbes
Area onde deve ser gerada e | Analista contabil, contador,
" . . gerenciada a informagcdo sobre a | controller, analista financeiro,
Area financeira el ~ . . . L
. situacdo financeira da empresa, | analista contébil, consultor em
gerencial A - . - .
através de relatdrios  contdbeis | contabilidade e financas, entre

(COELHO, 2010).

outras.

Area de auditoria

O contador examina e atesta as
informacdes através da verificacdo da
exatiddo dos procedimentos contabeis
(ALMEIDA, 2010).

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

Area de pericia

Onde 0 contador terd a
responsabilidade de fazer uma
verificacdo na exatiddo dos registros

Contador pode atuar como perito
na avaliagdo de negodcios, na
func@o de perito geral, perito legal,

Area de administracéo
financeira e de
investimentos

contdbeis  (IUDICIBUS; MARION; : A
FARIA, 2009). parecerista contabil, etc.
Baseando-se nas  demonstracdes

contabeis o contador consegue avaliar
indices de liquidez, endividamento para
aquisicdo 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 teérico levantado.

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

profissdo contabil terd iniumeras oportunidades de servigos, além dessas funcdes
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estes profissionais podem seguir carreira de professor contabil, contador publico,
escritor, investigador de fraudes, ou seja, 0 mercado de trabalho na &rea contabil é

farto de possibilidades que podem ser escolhidas pelo profissional.

2.4.3 Desafios do Profissional Contabil

Atualmente o contador passou a ser visto pelos empresarios como um
parceiro de negdcios, uma pessoa de confianca que pode auxiliar a empresa na
tomada de decisbes, planejamentos estratégicos, mudancas de planejamentos
sejam eles fiscais ou administrativo-financeiros e por isso o contador de hoje deve
buscar um diferencial no quesito qualidade e uma ampliacdo constante de seus
conhecimentos.

Com o passar dos anos, andando lado a lado com a evolucéo tecnoldgica, o
crescimento da competitividade e a ampliacdo dos negécios da empresa, o contador
deixou de ser uma figura que apenas servia para organizar e calcular impostos, ja
nao basta apenas de um curso técnico como antigamente, pois o mercado de
trabalho exige um curso superior e uma continua evolucao nos estudos, pois para o
empresario ele se torna uma referéncia e diante disto ndo podera decepcionar o seu
cliente e muitas vezes o contador acaba ocupando funcées de um administrador e
economista dentro da empresa.

Além disso, a escrituracdo contabil é feita com o auxilio e utilizacdo de
softwares jA preparados e adaptados a legislacdo para agilizar a emissdo dos
relatorios contabeis, desta forma ndo sendo necessario que o contador tome seu
tempo escriturando manualmente as informacfes, o que disponibiliza tempo para
ampliar seus conhecimentos de acordo com as necessidades demandadas pelos
seus clientes.

O profissional de hoje indiferente da profissdo escolhida além de manter um
continuo aprimoramento profissional deve saber lidar com pressdes, e saber criar
um bom relacionamento com o préximo, ou seja, investir em sua inteligéncia
emocional, investir em seu marketing pessoal e estar sempre de olho e preparado
para as mudancgas que correm na profissao.

Mudancgas assim como a que ocorreu no final de 2007, onde empresas de
capital aberto tiveram que adequar suas demonstracdes contabeis segundo a norma

internacional de contabilidade, IFRS (International Financial Reporting Standards)
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que em portugués significa Normas e Padrdes Internacionais de Contabilidade,
neste cenario o profissional que estava preparado e aberto a aceitar as mudancas
certamente teve um reconhecimento profissional e muitas oportunidades no mercado

de trabalho.

2.4.4 O Perfil Esperado do Profissional Contébil no Mundo Globalizado

No novo cenario mundial, a atualizagdo tecnoldégica e a globalizacédo, faz
com que o profissional contabil redefina as suas funcdes, pois a globalizagédo
também influenciou os negocios empresariais.

O perfil do contabilista moderno deve ter como caracteristica a visao futura,
capacidade criativa, habilidade no gerenciamento de situacdes diversas, e ser
proativo. Além de ter que emocionalmente e profissionalmente saber lidar com os
novos problemas que surgem ao longo de sua carreira profissional. Este novo
cenario exigira do contador muito esforco e determinacéo, ja que no setor contabil
esta ocorrendo muitas mudancas de legislacdo, como a padronizacdo da
contabilidade, e no mercado h& a globalizacdo da economia.

Cabe ao profissional saber até onde vai o seu limite, porém para que tenha
melhor remuneracao, maior devera ser o seu grau de conhecimento, cada vez mais
ele precisara expandir seus conhecimentos em sua area de atuacao, ele devera ter
iniciativa, visdo de futuro, agilidade, habilidade para lidar em suas negociacdes e ser
seguro na tomada de decisao.

As empresas esperam que o contador seja seu “brago direito”, que ele saiba
orientar o melhor caminho a seguir a fim de que diante de tantos altos e baixos do

mercado econdmico ela possa sobreviver.

2.5 PRINCIPIOS E RELATORIOS DA PROFISSAO CONTABIL

O profissional contabil com o passar do tempo teve suas funcdes redefinidas
de acordo com as necessidades demandadas do mercado, no entanto ele nao
deixou de ser responsavel pela confeccdo da contabilidade, mesmo com os avangos
tecnolégicos agilizando e facilitando a emissdo dos relatdrios contabeis, os
contabilistas devem seguir rigorosamente alguns principios e normas contabeis, as

informacOes devem ser estruturadas e parametrizadas para que as mesmas sejam
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Uteis aos seus usuarios, pois € a partir da geracdo de relatérios comas informacdes
contabeis que gestores tomam decisdes e tais informagdes sdo entregues ao fisco
para verificacao.

Toda a movimentacéo financeira e operacional efetuada durante o exercicio
social de uma empresa deve ser registrada em um sistema contébil adequado a
legislacé@o vigente para que ao final do exercicio as mesmas possam ser fornecidas,
para atualizacdo de cadastros bancarios, aquisicdo de empréstimos, analise dos
diretores/investidores e também para comparacdes com exercicios anteriores.

Nota-se entdo a necessidade do contador respeitar 0s principios contabeis e
fornecer informacdes idoneas e dentro dos padrdes determinados pela atual
legislacdo, somente assim ele podera auxiliar o seu cliente de forma eficaz, pois sera
através das informacdes fornecidas por ele que a empresa podera tomar alguma

deciséo e analisar o andamento de seu negadcio.

2.5.1 Principios Contabeis

A contabilidade é regida pela lei 6.404/76 atualizada pela lei 11.638/07 e lei
11.941/09 sendo assim a confeccdo da contabilidade deve sempre estar de acordo
com a legislacéo vigente, dentro das normas brasileiras de contabilidade seguindo
seus principios basicos, demonstrando assim a confiabilidade nas demonstracdes
fornecida pelo contador, permitindo aos usuarios fixar padrées de comparacdes.

O Conselho Federal de Contabilidade, através da Resolucdo n° 750/93
alterada pela Resolucdo 1.282/10 determinou 0s seguintes principios contabeis que

devem ser utilizadas nas demonstracdes contabeis:

Figura 5 - Principios Contabeis

Principios Descricdo

O patrimbénio da entidade ndo deve ser confundido com o patriménio dos

Entidade L L
sdécio/acionistas.

A empresa deve ser avaliada e escriturada na suposi¢cdo que a entidade nunca

Continuidade , .
seréa extinta.

Este principio fundamenta que todas as variagdes ocorridas na entidade sejam

Oportunidade ) ~
registrados no tempo e extensao correta que as mesmas ocorreram.

Registro pelo Valor | Os elementos patrimoniais devem ser registrados pela contabilidade por seus
Original valores originais, expresso em moeda corrente do pais.
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As despesas e receitas ocorridas devem ser registradas no momento de sua

Competéncia N .
P ocorréncia, ou seja, de acordo com a data do fato gerador.

Determina a ado¢&o do menor valor para os componentes do Ativo e maior
Prudéncia valor para os componentes do Passivo, sempre que se apresentem alternativas
igualmente validas para a quantificacdo da variacdo patrimonial.

Fonte: Resolucdo do Conselho Federal de Contabilidade — CFC N°1.282/10

Conforme o demonstrado na Figura 5 é possivel identificar que o profissional
contabil deve respeitar tais principios para que as demonstracdes contabeis sejam
entregues ao fisco e ao cliente com total veracidade e qualidade, assim evitando

futuros problemas.

2.5.2 Relatérios Contabeis

De acordo com a introducdo da Resolu¢cdo do CFC n° 1374 de 08 de
dezembro de 2011:

“Demonstragdes contabeis elaboradas com tal finalidade satisfazem as
necessidades comuns da maioria dos seus usuarios, uma vez que quase
todos eles utilizam essas demonstracdes contdbeis para a tomada de
decisbes”.

A lei que estabelece a obrigatoriedade de tais demonstracbes € a Lei
11.638/07 que alterou a Lei 6.404/76 (Lei das Sociedades AnGnimas).

As demonstracdes contabeis sdo ferramentas essenciais para gerenciar o
negocio, todas elas possuem informacdes importantes de ser analisadas. De acordo
com ludicibus, Marion e Faria (2009. p.158) “os Relatorios Contabeis significam os
Produtos Finais da Contabilidade” os mesmos definem os relatérios contabeis da
seguinte maneira:

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

apos terem sido feitos todos os langcamentos do ano bem como o
encerramento da conta de Receitas e Despesas;

b) Demonstracdo do Resultado do Exercicio: contempla as contas de
resultado, ou seja, permite comparar as receitas e despesas da empresa,
consequentemente demonstrando lucro ou prejuizo ao final do seu
periodo.

c) Demonstragéo de Lucros ou Prejuizos Acumulados ou Demonstracéo das

MutacBes do Patrimbnio Liquido: estas duas demonstracdes sdo bem
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semelhantes, pois ambas apresentam a variacdo do Patriménio Liquido
da empresa, nelas estdo demonstradas os valores que foram distribuidos
a socio e/ou acionistas, valores referentes a acertos de exercicios
anteriores, transferéncias para reservas, enfim € a composi¢cdo do saldo
de lucros ou prejuizos acumulados. Empresas que apresentam a
demonstracdo das mutacdes ndo precisam apresentar a demonstracao
dos lucros ou prejuizos e vice-versa.

d) Demonstracdo do Fluxo de Caixa passou a ser obrigatério a partir da Lei
11.638/07, o DFC demonstra as modificacbes ocorridas no saldo de
disponibilidades (caixa e equivalentes de caixa) da empresa em
determinado periodo, através de fluxos de recebimentos e pagamentos.

e) Demonstracdo do Valor Adicionado também obrigatério a partir da lei
11.638/07 para as empresas S.A. de capital aberto, este relatério
demonstra o valor da riqueza gerada, de que forma foi distribuida entre
acionistas, empregados, governo, financiadores, entre outros e ainda
guanto ficou na empresa.

Além das demonstracdes exigidas acima se faz necessério a inclusdo das
notas explicativas ao final das demonstragbes, estas auxiliam e esclarecem a
situacao patrimonial e os resultados do exercicio.

Ainda existem os livros contabeis abaixo que devem ser impressos no
encerramento do exercicio da empresa:

a) Livro Diario: Marion (2008) destaca que este livro é obrigatério devido a
sua exigéncia por lei, este livro registra os fatos contabeis em ordem
cronoldgica e ap6s o encerramento do exercicio. O livro diario devera ser
impresso com folhas numeradas e registrado na Junta Comercial. Porém
com a atualizacdo tecnoldgica das Reparticbes Publicas, até o presente
exercicio empresas tributadas pelo Lucro Real e Sociedades Andnimas,
devem apresentar o SPED CONTABIL, que é o livro diario de formato
digital para a Receita Federal. Apesar de sua obrigatoriedade é pouco
utilizado pelo contador, ja que é um livro de dificil manuseio para localizar
informacdes.

b) Livro Raz&o: De acordo com Marion (2008, p. 184) “Em virtude de sua
eficiéncia, é indispensavel em qualquer tipo de empresa...”, pois nele os

registros sdo demonstrados por contas contabeis, ou seja, sua ordem de
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impresséo é conforme o plano de contas adotado pela empresa, este é o
livro mais utilizado pelos contadores, pois ele é de facil manuseio ja que
sua é impressdo € separada por conta contabil trazendo assim todas

juntas as movimentacoes.

2.5.3 Caracteristicas Obrigatorias nas Demonstracdes Contébeis

Para que as demonstragbes contabeis sejam (teis, atendam as
necessidades de seus usuarios e tenham validade perante o fisco elas devem
apresentar algumas caracteristicas que expressam que os dados levantados estédo
atendendo as exigéncias da legislacao.

Nas demonstraces contabeis devem estar expressas de acordo ludicibus,
Marion e Faria (2009) as seguintes caracteristicas:

a) Compreensibilidade: A informacdo contabil deve ser compreensiva, ou
seja, completa, e retratar todos os fatos contabeis ocorridos de forma
transparente a todos 0s usuarios.

b) Relevancia: as informacdes devem ser relevantes para as tomadas de
decisdes de seus usuarios e para que seja possivel uma avaliacdo de
eventos do futuro, presente e do passado.

c) Confiabilidade: as informacdes devem ser apresentadas de forma a estar
livre de erros e devem ser confiaveis para que sejam entregues fielmente
a quem ou ao que esta destinada.

d) Comparabilidade: os usuarios das informacdes precisam ter condi¢cdes
para fazer comparagcbes da mudanca patrimonial entre diferentes
periodos e também por diferentes empresas.

Por fim percebe-se que o contabilista apesar de sua redefinicdo de fungéo e
do grande auxilio proporcionado pela informatica ndo deixou de ser responsavel
pelos registros contabeis que obrigatoriamente devem ser fornecidos a quem
contrata os seus servicos e ao fisco, sob pena de receber multa caso a ndo entrega
de declaracbes exigidas pela legislacdo, sejam elas mensais ou anuais, indiferente
da forma de tributacdo da empresa.

Cada vez mais a Receita Federal exige declaragdes para confrontar dados
entre pessoa juridica e pessoa fisica a fim de diminuir a sonegagéao fiscal de ambas

as partes. E para que todos os servi¢os sejam entregues de forma eficiente e eficaz
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o profissional deve buscar auxilio tanto para renovagdo de seus conhecimentos

quanto para administracéo do escritorio contabil que administra.



3 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Com o crescimento do ambiente competitivo ha também o surgimento de
clientes mais exigentes e isso faz com que as empresas busquem um diferencial
para atrai-los e fideliza-los, a qualidade passou a ser um grande diferencial nisso
tudo, pois ndo basta apenas o cliente encontrar o produto que esta procurando, ele
tem que ser bem atendido, encontrar bons precos para que saia satisfeito com o que
lhe foi oferecido.

Segundo Campos (2004, p. 2): “um produto ou servico de qualidade é
aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do cliente.” Estas caracteristicas séo
faceis de oferecer aos consumidores, contudo as empresas esquecem que além
disso € indispensavel um atendimento que seja diferenciado e adequado a cada tipo
de cliente.

A qualidade na prestacéo de servico refere-se diretamente a satisfacao total
do cliente, entende-se entdo que qualidade € um conjunto de beneficios que
atendem as necessidades do consumidor, ndo sdo apenas alguns fatores, mas o
todo, como exemplo pode-se citar um jovem casal que pretende trocar de residéncia,
pois irdo ter seu primeiro filho e estdo em busca de uma casa com mais cémodos e
um belo jardim, no entanto suas condi¢cdes financeiras impdem limites de valor,
percebe-se entdo que qualidade para eles ndo é apenas uma casa grande e com
jardim, mas um imével que também esteja dentro de suas possibilidades financeiras.
E ficardo ainda mais satisfeitos se o corretor que esta atendendo se propde a ajuda-
los na busca de tal residéncia, isso € ter visdo 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 € ter lucro em seu negécio sem
deixar de lado a qualidade do servico prestado e sem deixar de satisfazer as
necessidades dos clientes. A qualidade dentro de uma organizacado ndo 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 responsaveis pela
gualidade e, portanto, pelo aumento da produtividade da empresa. Nesse
sentido, é necessario valoriza-las, através de processos de trabalho que
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considerem as competéncias, o espirito de equipe, a eficiéncia, o orgulho
pelo trabalho, a orientagdo para o cliente e a correta utilizagdo das
maquinas e sistemas.

A busca da qualidade na prestacdo de servicos depende de um bom
relacionamento entre o ambiente de trabalho e os funcionarios e se as empresas,
por sua vez, praticam politicas de valorizagdo dos colaboradores, tudo entédo
funciona harmoniosamente, e por consequéncia o cliente € bem atendido.

E necessario que as empresas apostem em alguns critérios que possam
criar vantagens competitivas conforme Pessoa e Kritz (2001) este diferencial pode
ser atingido levando em consideracao os seguintes aspectos:

a) instalacdes fisicas: o ambiente deve ser agradavel, harmonioso para
receber o cliente, a empresa deve ter uma preocupacdo com a estética e
oferecer uma boa localizacado é muito importante;

b) padrdes de atendimento ao cliente: o funcionario deve receber a instrucao
de sempre atender com gentileza, postura, agilidade, se ele lida
pessoalmente com o publico em geral deve apresentar-se bem vestido,
pois ter uma boa aparéncia conta muito;

c) competéncia dos profissionais: ele deve saber o que esta vendendo, estar
preparado para suprir dividas dos clientes, manter um bom e adequado
atendimento inclusive ap0s a venda se necessario;

d) trabalho em equipe: o “clima” entre os funcionarios deve apresentar-se
sempre harmonioso, eles devem manter uma integracdo continua
direcionada para um s6 objetivo, o bom atendimento;

e) dimensdo humana nas relacdes de trabalho: neste aspecto o principal
foco é a “valorizacdo encadeada” onde os funcionarios 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 caracteristicas possui grande chance de
permanecer mercado, pois estard 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 servigo prestado o cliente acaba por ser fidelizado.
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3.1.1 Principios da Qualidade

Uma empresa tem como objetivo a sobrevivéncia no mercado de trabalho,
segundo Campos (2004) a sobrevivéncia de uma empresa se da quando ocorre a
satisfacdo das necessidades das pessoas e esse objetivo pode ser alcancado
utilizando-se do Controle da Qualidade Total, um sistema administrativo que foi
aperfeicoado no Japao, apos a Segunda Guerra Mundial, este sistema necessita do
empenho de todos os colaboradores da empresa. No TQC é necessario observar
que 0s seguintes principios estejam atuantes, afirma Campos (2004):

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

cliente;

b) Garantir que a empresa tenha um lucro continuo em consequéncia da
gualidade do servi¢o ou produto vendido;

c) ldentificar onde esta o problema mais critico e ter como prioridade a sua
solucéo;

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

e) Gerenciar a empresa durante todo o processo, porém nao por resultados
jd& que o gerenciamento deve servir como prevencao de um mau
resultado;

f) Reduzir custos e desperdicios, através da identificacdo das variaveis que
estdo com problemas;

g) O cliente é o foco principal e por isso o produto ou servigo que chega até
ele ndo pode ter defeito;

h) Buscar a continua prevencédo da origem dos problemas;

i) Nao permitir que o problema se repita por outra vez pela mesma
circunstancia;

J) Manter o respeito com os colaboradores internos;

k) Estabelecer e por em pratica a visao e estratégia da diretoria.

Para se obter qualidade é necessario a criacdo de um ambiente de trabalho

diferenciado e especial na empresa, onde a qualidade do servi¢o prestado ao cliente

deve ser um objetivo a ser alcancado por todos os integrantes da organizacao.
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3.2 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS CONTABEIS

Diante da atual exigéncia do mercado de trabalho, crescimento da
competitividade é de fato indispensavel e de grande importancia que os contadores
se aprimorem e se organizem profissionalmente, ndo basta apenas saber o basico
sobre sua profissdo, contabilidade ja ndo € simplesmente debitar, creditar e calcular
impostos, o profissional precisa estar preparado para saber interpretar e se adaptar
as exigéncias e necessidades que a evolucdo da economia vem tendo, deve ter
vista para o futuro, sempre estar disposto a aprender, jamais achar que ja sabe o
suficiente e garantir a qualidade do servigo oferecido, no aspecto de eficiéncia e
eficacia da produtividade.

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

Sob um ponto de vista mais amplo, produtividade ndo é somente obter o
maximo de eficiéncia “fazendo as coisas certas”, mas atingir o maximo de
eficacia “fazendo as coisas certas”. E necessario ir além do conceito basico
de resultado obtido/recurso empregado e atender os fatores determinantes
gue conduzem a melhoria da produtividade.

As organizagOes cada vez mais necessitam de controles e de informagdes
ageis e consistentes sobre 0 seu negécio, devido a isto os gestores buscam a
exceléncia na prestacdo dos servigos contabeis, portanto se faz necessario que o
profissional contabil entenda as necessidades dos clientes e busque o continuo
aperfeicoamento com o propésito de ndo desaponta-lo através de decis6es tomadas
precipitadamente, lembrando que o foco principal da qualidade é atender as
expectativas do cliente.

A responsabilidade do contador perante a qualidade na prestacdo de
servicos contabeis é importante ao ponto que o SEBRAE em parceria com o CFC
desenvolveu um programa desde dezembro de 2002 na regido norte e nordeste do
pais com o proposito de ampliar qualitativa e quantitativamente a atuacdo do
profissional contabil, este programa tem como objetivo auxiliar os profissionais na
busca de qualificacdo para atendimento de micro e pequenas empresas,
disponibilizando ferramentas e treinamentos capazes de habilitd-lo no desempenho
de sua funcéo, a fim de reduzir por meio dos contabilistas capacitados no curso, o

indice de faléncia das Micro e Pequenas Empresas.
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O investimento na qualidade possui varios fatores positivos, assim como
diminuicao de custos e fidelizacdo dos clientes, investir neste aspecto se tornou uma
vantagem competitiva, um diferencial perante o mercado e o cliente. Investir em
qualidade n&o significa apenas comprar equipamentos de informatica novos,
softwares caros para o escritorio, um detalhe muito importante para que a empresa
tenha exceléncia no servico prestado € o continuo treinamento e programas de
motivacdo oferecido pelo escritorio. O colaborador deve estar satisfeito e preparado
para atender as necessidades dos clientes.

O profissional contdbil que possui um escritério deve monitorar
constantemente a qualidade dos servigos prestados, conversar com os clientes,
responder e-mails, dar feedback sobre o questionamento ou reclamacéo feita, enfim
dar atencao fazer com que o cliente se sinta importante, para que adquira confianca
na empresa que ele escolheu para cuidar de seu negocio. Conforme abordado por
Costa (2011, p. 1):

Para atingir a qualidade e consequentemente a satisfacdo, é preciso atacar
trés pontos: ‘a qualificagdo dos colaboradores; a otimizagdo das rotinas
administrativas e o envolvimento de todos no processo de exceléncia da
organizagao’, pois s6 assim as praticas adotadas oferecerdo um servigo de
qualidade.

Existem hoje normas que regulamentam a qualidade na prestacdo de
servicos contabeis, Shigunov e Shigunov (2003) citam trés que podem ser adotadas
a fim de garantir a exceléncia do servicgo:

a) programa 5S’s: aborda cinco sensos (utilizacdo, arrumacado, limpeza,
salde e autodisciplina) com o propésito de criar um ambiente de trabalho
agradavel tanto em aspecto fisico quanto pessoal,

b) normatizacdo 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 servigos por ela prestados;

c) ciclo PDCA: significa planejar, executar, verificar e agir, € um método que
permite analisar e melhorar os processos.

Enfim, atualmente ndo ha mais como as empresas prestadoras de servigos

contabeis desviarem-se do conceito qualidade, pois é isto que o cliente esta

buscando.
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Ainda se tratando da busca da qualidade, uma empresa prestadora de
servigos contabeis pode implantar o PQNC (Programa de Qualidade Necessaria em
Escritorios Contabeis), 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 o0 controle e aperfeicoamento de processos através do sistema PDCA, com a
implementacéo de todas as etapas do PQNC é possivel adquirir o selo de qualidade
com o proposito de garantir a qualidade do servico prestado e um diferencial perante

a concorréncia.

3.2.1 Importancia da informatica na qualidade na prestacédo de servi¢cos

contabeis

Na sociedade em geral a tecnologia vem trazendo grandes avancgos, para o
setor contabil ndo é diferente jA que a sua utilizacdo esta contribuindo para a
valorizacdo do profissional contabil, ao contrario do que se pensava quando o
avanco tecnoldgico comecgou a ser introduzindo no setor contabil, o contabilista ndo
foi substituido pela maquina, ele apenas deixou de fazer a escrituracdo contabil
manual e comecou a usufruir dos beneficios tecnoldgicos (DIOGENES, 2006).

Com o avanco da informatica o contador passou a assumir inUmeras outras
responsabilidades, principalmente a que estd relacionada diretamente aos seus
conhecimentos como gestor de informacdes com precisa qualidade, veracidade e
em tempo habil, na verdade houve uma redefinicdo no papel do contador.

A informética se tornou uma ferramenta de trabalho muito utilizada em
empresas e escritdrios contabeis, na verdade o profissional contabil que ndo se
atualizar e equipar seu escritério com bons equipamentos sentira dificuldade em
manter-se no mercado, pois a cada dia os clientes estdo mais exigentes e procuram
profissionais que lhe passam seguranca e agilidade na prestacéo de servicos.

A utilizacdo de sistemas informatizados de acordo com Diogenes (2006)
trouxe inUmeras vantagens para o setor contabil, entre elas o aumento da
produtividade. Os lancamentos contabeis sdo feitos em computadores com
softwares que foram criados para atender as necessidades dos usuarios inclusive ao
fisco, pois estes sistemas ja estdo com layout preparados para a importacdo de

arquivos para as declaracdes, reduzindo o retrabalho da digitacdo dos dados ja
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contabilizados para o sistema do fisco. Além disso, a sua utilizacdo proporciona
agilidade e maior confiabilidade na prestacdo do servico, ja que existe facilidade de
manuseio.

A é&rea de informatica voltada para a contabilidade esta em grande
crescimento, pois em consequéncia do avango tecnoldgico os escritorios necessitam
de sistemas e softwares cada vez mais sofisticados e adaptados para a entrega da
informacéo aos usuarios, e ainda algumas empresas optam por ter sua contabilidade
interna e para isso precisam de sistemas adequados para que suas informacdes se
mantenham em sigilo e corretas.

Assim sendo os escritorios contabeis necessitam de softwares adequados
que visa facilitar a confeccao da contabilidade, esses sistemas podem ser adaptados
de acordo com a necessidade de cada cliente, adequando-se relatérios, telas que
facilitam pesquisas, evitando assim perda de tempo na busca e na entrega de
informacdes, grande parte desses sistemas ja possuem o0 processamento de
arquivos adaptados para serem importados aos programas dos oOrgaos publicos,
assim como o SPED (Sistema Publico de Escrituracdo Digital), onde ndo é
necessario a digitacao das informac¢des no programa do SPED apenas a importagcao
de um arquivo que ja esta pronto dentro do sistema contabil.

Segundo Souza (2010, p. 1):

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

E o caso também de softwares desenvolvidos exclusivamente para
industrias, caso haja a op¢do 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, 0 mesmo software pode ser
utilizado pelo setor de custos, pelo almoxarifado (estoques), pelo setor comercial
(compras e vendas), setor financeiro e contabil, assim todas as informactes
necessarias para a confeccao da contabilidade ja estdo prontas, desde lancamentos
bancarios, notas de vendas, notas de saidas, valor de estoque, tudo ja fica

disponivel no sistema, basta apenas fazer alguns procedimentos de integragédo e
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conferéncias para que os relatorios contabeis sejam entregues aos diretores para

andalise.



4 ESTUDO DE CASO

4.1 HISTORICO DA EMPRESA

A Toigo Contadores Associados é uma empresa prestadora de servigcos
contabeis, teve sua fundacdo em 01 de junho de 1986, quando conforme descrito no
manual da qualidade o seu idealizador e fundador iniciou suas atividade de contador
autbnomo. Renato Francisco Toigo optou-se por desligar-se da empresa que era
sécio, na qual trabalhou desde 11 de marco de 1967, iniciando nela como office-boy
e chegando a sécio. Com o esperado crescimento das atividades o Sr. Renato
juntamente com sua esposa, constituiram a Empresa Toigo Contabilidade Ltda., sua
data de inicio de atividade no contrato social € 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 0S seus proprietarios viram a necessidade de expandir sua area, assim
deu-se inicio a construcdo da sede propria situada na Rua Guerino Sanvitto, 695
Bairro Villagio lguatemi, contando assim com mais espaco e comodidade para seus
colaboradores e clientes, possuindo salas de treinamento, cantina, auditérios e mais
espaco para os departamentos/setores desenvolverem suas atividades.

Atualmente o quadro societario 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, escrituracdo fiscal, contabil,
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 ndo possuem movimentacdo de pessoal, fiscal e contabil, no
entanto, estas empresas ainda que inativas possuem a obrigatoriedade de entrega
de declaragoes.

Na Figura 6 estd demonstrada a estrutura da carteira de clientes atual
levando em consideracao o tipo de tributacéo de cada cliente:
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Figura 6 - Estrutura da Carteira de clientes por tipo de tributacéo

® L ucro Real
® | ucro Presumido

= Simples Nacional

Fonte: Elaborado pela autora.

A Figura 6 mostra a quantidade de empresas e tipos de tributacdo, no
grafico foram incluidas inclusive empresas que ndo possuem movimento, pois
indiferente de ter ou ndo movimentacdo contabil/fiscal existe ainda a
responsabilidade pela entrega de declaracdes federais, entre elas: inativa (anual),
DACON (mensal), DIPJ (anual) e DASN (anual).

Atualmente, baseado em dados fornecidos pelo SESCON/Serra Gaulcha, a
cidade de Caxias do Sul possui em média 350 escritérios contabeis, sendo que
apenas 29 possuem a certificagcdo do PQNC, e entre estes encontra-se a Toigo

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

4.1.1 Politicade Qualidade da Empresa

Inicialmente para que a empresa possa estar em constante desenvolvimento
e aperfeicoamento continuo da qualidade do seu produto final, a contabilidade, é
indispensavel que esteja definida a politica de qualidade, a misséo e a visado, pois é
com base nestes dados que se da busca pela melhoria continua, o alcance das
metas e 0s objetivos tracados pela instituicao.

Politica de qualidade segundo Godoy (2009, p.1) é definida como “um
documento que explicita quais sdo as intengcbes e as diretrizes globais da

organizacgao relativas a qualidade.” Em outros termos a politica de qualidade tem
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como funcéo esclarecer os objetivos da instituicio mediante o seu foco principal, a
satisfacdo do cliente.

Na empresa pesquisada a politica de qualidade é:

“Fazer da qualidade um compromisso obrigatério em todas as nossas agdes
buscando: assegurar a melhoria continua da efichcia do sistema de gestdo de
qualidade, proporcionar um ambiente saudavel e a qualificagdo dos nossos
colaboradores e investir em tecnologia para melhoria continua®.

Fica entdo transparente a definicdo da politica de qualidade da empresa
diante do texto acima transcrito, no qual € mencionado o comprometimento da
empresa na qualidade do servico prestado, a valorizagdo e o treinamento dos
colaboradores e no investimento com novas tecnologias a fim de melhorar a

execucao do servico.
4.2 NECESSIDADE DA IMPLANTAC}AO DO PQNC

Conforme abordado em capitulos anteriores conclui-se que o mercado esta
cada vez mais exigente e consequentemente os clientes tornaram-se exigentes, e
além deste relevante fator, o setor contabil encontra-se em um periodo de
constantes mudancas da legislacdo, e de procedimentos contabeis, isso tudo fez
com que o escritorio pesquisado buscasse solucdes alternativas para minimizar tais
impactos, e assim focasse a atencdo também em atender as necessidades dos
clientes e do fisco.

Sabe-se que em meio a tantas mudancas torna-se dificil a organizacéo
interna de uma empresa, ja que a prioridade maior € garantir o atendimento do
cliente e do fisco, contudo o controle da organizacdo de documentos e
procedimentos ndo pode ser deixado de lado tdo somente pela falta de tempo,
rotatividade de funcionario, ou até mesmo pela falta do habito organizacional, pois o
cliente paga honorarios e quer ser bem atendido, quer ter informacdes rapidas, com
total qualidade e a garantia de que sua documentacéo esta sendo bem guardada.

Grande parte dos clientes existentes ndo tem condigdes e ndo visualizam
necessidade de se ter um contador trabalhando internamente na empresa, uma vés

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

! Texto extraido do Manual da Qualidade da Empresa Toigo Contadores Associados Ltda.
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terceirizacdo de um servico de assessoria contabil, para que consiga acompanhar as
mudancas que estdo ocorrendo e até mesmo para a analise do proprio negaocio.

Pensando nisso a Toigo Contadores Associados também se preocupou em
mostrar para os clientes que mesmo a contabilidade ndo sendo feita internamente
na empresa, eles poderiam contar com informagdes ageis e confiaveis. Dando assim
satisfacdo ao cliente reduzindo custo e para o escritorio a garantia de um cliente fiel
e feliz.

Diante do contexto organizacional a Toigo Contadores Associados, levando
em consideracdo a falta de tempo e a rotatividade de funcionérios visualizou a
necessidade de um diferencial, decidindo pela implantagdo do programa para assim
minimizar a falhas internar e que além de direcionar o foco para a satisfacdo do
cliente interno e externo, implantando procedimentos e rotinas de trabalhos a fim de
facilitar e qualificar a prestacdo dos servicos executados dentro do escritorio,
indicando caminhos e corre¢cfes a serem seguidas para manter-se no mercado.

Além disto, a utilizacdo desta ferramenta contribui e auxilia
significativamente no controle da qualidade dos servicos contabeis prestados, e tem
como objetivo também tornar a profissdo contabil 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 ja existente e
mantendo-nos no mercado como um grande e forte concorrente. Enfim todos
ganham com a qualidade, o cliente, o proprietario do escritério, 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 ja sabiam que ao
final de todo o processo isto seria compensado, pois cada um teria seu papel dentro
da organizacédo, as funcdes foram redefinidas a fim de minimizar a ocorréncia de

clientes internos e externos insatisfeitos.

4.3 PROGRAMA DE QUALIDADE NECESSARIA CONTABIL (PQNC)

O PQNC é um programa de qualidade voltado as empresas prestadoras de
servicos contdbeis, reconhecido por certificado e um selo de qualidade. Este
programa foi desenvolvido pelo Grupo Diretiva a partir das normas da ABNT
(Associacao 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 organizacdo das empresas, auxiliando no
aperfeicoamento de todas as atividades executadas dentro do ambiente de trabalho
resultando assim na qualidade da produtividade gerando a satisfacao total de todos
0s envolvidos no processo.

O programa para a conquista do selo da qualidade é feita em vérias etapas
que garantem conforme o grau de implantacdo o certificado bronze, prata e na
conclusao o de ouro, passando por treinamentos, avaliacdes e auditorias. Para inicio
da implantacdo antes de tudo € necessario que seja selecionado um funcionério
para ser o responsavel pela Qualidade, ou seja, sera esta pessoa que tomara a
frente para a implantacdo do PQNC, na Toigo Contadores a funcionaria escolhida
para ser o Coordenador da Qualidade € 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:

e Certificado Bronze: nesta etapa a empresa passa por uma avaliacao, e se
for classificada recebe o selo bronze com validade de 06 meses,
oficializando assim a adesdo da consultoria e treinamento para a
implementacéo das demais etapas.

e Certificado Prata: para garantir este grau de certificacdo é necessaria a
implantacédo de 4 requisitos que foram estruturados baseados na NBR
ISO 9001, séo eles:

v' Requisito 01: Responsabilidade da direcdo, gestdo de recursos,
implantagédo dos 5S’s e indicadores de desempenho;

v' Requisito 02: Manuseio, armazenamento, preservacao e entrega de
backup, arquivamento, controle de documentos e dados;

v' Requisito 03: Foco no cliente através da elaboracdo da pesquisa de
satisfacdo do cliente interno e externo e sua analise critica;

v' Requisito 04: Gestdo de processos que inclui compras, planos de
controles e rotinas contabeis.

Nesta etapa ocorrem cursos e treinamentos com todos os colaboradores e
conta ainda com uma consultoria para a implementacao dos requisitos mencionados.
ApoOs é realizada a avaliacao final com a aprovacao para a emissao do certificado

prata com validade de 12 meses.
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e Certificado Ouro: nesta categoria serd necessaria a implantacdo dos
demais requisitos normativos que totalizam 10 procedimentos
operacionais na qual sendo aprovada recebe o Selo da qualidade com
validade de 03 anos, contudo sera reavaliado semestralmente através de
auditorias realizadas pela empresa Diretiva. Abaixo os 10 requisitos para
o certificado ouro:

Requisito 01: Responsabilidade da direcao;

Requisito 02: Sistema de gestédo de qualidade;

Requisito 03: Foco no cliente;

Requisito 04: Controle de documentos e dados;

Requisito 05: Aquisicao;

Requisito 06: Planos de controles e gestao de processos;

Requisito 07: Agao corretiva e preventiva;

Requisito 08: Auditoria Interna;
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Requisito 09: Manuseio, armazenamento, preservacao e entrega;

<

Requisito 10: Treinamento e registro de treinamento.

Esta etapa contempla cursos e treinamentos para os colaboradores e uma
consultoria de implementacdo dos 10 requisitos, ao final é feita uma pré-auditoria
para a verificacdo e orientacdo dos requisitos e finalmente a auditoria final que tem
por finalidade avaliar se a empresa tem ou néo condi¢des de receber o certificado de
ouro.

Cada requisito € composto por PO’s (procedimentos operacionais) que
explica o objetivo e importancia de cada procedimento a ser implantado e dentro de
cada PO existe os RQ’s (registro de qualidade), documentos que sao 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 Gaucha para formar turmas e treinar os escritorios para o
PQNC.

4.4 IMPLANTANDO O PROGRAMA DE QUALIDADE
O PQNC é composto por varios documentos de controles, e para que seu

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

definigbes utilizadas nestes documentos:
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- PO: Procedimento Operacional, cada procedimento elaborado possui um
padréo de cabecalho e € numerado, cada PO é composto por objetivo,
definicdo e documentos complementares podendo existir dentro de cada
PO inumeros RQ (registro de qualidade).

- RQ: Registro da Qualidade, estes registros sdo padronizados com
cabecalhos enumerados, assim como os PQO’s, servem para controle de
dados.

- IT: Instrucdo de Trabalho, estes documentos possuem cabecalho para
identificar principalmente a numeracao e o departamento a que faz parte,
nele é explicado procedimentos e rotinas de trabalho passo a passo.

Como ja tratado anteriormente a conquista do selo de qualidade do PQNC
se da através do “OK” da auditoria final apés a implantacdo dos 10 requisitos, abaixo
serd detalhado qual a finalidade de cada um desses requisitos obrigatérios para a
conquista do selo de qualidade implantado na Toigo Contadores Associados, porém
o maior foco serd dado nos procedimentos mais utilizados pelos colaboradores e os
que realmente fizeram a diferenca apds sua implantacao, sdo eles os requisitos 01,
06, 09 e 10.

Porém, primeiramente para que 0s objetivos deste programa sejam
alcancados é fundamental que haja sensibilizacdo e conscientizacdo por parte dos
colaboradores, pois no primeiro momento as pessoas tendem a ser negligentes com
relacdo as mudancas e por isso € necessario que se faca um trabalho para amenizar
a situacao, explicando e motivando o colaborador a contribuir com as mudancgas que
serdo necessarias.

E importante salientar que o objetivo do PQNC é a satisfacéo total do cliente,
focar nas necessidades e expectativas dele, no entanto isto se da de forma indireta
ja que o programa € voltado para promover beneficios e facilidades internas no
escritorio contabil, e tem como resultado o melhor atendimento ao cliente, pois o
trabalho se torna mais agil e eficaz, no entanto os clientes ndo percebem
diretamente esta diferenca, jA& que os mesmos s participam no momento do

questionario de satisfagéo.
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4.4.1 Responsabilidade da Direcéo (requisito 01)

O requisito 01 €é um dos mais importantes, nele €& definido as
responsabilidades da direcéo, regras do plano de cargos e salarios, 0 gerenciamento
de recursos fisicos e financeiros e o mais importante a implantagdo dos 5S’s.

Primeiramente sdo delegadas responsabilidades a Dire¢cédo, devem definir a
politica 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

Direcdo
[rom e ——— |
| Comité da |
____________ Qualidade :
s A
I 1 I 1
Gerente Dpto. Gerente
Gerente Contabil Gerente Fiscal Pessoa? Administrativo / Gerente Societario
Financéiro
I I Lo
Coordenador Coordenador Coordenador : Auxiliar :
Contabil Fiscal Dpto. Pessoal . Administrativo
: i : Auxiliar Dpto
. Auxiliar Contabil : @ Auxiliar Fiscal : @ Pessoa?

Fonte: Dados fornecidos pela Toigo Contadores Associados Ltda.

Neste organograma € possivel identificar quais sdo os departamentos e
cargos existentes dentro do escritorio e ainda € possivel distribuir para cada setor
suas atribuicdes, assim sendo viavel a elaboracédo de um plano de cargos e salarios,
estipulando bonificagbes, valores pré-definidos para cada cargo e o perfil para cada
funcao.

Cabe ainda a direcdo definir procedimentos para monitoramento dos
resultados gerenciais através dos indicadores de desempenho, no qual é feita

atualizacdo através do acompanhamento mensal entre eles, a quantidade de
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clientes inadimplentes, o aumento ou reducdo da carteira de clientes, a quantidade
de empresas com a contabilidade encerrada e a satisfacdo do cliente interno e

externo.

4.4.1.1 Implantagao dos 5S’s

Para a implantagdo dos 5S’s é fundamental que o colaborador tenha
entendido os motivos e beneficios das mudancas, pois € neste momento que se
inicia a adequacao do ambiente de trabalho e para isso se faz necessario a adogéo
de normas a fim de garantir que os procedimentos sejam continuos, o 5S°s melhora
a condicdo de trabalho, reduz desperdicios, aumenta a produtividade, melhora o
aproveitamento do tempo e do espaco e melhora a qualidade de vida, ele tem
origem japonesa e sua denominacdo € devida a 5 atividades que em sua origem
iniciam com a letra S:

1°) Senso SEIRE significa Utilizagéo, eliminar tudo que é desnecessario.

Deve permanecer junto ou préximo ao local de trabalho tudo o que é usado
sempre ou com frequéncia, o que é utilizado ocasionalmente deve ser guardado um
pouco afastado, o que é usado raramente guardar em local separado e o0 que nao é
mais utilizado descartar. Desta forma o ambiente de trabalho se torna mais
agradavel e de facil acesso.

2°) Senso SEITON significa Organizacdo, um lugar para cada coisa e cada

coisa em seu lugar.

E importante que cada material e objeto seja identificado com rétulos e
etiquetas a fim de possibilitar e facilitar a sua localizacao e uso.

3°) Senso SEISO significa Limpeza, mais importante que limpar € néo sujar.

Um ambiente limpo traz mais harmonia para o escritério, portanto cada
colaborador deve manter a limpeza e eliminar as possiveis causas de sujeira, assim
como evitar cafés e comidas nas mesas.

4°) Senso SEIKETSU significa Saude, melhorar continuamente para que 0s

sensos anteriores ndo retrocedam.

Preocupacdo com a saude tanto a nivel fisico quanto mental, assegurando
assim a importancia dos trés sensos acima implantados, inclui ainda o respeito entre
0s colegas e o cumprimento de regras, inclusive o cumprimento do horéario de

trabalho.
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5° Senso SHITSUKE significa Autodisciplina, fazer do Programa 5S°'s um

habito de vida.

O quinto e ultimo senso a ser implantado requer mudancas de habitos, ter
consciéncia que a implantagcdo dos 5S’s s6 trara beneficios e qualidade de vida
profissional em conjunto com a qualidade na prestacao dos servigcos prestados e por
isso é considerado um dos mais importantes, pois cada um devera estar ciente de
suas responsabilidades.

Antes de implantar os 5S’s faz-se necessario que os colaboradores e
direcdo facam o descarte, ou seja, que eliminem o que ndo é utilizado, como
exemplo pode-se citar um porta canetas com inUmeras canetas umas que funcionam
e outras ndo, o objetivo é elimina-las para que nao haja desperdicio de tempo na
procura de uma caneta que funcione, assim permanecendo apenas uma unica que
estara pronta para o uso.

O material que foi considerado como descarte devido ao seu excesso na
mesa de trabalho devera ficar guardado para que possam ser utilizados por outras
pessoas e 0 que for considerado como néo inutil ou apresentar problemas para o
uso deve-se jogar no lixo, ja aqueles embora ndo seja mais usado no escritério, mas
que ainda estdo em condi¢cdes de uso, assim como, computadores podem ser
doados, ou seja, a sensibilizagdo para os 5S’s ainda traz beneficios a sociedade,

além dos beneficios abaixo identificados de cada um dos sensos:

Figura 8 - Beneficios da Implantagao dos 5S’s

SENSO BENEFICIOS
Senso SEIRE e Liberacéo de espago fisico;
(Utilizac&o) e Melhoria no ambiente de trabalho;

e Diminui custos de manutencao.

Senso SEITON e Economia de tempo;
(Arrumacéo) e Ambiente mais agradavel;
Senso SEISO e Melhora o ambiente de trabalho;
(Limpeza) e Facilidade para detectar erros antes do acontecimento;

Aumenta a vida util de equipamentos.

Senso SEIKETSU
(Saude e higiene)

Melhor qualidade nos sensos anteriores
Melhor relacionamento entre pessoas;
Melhoria nas condicdes de higiene.

Senso SHITSUKE
(Auto-disciplina)

Melhora o bem estar de quem esta no escritorio;
Melhoria no relacionamento dos colaboradores;
e Aumento da liberdade de responsabilidade de cada um.

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

E importante que cada um dentro do escritério entenda os objetivos da

implantagédo dos 5S’s, somente assim os beneficios poderao ser vistos e percebidos
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no dia a dia, basicamente a implantacdo destes cinco beneficios se resume em
organizagdo e responsabilidade, tudo que é feito com organizagdo, dedicacéo e

satisfacdo gera um bom resultado.

4.4.2 Sistema de Gestao 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 Gestdo de Qualidade implementado no escritério, desde a apresentacéo
da empresa, planejamento da qualidade, foco no cliente, integracdo de novos
colaboradores, delegacdo de responsabilidade, enfim do primeiro ao udltimo
procedimento.

E importante destacar neste requisito a missdo e a visdo da empresa:

Missdo: “Prestar servigos contabeis com qualidade e eficiéncia, com
permanente e imediata atualizacdo legal fornecendo informacdes exatas para a
gestdo empresarial’.

Visdo: “Ser uma empresa de prestacdo de servicos de alta performance
tecnologica, que através da modernizacdo constante de recursos, assegura
agilidade de comunicagao com clientes, fornecedores e 6érgaos governamentais.”

Tanto a missdo, visdo e politica de qualidade da empresa devem ficar em
ambientes de facil visualizacdo, 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 ja existentes é
necessario que haja uma preocupacéo especial com cada um deles, € importante
fazé-los sentir-se importante, um bom relacionamento € essencial, manter contato
faz com que ele perceba o seu grau de importancia para o escritorio. Neste requisito
é citada a importancia em demonstrar ao cliente o comprometimento e 0s servi¢cos
prestados pelo escritorio, trata também sobre como elaborar um contrato de
prestacdo de servicos, claro e de comum acordo entre as partes, ndo existindo

nenhuma prestacao de servicos 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 dedicacao a fim de satisfazer as necessidades de cada um deles.
No entanto € necessario identificar quais sdo realmente as necessidades de cada
cliente, isto pode ser verificado através de cinco passos:

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

as partes;

2°) verificar se o servico esta de acordo com o solicitado;

39) verificar se houveram falhas;

49) eliminar as causas dos desvios (erros);

59) verificar a eficacia da prestacéo do servico.

E importante lembrar que quem define a qualidade do servico prestado é o
cliente, por isso a necessidade de saber o que ele realmente deseja e busca em
termos de caracteristicas do servico.

Ainda no requisito 03 é formulada a pesquisa de satisfacdo do cliente, que
visa analisar o grau de satisfacdo com relacdo a aparéncia das instalacdes, a
competéncia e agilidade do servigo, a presteza, ou seja, a disposi¢cao do colaborador
em ajuda-lo, a gentileza e respeito no atendimento, a credibilidade no servigo e no
colaborador, a facilidade de contato com o setor solicitado, ao feedback correto ou
preocupacao em buscar sanar a davida do cliente e ao valor cobrado na prestacao
dos servicos.

A meta desta pesquisa ja estipulada nos objetivos e metas elaboradas

anualmente pela direcdo é de 80% entre o0 bom e 6timo.
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Figura 9 - Gréfico Pesquisa de Satisfacdo Clientes Externos
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Fonte: Dados fornecidos pela Toigo Contadores Associados Ltda.

De acordo com a pesquisa realizada verificou-se que o cliente esta satisfeito
com o servico prestado, e que a meta definida pelo Programa PQNC foi atingida.

A pesquisa de satisfacdo também é feita com os colaboradores, que visa
analisar o grau de satisfacdo diante do ambiente de trabalho, salarios e
recompensas, abertura para expor opinides, amizade, trabalho em equipe, cargo
ocupado, trabalho que executa e se gosta do que faz.

A meta desta pesquisa ja estipulada nos objetivos e metas elaboradas

anualmente pela direcdo é de 80% entre o0 bom e 6timo.
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Figura 10 - Gréfico Pesquisa de Satisfacéo Clientes Internos

Satisfacao Clientes Internos
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Fonte: Dados fornecidos pela Toigo Contadores Associados Ltda.

Conforme a Figura 9 a satisfacdo do cliente interno foi atingida obtendo o
indice 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 Gestdo do PQNC, se algum Procedimento
Operacional ou Registro de Qualidade for cancelado, alterado ou incluso devera
constar esta informacdo, 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 informacdes de todos os RQ’s e PO’s e onde estdo localizados,
sejam eletronicamente ou em arquivos fisicos.

Ainda neste requisito é importante salientar que ele também tem como
objetivo determinar a pratica da realizacado do backup nos departamentos e controle
dos dados executados, além de assegurar um bom funcionamento de antivirus e do

site da empresa, atualizando-se sempre que necessario.
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4.4.5 Aquisicao (requisito 05)

Este requisito ndo € de suma relevancia para escritérios contabeis, pois trata
da implementacdo de relatérios padrdes para requisicdo de compras, cotacdo de
precos e analise/cadastro de fornecedores, € de uso do departamento financeiro no
caso da Toigo Contadores.

No escritério de contabilidade este tipo de operacao € feito apenas quando
se trata da compra de equipamentos de informatica, material de expediente e

limpeza.

4.4.6 Planos de Controle e Gestao de Processos (requisito 06)

O requisito 06 €& considerado como um dos mais importantes e mais
facilitadores dentro do escritorio é neste requisito que estd desenvolvido e
discriminado as instrucdes de trabalhos e o controle do registro de qualidade.

Com relagdo as instrucdes de trabalho pode-se dizer que elas facilitam e
diminuem a probabilidade de erros e retrabalho, as IT’s sdo formuladas de acordo
com as principais rotinas de trabalho do escritorio, ou seja, trabalhos que séo
executados praticamente em todos os clientes, cada setor possui suas instrucdes de
trabalhos e nelas constam a descricdo das rotinas para executar alguma tarefa, e
por isso se torna facilitadora, pois quando um novo colaborador passava a trabalhar
no escritério sempre se fazia necessario que alguém parasse em tempo integral para
ensina-lo, na verdade isso ainda acontece, mas o tempo reduziu muito, antes do uso
das IT’s era necessario que fosse anotado em um caderno todos os procedimentos
que eram explicados.

Com o inicio da utilizagédo das IT’s 0 novo colaborador imprime o documento
(anexo B), |1é e desenvolve o trabalho baseado nas instru¢des descritas, porém
ainda assim o coordenador da equipe permanece junto a este funcionario no
comeco até que o mesmo conheca 0s procedimentos e se sinta seguro para
desenvolver as tarefas por conta.

As instrugbes de trabalho sdo muito importantes ja que os funcionarios
tendem a adquirir conhecimentos tacitos ao longo de sua permanéncia na empresa,
porém percebe-se que quanto mais instrucdes de trabalho forem criadas maior é a

padronizacdo de procedimentos, menor é a ocorréncia de erros e retrabalho e a



58

execucao de algumas tarefas se torna mais agil e padronizada, no entanto ainda
existem conhecimentos adquiridos complexos e particulares de pode variar de
cliente para cliente que se torna praticamente impossivel descrever em algum
documento.

O mesmo ocorre com relagdo ao Controle do Registro de Qualidade (RQ)
pode-se dizer que a sua utilizacdo também contribui para a reducdo de erros e
padronizacdo de conciliagbes, cada setor possui modelos de suas principais
planilhas facilitando o entendimento, independente da pessoa que a utilize o padréao
deverd ser seguido, estas planilhas servem para controle de entrega de declaragdes,
entrega de documentos, impresséo de livros, geragdo de guias, enfim séo criadas
conforme a necessidade de cada departamento.

No setor contabil foram padronizadas planilhas de conciliagdo bancaria,
calculo de IOF, conciliagBes diversas (contas do balancete), planilhas de rateio entre
outras, tudo isso facilitou, oferecendo padrdo diante das dificuldades encontradas
guando ocorria 0 desligamento de alguma coordenadora, pois cada uma tinha uma
forma de arquivamento, uma forma de controle de documentos e planilhas de
conciliagbes diferentes, quando outra coordenadora assumia a responsabilidade
pela empresa se tornava dificil o entendimento, pois a forma de trabalhar era
diferente.

No anexo C e D é possivel verificar alguns modelos de planilhas criadas a
fim de padronizar procedimentos, assim como a conciliacdo bancéaria e as
conciliagdes diversas utilizadas para compor saldos de algumas contas. O costume
pela padronizacdo tem como objetivo principal economizar tempo, facilitar o
entendimento, garantir a seguranca e qualidade do servico que esta sendo prestado.

Ainda neste requisito no que diz respeito ao setor contébil foram criados
modelos de relatérios para serem enviadas a clientes quando solicitadas, assim
como modelo de relatério de viagens (anexo E) e modelos de RPA (recibo de
pagamento de autdbnomo), estas planilhas estdo de acordo com os procedimentos
contdbeis e sdo de facil entendimento para o cliente, deixando-0 se sentir seguro,
pois o escritorio fornece modelos idGneos e organizados.

Baseado no que diz Kalkmann (2002) a padronizagdo viabiliza o
treinamento, mantém e melhora a qualidade da produtividade do servico, prever
erros no processo, reduz desperdicios e simplifica o processo para elaboracéo das

tarefas.
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A etapa da padronizacdo é de grande importancia para o escritério, pois com
a padronizacdo de procedimentos e as instrucbes de trabalho funcionando
perfeitamente percebe-se a facilidade de executar um servico ou até mesmo
gerenciar um setor num eventual desligamento de algum funcionario da empresa,
ISSO porque existem conhecimentos quer por fazer parte da rotina de trabalho néao
sdo reproduzidos em nenhum documento, e a falta disso é detectada apenas
guando surge o problema e geralmente ja é tarde, isso torna o trabalho lento, sendo
necessaria a busca de outras informacdes, de métodos e procedimentos de como e
guando eram executados 0s servi¢os, e ainda correndo o risco da informagéo chegar

errada para o cliente.

4.4.7 Acéao Corretiva e Preventiva (requisito 07)

Este requisito € utilizado para normalizar a metodologia das nao
conformidades ocorridas, assim como verificar as possiveis causas e solucdes para
a sua correcao.

Primeiramente deve-se entender que nao conformidade significa desvios
fora dos limites estabelecidos para a entrega do servico ou do ndo atendimento de
algum requisito, como exemplo pode-se citar a ndo utilizacao de planilhas de acordo
com o padrédo estipulado no requisito 06, esta falha gera uma ndo conformidade que
deve ser transcrita em um documento chamado de “Relatério de ndo conformidade”
(anexo F) juntamente com a solucdo imediata ou determinando algum prazo para
gue seja tomada a solucédo de tal fato (acéo corretiva) e indicando a acdo que servira

para a prevencao da ocorréncia deste mesmo erro (a¢ao preventiva).

4.4.8 Auditoria Interna (requisito 08)

Este procedimento fixa as condicbes para a realizacdo das auditorias
internas do Sistema de Gestdo da Qualidade na Toigo Contadores Associados, bem
como também as auditorias externas de recomendacdo do Selo de gestdo da
Qualidade. Salientando que € uma preparacdo para a auditoria externa que sera
realizada pelo Grupo Diretiva.

Os auditores sejam internos ou externos, examinam analiticamente os 10

critérios do Sistema de Gestdo da Qualidade, procurando as conformidades, com a
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finalidade de informar, através de pareceres (relatorios de ndo conformidades), com
0s procedimentos previamente estabelecidos, sempre com o objetivo de verificar se
o PQNC continua “vivo” entre os colaboradores da Toigo Contadores Associados.

A auditoria interna € feita em todos os setores a cada seis meses, no
escritério estudado foi estipulado que a equipe seria formada por trés pessoas e
essas ndo podem auditar seus préprios setores. A avaliagdo devera ser baseada
nos 50 tépicos elaborados no check list (anexo G) avaliando se 0s mesmo estdo em
conformidade ou n&o, a pontuacdo minima € 135 pontos e a maxima € 150, abaixo o
critério de pontuagéo:

3 - Conforme: o topico esta de acordo com a normas do PQNC;

2 - Aceitavel, melhoria possivel: o tépico esta sendo executado de forma

gue possa ser melhorada;

0 - N&o conforme: o tépico ndo esta sendo cumprido, ou ndo esta de acordo

com as normas do PQNC.

Depois de encerrada a auditoria deve-se efetuar um relatério de auditoria
constando as observacfes e cada ndo conformidade obtida faz-se necesséario a

elaboracdo de um RNC (relatério de ndo conformidade) abordado no requisito 07.

4.4.9 Manuseio, Armazenamento, Preservacao e Entrega (requisito 09)

Este requisito trata principalmente sobre a padronizacdo de documentos,
seu objetivo é definir a rotina de armazenamento, manuseio, preservacdo e entrega
de documentos contdbeis por todos os setores do escritério, 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 sao diferenciados entre temporarios e permanentes:

Arquivo temporério: entende-se por “arquivo temporario” os arquivos
préximos ao local de trabalho para facilitar 0 acesso por todos os colaboradores,
podendo ser pastas AZ, pastas suspensas, caixas de arquivos, etc. Os documentos
permanecem neste arquivo por um periodo de 18 meses (prazo estipulado pelo
coordenador da qualidade). Apés este periodo a documentagdo devera ser enviada
de volta ao cliente ou se necessario encaminhada para o arquivo permanente.

Arquivo Permanente: entende-se por “arquivo permanente” o local definido

para manter os documentos apés o periodo de 18 meses, declaracdes, livros,
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contratos de empréstimos, contratos de prestacdo de servicos entre outros que apos
o término de seu uso/validade € devolvido ao cliente.

Para facilitar a localizacdo dos documentos o programa de qualidade
necessaria estipulou que os arquivos deveriam ser padronizados, ou seja, as capas
das caixas, pastas, gavetas e armarios devem seguir o padrdo adotado pela
empresa. A Toigo Contadores esta utilizando o padrdao da numeragdo e para o
rastreamento/localizacdo dos documentos se faz necessario o0 auxilio das matrizes
de localizacdo que esta armazenada em planilhas de excell a disposi¢cao de todos.
Além de facilitar o manuseio do arquivo a padronizacdo deixa o ambiente
visualmente limpo e organizado.

As capas e etiguetas deverao conter as seguintes informacodes:

— departamento: nome do departamento ao qual o documento se refere;

— indexar: ordem de armazenamento dos documentos (n° das caixas);

— arquivamento: é o meio onde o documento esta armazenado (pasta AZ,

pasta suspensa, caixa de arquivo, etc);

— armazenamento: € o0 local na empresa onde estdo arquivados o0s

documentos;

— manter: € o tempo que o documento ficara armazenado;

— dispor: o que deve ser feito com o documento apés o tempo especificado

em manter.

No anexo H estdo os modelos de capas e etiquetas padronizadas pela Toigo
Contadores as quais devem ser utilizadas para cada abertura de caixas e pastas, ja
no anexo | esta o0 modelo de matriz de localizagédo utilizada para a localizacdo dos
documentos arquivados em arquivos fisicos.

A matriz de localizagdo fica a disposicdo 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 n® 1 - Integrar o novo colaborador ao grupo de funcionarios e

apresenta-lo as normas e condi¢cdes da Toigo Contadores Associados.
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Neste primeiro objetivo 0 processo inicia com a necessidade de se fazer um
novo recrutamento e selecdo e a partir disto o candidato deve apresentar o perfil
definido pela direcéo (requisito 01).

O candidato aprovado neste processo de selecdo ao iniciar suas atividades
sera apresentado a equipe por intermédio do responsavel dos recursos humanos
que também Ihe mostrara as instalacées e o manual de qualidade, depois disso é
feita a sua integracdo junto ao departamento ao qual foi contratado sendo
apresentado ao seu local de trabalho, e ao seu coordenador que lhe orientara
quando aos procedimentos e funcbes que tera que exercer.

Objetivo n° 2 — Cada gerente de setor devera identificar a necessidade de
cursos e treinamentos, que podem ser internos (cursos online) ou externos
(empresas que prestam tais servicos). Na Toigo Contadores a carga horéaria 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
solicitacao através de autorizacao.

Quando o treinamento for externo o funcionario ao retornar devera
evidenciar a sua participacdo no curso através da apresentacdo 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 funcionario apenas devera
assinar o RQ 10 005. Em ambos os casos apds alguns dias ou conforme
determinado pelo responséavel do curso, sera entregue o RQ 10 006 Avaliacdo da
Eficacia de treinamento no qual o funcionério avaliard atribuindo o conceito como

6timo, bom, ruim ou regular de acordo com os topicos solicitados (anexo K).

4.4.11 Auditoria Final

Depois de implantados os 10 requisitos exigidos pelo PQNC, faz-se
necessario para a aquisicao do certificado a auditoria externa por parte da Diretiva,
contudo pode ocorrer da empresa ndo atingir a pontuagao necessaria na primeira
visita.

Na Toigo Contadores a 1° auditoria externa para obtencdo da certificacao foi
realizada em setembro de 2011, porém como 0 minimo exigido de pontuac¢éo néo foi

atingindo, uma nova auditoria foi realizada esta porém, com sucesso, também é
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importante salientar que neste periodo também foram realizadas auditorias internas,

todas atingindo o minimo exigido pelo Sistema de Gestédo da Qualidade.

4.5 BENEFICIOS DA IMPLANTACAO DO PQNC

Depois de todo o procedimento de implantacéo e a auditoria final dando seu

parecer de forma positiva, foi verificado os inUmeros beneficios que o0 PQNC trouxe

ao dia a dia de trabalho na Toigo Contadores.

Na Figura 11 estdo demonstrados os principais beneficios identificados apoés

a implantacdo do PQNC:

Figura 11 - Analise dos Beneficios

ANTES

DEPOIS

Planilhas e documentos eram salvos em diversas
unidades de rede, nada tinha identificacdo de
setor, o que tornava dificil a sua busca quando

Foram criadas unidades de redes para a
separacdo de documentos, cada setor e cada
cliente possui sua pasta onde sdo salvos os

alguém necessitava dos dados salvos nelas. procedimentos e  conciliagbes  utilizadas,
conforme o0 anexo L.

O arquivo era em ordem alfabética, quando a | O novo arquivo € numérico, portanto

empresa “Alfa” vinha para a Toigo, era |independentemente da letra inicial do novo

necessario a criagdo de uma pasta com o nhome
dela, por isso era preciso mexer todas as demais
pastas a fim de sobrar um espaco para incluir a
letra “A” no inicio do arquivo.

cliente a sua pasta sera a ultima, no entanto para
a sua localizacéo € indispensavel que a matriz de
localizagdo seja atualizada com os dados da
nova empresa.

Cada setor possui seu arquivo, porém cada um
organizava de uma maneira, tornando dificil a
localizagdo dos documentos por falta de
informacdes e organizagdo, sendo necessério a
solicitacdo de ajuda ao “dono” do arquivo.

Cada setor ainda possui seu préprio arquivo,
porém com a organizacdo e padronizacdo dos
arquivos a localizagdo de documentos com o
auxilio das matrizes de localizagdo esta mais
acessivel e rapida.

Quando um novo funciondrio ingressava na
Toigo, todas as informacBes passadas a ele
sobre utilizacdo do sistema, formas de
contabilizar, procedimentos de trabalhos e
demais tarefas que devem ser executadas para a
contabilizacdo deveria ser anotado em um
caderno entregue a ele.

Com a implantagdo das instru¢des de trabalhos,
0 novo colaborador ndo precisa mais fazer tantas
anotacbes o que tomava tempo de quem o
ensinava, nas IT’s esta descritos procedimentos
e caminhos do sistema para a tarefa que devera
ser executada, assim como a integracao do fiscal
para a contabilidade.

N&do estava formalizado um plano de cargo e
salarios o] que desmotivava alguns
colaboradores, pois muitas vezes um nhovo
colaborador comegava com o salario igual de
quem ja estava contratado.

Com o PQNC o plano de cargos e salarios foi
implantado,  inclusive  bonificagbes  foram
estipuladas para colaboradores que se graduam
Ou superam expectativas.

N&o estava definido o perfil profissional para
poder se candidatar a vaga, o que gerava custo,
pois alguns contratados ndo cursavam ciéncias
contabeis e acabavam se desligando da empresa
assim que conseguissem um trabalho na sua
area.

O candidato que vier fazer a entrevista devera ter
0s requisitos impostos pela diretoria (requisito
01), ou seja, por se tratar de escritério de
contabilidade o mesmo devera estar cursando
Ciéncias Contabeis ou ser graduado na area.

Fonte: elaborado pela autora com base no estudo de caso realizado.
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Baseado na Figura 11 pode-se verificar que a implantacdo do PQNC,
mesmo que dificil 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 reducédo de erros e custos e ainda tornando agradavel o

ambiente de trabalho.



5 CONCLUSAO

A contabilidade assim como a tecnologia voltada para a area contabil esta
em constante evolucao, diante disto o profissional contabil necessita de ferramentas
gue auxilie na exceléncia da prestacdo do servico e contribua ainda no sentido de
garantir um diferencial no mercado de trabalho, o Programa de Qualidade
Necessaria para escritorios contabeis tem como objetivo contribuir significativamente
para o crescimento e organizacao do escritorio.

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 negocios e por
isso deve sempre estar em constante evolu¢do quando se trata de conhecimento e
multifuncionalidade para que o seu cliente sinta-se seguro e satisfeito, portanto com
esta redefinicdo de funcao se torna praticamente impossivel na questdo de tempo se
atentar a detalhes, assim como organizacdo de documentos e conferéncia de
lancamentos efetuados por novos colaboradores.

Outra situacdo a ser abordada € que embora um proprietario de escritorio
tenha colaboradores de confianga trabalhando a assumindo cargos de gerencia,
mesmo assim faz-se necesséario que sejam criados procedimentos das principais
tarefas executadas, afinal ninguém é eterno e insubstituivel, imprevistos podem
acontecer e o escritdrio ndo pode ficar na “mao” de um Unico funcionario, o cliente
na falta de algum colaborador deve ser atendido da mesma forma, com qualidade e
agilidade por outro colaborador.

A partir destas informacdes este trabalho buscou responder a seguinte
questao de pesquisa: “Diante de um cenario tdo competitivo quais os beneficios que
a implantacdo de um programa de qualidade, o PQNC, pode trazer para uma
empresa que presta servicos contabeis?”

Buscando responder esta questdo algumas hipéteses foram apontadas a fim
de verificar se realmente haveriam beneficios apdés a implantagdo de uma
ferramenta voltada para o escritdério contabil com a finalidade de organizar,
padronizar, agilizar e principalmente gerar exceléncia na prestacdo do servico
entregue ao cliente.

Contudo todas as hipo6teses foram validadas:

e a primeira hipétese levantada foi validada, devido ao bom resultado

ocorrido entre padronizacdo de documentos, etiquetas e arquivos que
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gera organizacdo e a criacdo de procedimentos e regras que gera
agilidade e seguranga na execugdo do servico. Ambos tem como
resultado final a satisfacao do cliente;

e a segunda hipétese foi validada apés levar-se em consideracao que um
servico para ser executado de forma eficiente e eficaz deve ter um
comeco, meio e fim, ou seja, deve ater-se a procedimentos, desta forma a
sua execucao por nao sofrer alteragdes diminuira a probabilidade de erros
e apds a sua execucdo os documentos serdo arquivados em seus
respectivos lugares, mantendo o arquivo fisico e eletrénico organizado de
modo a facilitar um posterior arquivamento e a localizacdo de documentos
e planilhas de controles;

e a terceira hipotese foi validada devido a implantacdo do requisito 06 que
formalizou as instrucdes de trabalho, documento que contém a descri¢ao
das tarefas mais executadas nas empresas em geral, facilitando o
aprendizado do novo colaborador e diminuindo o seu tempo de
aprendizado, jA que o documento com o0s procedimentos encontra-se

pronto para ser lido, compreendido e posto em pratica.

Apés a analise feita na empresa Toigo Contadores Associados percebe-se
que muitas das falhas que ocorriam era devido a falta de procedimentos, ou seja,
falta de organizacdo 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 beneficios foram identificados.

O objetivo geral deste trabalho foi identificar a necessidade da implantacéo
de uma ferramenta que pudesse vir a contribuir na rotina do profissional contabil,
diante da redefinicdo da profissdo contabil e da rotatividade encontrada na empresa
pesquisada, até que se atinja a exceléncia na prestacdo do servico algumas
dificuldades séo encontradas, porém com a implantacéo principalmente do requisito
06 e 09 alguns impactos foram minimizados.

Com relacdo aos objetivos especificos estes também foram alcancados no
decorrer da pesquisa. O primeiro e segundo objetivo tratava sobre a importancia da
implantagédo do PQNC num escritorio contabil, a fim de demonstrar a minimizagéao de
erros, custos e retrabalho. Pode-se constatar que o PQNC trouxe como beneficio

neste caso a reducdo 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 utilizacdo das IT's reduziu o numero de lancamentos
incorretos evitando assim o retrabalho.

O terceiro objetivo tratava sobre a identificacdo das falhas internas, com o
estudo de caso realizado pode-se identificar as principais falhas que aconteciam no
escritério e que atualmente estdo sanadas, sao elas:

1°) dificuldades na execucédo da tarefa quando o responsavel por ela nao se

encontra presente: com a falta de procedimentos e das instru¢cdes de
trabalho muitas tarefas eram de conhecimento de apenas uma pessoa e
guando esta ndo estava no escritorio, seja por qual motivo fosse, a
solucéo do problema demorava muito tempo e com risco de ndo sair da
forma que o cliente sempre recebia;

2°) falta de controle no envio de guias: por nao ter planilha de controles,

muitas guias eram esquecidas de enviar as empresas, 0 que gerava
custo ao escritério e desconfianca por parte do cliente;

3°) ocorréncia de lancamentos incorretos por parte de novos colaboradores:

muitos funcionarios contratados nao tém nenhuma experiéncia e por isso
0 que parecia 6bvio para quem ja trabalhava nao era téo facil para o novo
colega, muitas explicacdes e procedimentos ditos por quem ensinava
diversas vezes era interpretado de forma diferente, como exemplo pode-
se citar o extrato bancario de uma empresa onde o crédito/recebimento
na conta contabilmente significa o débito na conta contébil. Agora com as
IT’s tudo fica mais claro, as vezes eles ndo entendem no ato, mas com o
tempo vao absorvendo o conhecimento.

J& no que diz respeito a busca continua de qualificacdo dos funcionarios,
isto é atingido devido a uma meta estabelecida pelo PQNC, uma meta que se nao
alcancada gera a ndo conformidade que deve ser solucionada e ainda reduz a nota
no PQNC para a garantia do selo da qualidade.

Com relagéao ao quinto objetivo que pretendia demonstrar a diferenca entre o
antes e depois da implantacdo do PQNC pode-se afirmar que este objetivo foi
alcancado, inumeras vantagens foram identificadas, tendo como principais: a
diminuicdo do tempo para o ensino de novos colaboradores, a localizagédo de

documentos, tanto em arquivos fisicos quanto eletrénicos se tornou mais agil e facil,
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ocorreu reducédo de custos devido ao controle de guias e declaracdes entregues e
devido a definicao do perfil profissional procurado.

Este estudo n&o teve como objetivo descrever como o PQNC foi implantado

e sim identificar através da explicacdo de seus requisitos os beneficios adquiridos
com sua implantacéo.

Devido a isso se pode dizer que 0s requisitos que mais apresentaram

beneficios apds a implantacao no escritério Toigo Contadores Associados foi:

e requisito 01: no qual define a implementagcdo dos 5S’s, onde os
colaboradores criaram o habito da organizagdo. Ainda neste requisito foi
criado o perfil profissional para trabalhar no escritério e o desenvolvimento
do plano de cargos e salarios que gerou a motivacdo dos funcionarios;

e requisito 06: no qual trata dos controles e principalmente das instrucdes
de trabalho, que foi visto como um dos aspectos mais benéficos, ja que a
sua utilizagdo gera a economia de tempo e reduz o risco de lancamentos
incorretos;

e requisito 09: trata da padronizacdo do arquivo, o que facilitou e agilizou a
guarda e a posterior localizacdo dos documentos, sejam fisicos ou
eletrbnicos, e ainda torna 0 ambiente visualmente mais limpo;

e requisito 10: trata da contratacdo de novos funcionarios, as entrevistas
estdo sendo mais objetivas e baseadas no perfil procurado, o que reduziu
custos com demisséo. Este requisito dispde sobre a necessidade de
treinamento continuo do colaborador através da meta estabelecida com a
carga horaria para a efetuacdo 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 sdao
importantes, apenas nao foram relevantes na questdo beneficios, mas para que a
Toigo Contadores obtivesse o Certificado/Selo de Qualidade a implantacao deles foi
obrigatoria 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 importancia da implantacdo de uma
ferramenta que contribui na questdo organizacdo e padronizagdo em um escritorio
contabil, pois nada justificaria ao cliente a ndo entrega de um imposto, o0 erro de um

lancamento contébil, a desorganizacdo com sua documentagdo, no fim das contas
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quem mantém o escritério e paga os salarios dos funcionarios séo eles, através de
seus honorarios, e quando se trata de uma prestacdo de servico com qualidade
diferenciada e superior, ele ndo se importa com o valor cobrado, pois 0 servi¢co
entregue compensa.

E ainda ndo se pode esquecer o cliente interno, principal beneficiario da
implantacdo do PQNC, embora seja desgastante e burocratica, € ele que mais
usufrui seus beneficios, tornando o ambiente de trabalho mais harmonioso.

E normal do ser humano estar em constante evolucéo, por isso ele busca
formas de progredir, e uma das ferramentas que mais contribui para a gestdo da
qualidade sem duvidas € a implantagcdo dos 5S’s, ferramenta que possibilita dar
inicio para a organizacdo do escritdrio e assim receber a Qualidade como
consequéncia. Todas as mudancas de inicio causam certo desconforto, mas com o
decorrer do tempo ocorre a adaptacdo e a vontade de cada vez mais querer ser bem
sucedido.

Portanto, pode-se identificar que embora o PQNC imponha medidas
burocraticas e trabalhosas para a sua implantacdo, os beneficios percebidos
posteriormente se destacam e trazem retornos positivos para o colaborador, o

proprietario do escritério, o cliente e a sociedade em geral.
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ANEXO B - MODELO INSTRUCAO DE TRABALHO

b d

ASSOCIADOS

Cadigo: IT CO 06 005

Revisdo: 00

APROPRIACAO REGISTRO ISSQON

Péagina 75 de 90

Origem: Dep. Contabil

Elaboragéo: Solange| Data:08/08/11 Aprovado por:Solange Bonatto Data:08/08/11
Bonatto

PROCESSO: CONTABILIDADE

TAREFA:APROPRIACAO REGISTRO DE ISSQN RESPONSAVEL:DEPARTAMENTO

CONTABIL

ATIVIDADES CRITICAS

O QUE FAZER

COMO FAZER

Apropriacdo Registro de

ISSQN

1° Entrar no modulo Fiscal/ Relatérios Oficiais/ Registro de ISSQN — selecionar o

periodo desejado e confirmar:

. Registro_de IS! El@
Més/ano: [T a [0z
Descrigdo més/ano:

Selecdo empresas: ’m

Agrupar notas por dia: ’m

Municipio: l— a ’E Imprimir resumo: ’m
Listar série: m Listar N® NF nas obs: ’El
Listagem oficial: ’El Carimbo licenciada: I—I]
E mitir termo ocoméncia: ' |

Obs quando sem movimento: |SEH MOVIMENTOD

Texto langamentos entrada: |[-] Devolucoes
Listar dia sem movimento: Sim _~
Texto dia sem movimento: [

Obs empresas SIMPLES Nac: |

<§onlilmal ) Cancelar |

2° Ap6s confirmar, selecionar a opgdo VIDEO.

3° Conforme tela abaixo, segue o Mapa de onde devera ser extraido o valor.
O usuario deverd correr toda a barra de rolagem para baixo e apés para

direita, para que seja possivel a visualizagdo do imposto:
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O ISSQN é opcional ser impresso. Caso o usuario queira imprimir, podera ser

em rascunho, pelo fato do mapa nao ser arquivado.

4° Ap6s a conclusdo do mapa, retornar para 0 Maodulo
Contabilidade/Lancamentos/Lancamento Contdbil em Linha/Seleciona o
periodo MES/ANO — ENTER. O usuario encontrara esta tela:

B Langamenta contabil EI@
Filial | DD Debite | Credite ¥alor | Histérico
| [i] 0 0,00 0 P
-
D ébito: Crédito:
Més/ano: D741 Filial:
rContiole de diferenga
Langamento: o Débito Crédito Diferenga
Operador 0075 0,00 0,00 0,00
Lote mensal 0.00 0.00 0.00
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5° A apropriacdo deverd ser no Ultimo dia do més & ser contabilizado, da
seguinte maneira:
D- 2884 — ISSQN
C-2051 — ISSQN A PAGAR
H-1276

3° apés conferencia, liberar langamentos para contabilidade.

4° conferir a integracdo das notas fiscais com o relatério de Relagcdo notas
fiscais (médulo: fiscal\relatérios fiscais\relacdo de notas fiscais) com o
Demonstrativo de Resultado do Exercicio do més, conferindo, receitas com
vendas, ap0s matéria-prima, material secundario, material de embalagem

(modulo: contabilidadel\relatorioscontabeis\balancete_balango_demonstrativo).




ANEXO C - MODELO CONCILIACAO BANCARIA

w ) . Codigo: RQ 06 022
CONCILIACAO BANCARIA Reviséo: 00
ASSOIADCS Pagina 1 de 1
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ANEXO D - CONCILIACOES CONTABEIS DIVERSAS

»

Codigo: RQ 06 035
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2045 - IRRF a Recolher
Data Valor Historico
01/01/2011 R§ 16.39 VIr IRRF s/ NF 1775 Outra Imobiliarios Ltda
R3 15.39 Saldo da conta em 31/01/2011
2074 - Pis a Pagar
Data Valor Historico
01/01/2011 R§ 91.26 VIr Pis ref 02/2012
R3 91 26 Saldo da conta em 31/01/2011
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ANEXO E - MODELO RELATORIO DE VIAGENS

Cédigo: RQ 06 034
v’ RELATORIO DESPESAS COM  Revisso 00

ASSOCIADOS VIAGEM Pagina 1 de 1

RELATORIO DE DESPESAS DE VIAGENS

Nome: (Nome da pessoa que viajou)
Finalidade:
Data da saida:

Data do retorno:

Destino:
Kilometagem:

DISCRIMINACAO CONFORME COMPROVANTES
1 Passagens (terrestres, aéreas, ferroviarias, etc.)  R$
2 Alimentacéao R$
3 Combustivel R$
4 Estadias em hotéis, pousadas, etc. R$
5 Taxi R$
6 Outras despesas R$
7 Eventuais despesas sem comprovante R$
8 Valores adiantado R$
TOTAL GERAL (1+2+3+4+5+6+7-8) R$

Local e data

Assinatura
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ANEXO F - RELATORIO DE NAO-CONFORMIDADE

Cédigo: RQ 07

e 001

Relatdrio de Nao-Conformidades (RNC) Revisdo: 00
ASSOCIADOS Pagina 80 de 90
[l ACZO PREVENTIVA (1) | () ACAO CORRETIVA (1)
Setor: | Departamento de Pessoal | N° de Controle: |10/2012
Origem Data da Ocorréncia Profissionais Envolvidos
(O Reclamagao de Cliente () Problema interno Renato Toido Fabiano Ramos
(J Avaliagdo 5S’s (JAuditoria 22/06/2012 Toido 9
(J Fornecedor B outros 9

ANALISE CRITICA DA NAO-CONFORMIDADE

Descricao da Nao Conformidade encontrada ou potencial (o gue aconteceu)

Em 22/06/2012 foi aplicado a pesquisa de Clima Organizacional nos colaboradores da Toigo Contadores.

Solucdao Imediata para resolver ou prevenir o ocorrido (o gue foi feito para solucionar o problema para o cliente)

Aberto RNC de Agao Preventiva para analisar as causas.

Acao tomada para prevencao para ndo ocorrer mais o problema (como eliminar o problema)

Ap0s efetuado a tabulacdo verificou que entre todas as 14 perguntas a de n° 11 Oportunidades na empresa para fazer
amizades e coleguismo ficou abaixo da meta estabelecida de 80%, tendo o percentual alcangado de 77,78%, a direcdo esta

estudando formas para verificar um meio em integrar mais os funcionarios.

CAUSAS

A serem verificadas.

VISTO DOS PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS

Data Abertura
RNC
22/06/2012
CONSEQUENCIAS (Quando necessario)
Sera criado / alterado algum documento do sistema da qualidade: O sim [ N&o
Se sim Qual?
ACOES PROPOSTAS
(Acompanhamento da Implantagdo da Acao Corretiva / Preventiva)
Acgdao N° O que Quem Quando / Prazo
001 Integracdo entre colegas Renato Toigo e Fabiano Toigo 31/07/2012
FECHAMENTO
(Acompanhamento da Eficacia da Acdo Corretiva / Preventiva)

12 Verificagdo / / As acbes propostas surgiram resultados eficazes? Bl sim (J Nao
Justificativa:
22 Verificagdo / / As ag0es propostas surgiram resultados eficazes? (J Sim (J Nao
Justificativa:
32 Verificagdo / / As ag0es propostas surgiram resultados eficazes? (J Sim (J Nao
Justificativa:

VISTO DAS COORDENACOES (QUALIDADE E EXECUCAO)

Data Fechamento
RNC

S S
(15)




ANEXO G - CHECK-LIST DE AUDITORIA

" Cddigo: RQ 08 001
Check-List de Auditoria (5GQ) Revisdo: 00
ASSOCIADOS Pagina 1 de 5
I
Nome Completo da Empresa: Turma / Regido:

Toigo Contadores e Associados Ltda.

T4 — Serra Gaticha

10 REQUISITOS (PO’'s — Procedimentos
..::PROJETO QUALIDADE Operacionais)

NECESSARIA::..

PROGRAMA CTC (Comprometimento Total | correspondendo;

com o Cliente)
Item Conforme

Para a Avaliacdo, deve ser assinado com "X"

[ ]SELO CATARINENSE DA B O 3 pontos
QUALIDADE ~ Item com Melhoria Aceitavel
[ x ] SELO DE GESTAO DA QUALIDADE  |"AM'.........couirierieecrencacenssnnenes 2 pontos
CONTABIL Item ndo conforme (ndo conformidade)

"NC e 0 pontos

Nome do Acompanhante da Auditoria: André Brandalise e Claunira Aparacecida

Data da Realizacdo:

Turela
REQUISITO 01 (Responsabilidade da Direcdo)
- AVALIACAO
e LB C |AM | NC OBSERVACAO
11 A Politica da Qualidade estd implementada na Empresa?
; Todos tém conhecimento desta?
12 Existem evidéncias objetivas da implementacdo da
’ Politica da Qualidade? Como esta sendo divulgada?
13 Existem evidéncias objetivas de planejamento de metas
) da Empresa (Objetivos da qualidade)?
14 A matriz de responsabilidade [ autoridade esta aprovada
) e divulgada na Empresa? Como?
A Empresa definiu o comité da qualidade e efetuou a
1.5 [nomeacdo do Representante da Alta Direcdo? Onde esta
definido? Evidencie.
Existe para cada cargo uma descricdo de funcdes com a
escolaridade minima, habilidades necessarias e especiais,
1.6 |conhecimentos necessarios e/ou desejaveis, bem como
as principais responsabilidades? Possui a descricdo da
coordenacdo da qualidade? Onde?
A Empresa definiu como analisa criticamente o Sistema
17 da Qualidade? Como? Qual a periodicidade desta
’ analise? Existem evidéncias de atas (memodrias de
reunides)?
A Empresa definiu como faz a andlise critica do 55's?
Realiza as avaliacbes? Faz a divulgacdo? Realiza uma
1.8 - _ ) -
reunido de fechamento para apresentacdo do plano de
melhorias? Onde?
1.9 [A Empresa definiu e aprovou o organograma? Qual?
A Empresa definiu o seu MIX de Servicos / Produtos?
1.10 |Criou uma metodologia para elaboracdo de orcamentos
para o servico que presta? Qual? Como Pratica?
111 A Empresa possui registros atualizados (CRC, Federacdo,

Sindicont, Sescon)?

81
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ASSOCTIADOS

Check-List de Auditoria (SGQ)

Cddigo: RQ 08 001

Revisdo: 00

Pagina 2 de 5

1.12

Como & definida a atuacdo da Empresa para melhoria da
auto-estima de seus colaboradores/funcionarios?

O que a empresa pode apresentar como evidéncia?

E realizada a pesquisa de Clima Organizacional?

Previsto: 100% = 36 pontos

Atingido: pontos

REQUISITO 02 (Sistema da Qualidade)

QUESTAO

AVALIAGCAO

AM

NC OBSERVACAO

2.1

A Empresa possui um manual da qualidade que apresente
adequadamente o Sistema da Qualidade estabelecido pela Alta
Direcdo? Faz referéncia aos procedimentos / instrucbes de
trabalho? Foi repassado para conhecimento de todos
colaboradores?

2.2

No Manual da Qualidade constam as afribuigbes referentes aos
indicadores de desempenho? Estio referenciados? (Indiferente de
estar aprovado no Regquisito 01 ou 06).

2.3

0 manual contém a estrutura da documentaco utilizada no
Sistema da Qualidade?

Possui a matriz de responsabilidades aprovada e o organograma?
(Indiferente de estar aprovado no Reguisito 01).

Previsto: 09 pontos Atingido:

pontos

82

REQUISITO 03 (Foco no Cliente)

ITEM

QUESTAO

AVALIACAO

C

AM

NC OBSERVACAO

3.1

Existe procedimento para avaliar a satisfacao dos clientes internos
e externos? Evidencie a realizagdo destas pesqguisas.

3.2

Existem documentados sobre a sistematica da analise critica de
contrato e emenda de contrato? As responsabilidades para todos
0s tipos de contrato estao claramente definidas?

Previsto: 06 pontos Atingido:

pontos

REQUISITO 04 (Controle de Documentos e Dados)

ITEM

QUESTAO

AVALTACAO

C

AM

NC OBSERVACAO

4.1

Como & realizado o procedimento de backup? Este tem sido
controlado e devidamente registrado?

4.2

Os colaboradores foram ftreinados na compreensac do
procedimento para elaboragdo, revisao e cancelamento dos
documentos do Sistema da Qualidade? Este procedimento esta
sendo sequido? Apresente.

4.3

Existe uma lista mestra de documentos definindo onde estdo e em
que quantidades? Estd atualizada? Mostre.

4.4

Existern registros e controle dos programas originais? Ha contrato?
Ha controle das versfies? Evidencie.

4.5

O procedimento definindo para executar o teste de validade dos
resultados dos softwares esta sendo praticado? Comao?

4.6

A empresa possui procedimentos documentados para identificar,
coletar, indexar, acessar, arquivar, armazenar e dispor os registros
da qualidade? Apresente.

4.7

Os registros identificados sdo citados nos procedimentos do
sistema da qualidade? Foi feito o levantamento dos registros
existentes e sdo definidos os prazos de ammazenagem? Lista
mestra.

Previsto: 21 pontos Atingido:

pontos
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Cddigo: RQ 08 001

83

Check-List de Auditoria (SGQ) Revis3o: 00
ASSOTIADOS Pagina3de5
REQUISITO 05 (Aquisicdo)
- AVALIACAO
— e C | AM | NC OBSERVACAO
Existem procedimentos documentados que assegurem que os
5.1 | produtos adquiridos (servigos e informagdes) est@o de acordo com
as especificacoes?
52 Esta estabelecida uma sistemdtica para conferéncia no
' recebimento dos fomecedores? Existem registros?
53 A Empresa possui o cadastro de fornecedores de produtos e
’ servicos? Como € realizada a avaliacdo dos fornecedores?
A empresa possui procedimento para emissdo de pedidos de
5.4 |compras? Os dados de compra estdo especificando as
caracteristicas tais como: tipo de produto/servico, quantidade?
Previsto: 12 pontos Atingido: pontos
REQUISITO 06 (Controle de Processo)
% AVALIACAO
ITEM QUESTAO C | AM | NC OBSERVACAO
A Empresa possui controles da qualidade que requerem instrugGes
6.1 de trabalho documentadas? Estas que estao em uso pelos postos
) de trabalho estdo em conformidade com os processos
(procedimentos documentados)?
A Empresa possui o levantamento dos processos que precisam ser
6.2 |documentados? Onde e como?
Mapeamento dos processos (FAlLxogramas).
6.3 0s livros fiscais bem como os livros contdbeis dos clientes estdo
’ atualizados e registrados nos drgédos competentes?
Os controles utilizados para conferencia da informagdo ou dos
6.4 documentos  enviados/recebidos  dos  clientes  estdo  em
: conformidade com os padroes do sistema de gestao? (Ir em loco
verificar a evidencia).
A Empresa definiu e aprovou os indicadores de desempenho para
6.5 qualidade?(para suprir 0 Planejamento da Qualidade item 1.3).
’ Estes indicadores estao sendo medidos [/ acompanhados?
Apresente evidencias.
6.6 | Existem extintores? Estao dentro do prazo de validade?
6.7 A Empresa possui planos de manutencdo das maquinas e
) equipamentos com os registros por equipamentos?
Previsto: 21 pontos Atingido: pontos
REQUISITO 07 (Acao Comretiva e Preventiva)
% AVALIACAO
ITEM QUESTAO C | AM | NC OBSERVACAO
71 Ha evidéncias da implementaco dos processos de acdo corretiva e
i preventiva?
73 A Empresa possui o controle das Acdes Corretivas e Preventivas
. concluidas e em aberto?
Previsto: 06 pontos Atingido: pontos
REQUISITO 08 (Auditoria Interna da Qualidade)
= AVALIACAO
ITEM QUESTAO C | AM | NC OBSERVA(;EU
8.1 A empresa possui auditores intermos formados em freinamento?

Existemn evidéncias deste treinamento?
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o

Codigo: RQ 08 001

Check-List de Auditoria (SGQ) Revisso: 00
ASSOCIADOS Pégina 4des
a2 A empresa possui um procedimento documentado para execucao PO 08 001
) de auditorias internas da qualidade? Qual?
Existe planejamento das auditorias internas da qualidade com
8.3 |evidéncias de que o sistema da qualidade € auditado
periodicamente? Estao definidos os prazos das auditorias?
8.4 |0Os resultados das auditorias internas séo documentados? Como?
8.5 Existe um planejamento para implantacdo das agbes corretivas e
) preventivas?
Existern evidéncias de que os relatdrios das auditorias internas da
8.6 - P w o P
qualidade s&o utilizados para a elaboracdo das analises criticas?
Previsto: 18 pontos Atingido: pontos
REQUISITO 09 (Manuseio, Armazenamento, Preservacao e Entrega)
= AVALIACAO
Ly Ll Sl C | AM | NC OBSERVACAO
91 A sistematica de expedicdo e preservacdo de documentos esta
) documentada? E de conhecimento dos envolvidos?
A metodologia aprovada para armazenamento, preservacao
(guarda) e entrega de documentos, garante o envio dentro dos
9.2 |prazos ao cliente? E dentro das condigdes acordadas
contratualmente? Esta agdo esta implementada? Como €
controlada?
93 As areas de armazenamento estdo identificadas? Seguem as
’ normas estabelecidas no procedimento?
Previsto: 09 pontos Atingido: pontos
REQUISITO 10 (Treinamento, Registro de Treinamento e Integracdo de Colaboradores)
- AVALIACAO
ITEM QUESTAO C | AM | NC OBSERVA(;.EO
10.1 | Foi realizado o levantamento das necessidades de treinamento?
102 Os novos colaboradores participaram do processo de integracao?
’ Evidencie.
Os ftreinamentos internos e externos sdo registrados? Sao
10.3 ) ;5
cumpridos no periodo?
10.4 Os profissionais s3o treinados para executar os procedimentos e
’ atividades de sua fungao (educacdo continuada)?
Previsto: 12 pontos Atingidos: pontos

..zt ORIENTACOES GERAIS::..

Quando da Realizacao de Auditorias de Sistema para Recomendacao ao Selo

Pré—nug'rtoria / Auditoria Final / Auditoria de Adgu§éo

Auditoria-Aprovacdo: para evidenciar a pratica do Sistema de Gestdo da Qualidade, a empresa precisa obter um
somatdrio total de 135 pontos e estar com Requisito 01 com 100% de conformidades. Sendo que ndo podera esquecer de

abrir Relatdrios de Néo-conformid_ade para cad_a NC encontran&

..::CONSIDERAGOES FINAIS::..

Tempo da auditoria: horas

Somatdrio da Pontuacdo Atingida:
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Codigo: RQ 08 001
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Check-List de Auditoria (SGQ) Revis3o: 00
ASSOCIADOS Pégina 5des
Consideragbes Gerais:
Local e data: , de de
Nome do Auditor Intermo: __ Assinatura:
Acompanhantes: Visto:
(nomes) Visto:

Visto:

Visto:




ANEXO H - MODELOS CAPAS E ETIQUETAS

MODELO CAPA DE CAIXAS

MODELO CAPA PASTAS

Y
TO [GO CRC/RS 2873

CONTADORES

Fone (54) 40099899

Rua Guerino Sanvitto, 635 FAX (54) 4009.9858
Villaggio lguatemi  wwwtoigo.com.br

95012-340 - Caxias do Sul - RS toigo@toigo.com.br

CONTABIL/FISCAL

1.
TOIGO

CONTADORES

001

Arquivo Temporario
Documentos Contabilizados

CONTABILIDADE

Arquivo Temporario

Pocumentos a Contabiliza

86

ETIQUETA PASTAS SUSPENSAS

001

Dec. Municipais/Estaduais/Federais

FISCO/CONTABIL

ETIQUETAS PASTAS AZ

) 4

TOIGO

CONTADORES

001

FINANCEIRO

Arquivo Permanente
Protocolos




ANEXO | - MATRIZ DE LOCALIZACAO DOS ARQUIVOS

Matriz de LocalizagZo de Documentos

DERPARTAMENTO

SETOR:

CONTABIL

]
m
M

DESCRICAD DO CONTELDC

Mcum‘lmp.e Exp Ltds Arguive 02 - 01 ezl Pastz 01 Doc. Cont3beis 2 Contabilizar 2 masas Arquive Tem poririg
CesEar . - Azul Doc. Cont3beis 2 Contabilizar meses Arquivo Temporirio
A&AlC;m. & Imp. de Acessdrios Arquiv 02 o Pasts 02 H q p
Famininos Ltd=a
e ) . Azul Doc. Contsbeis a Contabilizar, Doc. Contabais 12 messs Arquivo Temporério
AAD AszocizcEo Amigosdo Desparta Arquive 02 01 Pastz 02 e § P
Contabilizados
Abece Adm. g Participacdes Ltda Arquivo 02 - 01 HAzul Pasta 04 Dac. Contabeis a Contabilizar 3 meses Arquive Temporzria
FimzReprasentagias LTDA ] - [ Aaul Pasta 0% Doc. Contibeis 2 Contabilizar, Doc, Cant3baiz e Fiscas 12 mazes Arquive Temporérig
Arduiva 02 -
Contahilizados
ArguabiosInd. & Com. de Filtros Arquivo 02 - 01 Al Fasta 08 Dac. Contabeis a Contabilizar mases Arquivo Temporirio
Ademir Paulo Tebaldi Arquivo 02 - 01 Azl Pasta 07 Doc. Cont&beis s Contabilizar 3 meses Arquivo Temporério
Aeroclubede Caxias do Sul Arquivo 02 - 01 Azl Pasts 08 Doc. Cont&beis s Contabilizar 3 meses Arquivo Temporério
AFF Associacio Esportiva Recreativae ) 01 Azl Pasta 03 Doc. Contabeis = Contabilizar & Contshilizados 12 messs Arquivo Temporério
- Argquive 02 -
Cultural Farraupilha
Agropecuaria Adifarsi Ltdz Arquiva 02 - [ Aaul Pastz 10 Dac. Contabais 2 Contabilizar 2 mess Arquive Temporérig
AIDCTzenologiz Ltdz Arguive 02 - 01 Al Pastz 11 Dac. Contibziz 3 Contabilizar J meses Arquive Temporéria
Airezy Engenhariz 2 Equipamemtes Ltda | Arquive 02 - 0l Azl Pastz 12 Dac. Contdbaiz 2 Contabilizar 2 meses Arquivo Temporéria
All Business ParticpagBes Lda . - 01 Al Fasta 13 Doc. Contabais a Contzbilizar, Doc. Cont3baise Fiscals 12 masas Arquive Tem poririg
! Arquivo 02 o
Contahilizados
Alzido Dinnabier e Ciz Ltda Arquivo 02 . 02 Azl Pasta 14 Doc. Contabeis s Contabilizar 3 meses Arquivo Temporario
Angezs sssessoria de cobrancas Ltda Arquivo 02 . 02 Azl Pasta 15 Doc. Contabeis s Contabilizar 3 meses Arquivo Temporario
Arque pegas Jndystria Metalugicaltds | Arquiva 02 - 02 Al Pasta 16 Dac. Contabeis a Contabilizar 12 meses Arquivo Temporério
Art Casa Com. de Moveise Dec.lids | Arquiva 02 - 02 Aaul Pasta 17 Doc. Lontabeis 2 Contabilizar 3 meses Arguive Temparario
ArtecasaCom de Matde Const. Lids | Arquive D2 - 02 Aaul Pasta 18 Doc. Lontabeis 2 Contabilizar 3 meses Arguive Temparzrio
Artigizni Com de Mat p/ Construcdo Lida | Arquiva 02 - Q2 Aaul Pastz 19 Dac. Lontabeis a Cantabilizar 3 meses Arquive Temparzria
AS Wood Exportzcio & Rapresant. 1d2 Argquiva 02 - 02 Al Paztz 20 Dac. Contdbzaiz 3 Contabilizar J meses Arquive Temporéria
AezneiagEn Criznga Feliz Argquiva 02 - 02 Al Pastz 21 Dac. Contdbzaiz 3 Contabilizar J meses Arquive Temporéria
A335 Com. de Confeccies Lrda Arguivo 02 - 0z Azl Pacta 32 Dac. Contdbeis a Contabilizar 3 meses Arquivo Temporérig
Ativita AutomagEoltda Arquivo 02 . 0z Al Fasta 23 Doc. Contabais & Contabilizar 3 meses Arquivo Tempor&rio
Automasul ndpstiae Comerdoltds | Arquive 02 . 02 Al Fasta 24 Doc. Contabais & Contabilizar 3 meses Arquivo Temporario
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ANEXO J - FORMULARIO PARA REGISTRO DE TREINAMENTO

88

REGISTRO DE TREINAMENTO i

i
Tipo do
Treinamarto: ( JEBEderno {x) Interno
Entidade | - .| Toigo ContadoresAssogados
Setor; | CONLAbil Local: | | ¢ga
Ministrante /
Instrutar: Alessandra §. Santana
Periodo: | 14 as 16hs Carga Horaria Total: | 2hs
Certificado { )NGo ( x ) Sim = Anexar fotocopia
Programado| DCTF, DACOM e Perdcomp, Aspectos Praticos, Cruzamento de InformagQes e
Curso: | Defesas Administrativas
NO MNome da(s) Participante(s) Assinatura [ Registro

1 Renata Luppe

2 Jucelei Ceccato

3 Patricia Frizzo

4 MorganaCastilhos

5 Solange Bonatto




ANEXO K - FORMULARIO PARA AVALIACAO DE TREINAMENTO

* Cddigo: RQ 10 006

AVALIAGAO DA EFICACIA DE TREINAMENTO Revisdo: 00
Pégina1del

ASS0CIADOS

INome do Colaborador:

Treinamento: ( X ) Interno ( )Externo

Aperfeicoamento para Recepcionistas e Telefonistas — Da Qualidade a Exceléncia no

Tema/Conteudo: Atendiemnto

Carga horaria Total: 1 horas

Periodo de realizacao: 24/08/2012 -1 Hora

Prezado colaborador, visando medir a eficicia do treinamento que vocé recebeu, conforme acima descrito,
pedimos que assinale (com X) os conceitos que vocé classifica para cada um dos itens abordados. Seja honesto e
coerente, pois estamos buscando alternativas de avaliar nossas atuagdes e programagOes de treinamentos para
melhor satisfazer suas necessidades, habilidades e competéncias.

Contamos com sua colaboragéo.

Atencio: Devolver este formulario preenchido para a Direc2o até 28/08/2012.

Atenciosamente,
Responsavel por Talentos Humanos

1. Avaliagao feita pelo Colaborador treinado

TOPICOS ITENS CONEELID

Otimo Bom Ruim | Regular

Atendimento do conteldo as suas expectativas?

Contribuicao, para o aprimoramento profissional/pessoal.

Relacdo entre teoria e pratica

Programa do
Treinamento

Adequacio da carga horaria ao contelido apresentado

Contribuicdo para melhoria na atuacdo frente aos

92 ":-f trabalhos, tarefas e agoes

L. €& | Treinamento quanto ao atendimento as necessidades de
G 23 | competéncia

b f'-_’ 8 |Importancia e relagdo com suas atividades rotineiras

frente a contribuicdo dos objetivos da organizagdo

Data: / { Visto do Colaborador:

2. Avaliagao da Eficacia do Treinamento — Pelo Supervisor, gerente ou diretor responsavel

5 CONCEITO
U JIE Otimo Bom Ruim Reqular
Melhora da atuacdo e postura
Uma semana Reducdo de retrabalhos e duvidas
apos ter sido ~ - o -
treinado Percepcao da importancia do treinamento
Aperfeicoamento da competéncia
Obs. gerais e
outras
percepgoes

Data: / / Visto do Responsavel:
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ANEXO L - REFORMULACAO DAS UNIDADES DE REDE

Unidades de rede

Publica$ em Pancs em Rechoss em (lientess em Contabiidaded em
920682502 () M9R16B.250.2°(00  '9RAEBZSOZR) '9RAERZS02(S)  19.ieB.s0.2(T:)

Publica (P-\): unidade onde ficam salvas documentos de empresas para acesso de todos.

PQNC (Q:\): unidade onde ficam salvos os documentos e controles do PQNC, requisitos, procedimentos operacionais,
planilhas, instrudes de trabalhos, etc.

Recibos (R:): unidade para salvar todos os recibos e declaracies emiadas.

Clientes (S:\): unidade para salvar as conciliagdes e documentos separadamente de cada cliente.

Contabilidade (T:\).unidade onde os calaboradores salvam seus documentos particulares, e cada um tem acesso
somente a pasta com seu nome.



