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RESUMO

Qualquer organizacdo contabil, que vise o crescimento, tem a intencdo de melhorar sua forma
de operar. Isso pode representar melhoria na sua participagdo no mercado, reducdo de custos,
e ainda, plena satisfacdo dos clientes. Dessa forma, um sistema de gestdo proporciona a
estrutura necessaria para monitorar e melhorar o desempenho. O objetivo deste trabalho,
elaborado através de uma pesquisa aplicada, qualitativamente, com caracteristica exploratoria,
realizada bibliograficamente, é apresentar métodos para a implementacdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade em uma organizacdo contabil, ou seja, empresas do segmento de
contabilidade que prestam servicos a outras organizacgoes de diversos segmentos. O estudo em
questdo objetiva abordar quais as vantagens e o0s obstaculos encontrados pelas Organizacdes
Contabeis na implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001:2008, assim
como um planejamento estratégico a implantacdo eficaz do sistema, baseado na adocéo de
padronizacdo de procedimentos e processos. Padrdo € a uniformizacdo, adocdo de um Unico
modelo. Assim, padronizar uma empresa segundo as normas 1SO 9001:2008, significa adotar
instrugcdes de trabalho que serdo replicados para todos 0s processos, visando garantir a
uniformidade e satisfacao dos clientes, portanto tornando a empresa mais evidente, garantindo
um reconhecimento frente a concorréncia e possibilitando a busca de novos patamares.

Palavras-chave: OrganizacGes Contabeis. Sistema de Gestdo da Qualidade. Vantagens.
Obstaculos.

ABSTRACT

Any countable organization, that aims growth, has the intention of improving your way of
operating. That can represent improvement on your participation in the market, cost
reduction and plain satisfaction from your customers. This way, a management system will
provide you the necessary structure to track and and improve your performance. This work’s
objective, elaborated through an applied research, qualitatively, with exploratory
characteristic, conducted bibliographically, is to analise the implementation of a quality
management system in a countable organization. With countable organization meaning
companies from the accounting segment who work to other organizations from many other
segments. The study in question must approach which are the advantages and obstacles found
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by the countable organizations on the implementation of a quality management system ISO
9001:2008, along with a strategic planning for an efficient system implementation, based on
the adoption of procedures and processes padronization. Pattern is the uniformization,
adoption of a single model. And with that padronize a company following the 1SO 9001:2008
norms, meaning that the company will adopt work instructions, that will be replicated to all
the processes, aiming to assure uniformity and customer satisfaction, therefore making the
company more evident, providing an acknowledgment against the competition and enabling
the search of new level.

Keywords: Countable Organization. Quality Management System. Advantages. Obstacles.

1 INTRODUCAO

Sempre que se fala em percepcdo de qualidade, normalmente se remete a produtos.
Entretanto, é preciso perceber a diferenca que essa condicdo pode fazer no mercado dos
servicos, em especial os de contabilidade. O tema € muito rico e ndo pode ser desprezado
pelos administradores de empresas sob risco das organizacfes ndo serem percebidas de forma
adequada por seus clientes.

De acordo com a Gestdo da Qualidade baseada na ISO 9001:2008, as organizagdes
dependem de seus clientes e, portanto, é recomendavel que atendam as necessidades atuais e
futuras dos mesmos, seus requisitos e procurem exceder suas expectativas.

Diante disso, objetiva-se com esse trabalho apresentar um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) demonstrando no decorrer do mesmo, suas vantagens, obstaculos e
estratégias de implementacdo em uma organizacdo contabil.

A contabilidade, em sua esséncia, serve para sanar as necessidades empresariais
quanto a tomada de decisGes. Uma organizagdo contabil deve estar estruturada e preparada
para proporcionar esse suporte.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade é uma ferramenta que proporciona estrutura
necessaria, gerenciamento dos processos e atividades, com isso melhorando constantemente o
trabalho oferecido.

E a ISO (palavra grega que significa igualdade) é um dos possiveis Sistemas de Gestao
da Qualidade que pode ser implantado, pois é reconhecido mundialmente e tem a pretensdo de
estabelecer critérios para um adequado gerenciamento do negocio tendo como principal
objetivo a satisfacdo do cliente.

Contudo, pressupde-se que as organizag¢fes contabeis ndo possuem a correta percepgao
de como um Sistema de Gestdo da Qualidade pode ser implantado em sua realidade e a

dimensdo que isso pode representar no seu processo e imagem de mercado.
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No que tange as vantagens, o trabalho apresenta-as de tal maneira que se torna
perceptivel esta ferramenta poderosa que proporciona a empresa um grande diferencial
competitivo.

Ja pelo lado dos obstaculos, fica evidenciado que eles existem, mas que com
comprometimento e dedicacdo podem ser administrados para ndo impedir a conclusdo desse
projeto.

A melhor estratégia que pode ser utilizada é o planejamento, que garantira a eficacia
da implantacdo do sistema. Uma das ferramentas recomendadas, possivelmente a mais
conhecida, é 0 PDCA - Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Revisar) e Act (Agir).

O presente trabalho, serd executado quanto a sua natureza, através de pesquisa
aplicada, objetivando gerar conhecimentos praticos dirigidos a solucdo de um objetivo
especifico. Quanto a abordagem do problema, qualitativamente. Do ponto de vista dos
objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratdria. E, do ponto de vista dos procedimentos
técnicos, bibliograficamente.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O Papel da Contabilidade

O objetivo da contabilidade, segundo Franco e Marra (2007), € de proporcionar dados
sobre a situacdo patrimonial e alteragdes em um periodo definido.

Para Raza (2006), “uma empresa sem contabilidade é uma empresa sem historico, sem
identidade e sem as minimas condi¢des de sobreviver ou de planejar seu crescimento, seu
futuro”.

Raza, afirma ainda, que apurar impostos, gerar guias e garantir uma contabilidade em
dia, ndo sédo as unicas atribui¢bes de um profissional da area contabil. Além dessas tarefas, um
contador ou empresa de contabilidade deve colaborar com todas as areas da empresa,
buscando sempre apresentar ao cliente as ferramentas necessarias para a preservagdo do seu
patrimdnio e a gestdo dos negocios.

Desta forma, deve proporcionar informacgdes que oferecam condi¢fes para uma
adequada analise de desempenho e correta avaliacdo dos resultados da empresa. Esses
profissionais ndo podem se limitar apenas a apura¢do dos resultados mensais, mas devem

buscar demonstrar sempre de que maneira 0s mesmos foram alcancgados.
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Entretanto, existe uma dificuldade por parte de muitos profissionais da area em
demonstrar ao empresario, ou seja, usuario da informacdo, a real funcdo e utilidade da
Contabilidade. Por outro lado, o cliente também é responsavel por esta visao distorcida, isso
porque ndo usa adequadamente os recursos que lhe sdo de direito, assim enxerga a
contabilidade como uma obrigacdo que servira apenas para apurar impostos e preencher guias
de recolhimento.

No entanto, a contabilidade, se usada de forma correta e eficiente, € uma ferramenta
unica e indispensavel no processo de tomada de decisdes. Possibilita assim, o crescimento de
Seus usuarios e como consequencia continuidade do negdcio e aumento das chances de
obtencéo de lucro para a organizagao.

Diante de constantes mudancas que ocorrem mundialmente, em virtude da
globalizacdo, resultando numa a maior velocidade na obtencéo das informacoes, torna-se cada
vez mais indispensavel que os profissionais da area contabil percebam sua real funcdo nas
empresas € junto a sociedade.

Tal profissional deve ter entendimento de uma empresa em todos 0s seus aspectos e
suas particularidades envolvendo-se no processo como um todo, desde a compra de um
produto, a producdo de outro e sua comercializacdo. Assim, devera adotar uma postura
proativa em relacdo ao seu cliente, olhando para cada parte do negdcio e preocupando-se com
os detalhes.

Perante tantas necessidades, pode-se dizer que tem-se uma definigdo de um “novo
contador”, que para alcangar este patamar, necessitara de formacéo diferenciada da exigida a
um profissional que atue na contabilidade convencional. Assim serdo necessarios amplos
conhecimentos, desde matematicos e estatisticos, a pesquisa operacional e técnicas de
planejamento.

Portanto, a atividade contabil em tempos modernos ganha em amplitude e cresce
simultaneamente em importancia e responsabilidade.

Cabera ao profissional que estiver em busca de realizagdo profissional e
reconhecimento de seu trabalho, estar ciente que no decorrer de sua atuacdo, tais resultados
estardo proporcionalmente relacionados ao investimento que realizaram no seu amplo
aperfeicoamento.

A responsabilidade de aperfeicoamento constante, cabe exclusivamente aos
profissionais, e permitira que sejam aplicadas adequadamente as técnicas e normas contabeis
de forma produtiva e Util aos empresarios e a sociedade, disseminando assim a verdadeira

funcédo de nossa profisséo.
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2.1.1 Estrutura das Organizac¢des Contabeis

Nos dias atuais, a competitividade empresarial e as constantes mudancas na legislacéo
obrigam os profissionais da Contabilidade buscar constantemente o aprimoramento técnico,
aperfeicoamento e atualizacao.

Com base nas estatisticas de Junho de 2014 do Conselho Reginonal de Contabilidade
do Rio Grande do Sul (CRC/RS), o estado possui registrado atualmente 22.821 contadores e
14.978 técnicos em contabilidade, totalizando 37.799 profissionais aptos para atuarem no
segmento. Diante de tanta diversidade, ndo é possivel definir um método padrdo de
organizagao das empresas de contabilidade.

Assim o CRC/RS, em publicacdo com o objetivo de esclarecer aos profissionais da
contabilidade sobre diversos aspectos que envolvem as Organizacdes Contabeis, sugere as
organizagOes uma estrutura por departamentos, dividindo a empresa por atividades, conforme

tabela abaixo.

Quadro 1 — Estrutura por Departamentos

Departamentos Atividades Executadas

Responsavel por atividades trabalhistas relacionadas a contratagdo, manutencao
Departamento de Pessoal e desligamento de pessoas de uma organizacéo, além de assuntos
previdenciarios

Departamento Fiscal Responsavel por tratar as notas fiscais e calculos de impostos

Responsavel por realizar o processamento de informagfes contabeis e
Departamento Contéabil proporcionar, através de demonstrativos, informac6es que permitam aos s6cios
tomarem decisbes

A atividade esta voltada para constitui¢do e extingdo de empresas, entre outras

Societario NS
regularizacdes;

Recepcéo Canal com o cliente, responsavel pelo atendimento telefonico ou presencial
Fonte: CRC/RS — Adaptada pela Académica

Pode-se ainda, utilizar a Expedicdo que sera responsavel por protocolos de entradas e
saidas de documentos, o Setor de Assessoria que deve proporcionar orientacdo tributéria,
contabil, fiscal, trabalhista, societaria e atendimento ao cliente além de Consultoria que
podera fornecer pareceres, trabalhos ou consultas especiais.

E reconhecida a importancia das empresas de contabilidade e seu papel na sociedade.
Tamanha responsabilidade para com todos os envolvidos comporta em possuir uma estrutura

capaz de proporcionar um servico de qualidade aos seus clientes. Caso isso ndo aconteca,
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existem riscos de colocar a longevidade de seus clientes e, por consequéncia a sua propria em
risco.

E como garantir que esse processo funcione perfeitamente?

2.2 Sistemas de Gestdo da Qualidade

N&o sdo poucas as vezes em que se fala de Qualidade. Podendo estar relacionada a
produtos, servigos, ensino, qualidade de vida, entre outras formas possiveis.

Nas duas Ultimas décadas, o termo Qualidade esta cada vez mais comum (GARVIN,
1992). Observa-se que o que ao longo dos anos nossa cultura foi se modificando e ficamos
ainda mais exigentes, cada vez mais, prestamos atencao a este fator, cuidando assim inclusive
de detalhes, antes nao percebidos.

Considerando esse amadurecimento da sociedade em geral, com vistas & qualidade em
seus diversos ambitos, torna-se clara a necessidade das empresas de qualquer segmento de
encontrar uma maneira para atender seus clientes com maior qualidade.

Entretanto, como definir qualidade, especialmente quando se trata de um setor onde
néo se entrega um produto ao cliente e sim, presta-se um servigo?

Ferreira (1986) define qualidade como uma propriedade, atributo ou particularidade
que possibilita que as pessoas facam a distincdo definindo sua natureza. J& numa escala de
valores aponta que € possivel avaliar aprovando, aceitando ou recusando algo.

Campos (1999) por sua vez, afirma que qualidade define-se como um produto ou
servico confiavel, que atende perfeitamente ao que foi projetado, assim como aponta que o
mesmo deve ser acessivel, e ainda que o cliente deve sentir seguranca quanto a sua utilizacéo,
respeitados o tempo, a quantidade e local acordados, atendendo assim suas necessidades.

Para a ABNT NBR ISO 9000 (2005) a qualidade é o grau, no qual uma soma de
caracteristicas especificas as diferencia e satisfaz assim a necessidade do cliente.

As empresas do ramo de contabilidade, segundo (ROSA, 2009), vivenciam um
momento muito importante em face as grandes mudancas no mundo econémico que as
envolvem e afetam suas atuagOes, se por um lado recebem ameagas, por outro podem se
apropriar de oportunidades excelentes fazendo a diferenca no segmento em que estdo
inseridas.

Assim, independente do seu porte, as empresas utilizam-se de sistemas de gestéo,
podendo ser financeiro, estratégico, de recursos humanos e também de qualidade. Esses

sistemas podem ser formais ou informais e possibilitam a empresa obter melhores resultados.
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Diante da concorréncia existente neste mercado, atualmente algumas empresas vém
implementando Sistemas de Gestdo da Qualidade, buscando a competitividade, garantindo a
qualidade aos seus clientes e consequentemente o reconhecimento, pois o atendimento
prestado aos clientes define a conquista do sucesso ou o fracasso de um negocio.

Um sistema de Gestéo da Qualidade para Mello et al, (2002) “refere-se a tudo o que a
organizacéo faz para gerenciar seus processos ou atividades”.

Para o autor, na maioria das pequenas empresas, ndo existe um método documentado,
Ou seja, um sistema, mas 0 que existe € uma maneira de fazer, que se encontra apenas na
cabeca dos gestores. Porém, o tamanho da organizacdo juntamente a quantidade de pessoas
envolvidas no processo, pode determinar a possibilidade de implantagdo de procedimentos,
instrucdes, formularios ou registros documentados.

A proposta de documentar o método de realizacdo de um trabalho possibilita a
empresa que as pessoas ndo facam suas tarefas como desejam ou imaginam. Além disso,
garante que tarefas ndo serdo realizadas de formas diferentes. Isso possibilita, através de
treinamento, que todas as pessoas estejam aptas de executar uma tarefa de forma igual,
padronizada. Com isso, a empresa dirige sua operacdo adequadamente, ciente de que tempo,
dinheiro entre outros recursos serdo empregados de forma eficiente.

Como efeito da eficiéncia e eficacia, a organizacdo sera gerida de forma sistémica o
que determina que ndo sejam esquecidos pontos importantes e que coletivamente a equipe
esteja esclarecida de quem é o responsavel por cada etapa, além de quando, como, porque e
onde.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade refere-se a:

Um conjunto de recursos, regras minimas, implementado de forma adequada com o
objetivo de orientar cada parte da empresa para que execute de maneira correta e no
tempo devido a sua tarefa, em harmonia com as outras, estando todas direcionadas
para 0 objetivo comum da empresa: ser competitiva. (MARANHAO, 1994).

Dentre os possiveis Sistemas de Gestdo da Qualidade, um dos mais conhecidos é o
processo de certificacdo ISO 9001:2008. Visto com bons olhos por muitas organizagoes,
possui como principal objetivo melhorar a qualidade na empresa. Isso se dara através da
definicdo da qualidade pretendida e padronizacdo dos produtos ou servi¢os e da mobilizacdo

do pessoal em um projeto nesse sentido.
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2.2.11SO 9001:2008

A palavra 1SO se origina do grego, e tem o significado de igualdade. 1SO é também a
sigla utilizada para International Organization for Standardization (Organizacdo Internacional
de Normatizacgdo), uma organizacdo ndo governamental fundada em Genebra em 1948. A ISO
€ 0 Orgdo responsavel pela auditoria e publicacdo da ISO 9001:2008.

A ABNT NBR ISO 9001:2008 é uma versdo brasileira da norma ISO 9001:2008,
elaborada pelo Comité Técnico Quality Management and Quality Assurance (Comité Técnico
de Gestdo e Garantia da Qualidade) (ISO/TC 176). O documento é fruto de uma revisdo
publicada pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), em dezembro de 2008.

A Norma ISO 9001:2008 é um conjunto de normas e diretrizes internacionais para
sistemas de Gestdo da Qualidade. Foi lancada no ano de 1987, sofrendo alteracfes nos anos
de 1994, 2000 e 2008, quando foi publicada sua Gltima edi¢do. Na ocasido foram alteradas a
redacéo e detalhamento de alguns requisitos, buscando facilitar sua interpretacdo, no entanto,
ndo foram alterados os conjuntos de requisitos de gestdo da qualidade. (CARPINETT]I, 2010).

Utilizada para fins contratuais por empresas que desejam reconhecer e certificar seus
sistemas de gestdo da qualidade, a norma ISO 9001:2008 possui termos que possibilitam que
independente do segmento de atuacdo, as pessoas que a utilizam, tenha a facilidade de
compreensdo e entendimento.

Em sua natureza, a Norma ISO 9001:2008, tem a pretensdo de estabelecer critérios
para um adequado gerenciamento do negocio tendo como principal objetivo a satisfacdo do
cliente, isso se da através de uma série de préticas.

Primeiro é preciso a organizacdo estar totalmente comprometida com a qualidade,
assim envolvendo todos o0s niveis hierdrquicos, €& necessario possuir um correto
gerenciamento dos recursos, sejam estes humanos ou de materiais, que se fazem necessarios
para o0 negdcio. Além disso, € importante o desenvolvimento de procedimentos, instrucoes e
registros que disciplinardo as atividades que determinam a qualidade e por fim, é necessario o
monitoramento dos processos que se dard através de indicadores e das acdes tomadas quando
0s objetivos ndo forem alcangados.

Além da busca pela satisfacdo dos clientes, visando atender suas exigéncias, a
certificacdo da ISO 9001:2008 em uma empresa, pode ser um grande diferencial de marketing
e uma excelente ferramenta gerencial.

Segundo a ABS Quality Evaluations a ISO 9001:2008 continua a ser o maior

programa de auditoria de certificacdo de sistema de gestdo do mundo. Afirmam ainda que



228

grande parte do recente crescimento de certificacdo na norma ISO 9001:2008 estd nas
empresas de servigos o que gerou adaptaces na aplicacdo da norma que foi originalmente
pensada para manufatureiras. Este aumento das empresas de servicos e de outras fabricantes
de produto final significa que em muitos casos, o cliente é o consumidor final.

Devido ao grande sucesso da Norma e as respostas positivas para alguns segmentos da
indUstria, estdo sendo desenvolvidos padrBes de qualidade especificos.

E tdo importante o papel que a Norma assumiu, aliado a crescente pressdo do mercado
por produtos e servicos de qualidade, que em alguns mercados é determinante té-la. Esse fator
estd levando um elevado numero de empresas, que inicialmente evitaram sua implantacéo, a
adequar-se a tais exigéncias.

Foram desenvolvidos oito principios de gestdo da qualidade que segundo a ISO,
podem ser utilizados pela Alta Direcdo para melhorar o desempenho da organizacdo e servem
de fundamento para o Sistema de Gestdo da Qualidade 1ISO 9001:2008:

Quadro 2 — Principios de Gestdo da Qualidade

Principio Definicao

Identificar e atender as necessidades e expectativas dos clientes, presentes ou futuro,

Foco no Cliente : L .
considerando que as organiza¢fes dependem desses para sobreviver.

Com o intuito de que se obtenham os resultados esperados, € adequado que os lideres
Lideranca preparem o ambiente interno alinhando o que for necessario. Eles que determinam o rumo da
organizacéo.

Envolvimento | As pessoas sd0 a esséncia da organizacdo, € interesse da empresa envolvé-las no processo, a
das pessoas fim de que contribuam com suas habilidades trazendo vantagens.

Abordagem de | Quando as atividades sdo geridas por um processo, assim como 0s recursos envolvidos, esses

processo tendem a obter um resultado almejado.

Abordagem e _— o . . e ~ A
S Para organizacgdo atingir seus objetivos, é primordial a identificacdo, compreenséo e geréncia

sistémica para a - . .

gestio de processos inter-relacionados, buscando assim obter melhores resultados para todos.

. E importantissimo para uma organizagdo melhorar sempre e continuamente buscando a
Melhoria A . e X
Continua eficiéncia e eficacia de seus processos, trata-se de uma exigéncia da 1SO 9001:2008 que

afirma que esta deve ser um objetivo permanente.
Abordagem
factual para E preciso medir e coletar e analisar dados da organizagcdo, pois a analise de dados e
tomada de informac@es proporcionam as organiza¢Ges tomada de decisdes eficazes.
deciséo
Beneficios
mU{tuos nas Visando agregar valor a empresa, € importante uma relacdo de beneficios mituos e parceria

relagcBes com com fornecedores, podendo assim, criar vantagem competitiva para organizacgao.
fornecedores

Fonte: Norma 1SO 9001:2008 — Adaptada pela Académica
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E possivel afirmar que uma utilizacio adequada de todos os principios, proporcionara
a organizacdo a obtencdo de bons resultados, entre os quais a criacdo de valor, melhor

estabilidade e possiveis ganhos monetarios.

2.2.2 Sistemas de Gestdo da Qualidade em OrganizagOes

A qualidade € um assunto de grande importancia na sociedade, porém na maioria das
ocasifes que se trata deste assunto, o pensamento é imediatamente remetido a produtos.
Contudo, ndo é apenas para produtos que este conceito se aplica, € preciso perceber a
diferenca que a qualidade pode fazer no mercado de servicos, em especial aos servigos de
contabilidade. O tema qualidade é muito rico e ndo pode ser desprezado pelos administradores
de empresas sob o risco das organizacGes ndo serem percebidas de forma adequada por seus
clientes.

Para entendermos de qualidade na prestacdo de servicos, € importante conhecer a
definicdo de servico. Segundo o Artigo 3° do Codigo de Defesa do Consumidor, “é qualquer
atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza
bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de carater
trabalhista.”

Kaplan (1996) afirma que é importante entender a definicdo de qualidade quando tratamos de

servicos, porém tal conceito é de dificil definicdo, porque envolve uma série de aspectos que
ndo podem ser mensurados. Entre eles, pode-se citar o comportamento, entendido como
opinido pessoal que o cliente possui, 0 tempo que sera medido pela pontualidade de entrega, 0
aspecto, ou seja, a aparéncia e apresentacdo do servico, 0 desempenho que consiste na
utilidade da informacdo quando estiver na mdo do cliente, e por fim, a precisdo que tem
relagdo com a necessidade de exatidao.

Ressalte-se que segundo Parasuraman et al. (2004), servicos prestados ndo sao objetos
e por isso € pouco provavel que as prestadoras consigam estabelecer especificacGes de
fabricacdo precisas quanto a qualidade. Assim, em sua maioria, ndo é possivel testar, medir,
contar ou inventariar, ndo podendo ser verificada a garantia de sua qualidade. A dificuldade
das prestadoras se da por conta da intangibilidade o que dificulta o entendimento de como o0s
consumidores percebem e ainda avaliam a qualidade de um servigo.

Ainda segundo Kaplan (1996) “a premissa fundamental é a necessidade de manter a mesma

filosofia e trabalhar em prol da melhoria continua, dia apds dia, permanentemente”.
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Hernandes (2009) afirma que “nunca antes a qualidade dos servigos contébeis se tornou tdo
importante como hoje”. J& Kalkmann (2002) afirma que existe uma simultaneidade na
satisfacdo do cliente e da empresa, representada pelos dirigentes e coloboradores e a quem
deve conceder atencdo, tendo em vista a produtividade que se espera e como consequéncia o
lucro.

Entretanto, na atualidade, as organizagdes contabeis encontram dificuldades. As atuais
regras tributarias estdo cada vez mais complexas e as informacdes prestadas ao fisco
aumentam a cada dia.

Além disso, os clientes estdo cada vez mais buscando servigos que avaliam ter
qualidade. Porém, muitas vezes, o proprio cliente ndo possui a correta percepcdo e nem o
dimensionamento da qualidade desejada.

Estes fatores dificultam o sucesso de uma organizacdo contabil, e além destes, como €
possivel manter a qualidade em nivel elevado, se as organizacGes contabeis dependem do
envolvimento e cooperagédo do cliente na maioria dos servicos prestados?

Ainda segundo Hernandes, este assunto do envolvimento dos clientes na execuc¢do das rotinas
ndo € novo e os contadores precisam lidar com isso, porém o cenario muda constantemente e
cada vez a situacdo € mais dificil. E importante ressaltar que muitos clientes n&o
compreendem a importancia de seu papel neste processo e que, além disso, sua participacao
vem aumentando cada vez mais, tornando-se ainda mais importante.

Exemplificando a situacdo, pode-se analisar o caso de um processo de constituicdo de uma
empresa, o cliente que contrata este servico espera que 0 processo seja realizado no menor
tempo possivel, haja vista, que depende disso para iniciar sua operagdo. Entretanto, tal cliente
néo percebe que exerce influéncia indireta sobre a agilidade do mesmo, pois dele depende que
sejam providenciados documentos e assinaturas, entre outros fatores. Da mesma maneira,
quando se trata de servicos prestados de forma recorrente por setores como contabil e fiscal, o
processo pode sofrer prejuizos, se o cliente ndo for colaborativo providenciando os
documentos necessarios, assim como as informagdes pertinentes.

Ciente da situacgdo, é papel do profissional da area contébil tomar providéncias, informando
aos clientes sobre a importancia que possuem no processo e 0s “educando” quando
necessario. Educar clientes significa ensina-los quanto aos procedimentos obrigatorios para
correta execucgdo dos servigos, além de instrui-los quanto a condigdes e prazos.

Para as empresas contabeis que buscam exceder as expectativas dos clientes, cabe ressaltar
gue ndo é uma tarefa facil, portanto, torna-lo cooperativo e consciente de seu papel na

realizacdo do servigo, é primordial.
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2.3 Implantando um Sistema de Gestdo da Qualidade

Com o cliente satisfeito, através dos processos garantidos, a empresa estabelece um
diferencial no mercado, aumentando a competitividade e gerando reacdes em cadeia. A
certificacdo da 1ISO 9001:2008 proporciona a empresa uma credibilidade, tendo em vista que é
0 sistema de gestdo da qualidade mais conhecido no Brasil. Esse tem como objetivo principal
atender as necessidades de seus clientes, para tanto, se utiliza da gestdo e da padronizagdo dos
processos internos a fim de garantir que a qualidade pretendida seja alcancgada.

A Norma em geral pode ser aplicada em todas as organizacdes, exceto nos segmentos
que possuem normas especificas. Assim, pode ser implantada no segmento de servicos,
inclusive no ramo de contabilidade. Entretanto, o processo deve ser realizado aos poucos, pois
envolve a participacdo de todos os setores de uma organizacdo, além disso, devem ser

avaliadas previamente as vantagens e possiveis obstaculos num processo de certificagdo.

2.3.1 Vantagens Obtidas com a implantacdo de um SGQ em uma Organizacdo Contabil

Dentre os possiveis Sistemas de Gestdo da Qualidade, a certificagdo 1ISO 9001:2008 é
0 mais conhecido. Visto por muitas empresas, como um objetivo interno de melhoria da
qualidade dos produtos, possibilita a mobilizacdo do pessoal em um projeto nessa area e ainda
aumenta o controle na organizacao.

Manter padrbes determinados por uma norma conhecida mundialmente, além de
diminuir as falhas, demonstra ainda, que a organizagdo respeita e se preocupa com Seus
clientes, aumentando assim seus ganhos.

Segundo Paladini (2009), existem recursos que facilitam a realizacdo dos processos de
gestdo da qualidade e s6 pequenas organiza¢des possuem tais recursos. Dentre eles, apresenta
como exemplo, a facilidade da visdo de conjunto, além da agilidade administrativa, aponta
também que a médo-de-obra nessas organizagdes mostra-se mais comprometida, além de que
as decisdes em sua maioria sdo abrangentes e hd uma integracdo entre recursos. Desta forma,
muitas estratégias utilizadas em organizacdes de maior porte, envolvem células de producéo,
assim trabalham em pequenos grupos, ou seja, utilizam-se destes recursos visando copiar as
empresas pequenas.

Ja Gongalves (2012) afirma que a motivagdo interna é um aspecto que favorece o
desenvolvimento de programas de melhoria continua e possibilitam a certificacdo. Portanto,

ndo se trata apenas de uma exigéncia da maioria dos clientes, que ocorre de forma bastante
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dura nos mercados em crescimento, mas se da pelo desejo das proprias organizagcfes, em
satisfazerem, cada vez mais, seus clientes, organizando seus processos por meio dos
principios da qualidade, assim favorecendo a pratica da melhoria continua em suas politicas
da qualidade.

Desta forma, apesar de o processo de implantacdo demonstrar certa complexidade,
aliado a necessidade de envolvimento das pessoas, se bem planejado trard consigo muitas
vantagens para as organizagdes que a adotam.

Segundo a ISO (International Organization for Standardization), além de trazer
beneficios tecnoldgicos, econdmicos e sociais, Normas Internacionais ajudam a adequar as
especificacbes técnicas dos produtos e servicos, quebrando assim as barreiras de
comércio. Servem como ferramentas estratégicas e diretrizes que ajudam as organizacdes na
resolucdo de alguns dos desafios do negdcio, garantindo assim que as operagdes sejam téo
eficientes quanto possivel, aumentando a produtividade e ajudando as empresas a atingirem
novos mercados.

A 1ISO indica que os beneficios trazidos em virtude da adequacdo as Normas

Internacionais incluem:
a) Reducdo de custos: A implantacdo tende a auxiliar na otimizacgéo das operacoes;

b) Satisfacdo do cliente melhorada: Ajudam na melhoria da qualidade, aumentando a
satisfacdo do cliente, gerando novos negocios;

c) Acesso a novos mercados: Possibilitam a reducdo de barreiras comerciais, abrindo

assim mercados globais;
d) Aumento de mercado: Ajudam a aumentar a produtividade e vantagem competitiva;

e) Beneficios ambientais: Auxiliam na reducdo dos impactos negativos sobre o meio

ambiente.

A IS0, na ansia garantir que os beneficios das Normas Internacionais sdo tdo amplos
quanto possivel, corrobora com a participacdo dos consumidores no trabalho de
desenvolvimento padrdo, com sua Comisséo da Politica do Consumidor (COPOLCO).

Com a implantagdo de um Sistema de Garantia da Qualidade, apoiado no uso da
ferramenta PDCA, o processo como um todo é melhorado, pois o ciclo garante a empresa que
os planos sejam cumpridos, que sejam adotadas acdes de melhorias continua, possibilitando
aos envolvidos que tenham tempo para pensar antes de agir, trabalhando nas causas e ndo nas

conseqiiéncias dos problemas. Para ilustrar os grandes ganhos da implementacéo de Sistemas
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de Gestéo, apresento as imagens que demonstram seu funcionamento efetivo, comparando as

formas de gestdo:

Figura 1 — Circulo Vicioso
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Na primeira figura, estd demonstrada uma empresa que pratica uma cultura de
imediatismo. Para Costa (2007) “dentro de uma organizacdo, a visdo imediatista esta
relacionada a solu¢Ges com pouco ou nenhum estudo aprofundado sobre o problema e as suas

causas”.

Figura 2 — Circulo Virtuoso
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Fonte: PGQP (Pierry) — Adaptada pela Académica.

Na figura seguinte, estd demonstrada uma empresa que pratica os principios da ISO e
gue com eficiéncia tem possibilidades de grandes ganhos, visto que age com planejamento
estratégico.

Muitos sdo os ganhos quando tratamos de empresas que adotam um Sistema de Gestéo
da Qualidade, podendo ser sintetizados em um principio basico: a garantia da satisfacdo e do

atendimento as necessidades determinadas pelo cliente. Tal satisfacéo € resultado da obtencao
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de servigos e produtos que seguem procedimentos rigorosos, tomando-se como referéncia
basica a maximizacao do atendimento.

Por fim, com a implantacdo de um sistema que diferencie a sua empresa das demais, a
tendéncia é assegurar um maior patamar de competitividade no mercado, provocando reacdes
em cadeia.

Trazendo o assunto para dentro das empresas de contabilidade, uma certificacdo pode
representar algo muito relevante, especialmente quando tratamos do Estado do Rio Grande do
Sul, onde segundo pesquisa realizada no site da ABNT, identificou-se que apenas uma
empresa possui esta certificacao.

Assim, a certificagdo para uma organizacdo contabil, além de muitos ganhos
mensuraveis ja conhecidos, proporciona a empresa uma vantagem competitiva interessante
referente ao marketing empresarial, levando-se em conta que a certificacdo € vista pela
maioria das pessoas como algo extraordinario e muito dificil de ser conquistado, desta forma,
as empresas que obtiverem, serdo consideradas como acima dos padrdes conhecidos.

2.3.2 Obstaculos com a implantacdo de um SGQ em uma Organizacdo Contabil

Embora as vantagens em obter uma certificacdo ISO 9001:2008 sejam muitas,
certamente as dificuldades também existem neste processo, pois para alcancar este objetivo é
preciso muito trabalho, extrema dedicacdo e certamente sera necessario superar muitos
obstaculos.

O primeiro, talvez o de maior relevancia, esta relacionado a alta administracdo da
empresa € 0 Seu Compromisso com o projeto. Para um processo de implantagdo da ISO
9001:2008 ¢ necessario extremo envolvimento da direcdo em todas as fases do projeto, dando
suporte ao grupo de trabalho, mostrando-se comprometida e dedicando tempo necessario as
atividades planejadas.

Outra dificil tarefa que competira a direcdo da organizagédo, e com a qual € necessario
ter muito cuidado e cautela, € a escolha do responsavel pelo projeto, denominado de RD
(Representante da Direcdo). Esta defini¢cdo € uma exigéncia da Norma e serve para que esta
pessoa dirija a empresa rumo a certificagdo mantendo a dire¢do informada e assegurando a
conscientizacdo sobre os requisitos. Geralmente a pessoa escolhida é um colaborador com
maior experiéncia, com conhecimento de sistemas de gestdo, com perfil adequado e tempo

disponivel para o desenvolvimento das atividades e envolvimento necessario no projeto.



235

A falta de conhecimento na &rea é outro ponto a ser analisado, assim para auxiliar
Direcdo e RD nesta tarefa de implementacdo, € comum que as empresas contratem uma
empresa de Consultoria, a qual podera Ihe dar o devido suporte e orientacdo, entretanto ndo se
trata de uma regra, as empresas podem optar por fazer isso sozinha. Mas, caso escolha ter
acompanhamento de um profissional da &rea é essencial que este tenha conhecimento da
norma, em processos e certificagdo. Além disso, é fundamental que conheca o mercado no
qual a empresa esta inserida, deve também respeitar a identidade e a filosofia da organizacéo,
com o objetivo de dirimir todas as dividas que surgirdo.

Segundo Albuquerque (2012), ja no comego do processo efetivo da implementagdo da
norma, as empresas se deparam com um desafio, a qual estd relacionada ao volume e
necessidade de criacdo de documentos. Tudo precisa ser documentado, é preciso definir uma
politica de qualidade, determinar qual a missdo da empresa, elaborar um manual de gestdo da
qualidade, escrever os procedimentos de trabalho, assim como as instrucées de sua realizagéo.
Essa necessidade é um tanto assustadora, assim tende a deixar os colaboradores da empresa e
seus respectivos responsaveis em situacdo de desconforto e preocupagdo, porém, a pratica
garantird o aprendizado de forma que estes desafios podem ser superados facilmente, com o
tempo e a repeticdo, o problema parece minimizar-se. Além disso, poderdo ser utilizados
modelos existentes, assim apo6s a producdo do primeiro documento, os demais ja parecerdo
mais faceis, motivando assim os responsaveis pela documentacdo, permitindo que o processo
evolua o que certamente despertara o interesse de outros colaboradores.

Todavia, € importante salientar que a norma define apenas o que realizar, para
obtencgéo da certificacdo, mas ndo define como se deve proceder para alcancar tais requisitos,
desta forma, caberd a organizacdo definir e desenvolver a estrutura necessaria ajustando a
pratica sistematica e correta das exigéncias da norma. Portando ficara sob responsabilidade de
cada empresa traduzir tais requisitos em mecanismos e metodologias que 0s torne coerentes
em seus contextos organizacionais.

Outro fato, ndo menos importante, no qual muitas organizacbes esbarram esta
relacionado ao envolvimento das pessoas. I1sso ocorre, pois a maioria delas tem aversdo a
mudancas. Certamente a divulgacdo da noticia de uma certificacdo j& deixard muitos
colaboradores incomodados, imaginando que poderdo haver grandes mudangas, como
demissfes. Neste momento € importantissimo que a direcdo da empresa comunique-se de
forma eficaz e inteligente com seus colaboradores, explicando os beneficios que podem ser
obtidos, lhes apresentando quais as dificuldades poderdo encontrar e claro, se

disponibilizando a auxiliar quando necessario.
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A expectativa criada quanto a realizagdo de auditorias € outra dificuldade encontrada
por muitas organizacGes. As pessoas que participam do processo, tendem a ficar ansiosas,
devido as dificuldades naturais e o ndo conhecimento de como funcionam as auditorias
externas. A fama de que os auditores sdo extremamente exigentes, além da realidade da
organizacdo, aterroriza os participantes. Entretanto, esta ansiedade sO tende a atrapalhar,
assim uma alternativa para minimiza-la pode ser a realizacdo de uma pré-auditoria externa,
que serve como experiéncia para as partes envolvidas e ainda possibilita a organizacao
corrigir eventuais erros encontrados.

A longo prazo, a certificacdo pode parecer uma dificuldade pequena, tendo em vista
que manter a melhoria continua diariamente ndo é um processo simples, assim € preciso
adequar a cultura da empresa esta busca constante pela garantia da qualidade, a exceléncia
necessaria na prestacao de servicos ou fabricacdo de produtos. Nesta fase a organizacdo néao
podera mais tolerar servicos feitos sem padrdes e, portanto mudancas sdo necessarias.

Surge assim, a necessidade de um treinamento continuo, deixando-o0s sempre a par de
como a empresa espera que realizem seus trabalhos, buscando sempre a conscientizagéo,
participacdo e a aceitacdo, que sdo elementos essenciais que trardo certamente grandes
beneficios.

Para as organizacBes, em sua maioria, um dos obstaculos mais preocupante, esta
relacionado aos altos custos para obtencdo de uma certificagdo. 1sso ocorre por que 0 processo
como um todo envolve bastante tempo, no decorrer sdo necessarios treinamentos, além da
possibilidade de contratacdo de consultores especializados, e também o valor pago pela
obtencdo do registro junto as empresas certificadoras. O ideal é um bom planejamento,
determinando o tempo necessario e investimentos que serdo realizados, garantindo assim que
este processo ndo prejudique a satde financeira da organizacao.

N&o se pode esquecer que 0 maior objetivo é a garantia da satisfacdo dos clientes.
Porém muitas vezes o proprio cliente ndo sabe o que lhe mantém satisfeito, especialmente
tratando-se de servicos, onde a exigéncia dos consumidores € bastante individualizada.

Entretanto, todos estes pontos sdo reversiveis e é possivel administra-los de forma que

ndo impedem que uma empresa busque adequar-se para alcancar esta certificagao.

2.3.3 Implementacéo Préatica de um SGQ

Quando uma empresa decide implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado

na Norma 1SO 9001:2008 deve-se comecar aos poucos, preferencialmente utilizando de
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ferramentas da qualidade. Uma das ferramentas mais conhecidas é o PDCA, descrita como
Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Revisar) e Act (Agir), pode-se alcancar o sucesso da
certificacdo sem grandes percalgcos com a sua utilizacéo.

Mello et al. (2002), relata que a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade
pelas normas ISO 9001:2008 obedece ao principio da abordagem de processo. Assim, para
uma eficaz implantacdo é preciso seguir algumas etapas primordiais.

A primeira delas é definir qual o melhor momento de implantar. Definido isso a
direcdo devera informar o inicio desse processo, tdo logo devera também definir quem sera o
Representante da Direcdo (RD), além, é claro, de garantir o apoio irrestrito ao projeto.

E fundamental que a Direcdo tenha a percepcao clara de que o investimento realizado
tera retorno a médio prazo.

Em continuidade devem ainda definir a forma de implantacdo, escolhendo na empresa
um grupo que daré inicio ao processo. A primeira tarefa serd a realizagdo de cursos e
treinamentos preparatdrios que visam proporcionar o conhecimento necessario.

Nesta etapa, a direcdo ainda devera optar entre trabalhar somente com seu grupo
interno ou contratar uma consultoria externa para ajudar no processo, ajustando as atividades
para que sejam incorporadas ao dia a dia da organizacdo. Esta decisdo podera determinar um
tempo menor ou maior para implantagdo do Sistema de Gestédo da Qualidade.

ApoOs serd necessario que a direcdo determine 0 escopo € 0S Processos que Serao
abordados no projeto, determinando quais 0s produtos ou servi¢os que pertencerdo ao seu
Sistema de Gestdo da Qualidade e que fardo parte da certificacao.

Continuamente € primordial a definicdo da politica e objetivos da qualidade,
traduzidos as linhas gerais da conduta, que podem ser em forma de visdo, missdo ou politica.

A visdo define o norte da organizacdo, aonde a empresa quer chegar, seu sonho. E
proposta com definicdo de tempo, geralmente em anos. Deve ser realizada pela alta geréncia
apos uma cuidadosa analise do ambiente externo, compreendendo 0s principios, crencas e
cultura organizacional. Apos definida é divulgada para toda a organizacdo, buscando a
compreensdo e o apoio de todos os colaboradores (MELLO et al., 2002).

Ainda segundo Mello et al. (2002) a missdo, esta relacionada ao compromisso que a
organizacdo tem com as partes interessadas, dentre as quais pode-se compreender 0s
colaboradores, clientes, comunidades, acionistas, entre outras. Assim a missdo pode ser
definida como a razdo da existéncia da empresa.

J& a politica da qualidade, para os mesmos autores, compreende todas as intencoes e

diretrizes globais da organizacdo, relativas a qualidade. Em seu processo devem ser levadas
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em consideracdo a visdo e a missdo da empresa, bem como deve ser elaborado um estudo
detalhado de sua estratégia em relagdo aos seus concorrentes no mercado, servindo de diretriz
para as acOes gerenciais futuras.

Segundo a norma ISO 9001:2008 os objetivos da qualidade precisam ser coerentes
com a politica da qualidade, além do comprometimento para a melhoria continua. Seus
resultados devem ser mensuraveis.

Tao logo a empresa tenha definicdo de sua politica e objetivos da qualidade, assim
COMO Seu escopo e processos, devera estudar quais os procedimentos que serdo adequados ao
seu Sistema de Gestdo da Qualidade. Além daqueles que sdo obrigatdrios conforme a prépria
norma determina, deve desenvolver os procedimentos dos demais setores da empresa,
formalizar os processos, padronizando-os com instrucfes de trabalho conforme a qualidade
definida, desenvolver os indicadores e formas de controles.

Nesta etapa de padronizacdo dos processos, conforme Mello et al. (2002), serdo dois
0s objetivos basicos. O primeiro deles é obter resultados em processos previsiveis, garantindo
assim a qualidade aos clientes. O segundo € proporcionar e manter o dominio tecnoldgico nas
empresas.

Para Ferreira (1986) padrdo é a uniformizacdo dos tipos de fabricacdo em série, pela
adoc¢do de um Unico modelo.

Quando se trata de padronizacdo, € comum escutar que ela traz consigo a
burocratizacdo, entretanto isso ndo é verdade, na pratica o que ocorre € a garantia de que as
informacdes adequadas ndo fiquem apenas na cabeca das pessoas, mas sim, sejam levadas ao
conhecimento de todos. A padronizagdo vira para se completar com o mapeamento dos
processos criticos, fornecendo as informacdes e os detalhes de cada atividade, definindo onde,
como, quando e por que.

A padronizagédo néo se limita a um documento, devendo ser utilizado no dia-a-dia. Os
operadores e usuarios deste padrdo deverdo ser treinados para a correta utilizacdo. (MELLO et
al., 2002)

Para que tudo funcione corretamente, a organizacdo precisara preparar as pessoas
envolvidas neste projeto, assim € preciso treina-las quanto aos procedimentos, instrucdes de
trabalho, documentos e registros. Desta forma, a empresa estara desenvolvendo seu grupo de
auditores internos. Tem-se assim o inicio pratico do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Nesta fase, é chegado o momento do RD (Representante da Direcéo) escolher quando
deve ser realizada a Auditoria Interna. Nela serdo evidenciados os pontos fortes e também

aqueles que merecem atencdo redobrada. Esta auditoria possibilitard a direcdo e equipe
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evidenciar como estd funcionando o Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa. Se a
avaliacdo for satisfatdria, a direcdo e seu RD podem decidir pela Auditoria de Certificacao.

Vérias empresas sdo preparadas, segundo a ISO, para realizar a Auditoria de
Certificacdo em qualquer lugar do mundo. Essas organizacOes estdo capacitadas para
reconhecer que o Sistema de Gestdo da Qualidade estd em conformidade com a norma, assim
poderdo emitir o Certificado de Conformidade ISO 9001:2008, no caso de empresa obter
éxito na auditoria.

A validade de um Certificado emitido é de trés anos, entretanto no decorrer desse
periodo é necessario a realizacdo de auditorias periddicas, conhecidas como Auditorias de
Manutencdo, que tem como objetivo monitorar a implementacdo continua do Sistema de
Gestdo da Qualidade e sdo realizadas pelo menos uma vez por ano e ndo sdo tao abrangentes
quanto a inicial.

Passados o0s trés anos, a empresa estara obrigada a realizar uma auditoria de
recertificacdo, atendendo a todo o escopo, conforme a primeira auditoria realizada. O tempo
de duracdo da auditoria depende do porte da empresa, do numero de auditores envolvidos e o
tamanho do escopo de certificacao.

O momento mais esperado, pode-se dizer que o apice de todo 0 processo, para o qual
todo o trabalho é realizado, é a Auditoria de Certificagdo. Assim, € interessante que a diretoria
de a devida importancia a este momento, reunindo seus colaboradores e esclarecendo qual a
importancia, tranquilizando a todos na empresa. Como o0s auditores devem ter acesso a toda a
organizacdo, podendo conversar com os colaboradores que desejarem, é normal existir uma
apreenséo.

Realizada a auditoria, os auditores convocam o0s representantes da empresa, onde
explicam como a organizacdo estd em relacdo ao Sistema de Gestdo da Qualidade. Este
momento é conhecido como Reunido de Encerramento da Auditoria. Ocasido em que 0S
pontos de melhorias e as ndo conformidades sdo apresentados, caso existam e onde é entregue
o Relatério Final de Auditoria. E 0 momento em que a empresa fica sabendo se sera ou no
certificada.

Para as empresas certificadas, existem trés formas de certificagdo. A primeira
possibilidade ¢ Com Auditoria Complementar, ocorre caso seja percebida alguma N&o
Conformidade Maior em algum processo, a certificacdo pode ser vinculada a uma Auditoria

Complementar no processo que recebeu a nao conformidade.
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Outra forma é Com Ressalvas, neste caso pode ser encontrada uma N&o Conformidade
Menor, que devera ser solucionada até a nova Auditoria de Manuten¢do, quando o relatério
sera verificado pelos auditores.

Por fim, a ultima forma de certificacdo e a que todos esperam € a Sem Ressalvas,
quando tudo ocorre dentro do previsto, de forma que ndo serdo necessarias informacfes
adicionais. Neste caso a empresa esta apta a receber o Certificado de Gestdo da Qualidade.

Na pior das hipdteses, se a empresa ndo for aprovada em nenhuma das possibilidades,
podera utilizar-se do Relatorio Final de Auditoria, realizando as devidas correcGes
mencionadas pelos auditores e solicitar uma nova auditoria em até noventa dias.

A JUltima tarefa a ser realizada, certamente a mais ardua, é manter o sistema
funcionando corretamente e em constante melhoria, com a realizacdo das Analises Criticas da
Direcdo, os Planos de Melhorias Continuas, Nao Conformidades e preparando-se para realizar

uma nova auditoria interna, antes da Auditoria de Manutengao.

2.4 Estratégias de Gestdo Atraves de um Sistema de Gestédo da Qualidade

Para Rosa (2009), quando se fala em administragdo, necessariamente somos remetidos
a diversas questdes de um mesmo trabalho. Por um lado a tarefa de lidar com pessoas e sua
implicacdo em atividades basicas de planejamento, organizacdo, direcdo e controle. Por outro
lado, as particularidades de cada negdcio, essas relacionadas com a propria tarefa que se
executa. Assim acontece a gestdo da operacao em si.

Segundo Taylor (1976), considerado um dos maiores nomes da administragao, “gestao
é a arte de saber o que vocé quer fazer da maneira melhor e mais barata”.

A FNQ (Fundacdo Nacional da Qualidade) define que a gestdo do negocio deve ser
algo simples, independente da &rea de atuacdo e tamanho da organizagdo. No entanto, é
importante saber 0 que se espera de seu negocio, assim como quais as bases de conhecimento
necessario e quais estratégias podem ser adotadas.

E preciso ter uma sintonia constante contemplando toda a organizacdo, ou seja, é
preciso desenvolver uma visdo sistémica que trata de uma percepcédo clara que enxerga o todo
a partir de cada processo e cada negécio. E a visdo global visando & exceléncia naquilo que
diz respeito a organizacédo. Para alcancar isso € preciso ter estratégia clara definida.

Estratégia € um instrumento empregado para se conseguir alcancar um objetivo. No
meio empresarial, ela estd relacionada a objetivos financeiros, produtivos, mercadolégicos,

competitivos, entre outros.
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Para Oliveira (2003), é necessario ter em mente onde se quer chegar, pois o conceito
bésico de estratégias € estabelecer quais serdo 0os caminhos, 0s cursos, 0s programas de acao
que devem ser seguidos para alcancar os objetivos e desafios estabelecidos.

E para alcancar as metas estabelecidas € muito importante saber utilizar 0s recursos
que a empresa possui. A estratégia, numa empresa, estd relacionada a arte de utilizar,
adequadamente, os recursos fisicos, financeiros e humanos, tendo em vista a minimizagdo dos
problemas e a maximizacao das oportunidades. A avaliacdo deste processo € feita através do
confronto entre os pontos fortes, fracos e neutros da empresa, assim como, suas oportunidades
e ameagcas perante seu ambiente.

Se 0 objetivo da estratégia € o alcance das metas, a administracdo estratégica e,
segundo Fernandes e Berton (2005), a melhor utilizacdo dos recursos disponiveis pela
empresa, envolvendo suas ferramentas administrativas que permitirdo obter o sucesso desses
processos, visando a melhoria continua e a sobrevivéncia no mercado caracterizado pela
competitividade.

As estratégias empresariais nascem para solucionar problemas presentes ou evita-los
no futuro, bem como para satisfazer as necessidades internas e/ou externas da organizacéo.
Vale destacar também que a estratégia comp0e a esséncia do planejamento estratégico e a sua
boa formulacdo podera proporcionar vantagem competitiva a organizacao.

Todavia, os contadores ou administradores de organizacdes contabeis tendem a se
ocupador demais executando as tarefas técnicas, operacionais, as quais poderiam, ou
deveriam, delegar aos seus colaboradores. Ndo estdo preparados, ou ndo ddo a devida
importancia, para a gestdo da empresa como um negécio. E crucial estar com a atengio
voltada para o todo e ndo apenas uma etapa do sistema, que é a operacional.

A necessidade de implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade, como a 1SO
9001:2008, surge para uma organizacao através de um planejamento estratégico com visao de
mercado, onde os empreendedores percebem as oportunidades que pode trazer a empresa.

Com a implantacéo da ISO 9001:2008 a empresa se sentira obrigada a organizar-se em
todos os aspectos. Nesse processo passardo por etapas de padronizagdo dos processos e assim
como implantacdo de controles e monitoramento. Porém para qualquer dessas etapas &
fundamental um prévio planejamento, que sera determinante para conclusdo de cada etapa.

A Norma ISO 9004:2010 aponta que “Para alcangar sucesso sustentado em um
ambiente em continua mudanga e incerto, € necessario que a organizagdo monitore

regularmente, meca, analise e analise criticamente pela dire¢do o seu desempenho”.
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Portanto, a estratégia principal esta na atitude adotada pelos gestores de tais empresas,
pois é determinante seu envolvimento e a manutengdo de um planejamento estratégico
contemplando todas as necessidades da organizacao, visando atingir aos objetivos tracados e o

diferencial competitivo frente aos concorrentes.

3 METODOLOGIA

O presente trabalho que aborda Sistema de Gestdo da Qualidade em Organizacfes
Contabeis do RS foi executado quanto a sua natureza através de pesquisa aplicada, visando a
aplicacdo de suas descobertas na solu¢do de um problema (COLLIS, 2005). Sendo assim, 0
objetivo é gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigida a solucdo de um objetivo
especifico. Sera realizada visando obter conhecimento a ser utilizado a curto ou médio prazo,
pois atualmente, hd uma necessidade para que as empresas realizem acdes pontuais a fim de
se manterem atuantes no mercado. E a implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade é
uma acgdo que pode trazer muitos beneficios, da mesma forma em que pode ser vista como um
processo complexo e burocréatico, ndo agregando valor a empresa.

Quanto a abordagem do problema, qualitativamente, visto que considera que ha uma
relagdo dindmica entre o0 mundo real e o sujeito (COLLIS, 2005). A proposta é verificar de
que forma as empresas contabeis podem adequar-se a um Sistema de Gestdo da Qualidade,
levantando dados, através de pesquisas bibliograficas, de quais as vantagens e obstaculos para
a implantacdo desse sistema nessas organizacoes.

Do ponto de vista dos objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratoria que proporciona
maior proximidade com o problema e procura aprimorar ideias (DENCKER, 2000). A coleta
de dados se deu através da realizacdo de pesquisa em 6rgdo governamental, como o Instituto
Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO). Da mesma forma, foram
pesquisados 0Orgdos ndo governamentais, como a International Organization for
Standardization® (ISO), a Associacio Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) empresa
privada representante da ISO e também um organismo de certificacdo, ABS Quality
Evaluations®, visando adquirir conhecimento atualizado no que tange a certificagdo de
empresas contabeis em Sistema de Gestdo da Qualidade.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, bibliograficamente, realizada no ano de

2014, sendo que utilizou-se material j& publicado, constituido basicamente de livros, artigos

3 International Organization for Standardization.
4 ABS Quality Evaluations.
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de periddicos e, atualmente, com informacges disponibilizadas na internet (GIL, 1999). Nesse
ponto, a Norma ISO 9001:2008 teve extrema importancia, pois o trabalho consiste na
apresentacdo dos conceitos e definicbes do que é um Sistema de Gestdo da Qualidade, os
principios que os norteiam e de que forma isso pode ser aplicado em organizacGes contabeis
do Rio Grande do Sul.

4 CONCLUSAO

A contabilidade tem como objetivo proporcionar aos usudrios, informagGes que
oferecam condi¢Bes para uma adequada andlise de desempenho e correta avaliacdo dos
resultados da empresa. E um servico que na percepcdo de muitos usuérios, nio tem
importancia e ndo passa de mera formalidade, entretanto, € uma etapa fundamental do
processo de uma empresa que deve se apoiar nestes profissionais.

Por tratar-se de um servi¢o necessario, existe no mercado contabil uma acirrada
concorréncia. Aliada a isso, a diversidade de mudancas legislativas que ocorrem neste
segmento, nao sendo uma tarefa facil manter-se firme neste mercado. Os clientes, por sua vez,
estdo cada vez mais exigentes, assim, forcam inconscientemente as Organizacdes Contébeis a
buscarem um diferencial que Ihes assegura fortalecimento frente aos demais.

Uma das grandes possibilidades de uma empresa buscar destarcar-se, € a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, objetivando tonar-se competitiva,
garantindo a qualidade aos seus clientes e consequentemente o reconhecimento, pois o
atendimento prestado deve definir o sucesso ou o fracasso de um negdécio.

Ao implantar um Sistema de Gestao da Qualidade, a empresa passa por diversas etapas
e no decorrer vai conhecendo a diversidade de vantagens que pode ter ao adotar esse método.
Dentre tantas, o conhecimento de todas as etapas do processo, a agilidade administrativa, o
comprometimento dos colaboradores e a objetividade nas tomadas de decisdes sdo muito
relevantes, porém a garantia da satisfacdo do cliente € a que possui maior importancia.

Por outro lado, a empresa encontrara alguns obstaculos no caminho. Os mais
relevantes estdo relacionados ao compromisso da alta diregdo com o projeto e ao grandioso
investimento para obtencdo de um selo de qualidade. Porém, sdo apenas uma parte do
processo e na sua maioria séo reversiveis. Assim, é possivel administra-los de forma que nao
impecam uma empresa de buscar a certificagéo.

Diante do numero de organizacBes que possuem essa certificagdo, percebe-se que ha

algum fator que Ihes distancia deste objetivo. Nao se pode afirmar se por uma imensa falta de
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conhecimento por parte das organizacfes contabeis quanto as vantagens que um Sistema de
Gestdo da Qualidade pode trazer ou se por conhecerem 0s possiveis obstaculos e os temerem.

E importante que os responsaveis pelas empresas de contabilidade, sejam gestores ou
contadores, tenham a percepcdo de que o mercado esta em constante mudanca, tornando-se
cada vez mais global, saindo gradativamente do local. Isto é, 0s nossos concorrentes ndo sao
mais os vizinhos da cidade. E possivel que uma empresa de contabilidade trate com clientes
de varios segmentos e tamanhos. Desde microempresas incipientes até empresas que possuem
filiais em outras regides ou estados.

Além disso, uma empresa esta em constante mutagdo, buscando crescimento, assim
suas exigéncias vao se alterando. Seja devido as leis, ao mercado ou suas préprias
expectativas. E primordial que a empresa de contabilidade Ihe acompanhe nesta busca.

O sucesso de uma organizacdo ndo se restringe a obtencdo de uma Certificacdo 1SO
9001:2008. Entretanto, uma empresa que pretende alcanca-lo deve manter uma administracao
transparente, além de uma conduc¢éo organizada e sistémica.

Finalmente, para aquelas que desejarem este desafio, com o conhecimento adequado,
determinacdo, um planejamento estratégico bem elaborado e foco na definicdo de
concorréncia e mercado, a empresa de contabilidade possuira uma poderosa ferramenta para
estar a frente, satisfazendo assim seus clientes, destacando-se e consequentemente, atingindo

novos patamares.
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