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Resumo: Este artigo visa demonstrar a influéncia do sistema de Gestao da Qualidade na Gestao de Custo
de uma empresa de servico contdbil para o atual mercado competitivo. O mercado estd em constante
desenvolvimento e realizando mudancas tecnoldgicas e assim uma empresa contabil, conforme seu perfil e
de suas caracteristicas como empresa de servi¢cos, precisa satisfazer seu cliente com qualidade. Buscar a
implantacdo de um Sistema de Gestédo da Qualidade para acompanhar esta modernizacdo do mercado é
um ponto positivo para suas atividades. Muitos conceitos de qualidade indicam fortes influéncias com
diminuicdo dos custos. Custos que precisam estar sendo controlados em um sistema de custeio adequando

para uma empresa contabil.
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Introducéo

As empresas buscam atingir muitos objetivos
para participar e ser competitiva no mercado
globalizado. Para uma empresa de prestacao de
servigos que entre seus objetivos estd a busca da
satisfagéo de pessoas, o seu cliente deve se sentir
satisfeito com o seu produto ou servigco, seu
empregado deve se sentir satisfeito com seu
crescimento pessoal, seu acionista deve se sentir
satisfeito com seus dividendos e expanséo do seu
investimento e a sociedade que deve se sentir
satisfeita com as contribuicdes sociais realizadas.
Para atingir a satisfacdo de pessoas, € necessario
que se atinja outros objetivos também
importantissimos para aumentar competitividade: a
qualidade e a busca do menor custo de seus
produtos ou servicos.

As empresas de servicos contabeis fazem
parte deste mercado, elas participam com as
informacdes financeiras das empresas. Os
empresarios e investidores requerem que as
informacdes financeiras sejam comparaveis,
transparentes, relevantes e confiaveis, sendo
assim quanto mais clara e objetiva forem as
informacdes, mais seguros e satisfeitos ficam para
investir e tomar decisdes. Participantes deste
mercado, para serem competitivas, as empresas
contabeis precisam estar preocupadas com a
qualidade dos seus servicos, buscar como meta a
eficiéncia e estruturar a empresa para a eficacia, e
com isso, 0s custos de seus servicos prestados
passa a ser cada vez mais relevante para as
demsoes estrateg|cas Com a |mplanta(;ao de um
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uma profunda mudancga, que influenciara na nova
postura no mercado, surgird uma nova Visdo
empresarial, onde processos sdo melhorados
continuamente para diminuicdo dos custos e a
valorizacdo e motivacdo dos empregados, sendo
esses pontos importantes na produtividade e
competitividade da empresa.

Para demonstrar a influéncia a qual um
programa de Gestdo da Qualidade pode exercer
nos custos de uma empresa de servigcos
contabeis, é necesséario conhecer o perfil de uma
empresa contbil, as caracteristicas de uma
empresa prestacdo de servicos, 0s conceitos de
qualidade e dos sistemas de custeio.

Perfil da Empresa Contabil

As empresas contabeis precisam  ser
modernas, ageis, competentes e ter as
informacdes necessarias para ajudar seu cliente a
superar sua concorréncia. Precisa provar que tem
qualidade, que utiliza os Ultimos langamentos
tecnoldgicos da sua area de atuagcdo, que seus
profissionais estdo atualizados com as normas
contabeis e que enxergam o mundo com uma
visdo universal dos problemas das empresas. Mais
do que isso deve obedecer as regras da ética e da
dignidade profissional, adotar como linha de
conduta o respeito a responsabilidade social e
acima de tudo, respeito a profisséo que exerce.

Empresa de Prestacéo de Servigos

No Cddigo de Defesa do Consumidor [2], art. 3,
defini-se servico em: “Servico é qualquer atividade
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fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancéria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das relac6es de carater trabalhista”.

No art. 594 do Cddigo Civil [3], define que toda
a espécie de servigo ou trabalho licito, material ou
imaterial, pode ser contratada mediante
retribuicéo.

Uma empresa de prestacdo de servigos se
caracteriza por ser uma atividade com mdultiplas
realizacdes que séo intangiveis, intransferiveis,
nao estocaveis e apresentam contato direto entre
0 realizador e o consumidor. Além da realizacéo
de sua atividade principal, também é prestado
servigo no atendimento do cliente, no cumprimento
dos compromissos, ha atencdo, amabilidade,
flexibilidade e das solu¢cbes que se encontra para
resolver os problemas do cliente. Existe, assim,
dois tipos de servi¢os: 0 servigo objetivo, ou seja,
a entrega da realizacdo da atividade fim da
empresa; e O servico subjetivo, na forma do
tratamento do cliente, uma atividade ndo palpavel.
Neste sentido é necessario que a empresa trace
diretrizes para cumprir da melhor forma os dois
tipos de servicos sem perder na qualidade destes
servicos prestados a seus clientes.

Falar em prestacdo de servigos, fala-se em
plena satisfacdo do cliente e o segredo para atingi-
la é concentrando-se profundamente nas suas
necessidades e desejos, criando um servigco que
atenda ou exceda as suas expectativas. A
gualidade do servico é, sem duvida, essencial
para o perfeito funcionamento de qualquer
empresa, porém, precisa-se buscar produtividade
e evitar desperdicios em suas atividades, pois,
além de ser bem feito, o preco deve ser justo e
adequado com o mercado.

No atendimento do cliente, a qualidade na
prestacdo de um servigo se faz por intermédio de
pessoas e de seu desempenho na consciéncia do
seu papel que tem a cumprir com o sucesso do
negdcio. Portanto sdo pessoas que fazem com
gue o0s servicos sejam diferenciados pelo
atendimento prestado ao cliente. Por esta razéo,
os trabalhadores sdo parceiros da empresa e esta
se vé com necessidade de praticar politicas de
valorizacdo do pessoal. Tudo que é realizado pela
empresa se faz necessario para criar um ambiente
melhor, onde a exceléncia do servi¢go oferecido ao
cliente seja a missado de todos. Estas acdes se
fazem necessérias para levar o cliente a continuar
consumindo o servico realizado e também divulga-
lo pela sua qualidade e preco. Desta forma nédo
ganha s6 o cliente em sua satisfacdo, ganha
também o empresario e seus empregados com a
garantia de sucesso e futuro do empreendimento e
a sociedade com o aumento de recursos, por
exemplo, na forma de impostos.

Sistema de Gestao da Qualidade

A Qualidade de forma geral é definida como
adequacdo ao uso, adequacdo ao produto, a
satisfacdo do cliente ou conformidade aos
requisitos, defini-la com apenas estes aspectos,
ndo representa toda as diretrizes que ela traz para
a empresa, vejamos algumas entre muitas outras
definicdes e conceitos.

De acordo com a norma NBR ISO 9000:2000
[5], Qualidade é o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.

Para Campos [6], a qualidade de um produto
ou servico esta diretamente ligada a satisfacéo
total do consumidor e consta dos fatores:
qualidade ampla, custo e atendimento, que séo
igualmente importantes num relacionamento
comercial.

Para Rebelo [7], Qualidade é a totalidade de
caracteristicas de uma entidade que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas.

A busca pela qualidade é um dos objetivos de
uma empresa e para alcanca-la, o Sistema de
Gestdo da Qualidade, representa a parte do
sistema de gestdo da empresa cujo enfoque é
alcancar resultados em relacdo aos objetivos da
qualidade.

De acordo com Cerqueira Neto [8], as grandes
empresas se empenham na implementacdo de
programas de qualidade total, cujos resultados
ndo s garantem a plena satisfacdo dos clientes
como também reduzem os custos de operacao,
minimizando perdas, diminuindo os custos com
servigos externos e otimizando a utilizacdo dos
recursos existentes.

Coltro [9] em seu artigo define, Qualidade total
€ uma forma de acdo administrativa, que coloca a
qualidade de produtos e servicos, como o principal
foco para todas as atividades da empresa. Ja a
Gestdo pela Qualidade Total é a concretizacao
esta acdo, na gestdo de todos o0s recursos
organizacionais, bem como no relacionamento
entre as pessoas envolvidas na empresa.

A implantacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade incentiva as organiza¢des a analisar os
requisitos do cliente, definir os processos que
contribuem para obtencdo de um produto aceitavel
e manter estes processos sob controle. Um
sistema de gestdo da qualidade fornece uma
estrutura para melhoria continua com o objetivo de
aumentar a probabilidade de ampliar a satisfacédo
do cliente e confianca a organizacdo de que é
capaz de fornecer produtos que atendam aos
requisitos de forma consistente.

Na empresa, o0 sistema de gestdo da qualidade
pode estar integrado com outros sistemas de
gestdo, pois seus objetivos complementam outros
objetivos da organizacdo, tais como o0s
relacionados ao crescimento, captacdo de
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recursos financeiros, lucratividade, meio ambiente,
seguranca e saude ocupacional.

Na literatura existem muitos conceitos, opinides
e definicbes sobre qualidade, porém é necessario
esclarecer aos empresarios dois pontos: para que
implementar e por que implantar um Sistema da
Gestéo da Qualidade.

Implementar um Sistema da Qualidade tem por
objetivo atingir o maximo de eficacia ao atender as
expectativas dos clientes, promovendo confian¢a
para a alta administracdo de que 0s requisitos
definidos reflitam totalmente as necessidades,
garantindo que o padrdo estabelecido seja
mantido e que o processo de aperfeicoamento
continuo esteja sendo perseguido.

Uma empresa implanta um Sistema da
Qualidade, de forma geral, por trés razdes: Por
livre e espontanea vontade, isto ocorre quando a
administragdo esta consciente dos beneficios da
implantagéo; Por pressdo ou exigéncias, quando a
empresa se vé envolvida por uma solicitacdo
contratual ou da sociedade; E por Modismo,
quando o empresario ouve falar, vé e I1& nos meios
de comunicacdo e resolve “dancar conforme a
musica”.

Gestao de Custos

Custos sdo os gastos incorridos, na forma de
bens e servicos, em um processo de obtencéo de
outros bens e servicos que estdo destinados a
venda. Para se conhecer avaliar os custos de
bens e de servigos € necessario o uso de sistemas
apropriados para o seu custeio.

Visando avaliar onde a qualidade pode
influenciar nos custos, é necessario conhecer 0s
principais sistemas de custeio utilizados e o que
oferecem para o0s empresarios nas novas
caracteristica do mercado. Os principais sistemas
de custeios sdo: Custeio por Absorcdo, Custeio
por Variavel e o Custeio Baseado em Atividades.

O custeio por absorcdo é o método que
apropria os custos diretos e indiretos aos produtos
e considera as despesas relativas a administracao,
vendas e financeiras, como sendo do periodo.
Baseia-se na separacao do que é custo e despesa
e em seguida em dividir o custo em custo direto e
custo indireto. Os custos diretos (matéria prima,
mao-de-obra direta, etc) sdo atribuidos de forma
direta aos produtos e o0s custos indiretos de
fabricacdo sdo rateados, aos produtos, sob
alguma base, como por exemplo: MOD (m&o-de-
obra direta), &rea e hora / maquina.

O grande problema nesta forma de distribuicédo
de custos esta na apropriagdo dos custos
indiretos, pois se pode podem chegar a valores de
custos diferentes e, conseglentemente, custos
totais também diferentes para cada produto. Isto
acaba provocando andlises distorcidas, bem como
diminui o grau de credibilidade. Custeio por

absorcdo é uma metodologia decorrente dos
principios contabeis, nascida com a prépria
Contabilidade de Custos e adotada pela
Contabilidade Financeira, portanto valida tanto
para fins de Balan¢co Patrimonial e Demonstracéo
de Resultados. Para a Auditoria externa é o
basico, mesmo néo sendo totalmente légico e de
muitas vezes falhar como instrumento gerencial, é
obrigatorio para fins de avaliagdo de estoque e
também para Imposto de Renda.

Custeio Variavel € o método que trata os
custos indiretos de fabricagdo como custos do
periodo e ndo como custos do produto, também
sdo considerados custos dos produtos apenas 0s
custos variaveis e os custos fixos como se fossem
despesas. Devido ao resultado medido, no seu
critério e por demonstrar-se mais informativo para
tomada de decisdo é verificado que o custeio
variavel tem condicbes de propiciar mais
rapidamente informagfes vitais a empresa. Porém
seus critérios ferem os Principios Contébeis,
principalmente os Regimes de Competéncia e de
Confrontacdo, que, segundo estes, devem-se
apropriar as receitas e delas deduzir todos os
sacrificios  envolvidos para sua obtencao.
Justificando o ndo aceite como critério de avaliar
estoque e resultados pela contabilidade e
tampouco os auditores e o Imposto Renda.

O Custeio Baseado em Atividades conhecido
como Custeio ABC, foi criado com a evolucdo dos
processos internos das empresas, onde a
produtividade, qualidade e o menor custo na
elaboracao dos produtos provocaram ao longo do
tempo a diminuicdo dos custos diretos e o
aumento dos custos indiretos, assim os sistemas
de custeio tradicionais podem conduzir distorcées
e causar transtornos nos custos finais dos
produtos. O sistema de custeio ABC foi criado
para melhor avaliar esta nova caracteristica das
empresas fabris, o aumento das despesas
indiretas.

Para Cogan [10], o ABC, em suma, procura
atribuir aos produtos individuais a parcela de
despesas indiretas consumida por cada um deles,
além obviamente das despesas diretas que
usualmente incidem em cada produto.

O custeio ABC traz também maior agilidade e
permiti melhor visualizacdo dos custos através da
andlise das atividades executadas na empresa e
suas respectivas relacbes com o0s objetos de
custos. Neste sistema, 0s custos se tornam
visiveis e passam a ser alvos de programas para a
sua reducéo e de aperfeicoamento de processos,
auxiliando, assim as organiza¢des a tornarem-se
mais lucrativas e eficientes. Com seu poder de
assinalar as “causas” que levam ao surgimento
dos custos, o ABC permite aos gerentes uma
atuacdo mais efetiva e eficaz sobre o
comportamento dos custos da organizacéao.
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Conclusao

As empresas contdbeis, caracterizadas como
empresa de servicos, precisam garantir com
qualidade a satisfagdo do seu cliente. Com a
evolucdo constante do mercado e aumento da
competitividade as empresa precisam ser
eficientes e estarem estruturadas para buscar a
eficacia e, para isso, as informagdes de custos sdo
relevantes para a sua administracéo.

O uso de um Sistema de Gestao da Qualidade
€ muito importante a uma empresa de servicos
contabeis, por ser um sistema muito sensivel as
necessidades dos clientes e sua implantacéo
provoca na empresa mudangas em toda a sua
estrutura que a leva para a melhoria continua.

Decorrente das necessidades de produtividade,
competitividade e adaptacdo as variagcdes no
mercado, o Sistema de Gestdo da Qualidade
causa influéncias nos processos e estratégias da
empresa e que estdo fortemente ligadas a reducao
dos custos internos. Primeiramente, podemos
citar, em uma empresa contabil a realizacdo de
servicos sem erros, isso significa fazer certo da
primeira fez, por exemplo, a eliminacdo de
desperdicios com preenchimento de documentos
incorretos e a perda de tempo. Com o
cumprimento de prazos obrigatorios e prometidos,
evitando-se perdas com multas e taxas por atraso.
Na adequacao dos servigos ao desejo do cliente, é
saber dimensionar corretamente 0s servicos e
orcar o melhor preco para realizad-lo. O
atendimento com exceléncia é ter empregados
satisfeitos com seu trabalho e este provocar no
cliente vontade de ser sempre seu cliente. E por
ultimo, ter a capacidade de realizar os servigos a
um custo compativel com o mercado, onde é ter
um sistema de custeio capaz de informar
corretamente 0s custos internos e promover sua
reducdo.

Mesmo sendo o Sistema de Gestdo da
Qualidade, um programa para aumentar a
gualidade e possuir forte influéncia na eliminacédo
de desperdicios, é de grande importancia que a
empresa contébil possua um sistema de custeio
adequado, visando quantificar os custos e seu
controle, ou seja, as estratégias devem-se voltar
para o aumento da qualidade e reducdo dos
custos internos, de forma coordenada e continua,
onde os ganhos de produtividade poderdo ser
identificaveis e apuraveis mais facilmente com a
contribui¢céo do sistema de gestéo dos custos.
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