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RESUMO

Os avancos tecnolégicos na area contabil, na atualidade, desenvolvem-se em ritmo
acelerado, pelas variedades de inovagdes introduzidas neste segmento. A influéncia
da tecnologia de informacédo no setor de contabilidade das empresas tem gerado
grandes avancos no sentido de agilizar, informar e orientar os usuarios da
contabilidade, a utilizd-la como ferramenta de apoio a decisdo gerencial. A
contabilidade tem o objetivo de transformar os fatos operacionais das empresas em
dados passiveis de expressdo monetaria, objetivando uma visdo sistémica da
situacao econdmica e financeira da empresa. Neste contexto e no objetivo geral
deste trabalho, buscou-se identificar as evolucbes e inovacdes nos Sservicos
contabeis, no periodo dos anos de 1970 a 2005, quanto ao uso das tecnologias de
informacédo, a melhoria na relacdo com os clientes e a importancia dos dados
fornecidos pela contabilidade, na ,micro-regido de Pato Branco - PR. A metodologia
utilizada para a realizacdo desta pesquisa teve carater exploratorio descritivo com
predominancia qualitativa. Para a coleta de dados foi utilizada a entrevista ndo
estruturada, com a participacdo de 17 (dezessete) entrevistados, na micro-regiao de
Pato Branco - PR, levada a efeito no periodo de 06 a 16 de setembro de 2006. Os
resultados obtidos referentes a evolucdo dos servicos de contabilidade com o uso
das tecnologias de informacao, caracterizaram-se como a principal ferramenta de
trabalho, pela facilidade, seguranca e eficacia proporcionada na transmissdo e
confeccdo de dados. Referentes a evolugéo no relacionamento com os clientes, as
principais evolucdes estdo relacionadas a renovacdo da atividade do contador
deixando de ser um mero preenchedor de guias para tornar-se um consultor. No
tocante a evolucdo da importancia dos dados fornecidos pela contabilidade, esta se
deu na emisséo de relatérios de forma padronizada, confiavel, segura e precisa,
tornando a otimizacdo de informacfes de dados on-line, agil, protegidos e de facil
manuseio, como descrito neste estudo.

Palavras chave: Inovacéo; Servicos; Contabilidade.

viii



ABSTRACT

The accounting technologies developments, nowadays has been increased in a fast
rhythm, it's due to the several innovations in this area. The influence of the
information technology usage in the accounting sector has created a notorious
development in order to make the services get faster, inform and teach the
accountants using it as a tool of helping in management decision. The accounting
has a goal to transform the operational facts in data of monetary expressions, able to
have a systematic view of the economical and financial situation of the company. In
this context and within the general objective of this essay, we tried to know the
evolutions and the innovations at the accounting service from 1970 to 2005 year,
related to the information technology usage, improving the relationship with the
clients and the importance of data done by the accounting. The methodology used to
make this research which had an explorating feature with predominance qualities. To
seek the data was done an interview among 17 ( seventeen) interviewers, in the
southern region of Parana, which was performed from the days 6" to 16" of
September 2006. The results obtained referred to the evolution of the accounting
services with the information technology usage, was featured as the major tool, by
the facility, security and efficiency during the work. About the relationship evolution
with clients, the major ones were: Renew of the accountant activities, leaving behind
the simple cargo of filling the paper out, to become an accounting counselor. About
the importance of data done by the accounting service, it occurred on the emission
of pattern reports, reliable, secure and efficient, making the use of on line
information, fast, protected, and easy to use.

Key-Words: Innovation; Services; Accounting
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1 INTRODUCAO

Os servigcos profissionais se originaram na idade média, principalmente as
profissdes ligadas as leis. Com referéncia a estas profissdes, as forcas armadas
ofereciam & aristocracia uma forma socialmente aceitavel de ganhar a vida. As
pessoas que exerciam estas profissbes desfrutavam de uma importancia social
elevada e viviam como cavalheiros, um sinénimo do conceito do profissionalismo
(KLOTER, 2002).

Ainda para Kloter (2002) o crescimento dos servigos profissionais ocorreu no
século XVI, quando surgiram diversas atividades profissionais, entre elas a
contabilidade, como resultado do desenvolvimento do capitalismo e da expanséo da
tecnologia industrial.

Os avancos da tecnologia mudaram a maneira pela qual os prestadores de
servicos desempenham suas funcdes. Oferecendo formas mais seguras, menos
evasivas no tratamento de assuntos profissionais com os clientes, as bases de
dados permitem que os profissionais de servicos compreendam melhor o ambiente
onde os clientes encontram-se mais vulneraveis.

Nas ultimas décadas o tema mais debatido é o das andlises das fontes de
crescimento de uma economia. A maioria dos estudos apresentados descreve que a
inovacao tecnoldgica € um fator fundamental para o crescimento da economia de um
pais.

Segundo os autores Sundbo e Gallouj (1998), o setor de servigos apresenta
pouca inovacdo porém agrega inovacdes produzidas pelo setor manufatureiro.
Entretanto, com o passar do tempo cada vez mais se evidencia que o setor de
servigos tem um papel importante na geracédo de inovacdo e na criacdo de novos
servigos. Isso demonstra a sua importancia no crescimento da economia mundial.

O desenvolvimento e a aplicacdo de tecnologia no setor de servicos pode
aprimorar o processo de prestacdo de servigos tradicionais como a contabilidade,
substituir todo o processo e criar novas formas de executar o processo contabil das
empresas (GIANESI; CORREA, 2006).
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1.1 TEMA: INOVACAO EM SERVICOS

A prestacdo de servicos €, na atualidade, o principal componente das
economias dos paises industrializados com contribuicdo na geracdo de empregos e
participacdo no Produto Interno Brasileiro — PIB.

A crescente participagdo relacionada aos servicos, nas economias
industrializadas, justifica que se tenha dedicado particular atencédo ao
esclarecimento das condicbes e mecanismos de sua integracdo ao sistema
econdmico.

Para Gianesi e Correa (2006), os servicos sao experiéncias que o cliente
vivencia, enquanto os produtos sao coisas que podem ser possuidas. A
intangibilidade dos servi¢os torna dificil para os administradores e para os clientes
avaliarem o resultado e a qualidade dos mesmos. Embora haja excecles, 0s
servicos sdo de dificil padronizacdo o que torna a gestdo do processo mais
complicada.

Ainda para Gianesi e Correa (2006), a dificuldade de avaliar os resultados e a
impossibilidade de avaliacdo do servico antes da compra, faz com que os clientes
percebam mais riscos na aquisi¢cao de servicos que na de produtos. Os servicos nao
sdo patenteaveis, exigindo estratégias diferenciadas para assegurar o beneficio da
inovacao.

Para Schumpeter (1934), a inovacdo deve ser um fendmeno de alguma
dimensdo, antes que possa ser definida como inovagdo. Isto significa que a
mudanca deve ser reproduzida com a aceitagdo dos consumidores e introduzida no
processo para a melhoria de um servico ou produto.

Segundo Simantob e Lippi (2003), a inovacéo é a bem sucedida introducao no
mercado de produtos ou servicos, de algo que n&o existia anteriormente ou que
contenha alguma caracteristica nova e diferente do padrédo dos servicos em vigor. A
exigéncia minima é que o produto ou servico seja novo ou substancialmente
melhorado para a empresa e clientes em relagdo aos concorrentes.

As inovagbes em servigos, geralmente, s&o mais incrementais do que
radicais; geralmente, as mudancas sdo pequenas em relagdo aos servigos

existentes e neste contexto a presente pesquisa busca apresentar quais foram as
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inovacdes na atividade de prestacdo de servicos de contabilidade entre os anos de

1970 e 2005, na micro-regido de Pato Branco — PR.

1.2 DELIMITACAO DO TEMA: INOVACAO EM SERVICOS CONTABEIS

O servigco contabil dentro de uma empresa € considerado a espinha dorsal
dos negocios. Mede os resultados das operacgOes realizadas pelas empresas, avalia
e auxilia nas decisdes tomadas e, com as analises financeiras e contabeis, pode-se
emitir relatorios para o conhecimento dos socios, acionistas e administradores da
empresa.

Este trabalho estuda as inovagdes nos servicos de contabilidade no periodo
1970 a 2005, e, com base nisso, apresenta as limitacbes que merecem ser
destacadas:

a) Nao avalia a qualidade dos servigos prestados pelos profissionais ou
empresas do ramo de servicos em contabilidade;

b) Nao avalia a qualidade dos processos internos das empresas que
utilizam os servicos de contabilidade;

c) Sua abordagem nédo esta direcionada as atividades administrativas e
financeiras, exercidas pela empresa,;

d) Exime-se de avaliar as férmulas ou conceitos utilizados pela
contabilidade;

e) Nao visa criar modelos, nem estratégias, para modificar ou melhorar a
aplicacdo da contabilidade, e sim contribuir para o conhecimento de
sua historia e evolucgéo;

f) Nao avaliara sistemas de informacdes contabeis ou analises de
demonstracdes contdbeis gerados pela contabilidade;

g) Representa a realidade da micro-regido de Pato Branco — PR.

1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Os sistemas contabeis utilizados na atualidade passaram por varias fases de

estudos e pesquisas, antes de aperfeicoamento pela utilizacdo das tecnologias de
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informacédo que hoje comandam o envio e o recebimento das informacdes geradas
pela contabilidade.

Em um passado ndo muito distante, ou seja, nas décadas dos anos de 1970 e
1980, o processamento das informacdes contabeis era realizado de forma artesanal.
Manualmente, os operadores lancavam os atos e fatos ocorridos nas transacdes
comerciais, fiscais, financeiras e trabalhistas das empresas, em ordem cronoldgica
de dia e data em dois livros especificos para este fim, chamados de livro diario
copiativo e livro razdo composto de fichas. Nestes livros, a apuracao final dos
resultados de cada periodo contabil das empresas, era extremamente complicada,
pois 0s controles de contas a receber e a pagar eram registrados, manualmente, em
fichas individuais.

Ainda nos anos de 1970 e ao final de 1980, contabilizavam-se os fatos
contadbeis com maquinas de datilografia adaptadas com um carro composto de um
mecanismo, para inserir uma ficha modelo de conta corrente, chamada “razao”.
Cada conta patrimonial ou conta de resultado possuia uma ficha “razao”, classificada
por ordem de liquidez, sendo o ativo (bens e direitos) e o passivo (obrigacdes) e as
contas de resultados (receita e despesas).

Para a realizagdo deste servico datilografava-se a ficha “raz&o”, juntamente
com uma folha na dimensdo de um livro diario, com carbono copiativo. Os dados
datilografados eram posteriormente transferidos para o livro diario pelo processo de
prensa ou através de folhas de gelatina imida.

Para a apuracao de um balancete de verificagdo somavam-se todas as fichas
“razao”, devendo os valores dos débitos ser iguais aos valores dos créditos.

No final dos anos de 80 e inicio dos anos de 90, surgiram 0s primeiros
softwares com sistemas contébeis. A partir dai a modernidade comegou a surgir no
setor de servigos contabeis, trazendo a possibilidade de digitagdo direta e impressao
de relatérios, livros fisco-contabeis processados eletronicamente, substituindo os
manuscritos ou mecanicamente elaborados. Os referidos softwares comecaram a
realizar calculos, analises com maior seguranca e confiabilidade para o operador
responsavel pelo trabalho, bem como para os usuérios deste tipo de servigo
(proprietarios, clientes, fornecedores, governos e etc.).

Dessa forma, o desenvolvimento do setor contabil, a partir do surgimento dos

primeiros softwares de sistemas contdbeis sempre esteve associado a evolucéo das
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tecnologias de informacdo e ao progresso das organizacdes, as novas formas de
negdécios e ao aprimoramento das rela¢cdes comerciais.

A contabilidade é uma atividade que utiliza-se em larga escala da tecnologia
da informacado, para agilizar e simplificar os processos. Nesse sentido, pode-se
tracar um paralelo conforme quadro 1, abaixo, demonstrativo da evolugdo da

contabilidade utilizada nas empresas, no passado, na atualidade e no futuro:

Ontem Hoje Amanha
Busca pela padronizacéo Padronizacao legal Adaptada aos negdcios
Pouco envolvimento nos Acompanhamento da gestéo Proposicédo de solucdes
negoécios
Baixa complexidade das Operacdes complexas Operacdes virtuais
operacgdes
Nao utilizagdo da Tl Uso intensivo da Tl Business inteligence

Quadro 1: Evolucao da Utilizacao da Contabilidade nas Empresas.
Fonte: Adaptado do Jornal do CFC marco/abril 2006

Sobre a contabilidade, Hoss et al (2006, p. 33), assim se manifestam:

A ciéncia contabil, sempre foi a ciéncia da riqueza. Esta relacionada
diretamente com o controle do patrimdénio. Esta inserida num ambiente
conhecido como sociedade do conhecimento. Porem, o conhecimento é
estruturado através de processos, onde a transformacdo de dados em
informacao é um objetivo fundamental da contabilidade.

Na micro-regidao de Pato Branco — PR, a predominancia da economia
local € maior na proporgcdo agricola, o setor de servicos estd em segundo
lugar, tendo o comercio e industria uma propor¢cdo menor, na geragao de
renda e emprego.

Diante do exposto e nesse contexto, levanta-se a seguinte questdao de
pesquisa:

Quais foram as inovac¢des nos servigos contabeis ocorridas nos anos de 1970

a 2005, na micro-regiao de Pato Branco — PR.

1.4 JUSTIFICATIVA

A contabilidade é uma das ciéncias mais antigas e executadas no mundo, ja
gue existe desde o inicio das civiliza¢cdes, quando os povos sentiram a necessidade
de controlar os seu patriménio ou os seus bens (SA, 1997).

Ainda para Sa (1997) sua origem vem do conceito de prestacdo de contas de
certos fatos ou condigbes de natureza comercial ja exercidas na época. Conceitua e
atinge, de um lado, a explicacdo de como séo geridas as transacdes no mundo dos

negocios, e, de outro, computa o resultado dessas transacoes.
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A contabilidade abrange, todas as operagfes comerciais realizadas por uma
entidade ou pessoa, possivel de ser expressa em valor monetario. Algumas dessas
operacoOes sao, por exemplo, 0s ativos em que se registram todos os bens e direitos
pertencentes a uma empresa Ou pessoa; 0S passivos que registram os créditos a
serem pagos a seus credores ou a remuneragdo dos bens ou servigos entregues a
empresa ou pessoa, ou salarios e encargos sociais devidos a empregados e ao
governo (MARION, 2006).

Ainda para Marion (2006) outro exemplo é o controle dos direitos de
proprietarios, socios e acionistas que realizaram investimentos, com a finalidade de
ter o retorno esperado nestes investimentos. Enfim, é possivel afirmar que a
contabilidade registra e acompanha todos os fatos e mutagbes ocorridas na
empresa.

Para Schmidt e Santos (2006) a funcdo da contabilidade é a de fazer o
registro sistematico de todos os bens, direitos e obrigagdes da empresa, bem como
o das receitas e das despesas, mediante a qual se apuram os resultados, sejam eles
positivos ou negativos, durante determinado periodo. Como tal pode ser considerada
um meétodo quantitativo que compreende a classificagdo e a mensuracdo do valor
venal das transacgdes realizadas e transcritas nos registros contabeis das empresas.

A contabilidade, mesmo tendo como objetivo a determinacdo de valores e
guantidades, ndo pode ser confundida com estatistica. Pois, enquanto esta ultima
agrega gualquer tipo de elemento quantitativo, a contabilidade restringe-se aos fatos
gue podem ser convertidos e expressos em termos monetéarios. Além disso, analisa
e interpreta os dados de ordem financeira quanto aos seus efeitos sobre
determinada empresa, sociedades empresariais ou mesmo um empresario individual
com atuacao em diversos ramos, comerciais, industriais, prestacdo de servicos ou
pertencente a esfera governamental.

Deste o surgimento da contabilidade, até a sua aplicacdo no Brasil, de forma
bem menos rudimentar; o primeiro contato, propriamente dito da contabilidade com
as empresas brasileiras, deu-se pela necessidade de controlarem as transacodes
mercantis realizadas pelas mesmas. Desta forma, a contabilidade tornou-se
essencial e necessaria para o controle e analises dos fatos operacionais realizadas
pelas empresas (MARION, 2006).
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~

Chegou-se a regulamentacdo da profissdo do contabilista e a criagdo do
Conselho Federal de Contabilidade e os Conselhos Regionais de Contabilidade
através do Decreto Lei n° 9.295 de 27/05/1946, publicado no Diario Oficial da Uniédo
em 28/05/1946.

Apés sua criacdo, o Conselho Federal de Contabilidade desenvolveu e
publicou principios e normas tornando a contabilidade uma ciéncia em seu aspecto
profissional e social. Buscou-se, assim, mostrar a sua funcionalidade e confiabilidade
aos usuarios em suas atividades diarias.

Para Santos, Schmidt e Machado (2005), a contabilidade € uma ciéncia
social. Para este autor, a natureza social da contabilidade traduz-se na preocupacéo
com a compreensdo da maneira com que os individuos ligados a area contabil
criam, modificam e interpretam os fatos contabeis e informam a seus usuarios.
Representa a realidade que deve ser observada por esse ramo do conhecimento
humano. A preocupacao do contabilista ndo esta apenas em apreender, quantificar,
registrar e informar os fatos contébeis das empresas, mas também em analisa-los e
revisa-los, demonstrando suas causas determinantes ou constitutivas.

A contabilidade é uma ciéncia que fascina a quem dela necessita, para
robustecer-se frente a todas mudancas ocorridas no pais, como fiscais, monetérias,
econOmicas, trabalhistas, de informacéo etc. na evolucdo e desenvolvimento de um
mundo em que cada dia € mais competitivo e onde controlar, apurar, resolver e
tomar decisdes sao vitais para toda a atividade mercantil.

Com o passar dos anos novos usuarios foram surgindo (governo, banqueiros,
fornecedores e outros segmentos), de tal forma que tem-se hoje um cenério
moderno da contabilidade, e que ndo se volta apenas para as pessoas, mas para
entidade (empresa) como figura central. O proprietario do patriménio, pelo uso das
informacdes obtidas na contabilidade, passa a conhecer melhor a situacgéao
econdmico-financeira da empresa com o fim de tomar decisées mais adequadas.

O estudo da evolucao e das inovacgdes ocorridas na contabilidade, no periodo
de 1970 a 2005, na micro-regido de Pato Branco — PR, e a necessidade de se obter
um histérico de uma ciéncia utilizada por todas as empresas e pessoas para
controlar seu patrimonio (bens, direitos e obrigagcdes), surgiu basicamente da
necessidade de registrar tal evolucdo até para realizar estudos prospectivos a partir

da evolucéo historica.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo Geral

» |dentificar a evolucao e as inovacdes nos servigcos de contabilidade no

periodo de 1970 a 2005 na micro-regido de Pato Branco, PR.

1.5.2 Objetivos Especificos

= Descrever a evolugéo dos servigos de contabilidade com o uso das
tecnologias de informacéo (TI);

» Verificar a evolugao no relacionamento com os clientes;

» Registrar a evolucao da importancia dos dados fornecidos pela contabilidade.

1.5.3 Procedimentos

A metodologia utilizada para a realizacdo desta pesquisa teve carater
exploratorio descritivo com predominancia qualitativa. Para a coleta de dados foi
utilizada a entrevista ndo estruturada de forma intencional, com a participacdo de 17
(dezessete) entrevistados, na micro-regido de Pato Branco - PR, levada a efeito no
periodo de 06 a 16 de setembro de 2006.

Os resultados obtidos referentes a evolu¢cdo dos servicos de contabilidade
com o0 uso das tecnologias de informacdo, caracterizaram-se como a principal
ferramenta de trabalho, pela facilidade, seguranca e eficacia proporcionada na
transmissao e confeccao de dados.

Referentes a evolugcdo no relacionamento com os clientes as principais
evolucdes estdo relacionadas a renovacao da atividade do contador deixando de ser
um mero preenchedor de guias para tornar-se um consultor.

No tocante a evolucdo da importancia dos dados fornecidos pela
contabilidade, esta se deu na emisséo de relatérios de forma padronizada, confiavel,
segura e precisa, tornando a otimizacdo de informacdes de dados on-line, agil,

protegidos e de facil manuseio, como descrito neste estudo.
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1.5.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos, sendo o capitulo 1 a
introducdo. O capitulo 2 o referencial tedrico que aborda: servicos; servicos
prestados as empresas; gestdo de servigcos; inovagao em servigos; servigos de
contabilidade; as tecnologias de informacdo e a contabilidade e a histéria da
contabilidade. O capitulo 3 aborda os procedimentos metodoldgicos. O capitulo 4 os

resultados e o capitulo 5 as Consideracdes finais, conforme figura 1 a seguir:

Capitulo 1 - Introducéo
\4 A 4
Capitulo 2 - Referencial
- tedrico
A 4 \ 4
Capitulo 3 R Procedimentos
- Metodoldgicos
A A 4
Capitulo 4 R Resultados
A 4 \ 4
Capitulo 5 R Conclusbes e
"|  Recomendactes

Figura 1 — Estrutura do Trabalho
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVICOS

O segmento da prestacdo de servigcos esta em ampla expanséo, sendo hoje
bastante expressiva a sua participacdo nas economias mundial e brasileira. Nos
paises desenvolvidos, esta € uma realidade j4 consolidada e sua participacdo no
PIB destas economias ultrapassam a 60% do emprego gerado (INSTITUTO
BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2002)

No Brasil, a informalidade no setor de servicos € consideravelmente alta
frente a economia formal. As estatisticas divulgadas anualmente pelo IBGE
demonstram que o setor de servigos representa uma parcela significativa do Produto
Interno Bruto Brasileiro representando 54,3%, em pesquisa realizada e divulgada
pelo IBGE em 2002 (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA,
2002).

As empresas estdo em mudancas permanentes e ajustar-se a essa realidade
€ uma questdo de sobreviver a realidade do mercado. O que se busca nestas
circunstancias de desenvolvimento € a inovacado nos servigos prestados e que esta
inovagao esteja inserida na realidade do mercado, conquistando seu verdadeiro
espaco dentro das empresas e junto aos clientes, no uso de servigos Uteis, capazes
de proporcionar um diferencial em relacdo aos concorrentes e ao mercado.

Neste contexto os usuarios de servigos, tornaram-se mais exigente. Devido a
concorréncia estabelecida pela globalizagédo, a diversificacdo e diminuicdo do ciclo
de vida dos produtos e dos servigos oferecidos aos consumidores. As empresas que
prestam servicos estdo enfrentando um novo desafio: a busca da inovagao para
oferecer maiores diferenciais em seus servi¢os. O cliente cada vez mais busca a sua
satisfacdo em ser bem atendido e que seus anseios em relacdo a que 0S servigos
sejam concretizados.

Para Gianesi e Correa (1994), a qualidade em servicos € composta de varios
critérios de avaliacdo perceptiveis aos usuarios. Dentre esses, podem ser
destacados: consisténcia; flexibilidade; competéncia; credibilidade; tangibilidade,
custo, acesso; formas de atendimento e rapidez no atendimento. Cada critério tera

mais ou menos importancia dependendo do tipo de servi¢o prestado.



20

Ainda para Gianesi e Correa (2006), os servi¢cos prestados internamente nas
empresas podem ser gerenciados sob as seguintes formas:

a) Contabil — concentra-se na diminuicdo dos custos gerados pelos servigos
realizados internamente, tendo como enfoque principal estimar os custos
indiretos gerados por servigcos internos e transferi-los aos usuarios.

b) Organizacional - assume que a layout organizacional é a chave para a
eficacia dos servigos internos, dando énfase a definicdo das rela¢des entre
0s setores e sua comunicacao. Gianesi e Correa (2006) acreditam que
uma estrutura organizacional adequada facilita a troca de informacéo,
aprimorando a qualidade dos servicos internos.

c) Operacional - que, por sua vez, baseia-se na premissa de que se a
producdo e a distribuicdo dos servicos internos forem gerenciados de
forma eficiente, os resultados globais da organizacdo serdo maximizados.

Gianesi e Correa (2006 p. 27) afirmam que “A premissa é de que todo o servico
interno tem algum impacto na capacidade da empresa oferecer produtos e servigos
de qualidade”

Para Albrecht (2002), os departamentos internos de servicos das empresas,
devem concentrar-se em prestar uma contribuicdo importante ao processo global do
atendimento ao cliente.

Segundo Riddle (1986 p. 27), os servicos estdo no centro econdmico de
qualquer atividade; o setor de servigos no contexto geral e econémico esta centrado
nos trés principais setores da economia, no extrativista, no manufatureiro e no de
infraestrutura, o qual estd dividido em cinco subgrupos. Sendo que todas as
atividades direcionam-se ao cliente, sendo:

1) Servicos de apoio empresarial: consultoria, contabilidade, financas,

bancos;

2) Servigos de apoio comercial: varejo, manutencgéo, consertos;

3) Servicos de apoio a infra-estrutura: comunicacdes, transporte;

4) Servicos de apoio social/pessoal: restaurante saude;

5) Administracdo publica, educagéo, governo.

Os servicos de infra-estrutura, transportes e comunicagbes sdo o elo de
ligacdo entre todos os setores da economia, incluindo o consumidor final, conforme a

Figura 02, a sequir:
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Servicos de apoio
Empresarial

A 4

fy

Servicos de apoio
Comercial

A 4

l Setor Extrativista

ai

Servicos de apoio
nfra-estrutura CLIENTE

A 4

\

i

Servicos de apoio
sociais/pessoais

Setor Manufatureiro

A 4

f s

Administracdo
Publica

A 4

Figura 02: Canal de distribuicao para o cliente final.
Fonte: adaptado de RIDDLE (1986 p. 27).

Para Gianesi e Correa (1994), os servicos tém papel primordial no

desempenho da economia, concomitantemente com setor industrial e de

manufatura, sendo que este pode ser definido em trés categorias:

1)

2)

3)

Diferencial Competitivo — a prestacdo de servigcos, por empresas de
manufatura interagem no sentido de diferenciar os produtos e servigos
oferecidos aos consumidores, o0os quais geram um diferencial de
competicao entre concorrentes.

Suporte as atividades de manufatura — a prestacdo de servicos, nas
empresas de manufatura, como departamento de pessoal, manutencéo, e
tratamento de dados, contabilidade, assessorias, entre outros, sao
fundamentais para o desempenho da empresa.

Geradores de lucros — muitas atividades de servicos de empresas de
manufatura podem desenvolver-se a um ponto tal que ultrapassem a mera

funcdo de apoio, passando a constituir “centros de lucros”.

Nas atividades diarias, entra-se em contato com as operacoes de servigcos

seguidamente, sendo como prestadores ou usuarios da quantidade ampla de

servicos comerciais, de saude, administrativos e publicos, oferecidos. Assim, a
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prestacdo de servicos € uma atividade que diz respeito ao cotidiano dos
consumidores.

Dessa forma, a prestacdo de servicos envolve: gerenciar os processos de
prestacdo de servigcos, assegurar que 0s objetivos sejam atendidos e, a0 mesmo
tempo, continuar com o aperfeicoamento dos servicos prestados. Assim sendo, a
administracdo de servicos € uma funcdo organizacional central e critica para o
sucesso empresarial (JOHNSTON; GRAHAM, 2002). Ja para Gianesi e Correa
(2006 p. 30), “a funcéo de servigos e processos € a funcdo central da maioria das
organizacbes. E a funcido que prové produtos ou servicos aos clientes, envolvendo
projeto, planejamento, controle e melhoria do sistema”.

Consequentemente, em relacdo ao crescimento do setor de servigos, surge a
preocupacao das empresas com a melhoria e inovacédo deste setor, pois o nivel de
exigéncia dos clientes e a concorréncia do setor econémico, crescem juntamente
com a importancia deste setor.

Segundo Pesquisa Anual de Servigos (PAS) realizada pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Pesquisas, a participacdo das empresas no setor de servicos néo
financeiros vem se ampliando intensamente nos ultimos anos em relacdo a geracao
de renda e postos de trabalho, conforme fica demonstrado nos Gréaficos. 1, 2 e 3,
em sequéncia:

O grafico 1 demonstra a representatividade das empresas por setor de

atividade na prestacao de servicos.

QUANTIDADE DE EMPRESAS

O Servigos prestados a familias

B Servicos prestados as empresas

18,7%

5,2% O Servicos de Informacéo

O Transportes Servigos auxiliares
10,1% e correios

5,4% W Atividades Imobiliarias e de
22,20% aluguel

O Outros servigos

Gréfico 1: Distribuicdo das empresas por setor de servigos nao financeiros
Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacao de Servigos e Comércio, Pesquisa Anual de
Servigos 2002.



O grafico 2 demonstra a representatividade de pessoas ocupadas nos empregos

gerados pelas empresas prestadoras de servigos.

21,5%

3,4%

6,3%

9,5%

PESSOAS OCUPADAS

255%

33,80%

@ Servigos prestados a familias

Il Servigcos prestados as
empresas

O Servigos de Informagédo

O Transportes Servigcos
auxiliares e correios

W Atividades Imobiliarias e de
aluguel

@ Outros senvigos

Graéfico 2: Percentual de pessoas empregadas nas empresas prestadoras de servigos
Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacao de Servicos e Comércio, Pesquisa Anual de

Servigos 2002.
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O grafico 3 demonstra em percentual de distribuicdo da receita liquida das empresas

prestadoras de servicos conforme sua atividade operacional.

29,3%

3,5%

6,3%

RECEITA OPERACIONAL LIQUIDA

9,9%

19,40%

31,6%

O Servigos prestados a familias

Il Servicos prestados as empresas

O Servicos de Informagao

O Transportes Servigcos auxiliares e
correios

W Atividades Imobiliarias e de aluguel

@ Outros servigos

Gréfico 3: Percentual de receita operacional liquida das empresas prestadoras de servicos nédo

financeiros

Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacao de Servigos e Comércio, Pesquisa Anual de

Servigos 2002.

Segundo o IBGE (2002), no Brasil, as empresas prestadoras de servicos

mercantis nao-financeiros, eram em 2002, cerca de 945 mil que empregavam

6.856.000 (seis milhdes oitocentas e cinquenta e seis mil) pessoas que receberam
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ao longo do ano de 2002, R$ 55,1 bilhdes proveniente de salarios, retiradas de pro-
labores e outras remuneracdes (comissoes, lucros, e etc).

As atividades de servigos pesquisadas pelo IBGE (2002) ou sejam: servigos
prestados a familias; servicos prestados as empresas, servicos de informacao;
transportes; servicos auxiliares e correios; atividades imobiliarias e de aluguel,
geraram uma receita operacional liquida de R$ 290,5 bilhdes, com destaque para os
servicos de informacdo, cuja participacdo € de 31,6% do total deste faturamento.
Com relacdo ao emprego, o segmento de informacédo representou apenas 6,3% do
total de empregos e 5,4% do numero de empresas do setor de servigos pesquisadas
pelo IBGE (2002).

O que se pode explicar, pelo fato de incluir no segmento de informacao as
empresas de telecomunicacdes e de televisdo, que em sua grande maioria, S&o
empresas de grande porte e se utilizam muito mais de equipamentos de alta
tecnologia, em relacdo as outras empresas consideradas pequenas ou médias.

O segmento composto pelas atividades de transporte e de correio, apesar de
reunir apenas 10,1% do total de empresas pesquisadas, chama a atencéo por ter
representado 21,5% do numero de pessoas ocupadas e 29,3% da receita
operacional liquida dos servicos nao-financeiros (Gréficos 1,2 e 3). Isso reflete a
presenca significativa de grandes empresas nesta atividade (IBGE, 2002).

Por outro lado, os servigcos prestados as familias, ou seja: lazer, diverséo,
saude etc., nos quais predominam as empresas de pequeno e médio porte, foram
responsaveis por 38,4% do total de numero de empresas, 25,5% dos postos de
trabalho e apenas 9,9% do faturamento liquido, do conjunto das empresas
pesquisadas pelo IBGE (2002).

Segundo o IBGE (2002) as empresas que prestam servicos a outras
empresas foram as que mais geraram postos de trabalho no ano da pesquisa,
representando 33,8% num total de 2.317.328 (dois milhGes trezentos e dezessete
mil trezentos e vinte e oito) empregos gerados. Também contribuiu com 19,4% da
receita operacional liquida e com 22,2% do numero de empresas que prestam
servigos para outras empresas.

As atividades do segmento imobilidrio foram as que menos tiveram
representacao, representando apenas 5,2% do numero de empresas, 3,4% do total

de pessoas ocupadas e 3,5% do total da receita liquida, em 2002 (IBGE, 2002).
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Segundo o IBGE a média salarial paga no Brasil para o segmento de servi¢os, esta
distribuida conforme tabela 1,

Tabela 1 — Demonstrativo do salario médio pago pelas empresas prestadoras de servigcos

Segmentos de servi¢gos da PAS 2002 Média Salarial

Servicos prestados as familias (diversao, lazer, salde, educacao, etc). 1,7 salario minimo
Servicos prestados as empresas (técnicos profissionais, contabilidade, etc). 2,9 salario minimo
Servicos de informacdo (Redes de Televisao, telefénicas, etc). 8,5 salario minimo
Transportes, servigos auxiliares do transporte e correios. 4,2 salario minimo
Atividades imobiliarias e aluguel de bens 2,9 salario minimo

Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacdo de Servicos e Comercio, Pesquisa Anual de
Servigos 2002.

Dentro do segmento de servicos, encontram-se aqueles destinados
principalmente as empresas, ou seja:

a) Servigos técnico-profissionais (Contabilidade, auditorias, assessorias,

planejamentos, viabilidade, etc.);

b) Selecéo e locacédo de mao-de-obra;

c) Servicos de investigacao, vigilancia e seguranca;

d) Servicos de limpeza em prédios e domicilios.

Para o IBGE (PAS, 2002), estas empresas, segundo os dados coletados
nesta pesquisa (Gréficos 4, 5 e 6) obtiveram cerca de R$ 56,5 bilhdes de receita
operacional liquida e empregam 2.314 milhdes trezentas e quatorze pessoas.
Verificou-se, ainda, que a atividade de servicos técnico-profissionais foi a mais
representativa em termos de receita liquida 53,2% e de numero de empresas 51,3%.

Em respeito ao numero de postos de trabalho, o destaque foi para os servi¢os
de limpeza e conservacao de prédios e domicilios, servigos fotograficos e outros
servicos, responsaveis por 43,9% do total de pessoas ocupadas, apresentando uma
remuneracdo média de 2,0 salarios minimos. Estes servicos também foram
responsaveis pelo segundo maior faturamento (27,8%) e segundo maior nimero de
empresas (45,1%) no conjunto das empresas deste segmento pesquisadas pela
PAS em 2002 (Graficos 4,5 e 6).
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Participacéo das atividades no segmento de servi¢os prestados as empresas.

NUMERO DE EMPRESAS

60,0% - PP -
51.3% @ Servigos Tecnicos-profissionais
50,0% 45.1%
40,0% A W Selecéo e Locacdo de mao de
obra
30,0%

O Servigos de

20,0% - . . ~ . .
investigacao/igilancia/seguran
10,0% ca
2,40% 12% 0 Servigos de limpeza em predios
0,0% I e domicilios
1

Gréfico 4 — Percentual de empresas por ramo de atividade, que prestam servigcos as empresas.

Fonte :IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacdo de Servicos e Comércio, Pesquisa Anual de
Servicos 2002.

Pessoas ocupadas por ramo de atividade

PESSOAS OCUPADAS
50’0? 43,9%
jggof O Servigcos Tecnicos-profissionais
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35,0% - B B 5
30 0(%(: , | Selecdo e Locagao de mdo de obra
25.0% | 22,7%
20,0% 1 17,60% 15,8% O Servicos dNe o
15.0% | investigagao/vigilancia/seguranca
10.0% A O Servigos de limpeza em predios e

5,0% - domicilios

0,0%

1

Gréfico 5 — Percentual de pessoas ocupadas por ramo de atividade

Fonte :IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacdo de Servicos e Comércio, Pesquisa Anual de
Servigos 2002.
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Participacdo das empresas prestadoras de servicos em relacéo a receita operacional

liquida.
RECEITA OPERACIONAL LIQUIDA
0,
60.0% 53,2% I Senicos Tecnicos-
50 0% - profissionais
40,0% - m Selecdo de méo de obra
30,0% - 27,8%
. 0 Senicos
20,0% 1 11.0% investigacdo/\vigilancia/segura
’ (]
10,0% - 8,0% nea
’ f 0 Senicos limpeza em
0,0% predios/domicilios
1

Gréfico 6 — Percentual da participacéo das empresas por ramo de atividade, referente ao receita
operacional liquida.

Fonte :IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacdo de Servicos e Comércio, Pesquisa Anual de
Servigos 2002.

A tabela 02 mostra um resumo em reais das empresas prestadoras de
servicos nao financeiros no Brasil, apresentados nos graficos 4, 5 e 6, com o total
geral da receita liquida operacional anual, total de empregos gerados e média

mensal de faturamento e empregos mensal, por empresa,

Tabela 02 — demonstrativo geral das empresas prestadoras de servicos ndo financeiras no Brasil

Localizacdo | Quantidade Receita liquida Média Total de Media de
de anual mensal de empregos empregos
empresas das receita gerados por empresa
empresas liguida
Brasil 945.143|290.479.111.000,00 25.612,00 6.855.969 7,25

Fonte :IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacao de Servigos e Comércio, Pesquisa Anual de

Servigos 2002 e autor.

Do total de empresas prestadoras de servicos nao-financeiros no Brasil,
destaca-se as prestadoras de servicos para empresas, nas quais se incluem as
empresas do ramo de contabilidade, assessorias empresarias e servigos técnicos-
profissionais, em um panorama nacional, da regido sul, do Estado do Parana e da
cidade de Pato Branco, com suas receitas liquidas operacionais totais e médias
mensais e empregos gerados totais e médias mensais, conforme demonstrado no

tabela 03, a seguir.



Tabela 03 distribuicdo das empresas prestadoras de servicos néo financeiros, localizacéo, renda e
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empregos.

Localizacdo | Quantidade Receita liquida Média Total de Media de

de anual mensal de empregos empregos
empresas das receita gerados por empresa

empresas liquida

Brasil 209.822 | 56.352.947.000,00 22.382,00 2.317.328 11,04
Regido Sul 47.630| 8.114.824.000,00 14.197,00 389.309 8,17
Parana 10.020| 2.258.250.000,00 18.781,00 100.203 10,00
Pato Branco 516 68.488.675,00 11.061,00 1.249 2,42

Fonte : adaptado de IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacado de Servicos e Comércio, Pesquisa
Anual de Servicos 2002 e IBGE Cidades.

Diante do exposto pode-se dizer que o setor de servicos no panorama
nacional, tem uma importancia significativa em relacdo a geracao de renda e

emprego.

2.2 GESTAO DE SERVICOS

Segundo Albrecht (2002, p. 21),

significativamente e rapidamente em um termo comum. E um ponto de referéncia

a gestdo de servicos atuou
confortavel e util para a filosofia de gestdo que esta por tras da exceléncia integral
do servigo. Muitos compreenderam rapidamente tal contexto e com um raciocinio
l6gico e sentindo a necessidade de uma definicdo concisa e compacta definiram a
gestao de servicos como: “A administracéo de servicos é um enfoque organizacional
global que faz da qualidade do servigo, tal como sentida pelo cliente, a principal
forgca motriz do funcionamento da empresa” (ALBRECHT, p. 21).

Essa definicdo possui implicagdes imediatas tornando a gestdo de servigos
distinta dos enfoques tradicionais, do servico ao cliente, sendo um conceito
transformacional. Vai além das praticas convencionais que as empresas adotam
tradicionalmente neste setor.

A caracteristica da gestdo de servicos determina para que todos os
envolvidos na execucao da prestacéo de servicos tenham um papel a desempenhar,
no esforco de garantir que a atividade contratada funcione bem para o cliente. O
cliente deve sentir que o prestador € o responsavel direto para satisfazer as suas
necessidades, dando prioridade na resolu¢do do caso ou servi¢co contratado.

Para Las Casas (1999) a gestao de servicos pode ser apresentada com trés

caracteristicas:
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1) heterogéneos — a impossibilidade de manter-se a qualidade do servico
constantemente;

2) intangiveis — que 0s servi¢os sdo abstratos e ndo se pode mensurar;

3) inseparaveis — 0s servicos sao prestados quando o prestador e o cliente
estdo frente a frente, sendo que o servico ndo se pode industrializar ou
estocar como um bem.

Com esta visdo, o empresario redefine o produto, repensa a missdo da
empresa. Sendo o ponto de partida para a filosofia de administracdo de um
estabelecimento que presta servico, sdo na realidade horas da verdade. Este fato
torna um produto sob a forma de servigco fundamentalmente distinto de um produto
fisico, no que se refere a garantia da qualidade.

Um servico é “produzido” no ato da entrega, e, na maioria dos casos, ha
muitos pontos de entrega e ndo apenas um. Isso significa que os métodos
tradicionais de controle de qualidade — centralizacdo e inspecdo — deixam de ser
vélidos precisando, dessa forma, de um novo conceito de qualidade de servicos,
levando-se em conta o processo basicamente humano na geracdo e entrega do
produto.

Para Campos (2004), uma empresa nado pode ser competitiva de forma
isolada. Ela faz parte de uma cadeia de compradores/fornecedores que tem como
objetivo final satisfazer as necessidades do cliente.

Ainda, para Campos (2004), a gestdo de novos servicos deve atender aos
itens de controle de sua execugdo, que devera ser obedecida da seguinte forma:

1) idéias de novos servi¢os que irdo atender as necessidades dos clientes;

2) participacdo dos clientes no planejamento e desenvolvimento de novos

servicos;

3) Analise dos servigos sujeitos a legislacdo e regulamentos para a
execucao;

4) verificacdo do sistema de garantia e da qualidade no lancamento de novos
servicos;

5) analise da seguranca dos servi¢os prestados;

6) custo do ciclo total da vida do servico;

7) qualidade e reputacao nos servigos prestados face a concorréncia;
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participacdo dos clientes nas atividades de revisdo dos projetos ou

especificacoes.

Segundo Las Casas (1999), para facilitar o processo de andlise da forma

como se utilizam os servigcos, devem tomar por base os 4 P’s do servico:

1)
2)
3)
4)

Perfil (ambiente fisico);
Processo;
Pessoas;

Procedimentos;

Assim, com a utilizacdo dos 4 P's dos servicos como forma de analise

verifica-se o perfil, ou seja: se 0 ambiente esta adequado para a realizacdo do

servigo pretendido; se o processo ou local de busca de informacdes ou resultados

esta condizente com os fatos; se as pessoas estdo preparadas para o atendimento.

Finalmente, quanto aos procedimentos, analisa-se como tudo é feito. O

funcionamento do esquema pode ser perfeito ou confuso, sendo, portanto, objeto de

importante consideracao.

Diante desse contexto pode-se levantar os seguintes questionamentos:

a)
b)
c)

d)

e)

f)
)]
h)

i)
)
k)

as instalacdes estdo adequadas para a elaboracao dos servigos?

0S precos estdo em sintonia com a realidade do mercado?

as pessoas envolvidas nos processos estdo devidamente treinadas e
capacitadas?

a moral esta elevada?

0S equipamentos estdo atualizados para poder processar as
necessidades?

a padronizacao dos procedimentos esta sendo obedecida?

o layout esta adequado para a realizacao do trabalho?

o fluxograma de papéis interno e externo esta coerente com as
necessidades da empresa?

a comunicacao interna funciona e € confiavel?

0 atendimento aos clientes supre as expectativas dos mesmos?

com relacdo a concorréncia, nossa empresa esta apta a competir com o

mercado e oferecer algo a mais por um cliente satisfeito?

Diante destes questionamentos, sobre as caracteristicas de um servigo, pode-

se dizer que a qualidade em servicos tem a ver com pessoas, Instalacoes,
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processos internos e bens facilitadores. A exceléncia é um todo. No entanto, o fator
humano se sobressai. Las Casas (1999) comenta que as empresas de servicos no
Brasil ainda representam, em sua maioria, indices modestos de satisfacdo de
clientes em relacéo ao servico prestado e os indices de reclamacao séo grandes.

Os fatores de qualidade dos servicos sdo os atributos sobre os quais o0s
clientes podem ter expectativas e que precisam ser atendidas com algum nivel de
confiabilidade sobre a prestacdo do servico. Para Johnston e Graham (2002), os
dezoito fatores da qualidade que procuram envolver a totalidade da qualidade do
servico para todas as organizacdes sdo demonstrados no quadro 02, a segquir.

Pensa-se que, pelo menos, é um ponto de partida para mensurar, entregar e medir a

qualidade do servigo prestado.

Demonstrativo dos 18 fatores que influenciam na qualidade do servi¢co prestado

01-Acesso — A acessibilidade da localizacdo do
servico, incluindo a facilidade de encontrar o
ambiente de sua prestacao e clareza do trajeto.

10-Estética — A extensdo em que 0s componentes
do pacote de servicos estdo de acordo ou ao
agrado do cliente.

02-Atencdao/assisténcia — A extensdo em que o0
servico, particularmente o pessoal de contato,
fornece ajuda ao cliente e mostra disposicdo em
servir.

11-Disponibilidade A disponibilidade das
instalacbes dos servicos, dos funcionarios e dos
bens oferecidos ao cliente. E a variedade de
servicos disponibilizados ao cliente

03-Cuidado — A preocupacdo, a consideragédo, a
simpatia e a paciéncia mostradas ao cliente. Isso
inclui a extensdo em o cliente fica & vontade com
0S servicos sente-se emocionalmente confortavel.

12-Limpeza/atratividade — A limpeza, a aparéncia
clara e atraente dos componentes tangiveis do
pacote de servigos, incluindo o ambiente as
instalacdes, os bens e o0 pessoal de contato.

04-Conforto — O conforto fisico do ambiente e das
instalagdes do servico.

13-Comprometimento O comprometimento
aparente dos funcionarios e gerentes, com o0
trabalho, incluindo seu orgulho e satisfacao,
diligéncia e perfeccionismo.

05-Comunicacdo — A habilidade de comunicar o
servigo ao cliente de maneira inteligivel

14-Competéncia — A habilidade, a expertise e o
profissionalismo com que o servico é executado.

06-Cortesia — A educagdo, 0 respeito e a
experiéncia  mostrados pelo pessoal da
organizacao de servigo, principalmente o pessoal
de contato.

15-Flexibilidade — Uma disposi¢cdo por parte do
pessoal do fornecedor a complementar ou alterar a
natureza do servigo para atender a necessidade do
cliente.

07-Cordialidade — O calor e a natureza da
abordagem pessoal do servigo, particularmente
dos funcionarios em contato.

16-Funcionalidade — A natureza do servico e sua
adaptacdo ao propdsito da qualidade do servigo,
das instalagoes.

08-Integridade — A honestidade, a justica, a
imparcialidade e a confiabilidade com que os
clientes sédo tratados pela organizacéo do servigo.

17-Confiabilidade A confiabilidade e
consisténcia do desempenho das instalagfes, e do
pessoal da organizacdo de servigco. Isso inclui
pontualidade de entrega e manutencdo dos
acordos firmados com o cliente.

09-Responsividade — Velocidade e pontualidade
de entrega do servico. Isso inclui a velocidade da
producdo e a habilidade da organizagdo de
servicos de responder prontamente as solicitaces
do cliente, com espera e tempo de fila, minimo.

18-Seguranca — Seguranca pessoal do cliente e de
suas posses enquanto participa ou beneficia-se do
processo do servigo. Isso inclui a manutencéo da
confidencialidade.

Quadro 02 —fatores de qualidade nos servi¢os
Fonte Johnston, R. Graham C. (2002),
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Esses fatores tentam cobrir muitos aspectos da operacdo do servico,
incluindo:

a) A experiéncia do servico e processo do servico: sua confiabilidade,
cordialidade e sentimento de segurancga;

b) O resultado do servico: a funcionalidade e a confiabilidade no resultado;

c) Os bens tangiveis usados no servi¢co: sua funcionalidade, confiabilidade e
disponibilidade;

d) Os funcionarios, sua amabilidade: responsividade, aparéncia, cortesia,
competéncia e habilidades de comunicacéo.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), a qualidade em servicos € um tema

complexo, como demonstrado nas definicbes referentes a confiabilidade,

responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade descritas no quadro 03.

Confiabilidade € a capacidade de prestar os servicos prometidos com confianca e exatiddo,
no desempenho de um servigco confiavel para satisfazer a expectativa do
cliente

Responsabilidade |é a disposi¢do para auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente.

Seguranca 0 conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como sua capacidade de
transmitir confianca e confiabilidade

Empatia é demonstrar interesse, acessibilidade sensibilidade, atencdo personalidade
para atender as necessidades dos clientes

Tangibilidade € a aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para
a comunicacao

Quadro 03 — principios fundamentais da prestacao de servicos.

Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000).

Para Albrecht (2002, p. 120) os funcionarios tendo que interagir com
estranhos a todo o momento, provocam uma espécie de reacdo de fadiga
emocional. Ocasionando o mau atendimento ao cliente. Por isso tem-se a
necessidade de treinamentos adequados, para que esta reacdo emocional do
funcionario, ndo seja transferida ao cliente, contaminando a qualidade dos servi¢os
prestados.

Gianesi e Corréa (2006 p. 196) afirmam que “a qualidade em servicos pode
ser definida como 0 grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas ou
excedidas por sua percepcéao do servi¢o prestado”

Utilizando essas dimensdes, o conceito de qualidade em servicos baseia-se
na diferenca entre a expectativa de um cliente com a relacdo do servico e sua

percepcao de como este € prestado.
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Os clientes avaliam a qualidade dos servigcos baseados em alguns critérios,
conforme se demonstra no quadro 4 que apresenta, o significado de cada item
desses critérios.

Critérios Definicao

Facilidade em que o cliente encontra para entrar em contato como o
fornecedor do servigo, principalmente quando tem de estar presente.

Acesso
Consisténcia Auséncia de variabilidade no resultado ou no processo. A
consisténcia na prestacdo do servico ajuda a formar uma experiéncia
no cliente que é coerente com a capacidade do fornecedor prestar o
servico.
Competéncia Habilidade e o conhecimento do fornecedor para executar o servico,
relacionando-se as necessidades técnicas dos consumidores.
Tangiveis A qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servico ou

do sistema de operacdes, ou seja, bens facilitadores, equipamentos,
e pessoal envolvido.

Atendimento/atmosfera |Avalia o nivel de prazer que o cliente tem em participar ou estar
presente no processo da prestacdo do servico. Neste processo a
comunicacao diminui a ansiedade durante o processo.

Velocidade de A prontiddo da empresa e de seus funcionarios em prestar o servico.
atendimento O tempo que o cliente é colocado a esperar nas diversas fases do
atendimento.
Credibilidade e Formacao de baixa percepcao de risco no cliente e a habilidade de
seguranca transmitir confianca

Custo Avalia quanto o consumidor ird desembolsar pelo servico prestado. O
importante é o servigo prestado com baixo custo.

Flexibilidade Capaz de mudar e adaptar rapidamente a operacdo devido a

mudancas nas necessidades dos clientes, no processo ou no
suprimento de recursos.

Quadro 04 critérios de avaliacdo da qualidade do servico
Fonte: adaptado de Gianesi e Corréa 2006

2.3 INOVACAO EM SERVICO

Tomado como referéncia pelos paises da Organizacéo para a Cooperacao e
Desenvolvimento Econémico (OECD, 1997), o Manual de Oslo conceitua a inovagao
cientifica e tecnoldgica como a transformacdo de uma idéia em um produto ou
servico vendavel, novo ou melhorado, ou em um processo operacional na industria
no comércio, ou em um método de servi¢co social.

Ainda para Reis (2004) as inovag¢fes tecnoldgicas incluem novos produtos,
processos e servicos, com mudancas tecnoldgicas, podendo uma inovacao ser
implementada se for introduzida no mercado ou for usada dentro de um processo de
producdo, envolvendo uma série de atividades cientificas, tecnoldgicas,

organizacionais, financeiras e comerciais. Segundo Waterhouse (2001), as



34

circunstancias que envolvem projetos de mudanca sao especificas em cada
situacdo. O que é preciso saber para transformar uma organizagdo nao pode ser
detalhado com precisdo, ja que nao existe calculo explicito nem caminho
previamente tracado para introduzir mudancas na empresa. Entretanto, ha um
conjunto de principios que podem servir de inspiracdo no momento de mudar

conforme quadro 05 a segquir:

Enfrentar a realidade. A estruturacdo de uma empresa, de um produto ou servigo, 0S processos e as
tecnologias em que se baseiam, se ndo adequados a atividade da empresa, perdem a validade em pouco
tempo, e o fracasso € eminente.

IAgir com estratégia. O capital e os recursos sao limitados. Deve-se concentrar esforcos de mudanca
somente nas areas em que € possivel diretamente obter beneficios.

Comando firme. A mudanca, para ser implantada, precisa de comando enérgico, a responsabilidade é
da alta administracéo, mas deve ser refor¢cada pelo cliente interno e externo da empresa.

Clima de mudanca. E necessario concentrar esforcos na melhoria de rendimento dos setores mais
importantes da organizacgéo e cultuar o clima de mudanca entre os colaboradores da empresa.

Informagbes convincentes. Ndo se deve supor que todos estejam preparados para a mudanga, o que
€ muito raro. E preciso um trabalho de comunicacdo constante e sincero, com relatérios freqiientes
sobre o desempenho do setor, para obter consenso dos envolvidos

Fazer do cliente a mola mestra da mudanca. O cliente devera ser um aliado quando chegar o
momento de argumentar a favor do projeto de mudanca e inovagao. As necessidades dele, examinadas
com rigor, deverdo ditar o caminho da mudanca.

Conhecer pessoas estratégicas. As mudangas constituem um centro de interesse para algumas
pessoas. Sera preciso dividi-las em segmentos, entender e atribuir prioridades as necessidades desses
grupos de pessoas.

Comunicar-se continuamente. Para o projeto obter sucesso, € necessario que se comunique,
constantemente, a forma como a mudan¢a sera conduzida. Se as mensagens forem claras, serdo
entendidas; se forem concretas, terdo credibilidade.

Reformular os sistemas de medidas. Ap6és o projeto de mudanca ter sido elaborado, deve-se
estabelecer um novo sistema de medidas, coerente com as estratégias e 0s objetivos tracados. O antigo
sistema de medidas deve ser reavaliado e, se necessério, desativado.

Utilizar todos os recursos. Sao varios os fatores que sao fundamentais para provocar as inovagdes e
mudancas, tais como os mercados e o0s clientes que se procura conquistar; a oferta de produtos e
servigos; a estrutura da organizacao; oS processos em que se baseia a atividade da empresa e as
tecnologias que os tornam possiveis. Uma mudancga de grande escala sé podera ocorrer se todas essas
alavancas funcionarem de forma coordenada.

Ser audacioso. O lider da mudanca deve trabalhar sem descanso para convencer a equipe a pensar
de modo audacioso e, assim, implementar as inovagfes positivas da organizacdo. O pessoal precisa
sentir-se livre para abandonar os caminhos conhecidos, pensar por conta propria e trazer idéias novas a
tona.

Aproveitar a diversidade de recursos humanos. Atualmente, o nimero crescente de mulheres que
ingressam no mercado de trabalho, minorias étnicas e estrangeiros que trabalham nas empresas
representa uma fonte sem-par de pensamento inovador.

Desenvolver novas capacidades na empresa. Em outras palavras, investir no capital humano,
aumentando a competéncia profissional dos funcionarios em todos os niveis. O esforco, aqui, € ampliar
a competéncia técnica para a solugdo de problemas, a capacidade de tomar decisdes e a lideranga dos
gue trabalham no chéo de fabrica.

Planejar. Sera preciso elaborar um plano de acao detalhado para impulsionar a mudanca. Nele, deverdo
ser especificadas todas as acfes importantes; as mudancas nos processos, nos sistemas, nos
funcionérios, na cultura, no ambiente fisico, na estrutura e nas necessidades de treinamento.

Promover a integracéio de iniciativas. E vital manter uma base ldgica integrada e coerente para todo
o modelo de mudanga. A apresentacdo de iniciativas sem planejamento apenas servira para confundir
os funcionarios e diminuir o impacto positivo.

Quadro 05 — Principios de ajuda a mudanca.

Fonte: Adaptado de Waterhouse (2001)
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Para Adizes (2001), as seis etapas do processo de mudanca para 0
gerenciamento da inovacdo sao: diagnostico, empowerment, missdo e valores,
realinhamento estrutural, e reorganizacdo das formas de informacbes e
recompensas, conforme demonstrado a seguir passo a passo.

Primeiro passo

:

FAZER DIAGNOSTICO - Reconhecer que a empresa tem problemas e no pode
continuar como estd, pois € preciso resolver a situacao.

Segundo passo

]

CONSTRUIR O EMPOWERMENT - Selecionar falhas pequenas para solucao
rapida, aumentando a confianca dos funcionarios para |lhes delegar poder e
responsabilidades.

Terceiro Passo

:

ESTUDAR A MISSAO E OS VALORES — Estudar a missdo da empresa e seus
valores, a fim de esclarecer o que faz e qual o valor agregado fornecido a
sociedade.

Quarto passo

t

REALINHAR A ESTRUTURA COM A ESTRATEGIA — Analisar a estrutura da
empresa, levando em conta que ela talvez deva ser modificada para poder
cumprir a missao e produzir os valores desejados.

Quinto passo

:

REORGANIZAR OS SISTEMAS DE INFORMACAO — Examinar os sistemas de
informacéo com o objetivo de assegurar que a estrutura funcione corretamente.

Sexto passo

[ ]

REORGANIZAR AS FORMAS DE RECOMPENSA - Atualizar a forma de
remuneracao para que as pessoas sintam que foram recompensadas por sua
contribuicdo para a mudancga rumo a inovacgoes.

Figura 03 — Os seis passos do processo de mudanca.
Fonte: adaptado de Adizes Isack (2001),
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Para Kotter (2001), cada vez mais as mudancas que ocorrem no mercado
obrigam as empresas a modificar sua estrutura, processos e servicos. As vezes, a
pressdo vem da concorréncia, por exemplo, quando esta desenvolve e lan¢a novos
produtos e servicos com maior rapidez. Outras vezes, sdo 0s clientes que
pressionam, com o0 objetivo de que a empresa reduza seus precos. Pode acontecer
também que um concorrente utilize novas ferramentas de informética, e se a
empresa nao incorporar imediatamente, tera problemas. Ou entdo, podem surgir
novos concorrentes. Kotter (2001) ainda comenta que 0S 0ito principais erros

comuns ao processo de mudanca séo:

01 Nao ter sentido de urgéncia - A empresa precisa examinar o mercado, estudar os competidores
e identificar as crises, tanto reais como potenciais e as grandes oportunidades que deve aproveitar.

02 Nao envolver a alta direcdo e ndo formar uma equipe apoiada por ela para comandar as
mudancas - Altos executivos devem se comprometer com a mudanca e montar um grupo de
pessoas que tenha poder suficiente para lidera-la e consiga trabalhar em equipe.

03 Subestimar o poder da visdo corporativa — A empresa deve criar uma visdo que ajude a
direcionar os esforcos de mudanca. Além disso, precisa elaborar as estratégias para atingir esta
visdo.

04 Nao transmitir a visdo de mudanca — A empresa tem de utilizar todos os veiculos para informar
constantemente a nova viséo e as estratégias. Para isso, deve ter um modelo que sirva de guia do
comportamento que se espera dos funcionarios.

05 Nao fomentar o empowerment — A empresa deve eliminar os obstaculos a transferéncia de
poder e responsabilidade para os funcionarios, modificar os sistemas ou as estruturas que atrapalhar
a visao de mudanca (pelos funcionarios) e estimular suas idéias e iniciativas.

06 Nao obter resultados a curto prazo — A empresa precisa providenciar melhoras visiveis e
rapidas no desempenho, além de reconhecer e recompensar 0s autores de possiveis resultados.

07 Satisfazer-se logo com os resultados, deixando de consolida-los para criar mais mudancas
- A empresa deve ter credibilidade crescente para mudar os sistemas, estruturas e politicas que ndo

se encaixem na politica de inovacéo.

08 N&o incorporar as inovagdes na cultura da empresa - A empresa deve chegar a um patamar
de desempenho melhor, com um comportamento orientado para o cliente e para a produtividade de
produtos e servigos.

Quadro 06 — Oito principais erros no processo de mudanca.
Fonte: Adaptado Kotter, J.P. (HSM 2001).

Sobre a inovacdo em servicos, Sundbo e Gallouj (1998), discorrem e
indagam: as empresas prestadoras de servi¢os trabalham para inovar ou realmente
sdo reflexos das inovagdes produzidas pelas industrias. Para Vieira (2000), a
inovagdo, como processo competitivo, caracteriza-se inversamente a investigacao
cientifica, pela sua orientacdo ao mercado, dado o enfoque nos processos, produtos
e servi¢os. Ainda para Vieira (2000) nem sempre a opgao pela inovagcdo demonstra
potencial competitivo, por ndo ser imediata. O tempo e o0 risco assumidos pelo

inovador sdo comparativamente maiores que as do imitador, que coloca sua coépia
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no mercado mais rapidamente e com melhor preco. Continua Vieira (2000) a
inovagcdo € um processo de interacdo social ndo baseado na autoridade. A inovagao
estard condicionada pela sua estrutura organizativa, seus recursos financeiros, sua
estrutura do mercado em que atua, seu ciclo de vida dos produtos, sua dinamica do
comportamento do consumidor e seu peso relativo a cada um desses fatores.

Sobre isso, Grel (1993, p. 51) assim se pronuncia:

Tudo o que é novo e ainda inacessivel ao grande publico é normalmente
cercado de conceitos e definicbes ndo muito claros, pelo menos para o
leigo. Isso muitas vezes leva concepcBes equivocadas, para nao dizer
totalmente errada.

Estudos apresentam a inovagdo como uma criagdo original, uma novidade;
outros a apresentam como algo tangivel, possivel de ser aplicado no mercado ou em
um processo de producdo; e outros ainda apresentam uma abordagem
mercadoldgica para diferentes classes de utilizadores. Procurando incorporar essas
diferentes visdes, Reis (2004) salienta que a inovacdo seja entendida como um
processo que envolve a descoberta, o desenvolvimento, 0 uso e a expansédo de um
novo produto, servico, ou idéia ou, a introducdo e comercializacdo de produtos e
servigos novos ou melhorados para consumo.

A inovagdo também pode ser definida como a aplicacdo de novos
conhecimentos, 0 que resulta em novos produtos, processos ou Servigos, ou ainda
em melhoria significativa de alguns de seus atributos. Inerente a essa definicdo esta
a idéia de que os produtos ou servi¢os, novos ou melhorados, devem ter a aceitacédo
do mercado com consequUéncia para 0 aumento da rentabilidade da empresa
inovadora (REIS, 2004).

A inovagcdo é um processo dinamico, por meio do qual todos os envolvidos
estdo constantemente aprendendo com as experiéncias para dar origem a novos
produtos e ainda se caracteriza por ser irregular e de alto risco.

Para Barreyre (1980) apud Vieira (2000) inovar exige ndo s6 dispor de uma
idéia nova ou avanco tecnolégico, mas da concretizacdo na oferta do produto ou
servico e que o mercado o absorva e o efetive. A inovacao €, portanto, uma acgéo
coletiva, que resulta de vontades e interesses diversos ou complementares.

A generalidade do assunto inovagao considera que no contexto competitivo a

gue a oferta esta sujeita nas economias mundiais desenvolvidas, a ado¢do de uma
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estratégia de inovacado € uma condi¢cdo necessaria, ainda que nao suficiente, para o
éxito empresarial. Considerando-se o aumento da concorréncia, impde-se um maior
risco de erro na inovacgéao, que deve ser controlado: cerca de 50% de novos produtos
tecnologicamente eficazes fracassam diante o desafio da sua comercializacédo
(VIEIRA 2000).

Os inovadores de servigos enfrentam dificuldades para testar suas idéias. O
processo de desenvolvimento de produtos inclui a construgdo de um protétipo em
laboratorio para a realizacdo de testes, antes do inicio da producdo em escala.
Entretanto, novos servicos raramente sao testados antes de serem lancados no
mercado consumidor, o que explica parcialmente a alta taxa de falha de novos

servigos prestados e observados pelos consumidores.

Sobre isso, Alonso (1991, p 76,) assegura:

O peso econbmico da inovacdo deriva do seu efeito agregado sobre a
configuracdo e grau de rivalidade dos setores. Pese embora a reducéo que
se verifica na durabilidade das vantagens que outorga, a sua importancia
devera, ser maior que de outras fontes que ndo evidenciam uma estrutura
intrinseca perduravel.

Ainda para Alonso (1991) apud Vieira (2000), a economia coloca a inovagao
na dependéncia da estrutura competitiva do mercado — oligopolista ou monopolista,
pelo que ndo devera ser tomada no seu sentido de produgdo, mas sim no sentido
amplo de mudanca radical ou incremental, materializada nos processos, produtos ou
servigcos, na comercializacéo, na gestao e inclusive na estratégia.

A crescente interdependéncia entre inovacdo de produto, processo, Servicos,
desenvolvimento do produto, aquisicdo de tecnologia, design industrial, gestdo da
qualidade total e desenvolvimento da funcéo da qualidade, Vieira (2000), conclui que
€ necessario trata-los de forma integrada no que chama de gestédo da inovacéo total.
De fato, se a tecnologia € o pilar de muitas inovacdes, seria razoavel distinguir entre
inovacdo de produto/servico ou processo e a aquisi¢do de tecnologia, cuja relagéo é
especialmente estreita nos servigos.

Neste contexto, Barras (1986) desenvolveu uma teoria de inovacdo nos
servicos para descrever seu papel na geracdo de ciclos de crescimento. A questao

central é a de saber - 0 que pode ser denominado de novo servico? Apesar de sua
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intangibilidade, que permite considera-lo como prestacdo, ndo se deve confundir o
tipo do servigo que se presta com a forma que se presta o servigo.

Para Barras (1986), a proposta baseia-se em um modelo sequencial de trés
fases:

12 - aumento da qualidade na prestacéo de servi¢os existentes;

22 - inovacéao de processos com o objetivo de reforcar a qualidade;

32 - inovacéao de produtos pela geracédo de novos servicos.

O modelo de analise subjacente é o ciclo de vida invertido do produto, isto €,
a sua logica comeca com a maturidade da tecnologia, seguindo paralela e
inversamente o ciclo de vida dos bens de capital.

Barras (1986) apud Vieira (2000) considera o modelo do ciclo de vida inverso
do produto, um modelo tedrico da inovacdo adequado aos servicos. Barras (1986)
utiliza-se dos servicos financeiros para exemplificar o funcionamento deste modelo.
Dado que a inovagao deriva da eficiéncia adicional da qualidade, especialmente nos
servigos, a progressao faz-se:

a) do investimento inicial em nova tecnologia por empresas ja estabelecidas,

as quais esperam maior produtividade, gracas a combinacdo de capital
(reducdo de custos e maior eficiéncia na prestacdo de servicos em
mercados ja saturados);

b) inovacdo em processos mais radicais, com vista a elevar a eficiéncia na
prestacdo de servicos (maior qualidade, menor énfase nos custos e maior
expansao dos mercados);

c) investimento em inovagbes de produtos, mais que o incremento de
produtos existentes, gerando novos servicos. Em termos competitivos, a
énfase recai na diferenciacdo e desempenho do servico, quando a
empresa pretende conquistar novos mercados.

Ainda para Barras (1986), neste processo continuo, os fatores demand-pull e
tecnology-push tém um papel fundamental no sucesso da inovacdo. Quanto mais se
estabiliza 0 novo servico, mais o seu desenvolvimento posterior para a maturidade
reverte ou se inscreve na dinamica natural de um bem que alcanca esta fase do seu
ciclo vital.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), os grandes ganhos de produtividade

na agricultura e manufaturas vieram da substituicdo do esforco humano pela
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tecnologia. A tecnologia, no entanto, ndo precisa estar confinada a equipamentos e
maquinas. Ela também abrange sistemas inovadores, tais como sistemas
financeiros, de saude e outros, pertencentes a categoria dos servicos.

Os clientes também podem precisar a aprender novas habilidades, com as
inovacdes implantadas. A contribuicdo dos clientes como participantes ativos ou co-
produtores nos processos de servico deve ser levada em conta antes de qualquer
mudancga no sistema de prestacdo de servicos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS
2000).

Como clientes internos, 0os empregados também sdo afetados pelas
inovacoes introduzidas pelas novas tecnologias e, muitas vezes, precisam de novos
treinamentos para absorver estas novas tecnologias implantadas.

Ainda para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), a inovagcao é uma destruidora
da tradicdo; por isso, impde um planejamento cuidadoso para assegurar 0 SUCESSO
das inovacdes implantadas. Necessariamente, os beneficios da produtividade das
novas tecnologias irdo mudar a natureza do trabalho. Qualquer atividade em que se
introduz uma nova tecnologia devera ser incluida a familiarizacéo. Para os servicos,
0 impacto das novas tecnologias pode ndo se limitar as atividades de retaguarda
exigindo, por exemplo, uma mudangca nos conceitos que os clientes exercem no
processo da prestacao de servigos.

Para Reis (2004), o principal agente de mudanca no mundo atual é a
inovacao tecnoldgica. O processo econdmico e social de paises e o0 éxito das
empresas principalmente nas industrias, dependem da eficiéncia e da eficacia com
gque o conhecimento tecnocientifico € produzido, transferindo, difundindo e
incorporado aos produtos e servicos.

Para Las Casas (1999), a inovagao, e/ou a trajetéria da mudanca, a ser
desenvolvido por uma empresa que preste servico dependerd de sua atuagao e de
suas escolhas diante a acdo dos varios fatores internos e externos que com ela
interagem no processo de inovacgao.

Como pode ser observado na Figura 04, ap6s serem determinados os
objetivos empresariais, iniciam-se as etapas de pesquisas internas e externas. Na
pesquisa interna sdo objetos da pesquisa os funcionarios e os gerentes. Na

pesquisa externa, clientes, concorrentes e o mercado em geral. Essas informacgdes
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sdo basicas para as etapas que surgirdo, visto que um dos principais aspectos da

gualidade é que o cliente esteja satisfeito.
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Figura 04 - Modelo de Estratégia de Servicos com Qualidade e Inovacao.
Fonte — Las Casas (1999).
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Para Waterhouse (2001), e, de acordo com Las Casas (1999), a maior
oposicao ao projeto de mudanca ou inovacao, vem dos gerentes de linha média, por
nao quererem perder o poder e porque 0s mesmos tém medo de fracassar. A
estratégia deles para lutar contra essa perda de terreno € dificultar e criar barreiras
contra as mudancas ou inovacoes a ser implantadas nas empresas.

Ainda para Waterhouse (2001), a distribuicdo das pessoas deve ser
examinada em detalhes para que se orquestre uma campanha que leve todos a
cumprirem as metas estabelecidas. Os individuos ou grupos que influem desde o
inicio, ou em algum momento no ciclo de mudancas, sao:

a) Clientes — eles ajudardo a empresa a concentrar os esforgcos de mudanca
e inovacdo, comunicando suas necessidades e, ainda mais importante,
descrevendo sobre os produtos ou servigos de que nao necessitam;

b) Funcionarios — ao comecar pensar na transformacdo, surgirdo as
seguintes perguntas: sera possivel conquistar os funcionarios para uma
operacgéao deste tipo? Eles se sentirdo ameagados pelas mudang¢as? Qual
sera a reacao do funcionario comum?

c) Proprietarios e acionistas — ndo poderdo ser ignorados. Essas pessoas
investiram na organizagcdo. O interesse delas no sucesso da empresa €
grande.

d) Fornecedores e parceiros comerciais — de acordo com a tendéncia de
reduzir custos e trabalhar apenas com fornecedores de qualidade, cada
empresa certamente utiliza um numero cada vez menor dessas pessoas.
E esses poucos terdo de estar dispostos a investir tempo e recursos para
melhorar 0s servicos.

e) A equipe de trabalho — a contribuicdo para o sucesso do projeto de
mudanca e inovacgao sera significativa.

Para que isso aconteca, é necessario estar voltado a socializacao das teorias
dos processos de grupo e da cultura organizacional, com o compartilhamento das
experiéncias, adquirindo conhecimento dos outros, sem a qual se torna quase
impossivel um individuo projetar-se no processo de raciocinio de outro individuo.

E preciso também externalizar como forma de articulagc&o dos conhecimentos,
onde o processo torna-se perfeito, na medida em que, 0 conhecimento compara

conceitos, hipéteses ou modelos, sendo visto normalmente como processo de
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criacdo de conceito, e provocado pelo dialogo ou pela reflexdo coletiva (NONAKA,;
TAKEUCHI, 1997).
Nonaka e Takeuchi, (1997), salientam que a subjacéncia desse conhecimento

cria uma espiral para acédo, sendo necessario existir:

Originando o conhecimento que direciona a organizacdo com a intencao de
assumir uma forma estratégia da organizacdo, fornecendo critérios mais
importantes para julgar o valor do conhecimento criado de acordo com os
padrdes organizacionais que devem ser seguidos.

A intencédo

Por intermédio da qual as idéias organizacionais provém de individuos
autdbnomos sendo difundidas dentro da organizacdo, sendo que todos os
membros devem agir de forma autbnoma de acordo com as circunstancias.
Dessa forma, motiva 0s mesmos e eleva a sua auto-estima.

A autonomia,

Também compdem a condicdo organizacional, pois estimulam a interagdo
entre a organizacdo e o ambiente externo, buscando-se a flutuacdo, tomando
0 cuidado para ndo se cair na rotina, assim, aparecendo a oportunidade para
A flutuagédo e o reconsiderar os pensamentos e as perspectivas fundamentais de cada um. O
caos, por sua vez, é gerado naturalmente quando a organizacdo enfrenta uma
crise real, ou ainda podendo ser gerada intencionalmente, aumentando a
tensdo dentro da organizacéo, focalizando a atencao de seus colaboradores

caos criativo

na definicdo do problema e resolucéo da situacdo de crise momentanea.

E a existéncia de informacdo que transcende as exigéncias operacionais
imediatas, dos membros da organizacdo. Sendo necessario o conhecimento
compartilhado por um segundo individuo para que se possa mostrar 0 que se
A redundéancia quer explicar. E importante, sobretudo na fase de desenvolvimento de
conceito, na qual é essencial expressar imagens com base no conhecimento
tacito. E nessa fase que as informagées permitem que os individuos invadam
as atribuicbes funcionais uns dos outros, com sugestfes, fornecendo novas
informacdes de diferentes perspectivas.

De requisitos da a garantia do acesso rapido a mais ampla gama de
informacdes necessarias, percorrendo menor ndmero possivel de etapas,
devendo existir uma forma rapida e flexivel de acesso a informagédo em todos
0s niveis de uma organizacgao.

A variedade

Dos resultados é, de um modo geral, a apropriacdo do conhecimento, através
da inovacdo dos processos, sendo eles transparentes e amplos de
conhecimentos, onde se constr6i um método pelo qual as organizacbes
podem se proteger de imitacdes, e, ao mesmo tempo, permitindo que elas se
apropriem dos beneficios dessas inovagoes.

A apropriacéo

Quadro 07 — Elementos para a criacdo do conhecimento.

Fonte: adaptado de Nonaka e Takeuchi, 1997.

Para Govindarajan e Trimble (2006), o conhecimento em consonancia com 0s
mercados de hoje caracteriza-se pela mudanca rapida, ndo linear. As novas
tecnologias digitais estdo transformando o setor de servi¢os. Inddstrias, até entdo
distintas, como midia de massa de entretenimento, telefonias e computacdo, se
encontram em pleno processo de convergéncia. A globalizac&o de redes e de infra-
estrutura comercial esta transformando, em poténcias, algumas economias
emergentes, como india e China. Para os clientes, ndo importa quem sejam e onde

estejam tornam-se cada vez mais poderosos; a0 mesmo tempo em que suas




44

necessidades estdo em constante mutacao, a medida que se tornam mais longevos
no mundo, essas transformacdes afetam setores tradicionais e emergentes, de alta
tecnologia e de baixa tecnologia, de fabricagao ou de servigos.

Ainda para Govindarajan e Trimble (2006), muitas empresas tentaram alterar
seus codigos organizacionais para acelerar a inovacao. Mas ao fazé-lo, concentram-
se, sobretudo na criatividade e na geragdo de idéias e pouco na execugao, na
conversdo de idéias em resultados.

No entender de Deschamps (2001), as empresas, para desenvolverem-se,
enfrentam um processo de inovacéo, devem ter habilidades genéricas e especificas,
e estas dependem do setor de atividade. As industrias no geral vem utilizando cada
vez mais de servigcos de outras atividades, A industria automobilistica por exemplo,
vem apostando firme na eletrbnica, fundamentalmente, para atender os usuarios
cada vez mais exigentes. Entre as qualificacbes mais genéricas e especificas estao:
a capacidade de trabalhar mais rapidamente e de ser mais flexivel, a de recompor as
equipes de trabalho ou a de criar um novo mercado, sendo que as empresas que
nao tém capacitacdo em inovacao sao obrigadas a adquiri-la.

O crescimento em uma empresa, com base em iniciativas complementares ou
adicionais as ja existentes, ndo é mais suficiente. Para uma empresa prosperar, €
necessario criar, mudar e inovar, rompendo regras, redefinindo as estratégias de
acao.

Ainda para Deschamps (2001), para inovar é importante que a organizacao
esteja disposta a enfrentar problemas, sendo preciso moldar um processo decisorio
codificando os pressupostos sobre valores e inclinagbes no momento da sua

criacdo, conforme demonstrado no quadro 08, as principais fases a serem

enfrentadas.

Pessoal Envolve atributos de lideranga, politicas de admisséo, treinamento e promogao

Estrutura Inclui a especificacdo de relacbes de subordinacdo formais autoridade
decisoria, fluxos de informacao e fluxos de tarefas.

Sistemas Incluem processos de planejamento e orcamento, normas para avaliacdo do

desempenho da empresa, selecdo de indicadores de desempenho e
esquemas de incentivo.

Cultura Inclui nocao sobre comportamentos valorizados, pressupostos implicitos sobre
0 caminho para o sucesso no negocio.

Quadro 08 — Moldagem do processo decisorio.
Adaptado de Deschamps (2001).
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Segundo Deschamps (2001), a analise de um experimento estratégico busca
superar os desafios do esquecimento, do empréstimo e do aprendizado. A inovacao
precisa superar desafios para garantir a exploracdo béasica do problema do

esquecimento, aproveitando novas descobertas e oportunidades.

2.4 SERVICOS DE CONTABILIDADE

A contabilidade é uma ciéncia com normas e principios proprios e
considerados como um conjunto ordenado de conhecimentos. Os servigos de
contabilidade sdo um conjunto de conhecimentos sistematizados. E, no conceito de
ciéncia, uma das ciéncias econdmicas e administrativas, utilizada e difundida por
todas as pessoas juridicas e fisicas, com fins de controlar, analisar e interpretar o
patrimonio (MARION, 2006).

Para Abreu (2006), a contabilidade é a ciéncia que estuda o patriménio das
organizacdes, que elabora relatérios e que resume a situacdo das organizacgoes.
Ainda para Abreu (2006), o processo contabil é dividido em cinco etapas:

a) Planejamento - Nessa etapa estuda as atividades tipicas das empresas e

elabora planos e manuais que seréo seguidos no decorrer da atividade.

b) Coleta e registro de dados - Verifica 0os eventos ocorridos e é realizada a
escrituracao feita conforme planejamento anterior.

c) Elaboracgéo de relatérios - os dados sdo resumidos em relatérios contabeis
como balancos patrimoniais, demonstracdo do resultado do exercicio,
demonstracdo de lucros e/ou prejuizos acumulados, demonstracdo das
origens e aplicacao de recursos.

d) Interpretacdo dos dados - os relatérios serdo traduzidos para uma
linguagem acessivel ao leitor, enriquecidos com notas explicativas e
elementos graficos.

e) Analise dos dados - a analise busca relacbes com fatos externos a
empresa, como mercado, concorréncia, fornecedores e a situacdo geral da
empresa frente a economia nacional.

Segundo Franco (1990, p. 18), a finalidade e objetivo da contabilidade é

manter o registro, estudo e o controle do patriménio das empresas e das pessoas.
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Sobre a contabilidade Franco (1990) assim se manifesta:

A contabilidade alcanca sua finalidade pelo registro de todos os fatos
relacionados com a formacdo, a movimentacdo e as variagbes do
patrimdnio administrado, vinculado a entidade, com o fim de assegurar seu
controle e fornecer a seus administradores as informacfes necessarias a
acdo administrativa, bem como a seus proprietarios e demais pessoas com
elas relacionadas sobre o estado patrimonial e o resultado das atividades
desenvolvidas pelas entidades para alcancar seus fins.

Para Ribeiro (2005), a contabilidade €, necessariamente, um sistema de
informacdo e de avaliagdo propicio a informar seus usuarios com relatérios e
resultados a partir das analises de natureza econémico-financeira e de crescimento
em relacdo a empresas objeto da contabilizacao.

A contabilidade tem como usuario toda a pessoa fisica e juridica, legalmente
constituida que tenha interesse na avaliacdo da situacdo e do progresso de
determinadas empresas ou entidades seja ela de finalidade civil ou juridica, com ou
sem fins lucrativos.

Continua Ribeiro (2005), a contabilidade é uma ciéncia nitidamente social
guanto as suas finalidades, mas como metodologia de mensuracgéo, abarca tanto o
social quanto o quantitativo. Nesse sentido, as empresas precisam dar énfase a
evidenciagdo de todas as informacdes que permitam visualizar sua situacéo
patrimonial e as muta¢des do patriménio e, além disso, que possibilitem inferéncias
perante o futuro.

Para Jacintho (1981), a contabilidade possui forte comprometimento com 0s
aspectos juridicos das empresas no que tange o patrimbénio, mas nao raro, a forma
juridica pode deixar de demonstrar a esséncia de natureza econbmica. Nessas
condicbes, deve a contabilidade orientar-se pela sua finalidade de informar,
seguindo se for preciso para tanto, a esséncia em vez da forma.

Sobre o patrimoénio Franco (1990) assim se manifesta:

O patrimbnio é o objeto da contabilidade, isto €, constitui a matéria sobre a
qual se exercem as funcdes dos servigos contdbeis. O patrim6nio € um
conjunto de bens, direitos e obrigagfes vinculadas a entidade econémico-
administrativa, e constitui um meio indispensavel para que esta realize
seus objetivos. Para alcancgéa-los, a administracdo da entidade pratica atos
de natureza econdmica, produzindo variacdes aumentativas e diminutivas

na riqueza patrimonial.(FRANCO 1990).

Ainda para Franco (1990), para conhecer a situacdo do patriménio em
determinado momento, bem como suas variacdbes e o0s efeitos da acéo

administrativa sobre a riqueza patrimonial, € que a contabilidade registra, demonstra
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e analisa os fatos ocorridos no patrimdnio, evidenciando seus aspectos especificos

ou qualitativos e quantitativos.

Segundo Franco e Marra (1989), a finalidade da contabilidade é estudar e

registrar os fatos que modificam o patriménio. A contabilidade controla e administra o

patriménio das empresas e entidades com ou sem fins lucrativos e de pessoas

fisicas.

Para atingir sua finalidade a contabilidade usa as seguintes técnicas:

a)
b)

c)

Registro dos fatos - Escrituracao
Demonstracéo expositiva dos fatos - Demonstracdes contabeis

Confirmacéo dos registros e demonstracdes contabeis - Auditoria

d) Analise e interpretagcdo das demonstracbes contabeis - Analise de

A

balancos.

contabilidade, para ser exercida, deve obedecer aos principios

fundamentais, de acordo com o artigo 3° da Resolucdo n° 750/93 do Conselho

Federal de Contabilidade, que conceitua em seu artigo 2°

Os principios fundamentais de Contabilidade representam a esséncia das
doutrinas e teorias relativas a Ciéncia da Contabilidade, consoante o
entendimento predominante nos universos cientificos e profissional de
nosso Pais. Concernem, pois, a Contabilidade no seu sentido mais amplo

de ciéncia social, cujo objeto é o Patrim6nio das Entidades.

Os principios fundamentais da contabilidade sao:

a)

b)

Da entidade — reconhece o patriménio como objeto da contabilidade e
afirma a autonomia patrimonial da empresa, independentemente de
pertencer a uma pessoa Ou varias pessoas, de organizacdes ou
instituicdes com ou sem fins lucrativos. Este principio ndo se confunde
com 0s bens dos sGcios ou proprietarios da empresa.

Da continuidade — determina que o patrimbnio da entidade, na sua
composicdo qualitativa e quantitativa, depende das condicbes em que
provavelmente se desenvolverédo as operacdes da entidade.

Da oportunidade — exige que o registro e o relato de todas as variacdes
sofridas pelo patrimbénio de uma entidade, no momento em que elas
ocorrem. Dessa forma, chega-se a quantidade maxima de dados primarios
sobre o patrimdnio, fonte de todos os relatos e demonstracées contabeis
posteriores, é a base fidedigna das informacgdes sobre o patriménio.
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f)

9)
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Do registro pelo valor original — os componentes do patriménio devem ser
registrados pelos valores ocorridos na data das transacdes havidas,
estabelecendo a base de avaliagdo patrimonial e de cada um de seus
componentes.

Da atualizagcdo monetaria — existe em funcdo do fato de que a moeda,
embora universalmente aceita como medida de valor, ndo representa
unidade constante de poder aquisitivo. Consequentemente, sua expressao
formal deve ser ajustada. Em desuso com a publicacdo da Lei 9.249/95,
gue eliminou a correcdo monetaria das demonstracbes contabeis no
Brasil.

Da competéncia — ndo estd relacionado com recebimentos ou
pagamentos, mas com o0 reconhecimento das receitas geradas e das
despesas incorridas no periodo, apropriando-as nas datas em que
realmente pertencam.

Da prudéncia — determina a ado¢cdo do menor valor para os componentes
do Ativo e do maior valor para os componentes do Passivo, sempre que se
apresentem alternativas igualmente validas para a quantificacdo das

mutacgdes do patrimoénio.

Com os principios citados, o contador desempenha sua funcdo de forma

ordenada e dentro dos parametros estabelecidos pelo Conselho Federal de
Contabilidade.

Franco (1990, p. 86) assim se pronuncia com referéncia a expectativa da

profissao contabil:

As expectativas da sociedade crescem continuamente, uma vez que ela vé
a profissao contabil, como capaz de enfrentar os desafios do futuro e de
cumprir suas responsabilidades. A profissdo contabil tem, portanto, de
avaliar e reconhecer ate onde ela pode atender as expectativas da
sociedade sempre crescentes, adaptando-se as novas situagfes, seu
crescimento sera assegurado. Isso exigira constante comparacao entre as
expectativas da sociedade e a capacitagdo dos membros da profisséo para
atender estas expectativas. Ela terd, portanto, de atualizar constantemente
para justificar sua afirmacdo de que pode atender as necessidades da
sociedade.

A contabilidade se ramifica, e atua em todas as areas das empresas e

entidades, com fins ou sem fins lucrativos, conforme demonstrado na Figura 04,

abaixo:
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Figura 04 — Ramificagc6es da Contabilidade.

Fonte — Autor baseado e adaptado Hilario Franco (1990)

Com base nessas nocgdes gerais, pode-se chegar a seguinte conceituacéo de
contabilidade:

A contabilidade é a ciéncia que tem como objetivo e finalidade a de registrar,
classificar, demonstrar, auditar e analisar todos os fatos que ocorrem no patrimoénio
das empresas, objetivando fornecer informacgdes pelas demonstracdes contabeis e
interpretacdes e orientagcdes sobre a composicao e as variagdes do patrimonio das
empresas (FRANCO 2000).

Diante do exposto, a contabilidade possui, estreita ligagcdo com as tecnologias
de informacé&o, com ela o processamento dos fatos ocorridos nas empresas, tornou-
se mais eficiente e eficaz.

Na atualidade as empresas estdo atravessando a era da informagéo. Nesta
fase as empresas estdo em contado direto com as tecnologias de informacao — TI.
Estas exigem mudancas no modo de gestdo das empresas, que passam de maneira
intensa utilizar-se, dos sistemas de processamento de dados, redes de comunicagao
e automacgao de processos produtivos com o objetivo de gerar informacdes para as
suas operacdes (MARTINS; LAUGENI, 2005).

Ainda para Martins e Laugeni (2005), surge um novo conceito de gestédo
empresarial, denominado de “gestdo de recursos de informag¢é&o”, fundamentado em
trés componentes:

1) informacdo, como sendo o modo organizado para apresentar e usar 0

conhecimento das pessoas para a gestdo empresarial;
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2) sistemas de informacédo, que criam um ambiente integrado e consistente

capaz de fornecer informacdes necessarias a todos 0s usuarios;

3) tecnologia da informacdo, ferramenta de informética, comunicacdo e

automacao, juntamente com as técnicas de organizacdo e gestao

alinhadas com a estratégia de negocios para aumentar a competitividade

da empresa.

Os sistemas de informacg&o, denominados de sistemas integrados de gestao,

tais como o Enterprise Resource Planning (ERP ou Planejamento de Recurso da

Corporacao) tém o objetivo de promover a integracdo entre 0s processos de

negocios da empresa e fornecer elementos para as decisées estratégicas.

Ainda para Martins e Laugeni (2005), o objetivo de um ERP € ser capaz de

entrar com a informacdo uma unica vez, e essa informacao poder ser acessada por

todos. A figura 05 a seguir demonstra uma visao geral do ERP.

Diretoria e Acionistas

Aplicacdo em
vendas e
distribuicdo

A

Forca de
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e Suprimentos

Funcionarios

DOOmMOMmMzx0TO™

Figura 05 — Fluxograma do ERP (Enterprise Resource Planning).
Fonte: Adaptado de Davenport, T. H. 1998. Putting the enterprise into the enterprise system. Apud

Martins e Laugeni, 2005.

Segundo Martins e Laugeni (2005) os sistemas corporativos ou ERP,

permitem o armazenamento de informacfes internas e externas a empresa,
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principalmente as tendéncias de mercados internos e do exterior, as politicas
econdmicas e financeiras nacionais e internacionais, informacdes de carater
monetarias e ndo monetarias. Com 0s sistemas corporativos, é possivel obter a
reunido de informacdes textuais e quantitativas para a gestdo da empresa.

Para Correa, Gianesi e Caon (2001) o ERP, é composto de médulos voltados
para a administragdo das empresas, um desses modulos é denominado de Sistema
de informacgédo contabil (SIC) que para Ribeiro (2005) € um conjunto de informagdes
de dados processados e armazenados, técnicas de acumulacéo, ajustes e emisséo
de relatérios gerenciais, 0s quais permitem:

a) tratar as informacdes de forma continua com o maximo possivel de

fidelidade e minimizar ao maximo os custos;

b) disponibilizar informacgfes extraidas da propria contabilidade utilizando-se
de informacgbes contidas em arquivo basico, pelas técnicas derivadas da
contabilidade, fornecer relatérios do processamento dos servicos
contdbeis prestados, para finalidades especificas, em oportunidades
definidas ou n&o.

O sistema de informacdes contabil (SIC) possui 0s seguintes estagios:

Contabilidade geral Modulo que contempla todas as fungdes tradicionais necessarias para atender
as necessidades da contabilidade geral.
Custos Modulo que apdia a apuracdo de custos de produgdo integrado com o0s

mdédulos que geram as transacdes fisicas que originam as transagbes de
custos. Os custos podem ser apurados da seguinte forma: Custo padréo, custo
efetivo e o custeio por atividade (ABC)

Contas a Pagar ApdGia o controle das obrigacdes e pagamentos devidos pela empresa,
cadastro de fornecedores, entre outros.

Contas a Receber Controle de contas a receber, cadastro de clientes, controle de situagdes
crediticia de clientes, prazos e etc.

Faturamento Apodia a emissédo e controle de faturas, duplicatas, notas fiscais emitidas, apoéia
também as receitas fiscais referentes a venda de produtos.

Recebimento Fiscal Apdia as transac0es fiscais referentes ao recebimento de materiais
Contabilidade Fiscal Aplia as transacdes da empresa em seus aspectos de necessidade de
cumprimento de requisitos legais (livros fiscais e etc.)

Gestédo de Caixa Modulo financeira de apoio a gestéo, planejamento, controle e fluxos de caixa.

Gestéo de Ativos Apoia o controle e administragdo dos ativos da empresa, como compra, venda,
manutencao e baixa.

Gestéo de Pedidos Apoio a administragédo dos pedidos de clientes, aprovagéo de credito, controle

de datas e etc.

Gestdo dos Processos | Modulo que apdia a empresa no sentido de mapear e redefinir seus processos
administrativos.

Pessoal Controla o efetivo de pessoal da empresa, tratando dos aspectos como centro
de custos no qual os funcionarios, programacao de férias, curriculos,
programacéo de treinamento, avaliacdo e etc.

Folha de Pagamento Controla e emite as folhas de salarios dos funciondrios da empresa.

Quadro 09 — Estagios do Sistema de Informagdes Contabeis (SIC)
Fonte: adaptado de Correa, Gianesi e Caon (2001) p. 398 e 399.
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Desta forma o SIC ter4 a eficiéncia de atender varios usuarios ao mesmo
tempo, com seguranca e qualidade nos dados apurados. Assim, esta socializagao
do SIC com o ERP fard com que as atividades diarias da empresa alimentem as
informacdes necessarias para a contabilidade e bem como para outros setores da
empresa ao mesmo tempo.

A contabilidade como ciéncia social est4d atada aos interesses do homem
pelos cuidados que esta dedica a rigueza, vive o conhecimento, quase todo o tempo,
em sua periferia, ou seja, da evidencia das memoarias, das provas, da informacéao.
Nenhum demérito existe nessa forma de caminhar no tempo, pois, também, os

demais conhecimentos tiveram igual destino (SA, 1997)

2.5 HISTORIA DA CONTABILIDADE

Segundo S& (1997) a contabilidade existe deste o inicio da civilizacdo e
jamais deixard de existir em funcdo de sua importancia no desenvolvimento
socioecondmico das pessoas e das empresas. Com isso seu crescimento deu-se
sempre em consonancia com a evolu¢cao humana.

A contabilidade e sua arqueologia sdo frutos de estudos cientificos de restos
humanos desenvolvidos no periodo mesolitico (10.000 a 5.000 a C.) sendo tao
antiga quanto a propria Historia da Civilizacdo. Isso porque tais fatos ocorreram
antes do aparecimento da escrita e esta presa as primeiras manifestagcbes humanas
da necessidade social e econdmica e de protecdo a posse de seus bens e riquezas
(SA, 1997).

Segundo Schmidt e Santos (2006), essa nova fase no desenvolvimento do
homem na Terra, principalmente, nas areas mais férteis, onde a agricultura e a
criagdo de animais ja eram praticadas, como na antiga Pérsia e Mesopotamia, criou
uma necessidade ate entdo pouco considerada como o controle de sua
produtividade. Era necessario um sistema para o registro e localizacdo dessas
atividades.

Dessa forma as atividades deveriam ser registradas e identificadas, mas
como poderia ser realizado este registro se ainda ndo existiam a escrita e a
contagem em sentido abstrato (SCHMIDT; SANTOS, 2006).
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Assim, para Sa (1997), as mais antigas manifestacbes do pensamento
contabil sdo as contas primitivas, ou as que identificavam os objetos (geralmente
representadas por figuras) e a quantidade desses mesmos objetos marcados por
sulcos ou riscos que determinavam o0s meios patrimoniais. Schmidt e Santos (2006)
descrevem que, no periodo de 8000 a 3000 a C., escavacgOes realizadas em Israel,
Siria, Iraque e outros paises foram encontrados caixas que continham fichas no seu
interior e impressdes externas. As fichas de barro foram classificadas em duas
categorias: fichas simples e complexas.

As fichas simples possuiam a forma de esfera, discos, cilindros, retangulos,
triangulos e revelavam tracos de 8.000 a C., sendo usadas principalmente em zonas
rurais.

As fichas complexas, também com grandes variedades de formas, porém com
incisbes ou pontuacdes, e freqientemente perfuradas, eram usadas em muitas
cidades, e davam a garantia de que o pastor havia recebido o rebanho e possuia um
débito com o proprietario vendedor.

Segundo Sa (1997), o documento que se tem conhecimento e mais antigo
dessa época foi encontrado na gruta de D"Aurignac, no Departamento de Haute
Garone, na Franca. Trata-se de uma lamina de osso de rena contendo sulcos que
indicam quantidades. Tais l|aminas encontram-se em excelente estado de
conservacgao e pode-se distinguir com nitidez seus sulcos, que indicam controles de
natureza possivelmente patrimonial, a qual foi denominada de “pré-conta”, ou seja,
a conta apenas por quantidades, sem identificacdo do objeto.

Segundo Zanluca (2004), no inicio da Humanidade havia apenas o senso do
coletivo em tribos primitivas. O estabelecimento de um habitat permitiu a
organizacédo da agricultura e da pecuaria.

Ainda para Zanluca (2004), a organizagédo socioecon0mica com o direito do
uso da terra acarretou em separagdo, rompendo as comunidades existentes,
aparecendo divisbes e 0 senso de propriedade. Assim, cada individuo criava sua
riqueza. Ao morrer, o patrimoénio deixado ndo era dissolvido, mas passado como
heranca aos descendentes ou parentes. O legado recebido dos pais denominou-se
patriménio. O termo passou a ser utilizado para quaisquer valores, mesmo que estes

nao tivessem sido herdados.
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Por volta do ano 2000 a C., no Egito, ja existia a obrigacdo da existéncia de
livros e documentos comerciais, enquanto na antiga Grécia o tratamento do aspecto
e do problema econdmico se colocava em segundo plano em relacdo a questédo
politica. Os egipcios deram grande passo no desenvolvimento da contabilidade ao
escriturarem as contas, tendo como base o valor de sua moeda, o shat de ouro e
prata. Esse desenvolvimento deveu-se, em parte, a administracdo centralizada
exercida nesse pais, em que a cobran¢a de impostos e de outras taxas exigia um
complexo sistema de registro (SCHMIDT; SANTOS 2006).

Conforme relata Zanluca (2004), os gregos, baseando-se em modelos
egipcios, 2.000 anos antes de Cristo, ja registravam contas de despesas e receitas,
procedendo, anualmente, a uma confrontagcdo entre elas, para apuragao de
resultados. O modelo egipcio foi aperfeicoado pelos gregos, ampliando os registros
contabeis para varias atividades, da administracao publica, privada.

Conforme relata Sa (1997), os regimes tributarios, os critérios de pagamento
de pessoal, tanto na Mesopotamia quanto na Africa, tiveram controles contabeis da
melhor qualidade, a ponto de se estabelecerem registros individualizados para cada
beneficiario.

Segundo Schmidt e Santos (2006), um dos fatos histérico marcante para a
contabilidade e o desenvolvimento cultural do homem foi & descoberta em 1100 a
C., da escrita pelos fenicios. Esse acontecimento contribuiu para a difusdo de idéias
entre 0s povos, tendo a escrita alfabética como instrumento de propagacao.

Dessa forma Zanluca (2004) relata:

Na medida em que o homem comecava a possuir maior quantidade de
valores, preocupava-lhe saber quanto poderiam render e qual a forma mais
simples de aumentar as suas posses; tais informacdes ndo eram de facil
memorizagdo quando ja em maior volume, requerendo registros.

Ainda para Zanluca (2004), com o aparecimento das administracdes privadas
surgia a necessidade de controle, o qual ndo era possivel ser realizado sem registro,
a fim de se prestar conta do que era administrado.

Deve-se lembrar que naquela época nao existia venda a crédito, as
transacbes comerciais, ou seja, as compras, vendas e trocas eram a vista.
Posteriormente, eram utilizados galhos de arvore marcados como prova de divida ou

quitagdo. A criacdo do papiro (papel) e do calamo (pena de escrever), no Egito
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antigo, facilitou extraordinariamente o registro de informacfes sobre as transacdes
comerciais (ZANLUCA, 2004).

Diante o exposto Zanluca (2004) relata:

A medida que as operacdes econdmicas se tornam complexas, 0 seu
controle se refina. As escritas governamentais da Republica Romana (200
a.C.) ja traziam receitas de caixa classificadas em rendas e lucros, e as
despesas compreendidas nos itens salarios, perdas e diversées. No
periodo medieval diversas inovagBes na contabilidade foram introduzidas
por governos locais e pela igreja. Mas é somente na ltalia que surge o
termo Contabilita (contabilidade).

Para Schmidt e Santos (2006, p. 30-1), em 1458, Benedetto Cotrugli escreve
o livro Della Mercatura e Del Mercante Perfetto (Comércio e comerciante perfeito),
preparado por Francesco Patrizi. O manuscrito original de Cotrugli foi perdido, sendo
gue a versdo mais antiga que existe € datada de 1484, e se encontra na Biblioteca
Nacional de Florenca.

Ainda relatam Schmidt e Santos (2006, p. 32) que para Cotrugli, o
comerciante nao precisaria ter uma memdaria prodigiosa para exercer seu negocio.
Era preciso, para isso, que ele possuisse trés livros de contas para registro de suas
transacgles, sendo: livro de gastos (ricordanze), livro diario (giornale) e livro razéo
(libro grande).

Conforme Schmidt e Santos (2006, p. 32) em 1494, Luca Pacioli publica, em
Veneza, La Summa de Arithmética, Geometria, Proportioni et Proporgionalita
(proporcéo e proporcionalidade). Segundo Sa (1997), quando Pacioli editou sua obra
tal livro era dividido em “distin¢gdes”, estas em “tratados” e estes em “capitulos”.

Ainda para Sa (1997) no referido livro a parte contébil é apenas um tratado
nela inserida, inequivocadamente, a literatura contabil ja estava amadurecida e o
periodo de literatura ja em andamento.

Segundo Zanluca (2004), em 1494, Frei Luca Pacioli escreveu e publicou o
livro Tratactus de Computis et Scripturis (Contabilidade por Partidas Dobradas),
enfatizando que a teoria contabil do débito e do crédito corresponde a teoria dos
nameros positivos e negativos, que para Sa (1997), este método nada mais foi que o
registro de um fato em sua causa e efeito.

Para Sa (1997, p. 34) a importancia da mateméatica e sua influéncia na
contabilidade e o fato de a escrita contabil estar amarrada ao calculo desde seus
primeiros tempos e ter-se intensificado seu ensino nas escolas de matematica,

demonstra a forca da mente I6gica como geradora do processo das partidas duplas.
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O habito das equacdes e o valor da matematica, associados a contabilidade podem
ter gerado a pratica do débito e o crédito com valores correspondentes. Esta € uma
hipotese bastante forte no campo histérico.

Relata S& (1997):

Pacioli, apesar de ser considerado o pai da Contabilidade, n&o foi o criador
das Partidas Dobradas. O método ja era utilizado na Italia, na regido
denominada Toscana, entre os anos de 1250 e 1280 d.C.

Continua Séa (1997) o fato € que reside no campo da incerteza 0 nascimento
das partidas dobradas, tornando-se 0 mais expressivo avanc¢o havido na historia da
escrituragdo contébil até nossa era.

O mais completo documento, todavia, em partida dobrada, € um Diario,
iniciado em 1403, descoberto por Melis (1950), da cidade de Prato na Toscana,
Itdlia, o qual comprovou que a Toscana é a terra onde com maior probabilidade
nasceu a partida dobrada.

Ainda para Melis (1950), apud Sa (1997) o tratado destacava as normas a
serem seguidas e 0 necessario ao bom comerciante. Conceituava o que era
inventario e como escritura-lo. Discorria sobre livros mercantis: memorial, diario e
razao, e sobre a autenticacdo deles; sobre registros de operagdes: aquisi¢coes,
permutas, sociedades, etc.; sobre contas, em geral: como abrir e como encerrar;
contas de armazenamento; lucros e perdas (apuracdo de resultado), sobre como
realizar as correcdes de erros; sobre o arquivamento de contas e documentos.

Para Schmidt e Santos (2006, p. 30) em relacédo ao processo da escrituracao
contabil e sobre o Método das Partidas Dobradas, Frei Luca Pacioli expds a
terminologia:

a) quem recebe, deve — débito; e

b) quem entrega tem haver — crédito.

O mesmo relatou que primeiro transcreve-se o devedor, e depois o credor nos
lancamentos contébeis; pratica que sempre foi utilizada.

A obra de Frei Luca Pacioli marca o inicio da fase moderna da Contabilidade.
Pacioli ndo sé sistematizou a Contabilidade, como também abriu precedente que
para novas obras pudessem ser escritas E compreensivel que a formalizagéo da
Contabilidade tenha ocorrido na Italia, afinal, neste periodo instaurou-se a
mercantilizacdo sendo as cidades italianas os principais interpostos do comeércio
mundial.(SA 1997).
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Conforme relata Zanluca (2004), foi a Italia o primeiro pais a fazer restricbes a
pratica e a execucdo da contabilidade por qualquer pessoa. O governo italiano
passou a reconhecer como contadores, pessoas devidamente qualificadas para o
exercicio da profissdo. A importancia da matéria aumentou com a intensificacdo do
comércio internacional. Com as guerras ocorridas nos séculos XVIII e XIX,
numerosas faléncias de empresas e a consequente necessidade de se proceder a
levantamentos e a determinacdo das perdas e ganhos entre credores e devedores,
poderia ser executado somente por profissional qualificado e com credibilidade.

A contabilidade, segundo Schmidt e Santos (2006), viveu uma fase de pouco
desenvolvimento, conhecido como o periodo de estagnagdo contabil. E é
compreendido de 1494 a 1840; nesta época a contabilidade ndo teve nenhum fato
gue mudasse 0 rumo que a mesma tomaria como ciéncia. Entretanto, foi nesse
periodo que o método das partidas dobradas se consolidou e disseminou-se pelo
mundo inteiro. A contabilidade concentrava-se no calculo comercial e na
escrituracdo, e era considerado, segundo Giannessi (1979) (apud PEZZOLI, 1986), a
arte de ter e contar. Nesse periodo, a contabilidade ndo possuia nenhuma
ordenacédo, era apresentada de forma fragmentada e desvinculada de uma viséo
sistémica, pois seu objetivo era apenas 0 registro mecanico da conta com
determinado valor.

A historia da contabilidade publicada no site Portal da Contabilidade por
Zanluca (2004), destaca algumas das obras que foram propulsoras da forma de
realizar a escrituracdo contabil, dos dados comerciais do periodo compreendido
entre 1494 em diante.

No ano de 1586, Angelo Pietra publica o livro “Indirizzo degli Economi o sia
Ordinatissima Instruttione da Regolatamente Formare qualunque Scrittura in un Libro
Doppio”. (Endereco das economias, ou seja, ordenacdo e instrucdo da regra de
formar qualquer escritura em um livro duplo), (ZANLUCA, 2004).

Segundo Sa (1997) em 1636, Ludovico Flori publica “Tratato del Modo di
Tenere il Libro Doppio Domestico col suo Esemplare” (Tratado do modo de ter um
livro razdo doméstico com seu exemplar). Sobre a obra, Melis entende que tem
condicbes de “poder ser considerada com eficacia mesmo diante das obras

modernas”. Também a Flori se atribui a introducéo, em livros, da partida de multiplos
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débitos e créditos; foi ele o primeiro a difundir tal critério de utilizacdo das partidas
dobradas.
Sa (1997) comenta ainda sobre Flori:

A maneira como tratou, também, os rateios ou distribuicGes de valores e as
variacdes patrimoniais ndo sao apenas de quem dita normas de registros,
mas sim de quem raciocinou sobre os fendmenos patrimoniais complexos,
em bases nitidamente patrimonialistas.

No ano de 1803, Niccolo D’Anastasio publica “La Scritura Doppia Ridotta a
Scienza” (A escritura dupla reduzida a ciéncia), primeira preocupacao, de
demonstrar o carater cientifico da contabilidade (escritoriomartinelli.cnt.br).

Em 1838, Giuseppe Ludovico Crippa publica “La Scienza dei Conti Ossia
L’Arte di Tenere i Libri e Compilare i Bilanci di Ogni Azienda”. (A ciéncia das contas,
ou seja, a arte de apurar balancos de uma entidade), obra de grande importancia
para a aplicagcdo tedrica da economia na contabilidade (escritoriomartinelli.cnt.br).

Em 1840, iniciou-se a contabilidade cientifica, com a publicagcdo de “La
Contabilith Applicata alle Amministrazioni Private e Publiche” (Contabilidade aplicada
a Administracdo Privada e Pdudblica) de Francesco Villa. Esta publicagdo €
considerada, o demarcador do inicio da fase em que a contabilidade se afirma como
ciéncia (SA, p. 63, 1997).

Conforme Schmidt e Santos (2006), a obra de Francesco Villa foi escrita para
participar de um evento sobre contabilidade, realizado e promovido pelo governo da
Austria, que reconquistara a Lombardia, terra natal do autor. Além do prémio, Villa
foi professor universitario e vencedor do prémio oferecido.

Continua Schmidt e Santos (2006), o autor Francesco Villa, ultrapassou o0s
conceitos tradicionais de contabilidade de sua época, segundo esses conceitos a
escrituracdo e a guarda de livros comerciais, contabeis e financeiros, poderiam ser
feitas por qualquer pessoa que pudesse realizar este trabalho. Segundo Schmidt e
Santos (2006), Francesco Villa, em seu livro “Elementi di amministrazione e
contabilita” publicado em 1850, “a contabilidade implicava em conhecer a natureza,
os detalhes, as normas, as leis e as praticas que regem as matérias administradas,
ou seja, o patrimbénio, por onde se encaminhava para 0 pensamento

patrimonialista”.
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A partir de 1840 surgiram as escola do pensamento contabil, como Escola
Patrimonialista, Escola Lombarda, Escola Personalista, Escola Controlista e Escola
Norte-Americana.

2.5.1 Pensamento Patrimonialista

Para Schmidt e Santos (2006) o pensamento patrimonialista compreende que
patrimdnio registrado na contabilidade deve ser avaliado, e que o valor preferencial &
o da expressdo monetaria, mas que deve ter realidade, tempestividade e
oportunidade.

a) Realidade — reconhece e aceita o valor de cada componente do

patrimdnio, em relacdo de seu poder de ser vendido ou realizado;

b) Tempestividade — afirma que o valor deve expressar adequadamente em
cada época e afirma que o valor monetario é sempre uma representacao
relativa e incerta.

c) Oportunidade — € preciso considerar o valor em face do estado de gestao
em que vive o patrimonio (constituicdo, liquidacéo, fusao, etc).

Para S& (1997), a base do raciocinio patrimonialista era distinguir a
“informacgao” como apenas um aspecto “formal” como mero “instrumento de uso para
ter-se noticia de fatos”.

Continua Schmidt e Santos (2006), o periodo posterior a 1840, foi
considerado o responsavel pela consolidacdo do sistema contabil, pelo método das
partidas dobradas, com disseminacdo em todo mundo. O método das partidas
dobradas é considerado o método que conseguiu organizar, ordenar e classificar os
dados contabeis e, fornecer relatérios confiaveis da posi¢cédo correntes dos negocios

realizados pelas empresas.

2.5.2 Escola Lombarda

Para Schmidt e Santos (2006) a escola Lombarda, também conhecida como
escola Administrativa, foi criada em 1840 na Lombardia, Itélia. A partir desta data,
iniciou-se o periodo cientifico da contabilidade. Nesse periodo, a administracdo das
entidades passou a ser alvo central de interesse dos estudiosos da contabilidade.

De acordo com a orientacdo desta escola, um novo empreendimento deveria ser
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precedido de um estudo de viabilidade, da projecdo e retorno sobre o capital
investido, tempo de permanéncia do produto novo no mercado, ou seja, ocorreu uma
conjugacgao entre os objetivos da contabilidade e da administracao.

O pensamento contabil e a contabilidade pesquisada nesta escola definiram
gue a contabilidade seria uma disciplina destinada a interpretar a dinamica das
empresas, voltada para o controle de gestdo. Assim sendo, a contabilidade nao se

limitava somente a escrituragcdo, mas era composta de um conjunto de

conhecimentos e operacdes com o0 objetivo de controlar a gestdo das entidades.

2.5.3 Escola Personalista

Ainda para Schmidt e Santos (2006) a escola personalista surgiu em 1867, na
Toscana, Itdlia. Sua filosofia de ensino seria que toda a administracdo de uma ou
varias aziendas (entidade), possui um soécio, acionista ou administrador a quem
pertence em absoluto ou por representacdo, a gestdo. Dessa forma, ndo se pode
administrar sem que 0 sOcio, acionista ou administrador entre em relagdes com seus
débitos e créditos correspondentes, pois uma coisa € possuir direitos de propriedade
e soberania aziendal e outra € administra-la.

Para Sa (1997), o personalismo foi uma doutrina que ligou 0s conceitos
juridicos, pessoais, mas, com sérios envolvimentos, também, com a gestéo.

Assim sendo, o campo de atuagdo da contabilidade, demarcado pelos
personalistas, engloba toda a gestdo da empresa, além das fun¢des contabeis, deve

incluir o estudo de toda a atividade da empresa.

2.5.4 Escola Controlista

Schmidt e Santos (2006) dizem que a escola controlista da contabilidade foi
criada em 1880, em Veneza, Italia, tinha como filosofia de ensino:
a) a preocupacao com 0S USUArios internos;
b) distincdo entre administracao geral e administracdo econémica;
C) o patriménio € a soma dos valores positivos (ativo) e negativo (passivo),
através de uma visdo econémica nao juridica,

d) a contabilidade considerada com uma ciéncia do controle econdémico.
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2.5.5 Escola Norte-Americana

A Escola Norte-Americana surgiu em 1887, e trabalhou na qualificacdo da
informacao contébil, na padronizagédo da contabilidade e na divisdo da contabilidade
em financeira e gerencial.

Segundo Schmidt e Santos (2006), com a criacdo do American Institut of
Certield Public Accountants (AICPA — Instituto Americano de Contabilidade Publica),
orgéo de extrema importancia no desenvolvimento da contabilidade e na criagcdo dos
principios contabeis. O desenvolvimento da escola norte-americana foi conhecido
pelo aspecto pratico no tratamento de assuntos econdémico-administrativos. Esta
escola enfrentou grandes questdes no tratamento do assunto contabil, ditando
regras de questdes ligadas a contabilidade de custos, controladoria, analise das
demonstracdes contabeis, gestdo financeira, controle orgamentério, e etc.,
posicionando esta escola na vanguarda mundial de ensino e na pratica de

contabilidade.

2.6 CONTABILIDADE NO BRASIL

Segundo Schmidt e Santos (2006) as primeiras manifestacbes contabeis
surgidas no Brasil, foram em 1808, no reinado de D. Joao VI, com a publicacéo de
um documento (alvara), que obrigava aos contadores gerais da Real Fazenda
utilizarem o meétodo das partidas dobradas na contabilizacdo e apuracdo dos
resultados na escrituragcdo mercantil.

A principal e grande manifestacdo da legislacdo foi a edicdo do Cddigo
Comercial em 1850, que criou a obrigatoriedade da escrituracdo contabil e
elaboracdo anual das demonstracfes contabeis (balango geral, apuracéo de lucros e
perdas) da contabilidade mercantil.

Em 1852, foi publicado o livro “Tratado de Escrituracdo Mercantil por Partidas
Dobradas Aplicado as Financas do Brasil”, pelo autor Sebastido Ferreira Soares,
considerada a primeira obra sobre contabilidade publicada no Brasil (FECAP, 2004).

No ensino da contabilidade o grande marco inicial foi em 1902, a criacdo da
Escola de Comercio Alvares Penteado, em S&o Paulo — SP, sendo a primeira escola
brasileira especializada no ensino da contabilidade (MARION, 2006).
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A seguir, sdo demonstrados fatos que contribuiram para a evolucdo da

contabilidade no Brasil.

Data Evento

1880 Publicacéo do livro MANUAL MERCANTIL, de Veridiano de Carvalho.

1902 Criac&o da Escola de Comércio Alvares Penteado.

1931 Publicacdo do Decreto 20.158, que organizou o0 ensino comercial e regulamentou a

profissdo contabil.

1940 Publicacdo do Decreto n°® 2.627, a primeira Lei das sociedades por acdes.

1945 A profissao contabil foi considerada carreira universitaria.

1946 Fundacédo da FEA-USP - Instituicdo do curso de Ciéncias Contabeis e Atuariais.
1946 Criacdo do Conselho Federal de Contabilidade e dos Conselhos Regionais de

contabilidade pelo decreto n° 9.245.

1947 Publicacdo do decreto-lei n°® 24.239, permitindo a reavaliacdo de ativos fixos em

contrapartida de uma reserva especial do patriménio liquido.

1964 Publicacédo da Lei n° 4.357, a qual tornou obrigatéria a correcdo monetaria do ativo

imobilizado e a criacdo da depreciacao do valor corrigido do imobilizado.

1972 Resolucdo n°® 220 e circulares 178 e 179 do Banco Central do Brasil, obrigou o
registro dos auditores independentes no BC e tratou dos principios e normas de

contabilidade (ndo listou os principios e normas).

1972 O CFC publicou a resolugdo 321 que conceituou os principios da contabilidade

geralmente aceitos e adotou as normas e procedimentos de auditoria.

1976 Publicacédo da Lei 6.404, a nova lei das sociedades por acoes.
1976 Criacdo da Comissao dos valores Mobiliarios (CVM).
1977 Publicacdo do decreto-lei 1.598, adequou o regulamento do Imposto de Renda

(RIR) a nova lei das sociedades por acdes e estendeu as normas e principios

contabeis da Lei das sociedades por acdes para as demais empresas.

1981 Resolucdo do CFC 529, que disciplinou as normas brasileiras de contabilidade e as

dividiu em NBC técnicas e NBC profissionais.

1981 Resolugcao CFC 530-81, estabeleceu os principios fundamentais de contabilidade.

1987 Instrucéo 64 do CVM, instituiu a correcdo monetaria integral.

1993 RESOLUCAO CFC 750, que estabeleceu novos principios de contabilidade.

1995 Publicacdo da lei 9.249 que eliminou a correcdo monetaria das demonstragfes
contabeis.

1997 Lei 9.457 - modificou o direito de retirada dos acionistas nas operacdes de cisdo.

2001 Lei 10.303- modificou o calculo da reserva de lucros a realizar e do dividendo

obrigatorio.

2002 Lei n°® 10.406 de 10/01/2002 — Novo Cédigo Civil — que discorreu sobre o direito das
empresas, empresarios, associacdes, fundacdes, da escrituracdo contabil, das
responsabilidades do contador.

Quadro 10 — evolucéo da contabilidade no Brasil, leis, normas e convencdes
Fonte — Autor, adaptado de Schmidt e Santos (2006
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Com a publicacdo do novo codigo civil conforme Lei n° 10.406 de 10/01/2002,
em seus artigos 1177 e 1778 e paragrafos, abaixo, transcritos, trouxeram
responsabilidades aos contadores, conforme segue:

Art. 1.177. Os assentos lancados nos livros ou fichas do preponente, por
qualquer dos prepostos encarregados de sua escrituracdo, produzem,
salvo se houver procedido de ma-fé, os mesmos efeitos como se o fossem
por aquele.

Paragrafo Unico. No exercicio de suas fungdes, os prepostos séo
pessoalmente responsaveis, perante 0s preponentes, pelos atos culposos;
e, perante terceiros, solidariamente com o preponente, pelos atos dolosos.
Art. 1.178. Os preponentes sao responsaveis pelos atos de quaisquer
prepostos, praticados nos seus estabelecimentos e relativos a atividade da
empresa, ainda que nao autorizados por escrito.

Paragrafo Unico. Quando tais atos forem praticados fora do
estabelecimento, somente obrigardo os preponentes nos limites dos
poderes conferidos por escrito, cujo instrumento pode ser suprido pela
certidao ou copia auténtica do seu teor.

A lei n° 10.406 de transcreveu também regras para a execucado da

contabilidade das empresas, conforme consta no artigo 1183 e 1186 do Caodigo Civil.

Art. 1.183. A escrituracao sera feita em idioma e moeda corrente nacionais
e em forma contabil, por ordem cronolégica de dia, més e ano, sem
intervalos em branco, nem entrelinhas, borrdes, rasuras, emendas ou
transportes para as margens.

Art. 1.186. Os livros Balancetes Diarios e Balancos serdo escriturados de
modo que registre:

| - a posicao diaria de cada uma das contas ou titulos contabeis, pelo
respectivo saldo, em forma de balancetes diarios;

Il - o balango patrimonial e o de resultado econémico, no encerramento do
exercicio.

Nesse contexto, pode-se salientar, entdo, que a contabilidade € uma ciéncia
essencial para as empresas, entidades e organiza¢cdes, com ou sem fins lucrativos,
gue detalha, especifica e orienta proprietarios, socios, acionistas, para que possam

ser tomadas as decisfes na gestao empresarial.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Diz Goldemberg (1999 p. 106), que a pesquisa é a ferramenta para a
construcdo do conhecimento original de acordo com certas exigéncias cientificas.
Para que uma pesquisa seja considerada valida e cientifica, € desejavel que
preencha os seguintes requisitos:

a) a existéncia de uma pergunta a ser respondida;

b) a elaboracdo de um conjunto de passos que permitam chegar a resposta;

c) aindicacéo do grau de confiabilidade na resposta obtida.

Para Silva (2005), o planejamento de uma pesquisa dependera basicamente
de trés fases:

1) deciséo: refere-se a escolha do tema, a definicdo do tema e a delimitacao
do problema de pesquisa;

2) construcdo: refere-se a elaboracgéo e estratégias de um plano de pesquisa
e a execucao da mesma,

3) redacdo: é onde se realiza a tabulacdo e a analise dos dados e

informacgdes obtidas na fase construtiva, e a organizacdo das idéias de forma

sistematizada visando a elaboragéo do relatorio final.

Para Gil (1999), a pesquisa tem um carater pragmatico, € um “processo
formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo
fundamental da pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante o0 emprego
de procedimentos cientificos”.

Segundo Silva (2005), a pesquisa é, um conjunto de ac¢des e propostas para

resolve-lo um problema, que néo se tem informacgdes necessarias para resolve-lo e
gue tem por base procedimentos racionais e sistematicos.
Para Marconi e Lakatos, (1996), a pesquisa de campo € de carater quantitativa que
considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em numeros,
opinides e informacdes para classifica-las e analisa-las. E a pesquisa qualitativa,
para Gil (1991) apud Silva (2005) considera que ha uma relacdo dindmica entre o
mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo indissocidvel entre o mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que nao pode ser traduzido em nameros.

A interpretacdo dos fendbmenos e a atribuicdo de significados sdo basicas no

processo de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e técnicas
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estatisticas. O ambiente natural € a fonte direta para coleta de dados e o
pesquisador € o instrumento-chave.

E descritiva que, para Gil (1991), visa descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagbes entre
variaveis, de investigacdo empirica, com o objetivo de conferir o delineamento de um
problema, andlise de um fato, avaliacdo de programa e isolamento de variaveis
principais, que usa técnicas de coleta de dados, como: entrevistas, questionarios,
formularios e em geral assume a forma de levantamento.

Esta pesquisa de campo tem portanto carater exploratério com predominancia

gualitativa.

3.1 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

3.1.1 Entrevista

O método da entrevista se caracteriza pela existéncia de um entrevistador,
que fara perguntas ao entrevistado que anotard ou gravara as respostas. A
entrevista pode ser feita individualmente, em grupo, por telefone ou pessoalmente
(MATTAR, 1996).

Segundo Marconi e Lakatos (1996), a entrevista pode ser de trés tipos:

a) Estruturadas: nos formularios e/ou questionarios utilizados. Utilizam-se
guestdes fechadas e o responsavel pela entrevista ndo pode alterar a
ordem das questbes, ou criar novas questdes sobre o assunto a ser
pesquisado.

b) Nao estruturados: nos formularios e/ou questionarios usam-se questoes
abertas relacionadas ao assunto a ser pesquisado e o responsavel pela
entrevista tem liberdade de formular novas questfes, para conduzir a
entrevista sobre 0 assunto a ser pesquisado.

c) Repetitivas: as entrevistas sdo repetidas em determinados periodos com
0s mesmos elementos da amostra anterior, para avaliar a evolucédo das
opinides das pessoas, com relagdo a pesquisa anterior.

De acordo com Boyd e Wetfall (1964), apud Silva (2005) os questionarios

usados nas entrevistas podem ser identificados ou néo identificados. No caso de
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formularios identificados, o entrevistador sabe qual € o objetivo da pesquisa,
enquanto que nos nao identificados ele ndo tem condi¢cbes de saber qual o objetivo
da entrevista e a quem se destina.
Conforme relata Marconi e Lakatos, (1996), Mattar, (1996) no sistema de
entrevista existem vantagens que entre elas podem ser citadas:
a) O entrevistador pode orientar o entrevistado e sanar eventual duvidas
referentes as perguntas ou questoes;
b) O entrevistador pode também identificar algumas discordancias referentes
ao assunto que gerou a entrevista,;
c) A forma de entrevista garante um bom controle de amostras ou formularios
utilizados;
d) Garante um alto indice de respostas;
e) Garante uma significativa quantidade de dados a serem processados;
Marconi e Lakatos (1996), salientam que podem ocorrer algumas dificuldades
para as perguntas serem respondidas com imparcialidade. Ainda segundo Marconi e
Lakatos (1996) no sistema de entrevistas podem surgir algumas limitacdes e
desvantagens, entre as quais destaca-se:
a) Dificuldades de entendimento entre o entrevistador e o entrevistado;
b) Bom senso do entrevistado em fornecer as informacdes a elas solicitadas;
c) Compreensdao comprometida por parte do entrevistado, referente ao
significado das questdes a ele solicitadas, o que pode levar a uma forma
errbnea de interpretacdo e consequentemente na resposta.
d) Grau de controle reduzido sobre a coleta de dados;
e) Dificuldades em tabular os resultados;
f) O tempo utilizado pode tornar-se extenso e prejudicar a entrevista
tornando-a dificil de ser realizada,;
g) Dificuldade do entrevistador em expressar suas perguntas ou questoes.
h) A presenca do entrevistador ndo é garantia de anonimato do entrevistado.
i) A dificuldade do entrevistador para interpretar as respostas.
Tendo por base tais explanagdes, o instrumento de coleta de dados deste
trabalho foi a entrevista ndo estruturada.
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As entrevistas foram realizadas entre os dias 06 a 16 de Setembro de 2006,
com duracao de 30 (trinta) minutos cada; as perguntas foram abertas, e de caréater
gualitativo-descritivas.

O universo pesquisado foi o de contadores, administradores e empresarios. A
amostra intencional foi obtida na micro regido de Pato Branco e foram de 17
(dezessete) entrevistados, tendo os participantes, os seguintes perfis:

- entrevistado 1 (um), contador, 51 anos de idade, proprietario de escritério de
consultoria, na area contabil, com 25 anos de profissédo, residente em Pato
Branco — PR;

- entrevistado 2 (dois), contador, 49 anos de idade, proprietario de escritorio de
contabilidade, com 28 anos de profisséao, residente em Pato Branco — PR;

- entrevistado 3 (trés), contador, 62 anos de idade, contador autbnomo, com 35
anos de profissao, residente em Pato Branco — PR;

- entrevistado 4 (quatro), contador, 47 anos de idade, contador empregado, com
29 anos de profissao, residente em Palmas — PR;

- entrevistado 5 (cinco), contadora, 46 anos de idade, contadora empregada,
com 25 anos de profissao, residente em Itapejara D Oeste - PR;

- entrevistado 6 (seis), contador, 56 anos de idade, proprietario de escritorio de
contabilidade, com 34 anos de profissao, residente em Clevelandia — PR;

- entrevistado 7 (sete), contador, 57 anos de idade, proprietario de escritério de
contabilidade, com 32 anos de profissdo, residente em Pato Branco — PR;

- entrevistado 8 (oito), contador, 55 anos de idade, professor e proprietario de
escritério de contabilidade, com 30 anos de profissdo, residente em Pato
Branco — PR;

- entrevistado 9 (nove), contador e professor, com 56 anos de idade, professor e
consultor na area contabil, com 33 anos de profissdo, residente em Pato
Branco — PR,;

- entrevistado 10 (dez), contador, com 28 anos de idade, contador empregado,
com 8 anos de profissao, residente em Pato Branco — PR;

- entrevistado 11 (onze), administrador e empresario, com 56 anos de idade,
com 32 anos de profissao, residente em Pato Branco — PR;

- entrevistado 12 (doze) administrador e contador, com 47 anos de idade, com

30 anos de profisséo, residente em Pato Branco — PR;



68

- entrevistado 13 (treze), contador, com 55 anos de idade, com 29 anos de
profisséao, residente em Pato Branco — PR;

- entrevistado 14 (quatorze), contador e professor de contabilidade, com 52
anos de idade, com 30 anos de profisséo, residente em Pato Branco — PR,;

- entrevistado 15 (quinze), contador e professor, 38 anos de idade, com 15 anos
de profissédo, residente em Vitorino — PR;

- entrevistado 16 (dezesseis), contador, com 54 anos de idade, com 32 anos de
profissdo, proprietario de escritério de contabilidade, residente em Coronel
Vivida — PR;

- entrevistado 17 (dezessete), Delegado do Conselho Regional de
Contabilidade, 6rgéo fiscalizador da atividade contébil no Estado do Parani,

localizado em Pato Branco — PR.
3.1.2 Critérios da amostra

As entrevistas foram direcionadas para profissionais da area contéabil, na
proporcao de 76% dos entrevistados com mais de 26 anos de profissdo de contador
ou usuario da contabilidade e 24% dos entrevistados com profissionais e usuarios da
contabilidade, conforme grafico 7 a seguir. As entrevistas também foram
direcionadas quanto a idade dos entrevistados sendo 12% com até 40 anos e 88%
com idades superior a 41 anos de idade, conforme grafico 8 a seqguir. A entrevista foi
realizada na micro-regido de Pato Branco — PR, a qual € composta dos seguintes
municipios: Pato Branco, Vitorino, Palmas, Clevelandia, Coronel Vivida e Itapejara
D Oeste — PR.

Dessa forma buscou-se trazer a experiéncia vivida pelos profissionais da
contabilidade, residentes na micro-regido de Pato Branco — PR, e traduzi-las, neste
trabalho, demonstrando as ocorréncias e o significado da contabilidade na atividade
destes profissionais, no periodo de 1970 a 2005, enfatizando a evolucdo e da
contabilidade com o uso das tecnologias de informacdo, e aproximagdo com O
cliente ou o usuéario da contabilidade, oferecendo dados eficazes, concretos e

disponiveis instantaneamente para consulta.
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O gréfico 7, representa o tempo de servico dos entrevistados com influencia direta da contabilidade

em suas atividades direta.

TEMPO DE SERVICO DOS ENTREVISTADOS

24%

41%

mAte 25 anos
mde 26 a 30 anos
Ode 31 a 35 anos

35%

Graéfico 7: tempo de servicos dos entrevistados
Fonte: autor

O grafico 8, demonstra a idade dos entrevistados para a elaboracéo deste trabalho.

IDADE DOS ENTREVISTADOS

12%

35% O ate 40 anos

W de 41 a 50 anos
O de 51 a 55 anos
[Jde 56 a 65 anos

24%

29%

Gréfico 8: idade dos entrevistados
Fonte: autor



O gréfico 9, demonstra o percentual da residéncia dos entrevistados.

RESIDENCIA DOS ENTREVISTADOS

O Pato Branco

B Outras
71%
Gréfico 9: Local de residéncia dos entrevistados
Fonte: autor
O gréfico 10, demonstra a profissdo dos entrevistados.
PROFISSAO DOS ENTREVISTADOS
18%
O Contador
B Contador/Professor
24% 589 OAdm/empresario

Graéfico 10: profissédo dos entrevistados

Fonte: autor

As entrevistas realizadas tiveram as seguintes perguntas, em relagéo ao
periodo de 1970 a 2005.

1) Qual foi a evolucéo dos servigos de contabilidade com o uso das tecnologias de

informacéo (T. 1.)?

2) Qual foi a evolugéo do relacionamento com os clientes?

3) Qual foi a evolugcao da importancia dos dados fornecidos pela contabilidade?

70
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4 RESULTADOS

4.1 A EVOLUCAO DOS SERVICOS DE CONTABILIDADE COM O USO DAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACAO (T.l.)

Para o entrevistado 1 (um) com a utilizagdo das T.l. pode-se dividir a evolugao
da contabilidade em duas fases diferenciadas, ou seja, em uma fase por meio do
qual o profissional passou a utilizar equipamentos e aplicativos que permitem maior
qualidade dos servigos prestados e mais agilidade no desempenho da atividade,
possibilitando ampliagdo da oferta de resultados aos usuarios da contabilidade. A
segunda fase, e ndo menos importante, diz a respeito a informatizacdo dos o6rgaos
do poder publico e sua integracdo com o setor privado, de modo a reduzir o volume
de informacdes transcritas em papéis e a de facilitar prazos no cumprimento das
obrigacdes, a emisséo de certiddes e outros documentos por meio eletronico. Ambas
as situacdes impulsionaram o setor de prestacdo de servicos de contabilidade a um
compromisso de modernizacdo, exigindo-se maior nivel de profissionalismo,
mediante a utilizagcéo inexordvel com as demais areas do conhecimento.

Para o entrevistado 2 (dois), a evolugéo foi significativa e revolucionaria, em
relacdo aos servicos contabeis antigamente prestados. Hoje, sem a informatica seria
praticamente impossivel atender a todas as exigéncias e necessidades a que a
contabilidade esta obrigada a processar e interpretar perante as empresas,
acionistas, governo e instituicdes financeiras

Para o entrevistado 3 (trés), a evolucéo dos servicos de contabilidade e o uso
das tecnologias de informacédo possibilitaram maior agilidade nos processos
contabeis. O processamento de resultados mais rapidos na exatidao e nos trabalhos
realizados, confiabilidade nos resultados desenvolvidos.e a busca constante do
conhecimento de novas tecnologias que facilitem o desenvolvimento do trabalho
realizado.

Segundo o entrevistado 4 (quatro), a prestacdo dos servicos contabeis, evolui

“como um passe de magica”. E ressalta:

Lembro-me dos tempos em que iniciei na atividade contabil em 1977,
guando os livros fiscais eram manuscritos e os livros diarios eram copiados
com gelatina, onde as maquinas eram manuais e a utilizagdo dos carbonos
copiativos, que borradeira acontecia, era muito artesanal, as calculadoras,
todas manuais, ha ainda tinha as Facit de dar corda, e dificil hoje conceber
como era a contabilidade de 15 anos atras. A informatica revolucionou
nosso trabalho, e com isto, veio a necessidade de aperfeicoamento por
parte dos profissionais da area contabil.
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Para o entrevistado 5 (cinco), a evolucéo contabil foi excelente, pois com as
T.l., consegue-se mais agilidade dos procedimentos, podendo muitas empresas
exportar o sistema financeiro e de notas fiscais direto para a contabilidade e
somente conferir. Fazendo com que os contadores percam menos tempo nesta parte
burocratica da contabilidade.

Conforme o entrevistado 6 (seis): “Indubitavelmente o uso da informética
caracterizou um novo tempo e marco na contabilidade, o uso da informatica e a
internet, vieram melhorar as nossas condi¢des de trabalho”.

O entrevistado 7 (sete) diz que foi muito significativa, pois “A tecnologia veio
dar agilidade e confiabilidade nas informag¢des”. Com o avango da tecnologia, houve
uma troca de pessoal por maquinas, ocorrendo na oportunidade um “investimento”,
com diminuicdo de salarios. Com o passar do tempo e da necessidade de estar
sempre atualizando sistemas e maquinas; este primeiro investimento, passa agora a
ser custo.

O entrevistado 8 (oito) corrobora com a maioria dos entrevistados, quando
alega que a utilizacdo das tecnologias de informacéo, beneficia a qualidade do
servico; a velocidade de processamento e fornecimento de dados sdo muito rapidos.
No ambiente de trabalho os arquivos ficaram menores e melhores, as informagdes
sdo obtidas e fornecidas on line, as atualizacbes tanto dos softwares, como
orientacdes fiscais, contabeis e trabalhistas também s&o on line.

Para o entrevistado 9 (nove), que corrobora com o entrevistado 4 (quatro), a
evolucdo foi muito grande, passando do registro manual dos livros contabeis, que
ocorria com uma grande defasagem de tempo do momento da ocorréncia do fato ao
seu respectivo registro, para um registro on-line em tempo real dos fatos ocorridos.

Outro fator de grande importancia € a formatacdo dos relatérios e das
informacdes necessarias para a tomada de decisdes, pois com a estruturacdo de um
banco de dados uma boa metodologia e a disponibilidade das informacdes, a
contabilidade pode fornecer todas as informacbes relevantes para subsidiar as
decisfes dos gestores das empresas.

Conforme o entrevistado 10 (dez), por volta dos anos de 1980, as T. ., ainda
eram pouco difundidas ndo havendo uma evolugdo consideravel para 0s servigos

contabeis.
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Continua o entrevistado 10 ja a partir dos anos de 1990 a evolucao contabil foi
muito rapida, surgindo, assim, novos equipamentos, mais rapidos, e também uma
gama de softwares, sendo que despontaram no mercado os que ofereciam
seguranca nas informacgdes e ainda uma grande capacidade de gerenciamento.

Com esta modernizacdo, atualmente, 0s servicos contabeis ganharam um
forte aliado que € a Tecnologia de Informacéo, a qual trouxe iniUmeras ferramentas
permitindo que as informacdes sejam real time de qualquer lugar do mundo, e que
0S mesmos sejam prestados a distancia, com maior qualidade e agilidade.

Para o entrevistado 11 (onze), a contabilidade passa, atualmente, por uma
intensa revolugdo. Novos aspectos sdo acenados e 0s profissionais precisam
adaptar-se aos mesmos.

Ainda para o entrevistado 11, tentam-se uniformiza¢cdes de procedimentos e a
prosperidade € tida como a meta principal da funcdo de assessoramento a ser
cumprida. Nessa nova perspectiva, o contador precisa transformar-se em agente do
bem estar social através de apoio aos empreendimentos. Ao conhecimento pratico
da experiéncia é preciso acrescentar-se o da teoria, para melhoria da qualidade dos
servi¢cos, uma das condi¢cdes mais disputadas no mercado de trabalho profissional.

Continua o entrevistado 11, antigamente o profissional da contabilidade era
conhecido como “guarda-livros”, cuja fungéo era escriturar os livros mercantis das
empresas comerciais. Para isso, era imprescindivel uma boa caligrafia,
conhecimento da lingua portuguesa e francesa e, posteriormente, com o advento
das maquinas, o eficiente conhecimento das técnicas datilograficas conclui o
entrevistado 11.

Segundo o entrevistado 12 (doze), os servicos de contabilidade, com a
utilizacdo das T.l., sofreram uma alteracdo significativa, uma vez que todos os
lancamentos, verificagbes, ajustes, conferéncias, de documentos que eram
realizados de forma “manual’, passaram a ser de forma eletrénica, com o uso de
software, automatizando todos os processos, passando o contador de executor a
analista.

As funcgbes de contabilistas foram revistas, passando de mero executor das

tarefas a pessoa de relacionamento com pessoas internas, clientes e acionistas.
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Para o entrevistado 13 (treze), a rapidez e precisdo nos servigcos, maior
atencao aos clientes, maior qualidade na prestacdo dos servigos inserindo maior
confianga no profissional.

Para o entrevistado 14 (quatorze), a Tecnologia da Informacao proporcionou
mais velocidade as atividades da Contabilidade, proporcionando, com isso, que 0s
servicos oferecidos pela Contabilidade agregassem mais qualidade e também
proporcionando informagdo no tempo certo para a tomada de decisdo. Antes da
tecnologia da informacéo as informacgdes sobre os dados da empresa eram morosas
e as informacdes geradas pela contabilidade em muitas vezes nem era utilizada
pelos gestores da empresas.

Ainda para o entrevistado 14, a velocidade imposta pela tecnologia da
informacéo, os relatorios fornecidos pela contabilidade, comecaram a ser utilizada
para a tomada de decisdo, deixando de ser apenas informacdo do passado ou
meramente fiscal para ser informacé&o util e confiavel.

Continua o entrevistado 14, a Tl proporcionou maior velocidade as atividades,
sobrou tempo para os profissionais da area oferecerem uma gama maior de servi¢cos
contabeis, principalmente os servi¢cos voltados para a area gerencial e tributaria.

Anda para o entrevistado 14, os profissionais de Contabilidade estao
conseguindo, com o passar do tempo, orientar seus clientes em areas como:
Controladoria, Planejamento Tributario, Andalise de Investimentos, Analise das
Demonstracfes Contabeis, Auditoria e Planejamento Financeiro, 0 que antes era
praticamente impossivel, pois 0 tempo era utilizado para o registro das informacdes,
principalmente, para utilizagdo do fisco.

O entrevistado 15 (quinze) concorda com o entrevistado 14 (quatorze), sendo
gue para ele, os servicos passaram de uma preponderancia operacional para uma
preponderancia estratégica, ou seja, passou-se a valorizar a analise e a geracdo de
informacdes estratégicas para o processo decisorio.

Segundo o entrevistado 16 (dezesseis), ha maior rapidez na obtencédo de
resultados, pois com a pratica utilizada no passado, perdia-se muito tempo em
procurar diferencas de valores entre o débito e o crédito na apuracédo de balangos e
balancetes das empresas, e hoje com as T.l., ndo acontece este tipo de erro.

Conforme o entrevistado 17 (dezessete), nas Uultimas trés décadas, o

aprimoramento tecnoldgico, com equipamentos modernos e de ultima geracéo,
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(microcomputador), contribui sistematicamente na evolucdo e agilidade da
contabilidade como canal de informacdo junto aos empresarios e a sociedade em
geral. Esta evolucéo foi um marco na relagéo entre os profissionais da contabilidade
e empresarios, pontificando uma eficiente relagcdo nas comunicacdes informatizada,
interagindo no tripé — profissional, empresario e 6rgdos governamentais (municipal,
estadual e federal), associando-se significativamente a preceitos evolutivos,
aperfeicoando-se como forma interativa, bem como no que tange a técnica
desenvolvida no processo aglutinador da execucdo contabil. As T.l. criaram uma

linguagem de facil assimilacdo, compreensivel a uma gama ascendente de usuarios.

4.2 A EVOLUCAO DE RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

Para o entrevistado 1 (um), cada vez mais a contabilidade passa a ser o
elemento imprescindivel na tomada de decisdo das empresas. Assim, a relagdo com
os clientes passa obrigatoriamente a ser mais estreita existindo de certa forma uma
cumplicidade entre ambos. Desse modo, o bom desempenho dos usuarios da
contabilidade depende da qualidade do trabalho dos profissionais da contabilidade.
Os contatos tendem a ser mais frequentes e a interacdo especialmente por meio
eletrbnico é necessaria para a troca de informacdes entre as partes, com maior
rapidez.

Para o entrevistado 2 (dois), os relacionamentos com os clientes tornaram-se
mais dindmicos e eficazes, com propoésitos claros de ambas as partes, de forma
mais esclarecedora, confidvel e objetiva, no que tange a informacdes e dados. Esta
pratica traz beneficios para ambas as partes, pois o profissional da area contabil
pode atender a qualquer tipo de exigéncia fisco-contabil solicitada pelo cliente, para
a melhor gestao e administragdo do seu negécio.

Para o entrevistado 3 (trés), a relacdo com os clientes tornou mais eficaz e
eficiente, a rapidez nos trabalhos solicitados pelos mesmos. A seguranca nas
informacdes prestadas e a integracdo da empresa com 0 escritorio de contabilidade
tornou-se mais continua e reciproca.

O entrevistado 4 (quatro) corrobora com o0s entrevistados um e dois sobre a

rapidez nas informacOes prestadas aos clientes, de modo que assim pode-se



76

responder ao empresario, questdes e informacdes sobre sua empresa com agilidade
e perfeicdo em um curto espaco de tempo.

Para o entrevistado 5 (cinco), hd melhor integracdo com o cliente, pois com a
agilidade de conferéncias dos relatorios emitidos pelo sistema contabil-financeiro da
empresa, o0 cliente observa que estdo sendo verificadas as distorcbes com muito
mais rapidez. Levando a concluir que o servico contabil executado esta
rigorosamente processado e os langamentos realizados em suas respectivas datas e
valores confiaveis.

No entender do entrevistado 6 (seis), em toda e qualquer atividade a
estagnacdo ndo pode ocorrer em hipotese alguma, e assim sendo a mesma so
trouxe um melhor nivel de relacionamento e entendimento com o cliente.

Para o entrevistado 7 (sete), o relacionamento, juntamente com qualidade e
agilidade das informacdes, € o0 canal que mantém a relacdo estavel,
cliente/contador.

Com o passar dos tempos e da era da informatica, atendimentos virtuais, e on
line, tornaram-se rotinas diarias e o0 relacionamento passou a ser um grande
diferencial.

Para o entrevistado 8 (oito), as distancias entre os contabilistas e/ou escritérios
de contabilidades e os clientes, ficaram basicamente reduzidas a zero, uma vez que
as conversagOes sao efetuadas em tempo real mediante, os chats existentes na
internet, favorecendo o relacionamento.

Para o entrevistado 9 (nove) a relacdo com o cliente depende muito da
condicao e formagéo do contador, pois com um sistema integrado de informagoes o
relacionamento ocorre de uma forma efetiva, porém alguns empresarios nao
valorizam essas informacdes e tomam suas decisdes pelo feeling, ndo utilizando as
informacdes contabeis e, desta maneira, ndo mantendo uma relagéo direta e efetiva
com seu contador. No geral, este relacionamento melhorou bastante e tem grande
tendéncia de continuar melhorando.

Conforme o entrevistado 10 (dez), nas décadas passadas, o relacionamento
pessoal com os clientes era maior, mas a comunicacdo era muito mais dificil,
tornando as informagdes extremamente morosas, prejudicando assim o atendimento

as necessidades dos clientes.
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Continua o entrevistado 10 (dez) com a modernizacdo tecnoldgica, este perfil
mudou muito. Permitiu que os clientes tivessem uma grande agilidade nas
informacdes sem a necessidade de deslocamento da propria empresa. Esta
facilidade se deu via a Internet.

Sendo assim, a comunicacdo também se tornou muito agil, permitindo
inmeras facilidades.

Diante do exposto o contato pessoal do contador com as empresas se tornou
mais remoto, devido a essas novas facilidades, pois se tornou muito mais comodo.

Para o entrevistado 11 (onze), o profissional da contabilidade precisa estar
ciente das inovacgdes tecnoldgicas, incorporando-as ndo apenas nos procedimentos
contabeis basicos, como também em situacdes que exigem uma andlise contabil
mais apurada e complexa, para ter acesso irrestrito com o cliente, onde sua fungéo &
organizar e informar, para decisdes cabiveis.

O entrevistado 12 (doze) diz que a evolugéo do relacionamento com o cliente
se deu em funcgéo da renovacao das atividades dos contabilistas, uma vez que com
a automatizacéo dos processos (lancamentos), a figura do contabilista passou a ser
mais de contato direto com clientes, principalmente, utilizando-se dos dados
fornecidos pelos registros automatizados, que geram uma gama de resultados,
transformando estes resultados em informacgdes, auxiliando assim, o gestor das
organizacdes, fornecendo dados para as tomadas de deciséo.

Para o entrevistado 13 (treze), ha maior rapidez no atendimento, respostas
precisas e confiaveis podendo o profissional se dedicar mais a informacdo e a
assessorias contabeis, despertando maior confiabilidade nos clientes.

Para o entrevistado 14 (quatorze): o relacionamento com o cliente melhorou
muito apés a evolucdo da TI, pois o profissional contabil estd conseguindo ser util,
através da informacdo que produz mediante a técnica contdbil. Como antes o
contador apenas trabalhava para o fisco, ndo sobrava tempo para produzir
informacdes para utilizacdo dos gestores das empresas, e isso gerava insatisfacao
dos empresarios e administradores, pois 0S mesmos pagavam por um Servico que
em nada ajudava na administracdo da empresa. Com a velocidade imposta pela TI,
o profissional contébil passou a ajudar na administragcdo das empresas, sendo que
0S gestores conseguem visualizar a utilidade deste servico. O principal fator que

contribuiu para melhorar o relacionamento entre administradores de empresas e
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contadores foi & melhora nas informacdes geradas pela contabilidade. E certo
também que ainda muitos profissionais contdbeis ndo utilizam a TI, para gerar
informacdes para a tomada de decisao, utiliza a Tl, para fazer o mesmo que fazia hi
30 anos atras, mas acredita o entrevistado, que este profissional esta fatalmente
condenado pelo mercado, e no futuro ndo existira mais.

Para o entrevistado 15 (quinze), aumentou a velocidade da criagcdo e a
transmissao das informacdes, inclusive em tempo real e geometricamente distante.

Segundo o entrevistado 16 (dezesseis), ha maior contato direto com o cliente.
O cliente entende melhor que precisa do contador. Antes o cliente escondia muitos
detalhes da sua atividade de empresario, hoje ele ja troca idéia com o contador,
procurando sanar suas duvidas.

Conforme o entrevistado 17 (dezessete), no periodo pregresso recente, houve
uma dinamica na interlocucdo, tendo como participes o empresario (cliente) e o
profissional da area contébil (contador). “Esta quimica evoluiu significativamente, na
troca de opinides, pontuando e cotejando a cada interse¢éo integrada do cotidiano.
Isso consolida esse efervescente dialogo, conduzindo para um aprimoramento
salutar. Contribuiu, sobremaneira, para uma verdadeira inter-relacdo, chegando as
raias do verdadeiro “confessionario”, pontificando o profissional da contabilidade
como um consultor tematico, nas mais inusitadas areas desse intricado segmento

técnico-profissional contabil.

4.3 A EVOLUCAO DA IMPORTANCIA DOS DADOS FORNECIDOS PELA
CONTABILIDADE

Para o entrevistado 1 (um), os dados fornecidos pela contabilidade, além de
mais freqlentes e consistentes devido ao uso das tecnologias de informacdes e
processamento de dados, passaram a compreender um maior volume de dados,
enguanto no passado concentrava-se quase que exclusivamente ao fornecimento de
informacgao da empresa para o fisco. Atualmente priorizam-se as informacdes para a
empresa fundamentar suas decisfes com vistas ao alcance de seus objetivos.

Para o entrevistado 2 (dois), houve uma grande revolucdo, tratando-se de
dados fornecidos pela contabilidade. Atualmente, pode-se extrair e fornecer dados

on-line e em tempo real, aos usuarios da contabilidade. Dados minuciosos e
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detalhados com graficos e explicacdes, comparativos entre periodos, de empresas
do mesmo segmento e de diferentes regides.

Para o entrevistado 3 (trés), o processamento dos dados e as informacoes
prestadas e os fatos fisco-contabeis sdo registrados com mais eficiéncia. Os
relatorios emitidos séo padronizados e ha profissionais com conhecimento mais
abrangentes.

Segundo o entrevistado 4 (quatro) que corrobora com o entrevistado 3 (trés) a
documentacéo fisco-contabil, fornecida pelas empresas, ou seja, os fatos contabeis
ocorridos em determinados periodos, sdo processados mais rapidamente,
fornecendo ao empresério as informagcdes econémicas e gerenciais, de forma mais
rapida e segura, para que possa tomar as melhores decisdes para o bem de seu
empreendimento.

O entrevistado 5 (cinco), ndo opinou sobre o0 assunto.

No entender do entrevistado 6 (seis), a evolu¢cdo dos dados fornecidos pela
contabilidade fez com que a empresa utilizasse estes dados e os transformasse em
contabilidade gerencial, para a tomada de decisdes. Estes dados permitem tambéem
uma assimilacdo e melhor compreensao dos numeros fornecidos pela contabilidade
para o planejamento da empresa.

O entrevistado 7 (sete) discorda dos demais entrevistados, pois com a
evolucdo das novas tecnologias e outros aspectos, acredita que os dados fornecidos
pela contabilidade, foram os que menos tiveram evolucao.

Ainda para o entrevistado 7 (sete) o que aconteceu, sim, é gue muitos
programas e sistemas contabeis surgiram e os contadores comecaram a utilizar
mais estes sistemas, mas no geral, ndo surgiram muitos dados novos.

Por sua vez, o entrevistado 8 (oito) corrobora com o entrevistado 3 (trés)
guanto a emissdo de relatérios com os dados contdbeis, pois todos eles séo
emitidos de forma padronizada.

Segundo o entrevistado 9 (nove), nos dias atuais as informacdes estdo mais
precisas, corretas, oportunas e relevantes. A contabilidade na sua abrangéncia pode
fornecer as informacdes necessarias para as tomadas de decisdes dos gestores,
porém, esta condicdo extrapola as informacfes fornecidas pela contabilidade

fiscal/societaria, ou seja, a contabilidade nos dias atuais tem a funcéo de controlar o
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patriménio tanto no aspecto fisico quanto monetario, visando a otimizacdo do
resultado e a continuidade dos negécios.

O estado da arte da contabilidade contemporanea atende aos aspectos
informativos do mundo dos negdcios, porém seu uso limitado ou de forma parcial
acaba muita vezes ndo atendendo os usuarios e sua finalidade nesse caso nao é
alcancada.

Conforme o entrevistado 10 (dez), com a demora nos processamentos e nas
informacbes necessarias para a gestdo empresarial, nas décadas anteriores
percebe-se que a contabilidade ndo possuia tanta flexibilidade em formatos de
informagdes, ndo possuindo assim um marco em sua evolugdo. Com isso, quando
era necessario algum levantamento de informacdes passadas, isso se tornava
exaustivo e demorado, levando horas e até mesmos dias de trabalho.

Atualmente, a evolucdo das T.l.,, permitiu que as informagcdes fossem
armazenadas em banco de dados, podendo ser consultadas a qualguer momento
com uma eficiéncia incomparavel com o passado. Ainda a flexibilizacdo nos formatos
de relatorios, permite que as analises sejam feitas em tempo real, sendo possivel
uma tomada de decisdo sustentavel e rapido.

Para o entrevistado 11 (onze), partindo para um campo mais moderno,
baseado em uma visdo estratégica das organizacfes, apresenta-se o0 Balanced
Scorecard, o qual € um sistema contabil (sic) voltado para o planejamento em longo
prazo seja de informacdes financeiras, clientes ou processos internos, preocupando-
se assim ndo apenas com o passado, mas com futuro, e ndo apenas com ativos
tangiveis, mas também com intangiveis.

Segundo o entrevistado 12 (doze), os dados passaram a ser mais confiaveis,
uma vez que com o0 “cruzamento” de todas as informagOes dadas no sistema, 0s
dados gerados ficaram mais fidedignos, principalmente no tocante aos cruzamentos
possiveis de serem efetuados com a gama de informacdes geradas.

Desses dados, da-se a necessidade de gerar conhecimento, com a transformacéao
daqueles dados em conhecimentos contabeis (informacdes contabeis), necessarias
a tomada de deciséo.

Para o entrevistado 13 (treze), as informacdes tributarias, base de dados do

cliente, estdo disponiveis a qualquer momento; ha otimizacdo das informacbes e

informacgdes on-line com seguranga.
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Para o entrevistado 14 (quatorze), a contabilidade esta proporcionando cada
vez mais Iinformacdes, passando de informacbes meramente fiscais para
informagdes que ajudem no processo de tomada de decisdo, a evolugéo se deu nas
areas de: Controladoria, Planejamento Tributario, Analise de Investimentos, Analise
das Demonstracfes Contabeis, Auditoria e Planejamento Financeiro.

Conforme o entrevistado 15 (quinze), os dados sao transformados em
informagdes depuradas e trabalhados com uso de ferramentas complexas em
instrumentos Uteis para a tomada de deciséo.

Segundo o entrevistado 16 (dezesseis), o qual concorda com a maioria dos
entrevistados, o0s dados fornecidos pela contabilidade geram relatérios
representados por indices, coeficientes, graficos, etc. que auxiliam na gestdo das
empresas.

Para o entrevistado 17 (dezessete), com o0 passar do tempo o sistema
contabil evoluiu muito, ha trés décadas atras, o sistema contabil era caracterizado
pelo sistema operacional que compdem-se de: partidas com fichas triplices; sistema
utilizado — Ruff; livro diario pelo sistema copiativo; prensa; folhas de gelatina e
apuracao de lucros e perdas. E pelo Sistema Tributario da época conforme descrito
nas letras a e b seguintes:

a) o sistema tributario a época, antes do advento do ICMS, tinhamos o I.V.C.
(Imposto sobre Vendas e Consignacdes), consistia na aquisicdo de selos
junto as agéncias de rendas, aplicando-os (colado) ao livro de apuracao
do IVC.

b) a agéncia da receita federal para todo o norte do Parand, ficava na cidade
de Castro.

Por ocasido da entrega do IRPJ, o contabilista teria de se deslocar até aquela

cidade, na atualidade, deparamos com sistema operacional consolidado,
convergindo para a modernidade, gracas a visdo de precursores.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com relac&o aos objetivos especificos pode-se relatar que:

Quanto ao objetivo especifico 1 que era “Descrever a evolucado dos servicos

de contabilidade com o uso das tecnologias de informacdo (T.l.)”, as principais

evolugdes ocorridas foram:

a)
b)

c)

d)

e)

)
)

utilizacao da informatica como a principal ferramenta de trabalho;

a criacdo de softwares especificos para os langcamentos contébeis dos
fatos ocorridos nas empresas;

a criacao de softwares para gerenciamento e analises das demonstracoes
contabeis;

a facilidade de transmissdo de dados para os mais diversos 6rgdos como
Receita Federal, Estadual, Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),
entre outros, bem como para acionistas, sOcios e proprietarios de
empresas;

agilidade no processamento das informacbes comerciais, para a
transformacao em dados com expressao monetaria;

confiabilidade em relatérios e dados fornecidos pela contabilidade;

eficacia na comunicacédo entre o setor de contabilidade com os demais

departamentos da empresa.

Quanto ao objetivo especifico 2 que era “Verificar a evolugdo no

relacionamento com os clientes” as principais evolugdes ocorridas foram:

a)

b)

c)

d)

a renovacdo das atividades do contador com automatizacdo dos
processos, 0 contador passou a ter um maior contato com os clientes;

a distancia entre os contadores e as empresas diminui muito, em funcéo
da criagdo de recursos, atraves das T.I.;

as respostas em tempo real, via de atendimentos on line, favorecendo o
relacionamento com o cliente, que passou a ser um grande diferencial;

o fornecimento de informacBes seja contabil, gerencial ou fiscal, ficou
extremamente eficaz;

a cumplicidade do contador/empresario tornou-se uma rotina fundamental,

na troca de informacdes e ajuda muatua nas decisdes a serem tomadas;
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f) a interlocucdo entre o empresario (cliente) e o contador evoluiu
significativamente a troca de opinides no cotidiano das empresas.

Quanto ao objetivo especifico 3 que era “Registrar a evolucao da importancia
dos dados fornecidos pela contabilidade”, pode-se ressaltar que as principais
evolucdes foram:

a) a emissao de relatérios contabeis de forma padronizada mais confiavel e

de facil manuseio;

b) as informacgbes geradas precisas e confiaveis, oportunas e relevantes;

c) a flexibilidade dos relatorios permite analises em tempo real, e as tomadas
de decisdo sustentaveis e rapidas;

d) os processos internos, controles financeiros e operacionais, tornaram-se
seguros e confiaveis;

e) as informac0es tributarias e bases de dados estdo disponiveis a qualquer
momento, a otimizacdo das informacdes on-line sdo seguras e os dados
protegidos;

f) os processamentos de dados, dos tempos passados onde tudo se fazia de
forma artesanal, e de modo nada seguro ou confiavel, tornou-se agil,
confidvel, seguro e instantaneo.

A acelerada evolucdo da tecnologia, o tratamento eletronico de dados, evolui
muito nos ultimos anos e tornou-se uma das melhores formas de processar os fatos
operacionais gerados pelas empresas em seus departamentos financeiros,
administrativos e econdémicos.

Os sistemas corporativos (ERP) os quais tem como caracteristica principal o
envolvimento pleno das atividades administrativas, comerciais e produtivas das
empresas, em suas atividades diarias alimentam estes sistemas normalmente. Com
rotinas especificas essas informacgcbes geram automaticamente os langcamentos
fiscais, contdbeis e trabalhistas, deixando o contador voltado na verificagdo da
veracidade destas informacdes, conciliando as divergéncias, ajustando e
homologando as demonstracdes contabeis, fiscais e financeiras, realizando e
gerando balancos e balancetes, com a emissdo de livros fiscais e contabeis,
integrando eletronicamente as informacdes fiscais das empresas e alimentando o0s
sistemas das reparticbes publicas, municipais, estaduais, federais, entre outras

exigidas pela legislacdo em vigor.
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Finalmente, quanto ao objetivo geral que era identificar a evolugdo e as
inovacdes nos servicos de contabilidade, no Brasil, no periodo de 1970 a 2005,
também em resposta ao problema de pesquisa posto, pode-se afirmar que a forma
de processar a contabilidade tem evoluido bastante nas ultimas décadas. Nesse
contexto € inegavel a influéncia da tecnologia sob a nova visdo de aperfeicoamento
e desenvolvimento dos profissionais e de empresas que prestam servicos no ramo
da contabilidade.

A introducdo de sistemas, softwares e aplicativos comerciais inseridos e
manuseados com a utilizacdo do computador, como ferramentas de trabalho,
possibilitaram maior flexibilidade na manutencdo e armazenamento dos dados
produzidos pela contabilidade, como na ampliacdo do conjunto de informacgoes,
eliminando a lentiddo dos processamentos apresentados em décadas anteriores.

Conforme relatam o0s entrevistados as informacfes geradas para 0s
interessados no processamento das informagdes fisco-contabil das empresas, como
fisco, acionistas, proprietarios, tornaram-se mais nitidas e explicativas com a
possibilidade de extrair relatorios e documentos com maior rapidez e seguranca nas
informacdes, constantes nos citados relatérios, e assim possam tomar suas decisdes
e consideracdes a respeito das atividades de sua empresa.

Entretanto, o advento da informatica na é&rea contabil propde que o
profissional da contabilidade proceda a atualizacdo de seus conhecimentos
constantemente, buscando compreender as inovacdes tecnolégicas, a fim de
produzir com qualidade os servigos prestados as empresas que o contratem.

Nesse sentido, a evolugcdo das tecnologias de informagéo, fez com que o
profissional da contabilidade destinasse maior tempo ao atendimento e ao contato
direto com seus clientes, posicionando-os de forma presencial, em suas atividades
em relacdo aos servigos prestados, passando de um mero preenchedor de guias e
apurador de impostos, para tornar-se um consultor e/ou assessor sendo que o
mesmo chega a ser cada dia mais indispensavel, na atividade da empresa e
tomadas de decisdo para projetar e estimular o seu crescimento.

Por outro lado, desde a edicdo do Tratactus de Computis et Scripturis
(Contabilidade por Partidas Dobradas), de Frei Luca Pacioli, publicado em 1494, a

metodologia de pensar o sistema contabil continua sendo da mesma forma
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executado, pelo mesmo principio, o das partidas dobradas, ou seja, ndo existe um
débito, sem que tenha um crédito correspondente, ou varios.

Dessa maneira, a evolugdo da contabilidade, deu-se pela criacdo de ramos
contabeis, como: contabilidade de custos, contabilidade gerencial, contabilidade
industrial, comercial, e de servicos, contabilidade bancéria, contabilidade rural,
dentre outros. Esses ramos atendem a todos os segmentos de negocios, sejam
servicos, comercio, industria e agricultura, cada um com seu plano de contas
devidamente adequado as suas necessidades. Apresentam férmulas de
interpretacdo dos dados, como analise das demonstracdes contabeis, analises
financeiras, andlises econdmicas, etc. fornecidas pela contabilidade, sendo desse
modo possivel visualizar o passado, o presente, e projetar o futuro da organizagao.
Constitui-se também em uma ferramenta de extrema importancia no auxilio a alta
administracdo, nas tomadas e projecdo das decisdes no direcionamento a ser

trilhado rumo ao futuro.

5.1 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

No desenvolvimento deste trabalho, alguns aspectos e assuntos tornaram-se
interessantes para abordagens futuras, os quais destaca-se a seguir:
» A influéncia da informatica nos servicos contabeis em relacdo a
geracéo de empregos;
O futuro da contabilidade e do contador nas empresas;
O estudo evolutivo dos diversos ramos da contabilidade;

O ensino da contabilidade na atualidade e a prospeccéo para o futuro;

YV V VYV V

Construcao de uma ferramenta para avaliagdo dos servigos prestados
pela contabilidade.
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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