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RESUMO

O consumidor tem direito de reclamar e pleitear indenizacdo por servigos que lhe representem
ameaca a vida, saude e seguranca. Assim como por propaganda ou orientacdo que lhe induza a
erro. Tem direito de pedir o dinheiro de volta em caso de servi¢o inadequado, abatimento de valor
ou reexecucao, se cabivel. E direito a servigos publicos de qualidade, e garantia de continuidade
nos servicos essenciais; indice de reajuste diverso, condicionamento para prestacio de servico a
contratacé@o de outro, servico em desacordo com normas vigentes ou elevacéo de precos sem justa
causa sao considerados praticas abusivas; Contratos devem facilitar o entendimento do
consumidor, clausulas abusivas podem ser anuladas, se um servigo for contratado por telefone ou a
domicilio, o consumidor pode desistir do servico, dentro de sete dias, e receber o dinheiro de volta.
O consumidor ndo € obrigado a cumprir o contrato se ndo tiver conhecimento prévio dele; O
fornecedor responde pelo servigo independente da existéncia de culpa. Mas sendo culpado pode
sofrer sangbes administrativas e penais. Relatdrio divulgado pelo PROCON Floriandpolis, revela
alto nimero de reclamacéo na area de servicos; A falta de padronizacdo de qualidade é vista como
um problema na prestacdo de servicos; Realizada avaliacdo do perfil do profissional contabil
frente a qualidade esperada em servicos. Verifica-se a abrangéncia dessa Lei na area da atuacéo
contabil.

Palavras-chave: Cédigo de Defesa do Consumidor. Qualidade. Contabilidade.
INTRODUCAO

Ao estudar a introducédo ao Direito, decidimos averiguar a abrangéncia do Codigo de Defesa
do Consumidor na prestacdo de servicos, como 0 objetivo de estabelecer a importancia de seu
conhecimento e aplicacdo aos servicos contabeis.

Iniciamos pela leitura do referido cddigo e a selecdo do conteudo aplicavel a servigos. Na
sequéncia, buscamos dados de reclamagdes de consumidores e juntamos a esta algumas
consideracdes.

Na seqiiéncia, evidenciamos a questdo do problema da percepcdo de qualidade em

Servigos.
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Dando prosseguimento, acrescentamos uma leitura sobre perfil do profissional contébil

para associarmos as qualidades existentes, as qualidades esperadas e ao cumprimento do CDC,

para enfim, salientarmos a importancia deste ramo do direito na rotina deste profissional.

DIREITOS DO CONSUMIDOR NA PRESTACAO DE SERVICOS

a)

b)

d)

9)
h)

2.1 DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Conforme disponivel em <http://www.idec.org.br/cdc.asp>, acesso em 14/05/2011:

a protecdo da vida, saude e seguranca contra 0S riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos;

a educacéo e divulgacao sobre o consumo adequado dos produtos e servicos, asseguradas a
liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

a informacéo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo
correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem como sobre os
riscos que apresentem;

a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou
desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de
produtos e servicos;

a modificacdo das clausulas contratuais abusivas;

a efetiva prevencdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e
difusos;

a facilitacdo da defesa de seus direitos;

a adequada e eficaz prestacdo dos servi¢os publicos em geral.

APURACAO DE RESPONSABILIDADE

O Cddigo de Defesa do consumidor estabelece que fornecedor de servigos responda,

independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores

por defeitos relativos a prestagdo dos servicos, bem como por informacBes insuficientes ou

inadequadas sobre sua fruicéo e riscos.


http://www.idec.org.br/cdc.asp
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Estabelece, todavia, que o fornecedor de servigos s6 nao serd responsabilizado quando
provar: que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste; ou que hé culpa exclusiva do consumidor

ou de terceiro.

O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que os tornem improprios ao
consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade com as
indicacGes constantes da oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,

alternativamente e a sua escolha:
I - a reexecucdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel,

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais

perdas e danos;
111 - 0 abatimento proporcional do preco.

Estabelece que a reexecucdo dos servicos poderd ser confiada a terceiros devidamente
capacitados, por conta e risco do fornecedor.

Salienta que sdo impréprios 0s servigos que se mostrem inadequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo atendam as normas regulamentares de

prestabilidade.

Assevera que 0s Orgdos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servigos

adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos.

Acrescenta que a ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por inadequacéo

dos produtos e servigos ndo o exime de responsabilidade.

E ainda, que a garantia legal de adequacdo do produto ou servico independe de termo

expresso, vedada a exoneragéo contratual do fornecedor.

PUBLICIDADE

Referente a publicidade, impde que esta deve ser veiculada de tal forma que o

consumidor, facil e imediatamente, a identifique como tal.
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Que o fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servi¢os, mantera, em seu poder,
para informacdo dos legitimos interessados, os dados faticos, técnicos e cientificos que dao

sustentacdo a mensagem.

Expressa que é proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

Definindo que seja enganosa qualquer modalidade de informacdo ou comunicagéo de
carater publicitario inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por omisséo,
capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade,

quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servicos.

E que se enquadra como abusiva, dentre outras, a publicidade discriminatoria de qualquer
natureza, a que incite a violéncia, explore 0 medo ou a supersti¢do, se aproveite da deficiéncia de
julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais, ou que seja capaz de induzir o

consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranga.

PRATICAS ABUSIVAS

Considera que seja vedado ao fornecedor de produtos ou servigos:

a. condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro produto ou
servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

b. prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade, salde,
conhecimento ou condicdo social, para impingir-lhe seus produtos ou servicos;

c. exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

d. executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacdo expressa do
consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

e. repassar informacdo depreciativa referente a ato praticado pelo consumidor no exercicio de
seus direitos;

f. colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em desacordo com as normas
expedidas pelos 6rgdos oficiais competentes ou, se normas especificas ndo existirem, pela
Associacdo Brasileira de Normas Tecnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho
Nacional de Metrologia, Normalizagéo e Qualidade Industrial - Conmetro;

g. recusar a venda de bens ou a prestacdo de servigos, diretamente a quem se disponha a
adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediacdo regulados em
leis especiais;

h. elevar sem justa causa o preco de produtos ou servicos;



i. aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente estabelecido;
J. deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a fixacdo de seu

termo inicial a seu exclusivo critério.
COBRANCA DE DIVIDAS

Segundo o Codigo de Defesa do Consumidor, na cobranca de débitos, o consumidor
inadimplente ndo sera exposto a ridiculo nem sera submetido a qualquer tipo de constrangimento ou

ameaca.

E que o consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a repeticdo do indébito, por

valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de correcdo monetaria e juros legais.

PROTECAO CONTRATUAL

A respeito dos contratos que regulam as relacbes de consumo, estabelece que estes néo
obrigardo os consumidores, se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio de
seu contelido ou se 0s respectivos instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a compreenséo

de seu sentido e alcance.

E que as clausulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favoravel ao

consumidor.

Estabelecendo que o consumidor pode desistir do contrato, no prazo de sete dias a contar
de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servi¢o, sempre que a contratacdo de
fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por

telefone ou em domicilio.

Sendo que ao consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto neste artigo, os valores
eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexdo, serdo devolvidos, de imediato,

monetariamente atualizados.

Expressa que a garantia contratual é complementar a legal e sera conferida mediante termo

escrito.

INFRACOES PENAIS
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Constituem crimes contra as relacGes de consumo previstas no Codigo da Defesa do Consumidor,

sem prejuizo do disposto no Cadigo Penal e leis especiais:

A
B.

Deixar de alertar, sobre a periculosidade do servico a ser prestado;

Fazer afirmacdo falsa ou enganosa, ou omitir informacdo relevante sobre a natureza,
caracteristica, qualidade, quantidade, seguranca, desempenho, durabilidade, preco ou
garantia de produtos ou servigos; Ou patrocinar semelhante oferta;

Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser capaz de induzir o consumidor
a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranca;

Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coacdo, constrangimento fisico ou moral,
afirmac0es falsas, incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento que exponha
o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira em seu trabalho, descanso ou lazer;
Deixar de corrigir imediatamente informagdo sobre consumidor constante de cadastro,
banco de dados, fichas ou registros que sabe ou deveria saber ser inexata;

Deixar de entregar ao consumidor o termo de garantia adequadamente preenchido e com

especificacdo clara de seu contetdo;

RETRATO DA REALIDADE

‘2010 — Empresas HRecIama@ées‘
‘1) Oi/Br Telecom H1.492 ‘
‘2) TIM Celular H285 ‘
‘3) Net Florianépolis Hz74 ‘
‘4) Claro H269 ‘
‘5) Vivo sts ‘
‘6) TIM Sul (telefonia fixa, internet) H212 ‘
‘7) Magazine Luiza H186 ‘
‘8) Banco IBI H143 ‘
‘9) Evolucao Refrigeracéo e Assisténcia Técnica H142 ‘
‘10) Banco Ital H140 ‘
‘11) Banco BMG H136 ‘
‘12) Ponto Frio H134 ‘
‘13) Casan H122 ‘
‘14) BV Financeira leo ‘
‘15) Caixa Econémica H109 ‘
‘16) B2W (dona dos sites Americanas.com e Submarino)H103 ‘
‘17) Banco do Brasil H97 ‘
‘18) Celesc H97 ‘
‘19) LG ng ‘
‘20) Santander H88 ‘

Fonte: Procon Floriandpolis
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Quadro 1- Lista do Desgosto Publicado no Jornal Diario Catarinense, no dia 15/12/2010 Matéria:
“Operadora Oi/Brasil Telecom lidera ranking de reclamac¢des no Procon de Floriandpolis” por

Alessandra Ogeda.

Percebe-se neste relatério, uma pequena amostra do que acontece na maioria das cidades
brasileiras: servigos de televisdo por assinatura e internet, servicos bancérios e servigos essenciais
de abastecimento de energia elétrica, agua e telefonia sdo prestados frequentemente de maneira
inadequada.

Com estas verificagdes chegou-se a evidéncia de que as reclamacdes na area de servicos
sdo mais numerosas do que as registradas pelos problemas percebidos com relagdo aos produtos.

Quadro talvez justificado pelo fato de ser diferente o processo de provar que o produto teve
problema, com relacéo ao servigo deficiente. Consequentemente, € mais dificil para o fornecedor se
furtar por muito tempo da responsabilidade.

Com esta visdo, € que abordamos a contabilidade, com vistas aos direitos do consumidor.

O contabilista deve tomar cuidados para ndo cometer infracdes ao cdédigo de defesa do
consumidor, no exercicio de suas funcdes, atendendo as exigéncias de conformidade que
basicamente sdo atendidas, pela prestacdo de servicos com qualidade.

A qualidade segundo Slack et al apud UFSC. (1997)“ qualidade ¢ a consistente
conformidade com as expectativas dos consumidores”. E acentua que “um problema que acontece
ao se basear a definicdo de qualidade em expectativa, € que as expectativas podem variar para

diferentes consumidores”.

EXPECTATIVA resulta da soma de necessidades pessoais, experiéncias passadas,
comunicagoes.

PERCEBER, segundo o dicionario da Lingua Portuguesa, 2005, «“ é adquirir conhecimento
por meio dos sentidos”.

Para Slack et al apud UFSC. (1997), as diferentes “doses” dos dois elementos reunidos,
expectativa e percepcdo, pode resultar em uma Otima qualidade (expectativa superada), baixa
qualidade (expectativa ndo € satisfeita) ou qualidade aceitdvel (expectativa coincide com a
percepcao).

Infere-se que a avaliacdo do cliente é que determinard o que seja qualidade para ele.

No servigo contabil, embora se trate de servigcos ha tangiveis associados, como os livros e
as guias que resultam da escrituracdo, ha momentos de atendimento direto ao cliente.

A qualidade no contato direto do profissional contabil é essencial para sua atividade:
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Foi se o tempo do "guarda-livros". As fungdes meramente burocréaticas estdo
cedendo espago para profissionais mais arrojados, que desejam aproximar
informacgBes e utilidade gerencial. (...) A globalizacdo e a necessidade de
inovagdes constantes levam os empregadores a contratar pessoas pré-ativas,
com senso de responsabilidade e capacidade de se manterem atualizadas
diante do caos legislativo que se verifica no Brasil. A avalanche de
informacBes que o governo exige das empresas € um indicativo que ndo basta
aprimoramento técnico, sendo necessario o contabilista compreender e
comunicar-se dentro e fora da organizagdo, visando adaptar tais exigéncias.
Mensalmente, os governos federal, estaduais e municipais despejam nos
diarios oficiais dezenas de decretos, regulamentos, atos administrativos,
instrucBes normativas, etc. Diante de tal sobrecarga, o contabilista necessita
focar situacOes estratégicas, estar preparado para ser um gerente de
informagBes. Cada vez mais é comum as empresas consultarem o0s
profissionais contabeis sobre composi¢do de seus custos, para formacdo seu
preco de venda, analise de ponto de equilibrio, alavancagem, andlises do
balanco e outras situacBes gerenciais. Mas, preocupado em atender as
inmeras exigéncias principais e acessorias dos fiscos, o contador as vezes
ndo dispde de tempo para situacdes que demandam analises estratégicas, o
que o tornaria, de fato, um gestor de informagdes. (...) Os contabilistas tém
tudo para serem extremamente importantes nas organizacdes, pois, além de
suas funcdes tributarias (0 que, por si 0, ja& 0 remetem a administrar quase
40% do faturamento de uma empresa), poderdo trazer para a organizacdo um
leque de anélises, informacdes e idéias que podem significar a diferenca entre
0 sucesso e o fracasso empresarial. Num mundo competitivo e global, quem
errar em custos e formacao de precos, fluxo de caixa e gestdo de crédito, esta
fadado ao fracasso. (...) Tdo importante saber como se comportou a empresa
no passado, com base nas informagfes da contabilidade financeira, também
interessa ao empresario saber o que fazer no futuro, tragar estratégicas para
situagBes de dificuldades a serem enfrentadas, fazer um planejamento das
atividades, elaborar seu fluxo de caixa, executar um or¢camento de vendas,
enfim, utilizar-se da contabilidade como ferramenta de gestdo empresarial. O
profissional contabil que for bem mais além que registrar os atos e fatos
administrativos certamente podera atender essa demanda, tornando-se um
contador gerencial. Além de conhecimento legislativo (normas tributéarias,
como o Regulamento do Imposto de Renda, e normas societarias, como a Lei
6.404/76), o contabilista precisa estar atualizado com recursos tecnolégicos da
computacdo, e conhecer as normas contabeis, tanto nacionais como
internacionais. Estas Ultimas ja serdo obrigatdrias para os balangos de 2.010, e
0 inicio da adaptacdo aos balancos para empresas brasileiras ja come¢ou com
a Lei 11.638/2007. Novas normas seguirdo, exigindo do profissional um perfil
cada vez mais autodidata para acompanhar a evolucdo da Ciéncia Contébil.
Entre as andlises das demonstracBes contdbeis oriundas da contabilidade
financeira fazem parte do pacote da contabilidade gerencial: analises de
desempenho, andlises horizontais e verticais, analises através de indices
(liquidez, endividamento e rentabilidade) e analise de custo/volume//lucro.
(...)contribuir ativamente com seus conhecimentos contabeis e gerenciais com
0s novos rumos da organizacdo. E a diferenca para que possa projetar-se
como um profissional Gtil e bem remunerado, reconhecido na organizacdo que
atua. (PORTAL DE CONTABILIDADE, 2010)

12 CONSIDERACOES GERAIS

O contabilista, como qualquer outro fornecedor de servigo, fica obrigado cumprir a
propaganda prometida, patrocinada na forma em que seja interpretada, assim como ao estabelecido

no contrato, sob pena de ter que responder e onerar-se pelo equivoco na informacdo dada, pelos
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danos causados pela divergéncia na adequacdo do servico, agravando-se as possiveis penalidades,

se causar danos a salde e seguranca dos clientes.

Se o produto ou servigo tiver um problema causado pelo consumidor que ndo utilizou da forma adequada, o fornecedor
ndo é responsavel pelo dano causado. S6 que o fornecedor precisa provar que prestou todas as informagdes necessarias
para a utilizag@o correta”. (PRO TESTE, 2008, p.35)

Se o servi¢o for considerado deficiente em relacdo ao prometido, podera o cliente exigir a
devolugédo do valor que pagou, corrigido monetariamente, desconto proporcional, ou a reexecucdo
do mesmo.

Se o cliente for cobrado indevidamente, tera direito ao dobro do valor que pagou em
excesso.

E preciso atender prontamente aos clientes, na medida do possivel, evitando obstar-lhe os

direitos:

SolicitagBes ndo atendidas e perda de tempo em tentar contato com fornecedores pelos call-centers sdo praticas cada vez
mais comuns”. (PRO TESTE, 2008, P.35)

Deve orientar seus consumidores de forma devida, sobre 0s servigos contratados,
enumerando de igual modo em contrato, de forma clara e objetiva, pois se houver ambiguidade na
interpretacéo, valera a mais favoravel ao consumidor. E se o cliente alegar desconhecer o contrato,
sua assinatura neste, é a comprovacao para eventual demanda judicial.

Salientando-se para o contabilista, que existem outras codigos, leis e resolucdes pelas quais
0 mesmo respondera de acordo com a infracao.

Exemplo € o trecho do Cadigo Penal apud ABRAM, (2008, pag. 82 e 83):

Deixar de repassar a previdéncia social, as contribui¢des recolhidas dos
contribuintes, no prazo e forma legal ou convencional: pena de 2 a 5 anos de
reclusdo e multa. [ ] Emitir fatura, duplicata ou nota de venda, que ndo
correspondente a mercadoria vendida, em quantidade ou qualidade ou ao
servigo prestado. 2 a 4 anos e multa. Paragrafo Unico- nas mesmas incorrera
aquele que falsificar ou adulterar a escrituragdo do livro de registro de
duplicatas.

Sobre empresas que prestam servicos publicos essenciais, verifica-se que nem sempre

sdo fornecidos por empresas publicas, no entanto, a responsabilidade é a mesma:

(...) pode ainda ser prestado por agentes privados por meio de concessio. E a
administracdo publica que direciona a prestacdo destes servi¢os previstos na
constituicdo e se serdo prestados diretamente ou por terceiros. Com o poder
do Estado de transferir a responsabilidade pela prestacdo do servigo de um
agente privado, hd a concessdo de muitos servicos por um prazo
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determinado., mas todos mantém seu carater publico, por serem essenciais a
populacdo. Por isto mesmo que sejam prestados por uma empresa privada
como acontece com a energia elétrica, 4gua, gas e telefonia podem sofrer
fiscalizacdo e intervengdo estatal. O governo ou terceiro que atue em seu
lugar é obrigado a oferecer servicos adequados, eficientes, seguros, de
qualidade, regulares e constantes.” (PRO TESTE, 2008)

A empresa Oi, Casan, Celesc sdo exemplos de empresas privadas com concessoes.
Explicito a proibicdo de vendas-casadas. Pratica, que tenta tirar do consumidor a opgao de

compra do produto ou servico desejado isoladamente.

“a venda casada acontece sempre que a empresa condiciona a venda de um produto ou servico a aquisi¢do de outro, sem

que para isto exista uma correlacdo entre eles” (PRO TESTE, 2008 p.22).

E importante diferenciar uma venda articulada, onde se conquista o cliente, de uma venda
forcada:

Vender ndo ¢ “empurrar goela abaixo” um produto que o cliente ndo quer.
Néo € utilizar de truques para fazer o cliente comprar aquilo que ndo deseja.
Nem convencer alguém a comprar aquilo que ndo lhe sirva. A definicdo de
venda é atender a uma necessidade do cliente, entregando-lhe um produto que

ele receba como valioso, em troca de dinheiro. (UNIBB, 2000, p.52)

E expressa a condicéo de respeito pelo consumidor mesmo no momento de cobrar o que

ele deve legitimamente.

“o Consumidor ndo pode ser constrangido, nem mesmo quando o fornecedor esteja exercendo um direito” (PRO
TESTE, 2008 p.34).

Multas e fiangas podem ser estipuladas em juizo, multiplicando-as ou diminuindo-as,

conforme a condicdo financeira do réu e abrangéncia dos danos causados.

“(...) o valor pode ser fixado de forma razoavel e proporcional, ou seja, ndo pode ser irrisério nem exagerado”. PRO

TESTE, 2008, P.34).

CONSIDERACOES FINAIS

A busca dos consumidores pela defesa de legitimos direitos, é cada dia maior.

Na fabricagdo de produtos, pode haver erros, oriundos de falhas humanas ou ndo. No caso

da prestacao de servico ndo é diferente.. Mal entendidos ocorrem por diversas razdes, ou 0 Servigo
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deixa a desejar em relacdo ao esperado, em razdo dos fatores tangiveis relacionados que se
apresentem deficitarios, ao ambiente, aos resultados esperados ou a forma com que o atendente

atua.

Por se tratar de valor intangivel, algumas vezes as pessoas deixam de reclamar em Orgaos
competentes. Mas o fato é que havendo um dano ou prejuizo ao consumidor, este sempre se
manifestard negativamente de algum modo: seja reclamando com conhecidos, seja deixando de ser
cliente e buscando a concorréncia. De qualquer modo o prestador de servigo sempre sai perdendo.
Portanto, compensar o cliente pela insatisfacdo causada, ndo deve ser visto como perda de tempo e
dinheiro, mas como investimento para manter a confianca do cliente e a boa imagem. além disto, a
reclamacéo do cliente pode ser olhada como uma oportunidade de crescimento. Ao ouvir o cliente,
0 prestador de servicos tem a oportunidade de analisar pontos em que precisa mudar, seja nos
contratos, na comunicacao, na qualidade ou na seguranca.

Esta realidade se aplica aos escritdrios contabeis. Embora ndo faltem leis, codigos e
normas para orientar a atividade, o0s erros sdo passiveis de ocorrer, e estes ao serem identificados
demandam providéncias acertivas.

Agir de forma honesta com todas as pessoas com que se relacione no exercicio da
profissdo, é por consequiéncia, principio fundamental.

Cabe ao prestador de servigos buscar identificar as expectativas de seus consumidores,
procurando melhorias que visem atingir a qualidade ideal frente as necessidades de consumo. Neste
caso, € preciso saber ouvir e entender, oferecendo uma atencdo individualizada. No caso dos
servicos contabeis, orientar no sentido de apontar solugdes e oportunidades, onde o cliente,
desconheca existir.

Qualquer contabilista faz contabilidade: O desafio estd em otimizar os processos e métodos
existentes ou apostar na inovacgdo. Neste foco, o diferencial da consultoria tende a concorrer para o

encantamento e fidelizacdo de clientes.

Para tanto, o contabilista, -em especial aquele que opta por fazer a diferenca, sendo um
consultor financeiro-, deve adotar uma postura de total compromisso com a adequada orientagédo de
seus contratantes, mantendo-se ele préprio bem informado. Cumprindo sempre com as atividades
que se disponha a fazer, dentro dos padrdes legais e conforme estabelecido em contrato, visando o

cumprimento de normas a partir de uma inquestionavel ética profissional.

Desta forma, na mesma medida em que alcanca realizagcdo e sucesso em sua atuacgéo,
estara contribuindo para o desenvolvimento da sociedade, oferecendo suporte técnico as institui¢cdes

e investidores.
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