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Resumo

A dissertacdo apresenta um estudo sobre a aplicacdo da teoria dos géneros em
contexto empresarial. A vantagem competitiva das empresas, no contexto econémico-
social dos dias de hoje, baseia-se no capital humano e no conhecimento que 0s seus
funcionarios possuem. A comunicagdo organizacional torna-se um fator essencial, por si
S0, para contribuir na melhoria da comunicacédo entre equipas, mas também para induzir
ou apoiar outras mudancas na empresa. E neste contexto que se ir4 realizar um estudo, &
luz da teoria dos generos, com a observacao, recolha e analise de dados de uma pequena
empresa de Servicos de Contabilidade de Lisboa.

O objectivo desta dissertacdo € realizar um estudo, utilizando os conceitos de
género de comunicagdo, género de email e género reunido, e a partir dos resultados
obtidos, em consecutivas analises, conclusfes e observacdes, desenvolver um projecto
que sirva de plataforma para uma futura construcdo e implementacdo uma aplicacédo
empresarial. Esta devera minorar e, em alguns casos, ultrapassar as dificuldades
quotidianas, possibilitando o desenvolvimento e crescimento organizacional.

Palavras-chave: Género de comunica¢do, Conhecimento, Informacéo, Organizacgdes.






Abstract

This dissertation presents a study on the application of gender theory in the
business context. The competitive advantage of companies in the social-economic
context of today is based on human capital and the knowledge that their employees
possesses. The organizational communication becomes an essential factor in itself,
contributing to the improvement of communication between teams, but also to induce or
support other changes in the company. It is in this context that we will conduct a study,
using the theory of gender’s, with the observation, collection and analysis of data from a
small company of Accounting Services in Lisbon.

The aim of this thesis is to conduct a study using the concepts of gender
communication, mail and meeting, and from the results obtained in the analyzes built a
sketch of a project that could serve as a platform for a future construction and
implementing of an enterprise application. This should ease, and in some cases exceed
the daily difficulties, enabling the development and organizational growth.

Keywords: Communication Genre, knowledge, Information, Organizations.
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Capitulo1 Introducéao

O momento econdémico e social atual impde com maior preméncia mudangas as
empresas, devido, entre outros fatores, ao desenvolvimento tecnoldgico e de software e
a crise econdmica e financeira, que tém imposto novas exigéncias nomeadamente a
reducdo de custos.

Também se verifica uma acrescida concorréncia nos diversos sectores de atividade
econdmica que vem impor uma maior necessidade de diferenciacao e flexibilizagdo das
empresas que atuam nesses sectores econdmicos. Para as empresas € preciso mais que a
simples presenca no mercado. ImpBe-se uma atuacao pro ativa pelo que devem pensar
as areas do servico, 0 apoio ao cliente, o preco, a comunicacdao, o marketing, etc. Ha
também que firmar a credibilidade e confianca nos quadros das empresas,
nomeadamente através da percecdo da valia técnica da equipa.

As organizacgdes podem analisar e pensar a sua prépria organizacdo como uma das
variaveis em que podem apostar para responder aos desafios e ter capacidade de
intervengdo. Thill (2000), define comunicagdo organizacional como a troca de opinides
e conhecimentos numa organizacdo. A comunicacdo organizacional € um dos aspetos
que podem ser melhorados, por si s6, para além do que a sua compreensao e melhoria
podem induzir ou apoiar outras mudangas na empresa.

O conceito de género tem sido utilizado para analisar a comunicagdo
organizacional assim como para examinar conversacdes persistentes e padrbes de
pensamento (Antunes e Costa, 2001). Com o desenvolvimento e expanséo da internet,
0S géneros existentes ja ndo se adaptavam ao novo meio e passaram a emergir géneros
especialmente criados para a Web, os denominados géneros digitais ou cybergenres.
Neste contexto, a analise dos géneros contribui para percebermos como as organizagdes
apropriam e usam estas novas formas de comunicacdo (Antunes e Costa, 2003). Os
mesmos autores investigam o design de ferramentas colaborativas que apropriem 0s
padrdes de comunicacao e outras propriedades capturadas pelos sistemas de géneros.

Vamos, no estudo a desenvolver, utilizar o conceito de genero de comunicacéo, 0
conceito de genero digital (especificamente o género de email) e o género de reunido
organizacional.



Inicialmente ird realiza-se uma observacdo com recolha de dados relativos aos
processos e procedimentos didrios empresariais. Realizar-se-d40 posteriormente
questionarios e recolha de dados de comunicagéo interna, como a analise das suas atas
de reunides, e de comunicacéo externa, com a analise de emails enviados e recebidos.

Feita a andlise de géneros, utilizaremos os dados, e os resultados da sua analise
deste estudo para organizar e classificar informacdes que para além de servir como
plataforma para a construcdo de uma aplicacdo empresarial com apresentacdo de um
prototipo grafico ird contribuir para uma melhoria no desempenho das actividades
diarias da equipa.

1.1 Motivacao

Pretendemos realizar este estudo numa pequena empresa de Servigos de
Contabilidade e Consultoria de Lisboa que se encontra organizada de modo tradicional.
Grande parte das informacGes encontram-se dispersas por Varios componentes
tecnoldgicos sem qualquer classificacdo, catalogacdo ou organizacdo. Acresce que 0
recurso ao papel para armazenar informacdes ainda € um processo bastante recorrente.
Para poder concorrer num mercado que impde com maior preméncia mudancas as
empresas € necessario que se assegure procedimentos contabilistico-legais e apoio a
gestdo empresarial dos seus clientes com mais rapidez e eficacia. Para isso é preciso
ultrapassar os seguintes obstaculos:

1) A informacdo relativa aos contactos realizados, estados contabilisticos e
consultoria fiscal e financeira com os clientes encontra-se centralizada no TOC e nao
dispersa pelos varios membros da equipa. A procura dessas informacbes torna-se
morosa e implica menos produtividade.

2) Entrega de documentos tardia. Dificuldade em tratar e classificar documentos
para a entrega de declaracdes obrigatérias dentro dos prazos legais o que implica coimas
fiscais.

3) Falta de pagamento dos clientes.

A aplicacdo da teoria dos géneros para a andlise e estudo deste contexto
empresarial ird permitir, ndo so, a resolucdo e minoracdo de questdes criticas para a
sobrevivéncia deste empresa como também melhorar 0 desempenho das actividades
diérias com objectivo de aumentar produtividade e diminui¢do de custos.

1.2 Objectivos

Na dissertacdo apresentada, pretende-se através da abordagem da teoria dos
géneros, realizar um estudo sobre a recolha, classificagdo, centralizacdo e estruturacao



no acesso a informacdo que sirva de plataforma para a implantacdo de uma solucao
tecnoldgica que minore e, em alguns casos, ultrapasse as dificuldades quotidianas desta
empresa.

As metas a atingir sdo as seguintes:
¢ Recolha de dados e identificacdo de instrumentos e técnicas;
e Analise de dados utilizando esquemas de codificacdo de géneros;

e Identificacdo de funcionalidades que melhor se enquadram, para uma futura
aplicacdo empresarial, tendo em consideracgéo as analises e conclusées que surgiram dos
esquemas de codificacdo de géneros;

e Proposta de protétipo tendo em consideracdo 0s requisitos funcionais
identificados no passo anterior.

1.3 Estrutura do documento
O documento encontra-se estruturado nos seguintes capitulos:
No Capitulo 1, é realizada uma visao geral do documento, delimitando o tema,
a motivacao e os objectivos.
No Capitulo 2, é realizada uma breve revis&o da literatura considerada relevante. E

apresentado um breve resumo histérico sobre a teoria dos géneros, aprofundando
0s conceitos de género de comunicacdo e género digital e indicando de trabalhos
cientificos realizados no ambito da utilizacdo de géneros. E finalizado com o
conhecimento na organizacao.

No Capitulo 3, € elaborado o plano metodol6gico aprofundado pela caracterizacdo
do ambiente em analise, pela metodologia que ird ser seguida, pela recolha de dados e
anélise de dados e .

No Capitulo 4, sdo apresentados e discutidos os resultados da observacdo dos
processos e procedimentos diarios, da analise de actas, emails e questionarios. E
também presentado um breve resumo sobre a infra-estrutura computacional.

No Capitulo 5, é elaborada uma proposta para a implementagdo de uma aplicacéo
onde se apresenta a analise sobre requisitos funcionais e nao funcionais dos sistema, se
apresenta, também, uma proposta para o desenho de funcionalidades da aplicagdo, uma
proposta para protétipo preliminar e se apresenta também algumas sugestdes para o
futuro desenvolvimento da aplicacao.

No capitulo 6, é possivel ter acesso a conclusdo deste estudo e sugestdes para
futuras analises.



Capitulo2 Teoria dos

géeneros

A nocdo de género, apesar da competéncia de género ser essencial para a interacdo
de discurso, é dificil de definir. Uma definicdo mais simples de género podera passar
pelo conceito de género estar associado ao tipo de texto. O problema surge quando
passamos a considerar a base de classificacdo dos tipos de texto base e / ou parametros
que se transformam e, em Ultima instancia, resultam na indefini¢cdo do conceito em si,
com o0s géneros a sofrer mutacbes constantes. Alguns estudiosos enfatizam
caracteristicas internas ou linguistica e outros enfatizam a situacdo sécio pragmatica
(Caballero & Rosario,2008).

Berkelianismo e Huckin (1997), citados por (Caballero & Rosario,2008), definem
género de acordo com 0s seguintes tracos:

» situacionalidade: os géneros ndo so respondem e refletem 0s fatores dos contextos
e das situacdes como também, e mais importante, 0 nosso conhecimento dos géneros
deriva da nossa real participacdo neles;

* inser¢do comunitdria: os géneros respondem e refletem as convengoes,
epistemologia, e ideologia de cestas comunidades e dos seus discursos;

* dualidade de estrutura: os géneros articulam praticas sociais e as estruturas delas
derivadas, e ajudam a perpetua-las de um modo estruturado;

« forma e conteudo: o envolvimento num dado género envolve conhecer os topicos
mais pertinentes para 0 género e 0s recurso lexicais e estruturais que melhor vao de
encontro ao propoésito do género e as necessidades dos que participam nele.

* dinamismo: dada a sua natureza social, as mudancas na sociedade implicam
mudancas nos géneros que a articulam.

Um traco particular dos géneros é o dinamismo Miller (1984), refere a dialética
entre estabilidade e dinamismo nos géneros. Estes sdo ajustados de acordo com fatores
contextuais.



Surge, também, a nogédo de sistema de géneros, interligacdo de géneros de forma a
constituirem processos comunicativos mais complexos. As ligacGes entre as colecdes de
dados séo realizadas a partir da organizacao/agrupamento de varios géneros de acordo
com padrdes, associacdes e convencoes.

Reportorio de géneros, € um conjunto de géneros habitualmente ativado por uma
comunidade particular (organizacdo, grupo de interesse, equipa, etc) (Costa, 2001).

Agre (1998) propés que um género de comunicacdo deve encaixar-se nas
caracteristicas da comunidade que o usa.

2.1 Defini¢cao do Género

A nocdo de género, apesar da competéncia de género ser essencial para a interacdo
de discurso, é dificil de definir. Uma definicdo mais simples de género podera passar
pelo conceito de género estar associado ao tipo de texto. O problema surge quando
passamos a considerar a base de classificacdo dos tipos de texto base e / ou parametros
que se transformam e, em Ultima instancia, resultam na indefini¢cdo do conceito em si,
com o0s géneros a sofrer mutagbes constantes. Alguns estudiosos enfatizam
caracteristicas internas ou linguistica e outros enfatizam a situacdo sécio pragmatica
(Caballero & Rosario,2008).

Berkelianismo e Huckin (1997), citados por (Caballero & Rosario,2008), definem
género de acordo com 0s seguintes tracos:

* situacionalidade: 0s géneros ndo so respondem e refletem os fatores dos contextos
e das situacdes como também, e mais importante, 0 nosso conhecimento dos géneros
deriva da nossa real participacdo neles;

* inser¢do comunitdria: os géneros respondem e refletem as convengoes,
epistemologia, e ideologia de cestas comunidades e dos seus discursos;

* dualidade de estrutura: os géneros articulam praticas sociais e as estruturas delas
derivadas, e ajudam a perpetua-las de um modo estruturado;

« forma e contetido: o envolvimento num dado género envolve conhecer os topicos
mais pertinentes para 0 género e 0s recurso lexicais e estruturais que melhor vao de
encontro ao propoésito do género e as necessidades dos que participam nele.

 dinamismo: dada a sua natureza social, as mudangas na sociedade implicam
mudancas nos géneros que a articulam.

Um traco particular dos géneros é o dinamismo Miller (1984), refere a dialética
entre estabilidade e dinamismo nos géneros. Estes sdo ajustados de acordo com fatores
contextuais.



Surge, também, a noc¢édo de sistema de géneros, interligacdo de géneros de forma a
constituirem processos comunicativos mais complexos. As ligacGes entre as colecdes de
dados séo realizadas a partir da organizacao/agrupamento de varios géneros de acordo
com padrdes, associacdes e convencoes.

Reportorio de géneros, € um conjunto de géneros habitualmente ativado por uma
comunidade particular (organizacdo, grupo de interesse, equipa, etc) (Costa, 2001).

Agre (1998) propés que um género de comunicacdo deve encaixar-se nas
caracteristicas da comunidade que o usa.

2.2 Género de comunicacao e género digital

Género de comunicagdo, que provou ser um conceito muito Util na analise da
comunicagdo organizacional, tipos de agOes comunicativas socialmente reconhecidas e
que habitualmente s&o ativadas por membros de uma comunidade para executar tarefas
com propdsitos sociais especificos (Costa, 2001). Um género de comunicacdo €
caracterizado por substancia e forma, a primeira referindo-se a motivacéao social ao tema
e ao topico e a segunda a parte estrutural e linguistica (Yates & Orlikowski, 1992).

O género de comunicacéo, sendo criado numa comunidade, evolui como esta, com
a permanéncia, extin¢do ou a criacdo de géneros, numa estabilidade relativa (& Costa,
2003, Santini, 2005), devido a altera¢Ges de natureza social, econdémica ou técnica.

Para Eriksson (1997) basta a alteracdo do meio da difusdo do género para este
evoluir.

O conceito de género de comunicagdo é extensamente usado e por muitos suportes
(Agre, 1998). Implica acdo de retorica tipificada baseada em situagcdes recorrentes
(Miller, 1984), uma comunidade de utilizadores com um tipo particular de audiéncia e
um tipo particular de actividade, e também uma relacdo entre produtores e
consumidores do material em questéo.

Swales (1990) enfatiza o papel do propésito comunicativo, partilhado e
reconhecido pela comunidade de utilizadores que possui 0 género. Miller (1984) sugeriu
que o género pode ser definido a diferentes niveis em culturas diferentes e em tempos
diferentes.

Foi com facilidade que todas as praticas comunicativas, dindmicas e flexiveis, se
adaptaram a era digital. A semelhanca dos géneros convencionais de documentos
impressos, 0s géneros digitais estio em constante transformacdo de acordo com as
constantes mudancas e novidades no seu ambiente, a web. Verificou-se uma adaptagédo
de géneros bem como a criacdo de géneros emergentes apenas para as comunicagoes



digitais. Géneros encontrados na Web mostram varios niveis e poderdo ser expandidos
para outras areas como a académica, em que os documentos se encontram acessiveis
online. Estes sistemas ndo sO permitem ultrapassar 0s constrangimentos de espaco
convencionais, mas também a impressao de textos. Os autores poderdo encontrar-se
online sem ter de imprimir textos uma vez que eles se encontram acessiveis na web.

O impacto das novas tecnologias nos géneros e na comunicacdo tem sido tema de
discussao e estudos entre os investigadores que estudam e analisam as implicacdes que
estas poderdo ter nos contactos humanos. Num estudo de Shepherd e Waters (1998), a
uma chave para definir e descrever os géneros digitais é a funcionalidade. Esta esta
intrinsecamente ligada ao lado tecnologico dos géneros digitais em que os utilizadores
poderdo navegar em noés internos, nés dentro dos textos, e nos externos com ligacdo
para outros textos da web.

Os géneros digitais podem replicar os géneros convencionais (que se podem
subdividir de acordo com a maior ou menor exploracdo das possibilidades das novas
possibilidades) e novos géneros digitais, tipicos do novo meio (que se subdividem em
géneros emergentes, que evoluiram a partir dos convencionais, e géneros espontaneos,
0S que existem apenas no novo medium) (Shepherd and Watters, 1998). Contudo para
Crowston e Williams (1999, 2000), os géneros que se encontram na web podem néo ser
afinal novos, referindo trés conjuntos de géneros: reproduzidos, sem alteracdo em
relacdo aos originais impressos, adaptados, de que sdo exemplo os jornais online, e
novos géneros Unicos no novo medium, p.e. os weblogs.

Os géneros de comunicacdo sdo uma janela para observar a estrutura
organizacional (Ducheneaut, 2002). A acdo de comunicacdo envolve muitas vezes 0 uso
de multiplos géneros que trabalham em conjunto para produzir uma pratica
comunicativa mais complexa. Czarniawska-jorgens (1993) chamou a atencdo para que
0S géneros raramente sdo homogéneos e claramente separaveis, com uma dada acéo
comunicativa a ser, muitas vezes, caracterizada por varias estratégias genéricas.

2.3 Aplicacdo do género nas organizagoes

A teoria dos géneros tem sido aplicada em diversas areas. Em comum, tem-se a
aceitacdo de que a definicdo de género compreende duas nogdes: a de que o género é
um tipo de atividade linguistica e é uma forma de realizar o que tiver que ser realizado
(e.g. Miller, 1984; Fairclough, 1992).

A énfase da definicdo de género como tipo de atividade linguistica foi utilizada
proveitosamente na compreensdo em como as comunidades profissionais (p.e.
investigadores ou historiadores) ou o seu discurso sdo construidas e mantidas, por
interacbes reconhecidas e partilhadas através de textos. A teoria organizacional foi
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estudada, através de um conjunto de textos, como um género por Czarniawska (1999),
que mostrou uma abordagem que relaciona a narrativa com o género, vendo as formas
dos textos e a sua estrutura tematica como compondo a narrativa e significando o
género. No ambito do estudo da gestdo e das organizacdes, aplicou-se o conceito do
género como uma ferramenta para explicar o efeito de estruturacdo da comunicagéo
organizacional (Yates e Orlikowski) e na compreensdo da relacdo entre o género e 0s
efeitos do poder do discurso (Hardy e Phillips, 2004). Outros estudos identificam
géneros como o da estratégia e o das reunides. Pode-se dizer que o género tem sido
pouco utilizado como um conceito analitico na analise de texto ou conversacGes nas
organizagbes. A premissa basica que considera o género como tipos de atividades
sociais permite ainda concentrar-nos no modo como 0s géneros e 0 conhecimento dos
géneros podem ser utilizados para realizar o que tiver que ser realizado. (Lehtinen e
Palli, 2011).

Quem analisa o trabalho cooperativo numa organizacdo, suportado em
computadores ou ndo, podera utilizar o género e sistema de géneros para compreender e
estruturar formas de interacdo de comunicacdo. Para além desse papel fundamental na
analise da comunicacdo organizacional, o género e os sistemas de géneros, a luz da
outra no¢do presente na definicdo de género, deverdo contribuir para a da realizacdo do
que tiver de ser realizado. E tendo em vista estas duas facetas que iremos organizar as
tarefas e o projeto da tese de mestrado que pretendemos apresentar.

Yates & OKkliknowski (2002) definem que as reuniBes sdo compostas pelos
seguintes géneros:

- Logistica: Informacéo trocada sobre o tempo, espaco e intervenientes da reunido.

- Agenda: Informacdo que circula, antes, durante, ou depois, da acordo com o
objectivo das reunides.

- Reunido: As interacdes necessarias entre os intervenientes das reunides para
atingir os objetivos das reunides.

- Relatdrio: E resultado da reunido e que serve os seguintes propositos:
- A memoria das reunides;
- O despoletar de tarefas que surgem, também, das reunides;

As reunifes sdo um género de comunicacdo organizacional. Num estudo, numa
empresa de contabilidade Antunes, Costa e Dias (2001) identificaram como géneros de
comunicagdo organizacional a chamada telefdnica, a reunido e sales talk. Encontraram
um sistema de géneros de reunido que integrava os géneros de logistica, agenda,
reunido, contexto e relatério. Como géneros de reunido foram encontrados o consenso, 0



brainstorming e o planeamento. Como géneros participantes, temos criar, seleccionar,
utilizar. Os artefactos compreendem 0s géneros minutas, a comunicacdo mediada por
computador, agenda, o email e documentos.

Yates e Orlikowski (1994) para a analise de uma grande amostra de emails
definiram trés grandes categorias de codificacdo: proposito, indicadores estruturais e
indicadores de linguagem.

Num estudo realizado numa universidade em que agrupou 0s emissores de emails
em 3 grupos Ducheneaut (2002), que ndo analisou como cada grupo desenvolveu os
seus proprios géneros de comunicacdo, encontrou uma grande variedade de estilos e
propdsitos nas mensagens electrénicas. Com base na classificacdo de Yates e
Orlikowski (1994), fez uma adaptacdo para analise destes emails tendo utilizado:

- Categoria dos emissores;

- Outros dados factuais (como data, hora, audiéncia (1, 2, muitos, lista de
distribuicéo);

- Indicadores de proposito identificados no arquivo de email (como, por exemplo,
broadcasting, task-related, social);

- Indicadores de linguagem (p. ex. informal, sarcasmo, profissional, autoritario,
ansioso)

- Indicadores de estrutura (como referencia a outros, citacdo, cabecalho, lista,
saudacdo inicial, assinatura, sub-titulos, assunto, anexos de ficheiros, tamanho da
mensagem).

Devitt (1991), num estudo sobre auditoria de impostos, revelou um conjunto de
géneros como memorandos, ativados rotineiramente pelos auditores, que caracterizam
as interacOes entre auditores e entre auditores e clientes. Também déo informacGes de
como o trabalho de auditoria de impostos é realizado e sobre a divisdo de trabalho e
responsabilidade entre parceiros, gestores e associados e o tipo de informacdo que é
mobilizado ou néo.

Yates Orlikowski (1994), realizaram um estudo sobre um grupo em que se estava a
construir um manual para a linguagem Lisp. Este grupo integrava elementos de varias
organizagOes, sendo o email o principal meio de comunicacdo entre os elementos do
grupo. Assim, os géneros de correio electronico foram estudados embora as autoras
referissem também os géneros de reunido e o género manual a que ndo tinham tido
acesso. Discutiram o reportério de géneros em termos da sua natureza, estabelecimento
e mudanca ao longo do tempo. Descobriram que o reportorio de géneros do grupo era
composto por 3 géneros (memorando, proposta e didlogo) e um sistema de géneros de



voto, gerado e distribuido no email electronico de modo regular, que examinaram em
separado e depois considerando o reportério de géneros como um todo. Com as
caracteristicas do genero memorando, com um propdsito semelhante ao do memorando
em papel, encontraram 41 % das mensagens o que nao consideram surpreendente pois a
documentacao é um propdsito subjacente de toda a troca de comunicacdo electronica,
como é sugerido pelo arquivo de todas as mensagens do grupo de trabalho. Em relacédo
ao genero didlogo, foi identificado em 20% das mensagens e, ao contrario do didlogo
oral, as mensagens sao embebidas numa nova mensagem que permite ver como um
dialogo vérias partes separadas, uma especificidade de muito sistemas de email que ndo
estd facilmente disponivel no meio papel. No que diz respeito ao género proposta, este
foi identificado em 8 % das mensagens e esta associado a um propdsito comunicativo,
“social” de defender, propor uma ideia ou uma agao para a consideragdo por outros, o
que parece ser uma variante da proposta escrita tradicional. O sistema de géneros de
voto é visto como uma variante de formas de votacdo com base no papel. Em algumas
das mensagens de emails analisadas existe sobreposicdo de géneros. Por exemplo, das
106 mensagens classificadas como propostas, 42 % foram também classificadas como
memorandos e 13% também como didlogos.

2.4 O conhecimento na organizacao

De acordo dicionario online lingua Portuguesa da Porto editora a definicdo de
conhecimento é:

“Forma de entendimento que representa o ato de conhecer implicitamente contido

na coisa conhecida”.

A definicdo de conhecimento poderé variar de acordo com os objetivos de quem a
tenta definir em determinado momento. Definicdes mais pragmaéticas do conceito
poderdo trazer vantagens para a gestdo do conhecimento em acOes e processos
organizacionais, permitindo gerir a capacidade organizacional de agir.

Segundo Filipe Cassapo ( [s.d]), é comum afirmar-se que o conhecimento é o
recurso mais importante para a competitividade das empresas, nomeadamente nos
setores de servicos.

O impacto da “Gestdo do Conhecimento” para a competitividade das empresas e
paises é um factor a ter em conta.

De acordo com o tipo de incerteza dominada por um interveniente social, é
possivel distinguir 4 categorias de poder: mestria de uma competéncia especifica,
relagdo pivotal com o ambiente da organizacdo, controlo sobre a comunicacdo e a
informacao e controlo sobre as regras da organizacdo (Ducheneaut, 2002).

10



A definicdo de conhecimento esta ligada a objetivos concretos, mensuraveis e de
acordo com a estratégia organizacional que alinha a gestdo do conhecimento a estratégia
corporativa e 0s seus instrumentos de representacdo e direcionamento. Acresce que 0
conhecimento advém do cognitivo. Para a gestdo do conhecimento numa organizacao é
preciso ter em conta que ndo existe conhecimento sem a pessoa que o detém.

Podem distinguir-se dois tipos de conhecimento: o conhecimento de tipo “tacito” e

o conhecimento de tipo “explicito”, segundo Nonaka e Takeuchi (1997).

Para estes autores, conhecimento tacito é pessoal e dificilmente se define por
palavras. E essencialmente pratico e fruto de uma longa experiéncia, de uma
convivéncia. A sua transmissdo € extremamente complexa, dada a necessidade de
interacBes prolongadas, acertos e erros. O conhecimento explicito € mais objectivo e
mais simples de ser codificado, isto é, pode ser formalizado com palavras, nimeros e
formulas, para ser transmitido rapidamente e em grande escala. Habitualmente é
compreendido como tedrico e a sua transmissao podera ser realizada formalmente.

A vantagem competitiva das empresas baseia-se no capital humano, no
conhecimento tacito que seus funcionarios possuem. Este é, a0 mesmo tempo,
individual e coletivo, é invisivel e demora algum tempo a ser construido, pois reside na
“cabeca das pessoas”. (Cassapo, [s.d]).

Para este autor também os avanc¢os na informatica, nas tecnologias de comunicagédo
e nos sistemas de informacdo afetam os processos de criacdo, difusdo e armazenamento
de conhecimento nas organizacdes. E reconhecida a importancia das novas
possibilidades propiciadas pelo avanco tecnoldgico, mas o papel do contacto pessoal e
do conhecimento técito para os processos de aprendizagem organizacional, assim como
a manutencdo de um ambiente de elevada confianca, transparéncia e colaboracéo, ainda
sdo considerados essenciais.

Estas novas tecnologias podem ser classificadas, numa perspectiva de “gestdo do
conhecimento”, segundo trés grandes areas: repositorio de materiais de referéncia
(conhecimento explicito que pode ser facilmente acedido e que evita duplicaces de
esforcos); expertise maps (banco de dados com listas e descricGes das competéncias de
individuos de dentro e de fora da organizacéo, o que facilita a partilha do conhecimento
de conhecimento tacito); just-in-time knowledge (ferramentas que reduzem as barreiras
de tempo e distancia no acesso a conhecimentos, como por exemplo a
videoconferéncia).

A contribuicdo de Nonaka e Takeuchi (1997) é absolutamente fundamental para
criar o entendimento da diferenca entre gerir conhecimento e gerir documentos, que s&o
praticas muito diferentes. O documento s6 é, de uma certa forma, a ponta do iceberg,
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dado que toda riqueza esta efetivamente no tacito, no entendido que podera ser aplicado,
envolvendo a pessoa, 0s seus modelos mentais e a sua forma de interagir com um
mundo para gerar acoes.

Segundo o modelo conversdo informacgdo/conhecimento existem 4 processos
basicos, que sdo: a reflexdo (formagdo de um novo elemento de conhecimento por
combinacdo dos elementos ja presentes num determinado modelo mental); a
externalizacdo (transformacdo, consciente ou inconsciente, de conhecimento em
informacao); a internalizacdo (tem em linha de conta o modelo mental da percepcéo e as
caracteristicas da mesma); a combinacao (conjuncédo das informagdes num ambiente de
forma completamente independente das mentes).

O modelo de Nonaka e Takeuchi possui varias virtudes (aponta a esséncia tatica do
conhecimento e mostra que a gestdo do formalizado é uma parte infima da gestdo do
conhecimento). O dualismo proposto por Nonaka & Takeuchi € por isso de grande
utilidade como pensamento introdutério. No entanto, quando se entra numa da nocdo de
percep¢ao, com o objetivo de viabilizar tecnologias “cognitivas” este modelo parece ser
0 mais apropriado.
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Capitulo3 Plano

Metodologico

3.1 Contexto/Caracterizacdo do ambiente em
analise
Caracterizando o ambiente em analise, a actividade das empresas de contabilidade
passa por assegurar a execucdo dos procedimentos contabilisticos legais que sao
realizados, bem como o apoio a gestdo empresarial, desenvolvendo uma analise de
gestdo e relatorios contabilisticos e financeiros. Na empresa em que vamos realizar o
estudo, a equipa de trabalho é gerida por um dos socios e pela Técnica Oficial de
Contas, cabendo a esta 0 acompanhamento e controlo técnico. Esta valida e corrige, a
nivel técnico, o trabalho desempenhado pelos restantes membros da equipa, bem como a
entrega das declaracdes fiscais obrigatérias as entidades. Cabe, também, ao TOC
realizar analises, reflex6es e estudos financeiros para melhorar sector financeiro das
empresas clientes.

A empresa em estudo € uma pequena empresa de contabilidade e consultoria e
organizada de modo tradicional. As reunifes com a equipa sao realizadas semanalmente
com o objectivo de acompanhar, gerir e clarificar problemas e questdes contabilisticas.

O grupo analisa varias questdes e tarefas das quais corrige, verfica estudos e aplica
medidas correctivas.

3.2 Metodologia

A aproximacdo metodologica dominante foi a anélise qualitativa de dados de uma
amostra constituida por emails, actas e inquéritos. Também foi realizada, analise de
procedimentos e processos diarios. A pesquisa gquantitativa, teve seus antecedentes nas
ciéncias naturais e na filosofia. Newton utilizou abordagem qualitativa para demonstrar
o efeito prisma do especto luminoso (Glazier, 1992). Os métodos qualitativos sdo
apropriados quando o fendmeno em estudo é complexo, de natureza social e ndo tende a
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quantificacdo. Normalmente, sdo usados quando o entendimento do contexto social e
cultural € um elemento importante para a pesquisa. Para aprender métodos qualitativos é
preciso aprender a observar, registar e analisar interaccdes reais entre pessoas, e entre
pessoas e sistemas (Liebscher, 1998).

As atas e os emails analisados cobrem o periodo de 15 de Marc¢o a 15 de Maio de
2012, periodo de dois meses que antecede a data limite para a entrega da declaracéo de
IVA do primeiro trimestre do ano que também coincidiu com as datas de fecho de ano.
Depois a realizacdo de inquéritos vai permitir complementar os dados recolhidos de
emails, da observacdo e actas em busca de confirmacdo dos generos obtidos e
eventualmente de novos géneros que ainda ndo tivessem emergido.

O correio electronico, email, é agora predominante nas comunicacdes nas
organizacOes, a par dos contactos telefonico tendo o contacto via correios vindo a
diminuir drasticamente. Ndo existindo registo sistematico dos contactos telefénicos,
nem atas de reunides com clientes, ndo tivemos acesso a estas fontes.

3.3 Recolha de Dados

Antes de se realizar a recolha de dados é necessario identificar as fontes e quais 0s
instrumentos e técnicas que se ira utilizar. Neste estudo, iremos recolher informacoes
que representem a realidade em estudo, reduzindo este processo a um sistema de
representacdo que se torne mais facil de analisar, facilitando, assim, a fase da reflexao
(Latorre, 2003).

Dada a pequena dimensdo da empresa, ndo trabalhAmos com amostras mas com
toda a populacéo, excepto no caso dos questionarios, em que um dos colaboradores ndo
participou.

As fontes de dados que serdo utilizadas, neste estudo, sdo as seguintes:

- Dados da observacdo de Processos e procedimentos diarios onde se utilizara
técnicas de observacao participante;

— Dados de emails, recebidos e enviados, e atas de reunides, ambos referentes a
dois meses antes do prazo de entrega de declaracGes trimestrais de VA onde se aplicara
técnicas de analise documental;

— Dados de questionarios a trés dos colaboradores da empresa (utilizado com mais
um instrumento de investigacao).

Para a recolha de dados sobre processos e procedimentos diarios utilizamos a
técnica da observacdo participante. Consideramos importante esclarecer onde nos
vamos situar em relacdo a observacdo participante, observacdo essa se pretendeu
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realizar. Carmo e Ferreira (1998), de entre varias formas, distinguem trés tipos de
observacao, optando por distingui-las de acordo com o envolvimento do observador no
campo do objeto de estudo. Sdo elas a observacdo ndo participante, a observagédo
participante despercebida pelos observados e a observacdo participante propriamente
dita. Na observacéo participante propriamente dita 0 observador assume o seu papel de
estudioso junto da populacdo observada. Os mesmos autores recomendam que se reflita
sobre a questdo do papel social que se vai desempenhar como observatorio. Na linha
desta recomendacdo, tivemos o cuidado de ajustar com 0s observados a nossa
intervencdo e assumir um papel claro para a populacdo-alvo. Utilizamos como
indicadores para a observacéo.

- as relacdes entre a empresa, os clientes, entidades como as Financas, Seguranca
Social, fornecedores e a empresa fornecedora de softwares de contabilidade,

- canais de comunicacao,

- atividades desenvolvidas;

- identificacdo de situacBes problematicas,
- papel dos sistemas informaticos.

Em relacdo aos dados das atas de reunido de staff e dados de emails recebidos e
enviados, sera utilizada a técnica da analise documental que se centra na perspectiva do
investigador, implicando pesquisa e leitura de documentos escritos que se constituem
como sendo uma boa fonte de informacdo. A empresa acedeu em fornecer-nos, em
formato digital, as atas referentes ao periodo em analise, com a condicdo de nao se fazer
qualquer referencia a clientes ou a procedimentos que a empresa considerasse como
confidenciais, tais como as planificacdes mais detalhadas das actividades que costumam
estar anexas as atas. Este foi também o procedimento exigido para os emails, onde
também se aplicou técnicas de andlise de documentacdo, que, contudo, depois de
apagadas alguns nomes pessoais e denominacdes empresariais, puderam ser utilizados
na sua quase totalidade. Dada o tipo de empresa, quase ndo existem emails de
fornecedores, uma vez que a empresa faz as suas compras diretamente junto das
empresas de retalho. No caso das listagens de email, por confidencialidade a empresa
apenas forneceu um exemplar das listas enviadas por via electrénica para que nao fosse
possivel reconstituir dados de clientes.

Um questionario € um instrumento de investigagdo com que se coloca um conjunto
de questdes, uma dada populagdo ou amostra, que abrangem temas de interesse para a
investigacdo. A construcdo de um questionario deve ter em conta a finalidade a que se
destina, ser bem construido e bem aplicado, para se reduzir o nivel o erro. As pessoas da
empresa a quem se vai aplicar o questionario tém, ao contrario do que normalmente
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acontece noutras empresa, licenciatura e mestrado, o que facilita a interpretacdo da
linguagem que venha ser utilizada. De qualquer modo, hd que ter em conta a
organizacdo e a forma das questdes evitando-se, por exemplo, as irrelevantes, confusos
ou demasiado longas, ndo utilizar questfes ambiguas ndo incluir duas questdes numa so.
Na tipologia dos questionarios, consideram-se trés tipos: questionario aberto, fechado e
misto, conforme recorrem exclusivamente a questfes abertas (permitem ao inquirido
construir a resposta com as suas proprias palavras, permitindo maior liberdade de
expressao), questdes fechadas (aquelas nas quais o inquirido apenas selecciona a opgéo
de entre as apresentadas) ou a ambos 0s tipos de questdes. No nosso estudo utilizaremos
questionarios abertos, dada a natureza e a dimensdo da populacéo.

3.4 Analise dos dados

A partir dos indicadores definidos previamente, foram sendo recolhidos os dados
por observacao, que foram analisados em esquemas que traduzem a comunicacao dois a
dois, entre a empresa e outra entidade, com explicitacdo de atividades e situacdes
problematicas.

Os dados recolhidos das atas de reunides e de emails véo ser analisados a luz da
teoria dos géneros, definindo-se géneros a partir de leituras sucessivas do material e da
leitura de investigacdes e artigos tedrico-cientificos que orientaram a definicdo dos
géneros.

Organizamos um esquema de codificacdo qualitativa para analise e tipificacdo das
atas dos emails institucionais enviados e recebidos. Este foi construido a partir de uma
transformacdo de dados de texto de acordo com regras precisas que 0S agregou e
permitiu, apds a agregacdo de dados, uma representacdo do conteldo ou a da sua
expressao (Bardin, 2006, p. 103).

Comecamos por numa primeira abordagem centrada nos primeiros 15 dias do
periodo de dois meses considerado. Estabeleceu-se um primeiro conjunto de géneros e a
partir dele foi feito a analise e classificacdo de todos os emails dos dois meses antes de
entrega do IVA e fecho de contas que foram os nossos dados no que se refere a emails.
Para as atas de reunido, utilizamos os géneros encontrados por Antunes, Costa e Dias
(2001): um sistema de géneros de reunido que integrava os géneros de logistica,
agenda, reunido, contexto e relatério e como géneros de reunido o consenso, O
brainstorming e o planeamento. Alguns dos géneros nao foram encontrados. Da
leitura das atas descobrimos um outro género que denomindmos de informacéo.
Definimos uma codificacdo expressa na tabela abaixo.
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Género Codificagao
Logistica Informagdo trocada sobre o tempo, espago e intervenientes da reunido.
Informagdo que circula, antes, durante, ou depois, da acordo com o
Agenda
objectivo das reunides.
Reuniao As interacgGes entre os intervenientes das reunides necessarias para atingir os
objectivos das reunides.
. E resultado da reunido e que serve os seguintes propdsitos:
Relatério
- A memoria das reunides;
- O despoletar de tarefas que surgem, também, das reunides.
Brainstorming Analise e discussdo de situagdes.
Consenso Decisdes.
Informagao Informagdes apresentadas nas reunioes.
Planeamento Referéncia a ac¢des calendarizadas e projectadas.
Contexto Elementos exteriores e contingentes.

Quadro 1- Codificagdo de Géneros de Reunido

Para os emails, utilizdamos os géneros encontrados, no seu estudo sobre 0 grupo que
elaborava um manual de Lisp, por Yates e Orlikki (1994): memorando, proposta e
didlogo que se mostrou ajustado aos emails que analisamos, com algumas alteracdes
nas definicdes de cada um dos géneros. Da leitura dos emails descobrimos outros
géneros que denominamos de facturacdo e pagamentos, entidades, documentos,
célculos, dados, outros, diversos, questfes técnicas e legais, questdes operacionais,
plano de pagamento, especificacbes e orcamentos, questdes técnicas e questoes
operacionais. Definimos uma codificacdo expressa na tabela abaixo.
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Género

Memorando

Codificagao

Linha de orientagdo para actividades contabilisticas diarias.

Facturagao e

Pagamentos, prazos de pagamentos e comprovativo de pagamentos.

pagamentos
Entidades Contactos recebidos ou efectuados entre a empresa e entidades.
Documentos Envio de recepcdo e envio de documentos associados a actividade contabilistica.
Dados Informagdes relevantes para finalizagdo processos contabilisticos.
Calculos Informagdes para o célculo, processamento e pagamento de salarios e Impostos.
Outros Outras informag0es relevantes para os clientes.
Diversos . - .
Um email composta por varios géneros.
O propdsito é uma proposta associado a um propdsito comunicativo, de defender,
Proposta
propor uma ideia ou uma agao para consideragao por outros.
Plano de
Propor um plano de pagamentos de avengas em atraso durante um periodo.
pagamentos

Especificacdes de

Or¢amentos

Envio de propostas com especificagcdo de servigos e respectivos custos.

Escolha entre

opgoes de Propor mais do que uma modalidade de pagamento.
pagamento
Validagao de
Analisar e propor ou nao alteragao de documentos.
documentos
.. O propdsito é uma ou mais respostas a partir de uma questdo inicial, com
Dialogo prop P P g

mensagens “embebbidas”.
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Questdes técnicas
Esclarecimento de questdes técnicas e legais.
e legais

Questoes
Esclarecimento de questdes operacionais.
operacionais

Quadro 2 - Codificacao para Géneros de Emails

Os questionérios foram utilizados como instrumento de investigacdo para a recolha
de dados tendo em conta as explicitacbes de atividades e situacBes problemaéticas
identificadas na observacao de Processos e Procedimentos diarios. Sera constituido por
questBes de resposta aberta cujo objectivo e o0 emergir de novos géneros. Foi realizada
uma analise de conteldo, as respostas dos questionarios, e utilizando as codificagdes ja
criadas, para a recolha de dados de atas e emails, foram identificados e classificados o0s
respectivos géneros. Da leitura dos questionarios descobrimos um outro género que
denominamos por equipa cuja codificacdo é a seguinte:

Género Codificacdo

Equipa SugestGes da equipa para melhorar o funcionamento das actividades diarias.

Quadro 3 - Codificacao para género que emergiu dos questionarios
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Capitulo 4
Apresentacao e discussao

de resultados

O primeiro passo para recolher e analisar dos dados, neste estudo, foi a realizacéo
da observacdo das actividades diarias dos colaboradores da empresa, utilizando como
técnica a observacgdo participante. Este passo permitiu identificar e avaliar os processos
e procedimentos diarios de acordo com os padrdes de acdo da equipa e seus
intervenientes. Os padrdes de acdo, das equipas, identificados séo as seguintes:

- Contactos com potenciais clientes (realizacao de orcamentos e contratos);
- Contactos com clientes;

- Entrega de declaracgdes fiscais;

- Fecho de contas anuais;

- Realizacdo e entrega de relatérios de gestéo;

- Emissdo de faturas;

- Contactos com fornecedores;

- Processamento de salarios;

-Sistemas informéaticos e o seu papel nos processos e procedimentos diarios
contabilisticos.

4.1 Processos e Procedimentos diarios

Nas figuras 1 a 12, apresentam-se 0s resultados das observagdes realizadas as
actividades diérias dos colaboradores.

e Contactos com potenciais clientes
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Contactes potenciais clientes/empresa

- Pedido de
esclarecimentos - Envio de cartdo de
sobre os semnigos; apresentacdo de

- Pedido de empresa;
orcamentos e - Envio de orcamentos:;
contratos. - Envio de minuta de

contrato.

Figura 1- Contactos com potenciais clientes

Apds observacdo, definimos os contactos entre os potenciais clientes e a empresa
através da figura 1. No que respeita a comunicacdo entre o potencial cliente e a
empresa, surgem pedidos de esclarecimento mutuos, orcamentos e, eventualmente,
contratos. ApoOs a aceitacdo de orcamento e assinatura do contrato, ha que nomear o
TOC e iniciar a atividade junto das Financgas.

Estes primeiros contactos entre a empresa e o potencial cliente, sdo de grande
importancia para a sobrevivéncia da empresa e, depois, na sua expansdo em tempo de
crise econdmica. Dadas as restricdes a publicidade, inscritas no codigo deontolégico da
Ordem dos Técnicos Oficiais de Contas, apenas é permitido entregar cartdes de
apresentacdo, tipo cartdo-de-visita estrito, da empresa. Assim, ha que dar especial
atencdo aos poténcias clientes que abordam a empresa, por recomendacao de terceiros
ou por terem recebido cartBes de apresentacdo. Nos primeiros contactos, sempre que
possivel, € marcada uma reunido com o TOC e o gerente para se tornar mais facil captar
um novo cliente.

Devera ter-se em consideragdo que 0s orgamentos e contratos deverao ser validados
por todas as partes e ajustados a realidade do cliente especifico. Os orgcamentos
apresentados deverdo ter em conta os servigos e atividade empresarial do cliente. A
nomeacdo do Técnico Oficial de Contas junto das financas poderd também implicar
uma coima, se for entregue nas financas depois de 15 dias decorridos da criacdo da
empresa no registo comercial.
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Problemas observados neste processo

- Dada a pequena dimensdo do mercado nacional e a grande concorréncia, as
empresas de servicos de contabilidade tém clientes de varios sectores de actividade
fazendo com que a primeira reunido ndo seja tdo produtiva pois ha muitas vezes que
recolher informac6es especificas antes de responder a algumas questdes do cliente.

e Contactos com os clientes

Contacte Clientes,/Lececdc/Contabilizacac/Entresa de
Documentcs

. Rece;ﬁn de documentos;

- Solicitacdo de documentos,
- Informacies;

- Tratamento de documentos;

- Entrega de Documentos;

- Walidacdo e assinatura
de auto de entrega;

- Servicos(dentro da

avenca ou - Arguivar documentos,;
extraordinarios); - Classificagdo Contabilistica
- Informacies; de decumentos;
. E=clareciments de - Entrega de documentos;
guesties; - Informacies;

- Esclarecimente de guesties;

Figura 2- Contactos com clientes

Observei um fluxo de documentos no sentido cliente empresa e no sentido empresa
cliente. Os clientes fazem a entrega de documentos para tratamento contabilistico e,
mais tarde, quando esses documentos ja se encontram devidamente contabilizados, e ja
ndo sdo necessarios apOs 0 encerramento de contas e entrega da IES de cada ano, sao
devolvidos ao cliente com um auto de entrega que é validado e assinado por ambos

Sendo a empresa em estudo uma pequena empresa, com um staff reduzido, a
execucdo da contabilidade implica que todas as pessoas executem diversas tarefas. Em
momentos de picos de trabalho (por exemplo quando os clientes se atrasam na entrega
de documentos, apesar dos insistentes pedidos feitos pelo staff da empresa) todos
podem participar em simultaneo nessa primeira operacdo da recepcdo, ordenacéo,
tratamento e classificacdo de documentos, e fazem o seu langamento no software de
contabilidade. Também é feito o arquivo dos documentos.
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A classificacdo de documentos feita de modo incorrecto poderd implicar a
realizacdo de rectificacdes contabilisticas, que podera exigir novos fechos de contas e a
nova realizacdo de relatérios de gestdo. Também existem documentos que sdo obtidos
pela empresa ou por ela produzidos e que sdo também séo parte do fluxo de documentos
da empresa para o cliente. A alguns destes iremos fazendo referéncia nos quadros que
apresentamos posteriormente. A proposito destes documentos gera-se um grande
numero de pedidos de informacdo e de esclarecimentos nos dois sentidos e que nédo se
esgotam muitas vezes com uma sO pergunta-resposta.

E importante ter em linha de conta que a falta de entrega de alguns documentos,
como extractos bancarios ou algumas faturas de venda, por parte do cliente podera por
em causa ndo sO a atividade contabilistica, como também os procedimentos
contabilisticos e a criar problemas legais, e até na area do crime fiscal e econémico, se
ndo forem devidamente acautelados, as empresas e ao Técnico Oficial de Contas,
nomeadamente junto da Autoridade Tributaria e Aduaneira.

Surgem também pedidos de servicos especificos que se podem considerar como
estando contemplados no contrato e na avenca paga mensalmente. Quando surgem
pedidos de servicos extraordinarios, isto é, fora do ambito da avenca (como por
exemplo, reclamacgdes nas diversas entidades, contratos de trabalho, esclarecimento
junto de outras entidades), ha que esclarecer que implica custos para o cliente com a
elaboracdo e aceitacdo de um orgamento, apOs 0s necessarios esclarecimentos mutuos.
E, por vezes, uma situacdo de dificil gestdo pois alguns clientes tentam que esses
servicos sejam realizados sem qualquer custo para eles. O conhecimento das
caracteristicas dos servigos solicitados permitem tomar decisdes que minorem esses
conflitos. No final costuma elabora-se um relatorio sobre essas tarefas realizadas fora da
avenca.

Situacdes problemaéticas encontradas nestes procedimentos

- Os documentos entregues poderdo nao ter as caracteristicas para serem
classificados como documentos contabilisticos. E o caso de faturas sem numeros de
contribuinte e recibos que ndo surjam acompanhados por um documento comprovativo,
como por exemplo, uma fatura. Por vezes também surgem documentos arquivados em
local incorrecto.

- A entrega tardia de documentos podera originar, devido a entrega das
declaracGes obrigatérias fora dos prazos legais, originar coimas, processos de
infraccoes fiscais.

- Dificuldades de comunicacdo com o cliente também pode ser um problema, uma
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vez que com alguns clientes ndo se consegue entrar em contacto, nem telefonicamente,
nem através de correio electronico ou cartas.

- Delimitacdo calara dos servigos contratados por avenca, de que clientes e
empresa tém, por vezes, entendimentos diferentes.

e Entrega de declaracdes Fiscais

Entrega de declaracies Fiscais

- Envio de relatério de
gestdo de contas;

- Pedido de
esclarecimentos.

- Envio de comprovativo de
entrega de declaracies;

- Envio de relatdrio de
gestdo;

- Esclarecimento de
questies;

Figura 3 - Entrega de declaragdes fiscais

As declaracOes fiscais obrigatdrias sdo as referentes a impostos sobre as empresa
(como, p. ex. O Pagamento por Conta , Pagamento Especial por Conta, IRC, a derrama
sobre 0 IRC, Rendimentos Prediais) e sobre os trabalhadores mas de que a empresa faz
as retencBes como a retencdo na fonte do IRS dos trabalhadores. Estas declaragfes, com
prazos para geracao e posterior pagamento, sao entregues via electronica no portal das
Financas, dando-se imediatamente conhecimento as empresas clientes das guias
geradas.

Os apuramentos de saldos do IVA, mensal ou trimestral, sdo dos apuramentos
fiscais mais vezes realizados ao longo do ano e proximo das datas limite de entrega
dessa declaracdo costuma verificar-se um pico de trabalho e de stress nas empresas de
prestacdo de servigos de contabilidade. Naturalmente estas fases implicam um maior
esforco na organizagéo e racionalizacdo de recursos.
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e Fecho de contas anuais

Fechco de Contas Anuais

- Envio de relatorio de
gestdo aprovado e
assinado pela geréncia;

- Fechar ano contabilistico;

- Esclarecimento de

- Envioc Ata de aprovagio questoes;

de contas;
- Pedido de
esclarecimentos.

Figura 4- Fecho de contas anuais

Para o encerramento de contas efectua-se algumas operagdes contabilisticas,
nomeadamente de controlo interno de cada empresa, balancete de verificacao,
apuramento dos resultados, balancete final. Pode-se ent&o elaborar as demonstragoes
financeiras: balanco, demonstracdo de resultados por natureza, anexo ao balanco e a
demonstracdo dos resultados. Estes surgem como um meio de produzir informagéo
econdmico-financeira das empresas durante um periodo e constituem-se instrumento
fundamental para o auxilio dos relatdrios de gestao.

O encerramento de contas permite agregar um conjunto de informagdes e contas
sobre a empresa num dado ano civil e fiscal. Precede a entrega do Modelo 22,
declaracdo do IRC da empresa e, posteriormente a entrega da informacdo empresarial
simplificada, IES , sendo ambos entregues por via electronica no Portal das Financas.

Em relagdo & comunicagdo empresa-cliente é fechado o ano contabilistico e feito o
esclarecimento de questfes, normalmente resultantes da percepcdo de que existem
diferencas aquando das reconciliagdes bancérias e de terceiros.

Problemas observados neste procedimento

- Muitas vezes os clientes entregam documentos ou informagdes relevantes ja
depois de terminar o ano, o que implica alteracdes contabilisticas que véo afectar a
entrega de declaragdes e, consequentemente, os resultados do fecho do ano.
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o Realizacdo e entrega de relatorios de Gestéo.

Eealizacac e Entrega de Relatéric de €estac

. Pedido de - Andlise contabilistica;

esclarecimentos. - Entrega do relatdric;

- Esclarecimento de
questdes;

Figura 5- Realizacdo e entrega de relatdrio de gestao

Os relatorios de gestdo que indicam, entre outras, informacdes sobre a situacéo
financeira da empresa sob o ponto de vista das vendas, do racio de solvabilidade, do
racio autonomia financeira, indicador pertinente para avaliar o risco, e imobilizado, tém
de ser aprovados em assembleia geral e validados com a elaboracdo de uma ata. Sera
neste momento que a declaracdo periddica de rendimentos, Modelo 22, pode ser
entregue nas financas. Esta declaracdo tem como objetivo determinar o lucro tributavel,
bem como o célculo de impostos a pagar como o IRC e a derrama.

No que respeita a comunicacdo cliente-empresa, surgem eventuais pedidos de
esclarecimento.

Problemas observados neste procedimento

- Muitas vezes os clientes entregam documentos ou informagdes relevantes apés a
entrega do relatério, o que implica substituicdo de declaragdes.

- Os clientes tém que obrigatoriamente enviar os relatorios de gestdo aprovados
em assembleia geral e assinados pela Geréncia, bem como enviar a ata relativa a
aprovacao das contas do ano, como condicdo para a entrega do modelo 22, o que em
muitos casos, s0 fazem apo6s muita insisténcia.
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e Emissao de faturas.

Emissic de faturas

. Efetuar pagamento. - Criagdo de Fatura;

. Pedido de - Envio da fatura;

esclarecimentos. - Envio de recibo;

Figura 6- Emissao de faturas

A criacdo de fatura respeitante a avenca mensal, ou a outros servigos, e feita no
software de faturacdo, de acordo com o estipulado no contrato de prestacdo de servicos
ou em orcamento, sendo que ap0s 0 pagamento é emitida a fatura correspondente. Por
vezes, sdo solicitados esclarecimentos sobre a faturacdo e os pagamentos.

Atualmente, sempre que sdo emitidas faturas, a empresa tem de entregar ao estado
o IVA de 23%, independente de o cliente ter pago ou ndo. Assim, a empresa paga ao
estado um IVA que ainda ndo foi pago pelo cliente. Acresce que as empresas para a sua
sobrevivéncia e para 0s seus investimentos necessitam de ver pagas as faturas dos
servicos ja realizados.

Para garantir os pagamentos no prazo estabelecido, ou com pequenos atrasos, e
minorar 0s riscos de cobranca, € necessario prevenir situacdes de incumprimento,
monitorizando e acompanhando adequadamente os clientes e as suas contas-correntes.

Numa equipa pequena e com bom ambiente de trabalho, mesmo de amizade,
verifiquei que as discussdes sobre pagamentos e modo de resolver situagbes mais
dificeis eram das que provocavam situacdes de maior stress na equipa.

Problemas observados neste procedimento

A auséncia definicdo clara de gestdo dos pagamentos e seus prazos concedidos aos
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clientes.

e Contactos com fornecedores

Contactcs com Fernecedcores

Fornecedores

- Apresentagdo de
Orgamentos;

- Pedido de orgamentos;

- Pedido de
- Pedido de reunides; esclarecimentos;

- Pedido de - Aceitacio de

esclarecimentos. orgamentos;

Figura 7- Contactos com fornecedores

Relativamente a comunicacdo fornecedor-empresa, este apresenta orcamentos de
acordo com as necessidades da empresa e pede disponibilidade para reunides de modo a
poder apresentar 0s seus servicos e produtos. Podera haver a eventual necessidade de
esclarecimentos.

No que respeita a comunicacdo empresa-cliente podem haver pedidos de
orcamento, de esclarecimentos e aceitagdo de orcamentos.

Em alguns casos tém de ser feitas manutencOes e actualizacdes mediante contrato
anual.

e Processamento de salarios
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Erccessamento de salarics

- Envio de informacdo; - Envio de informacdo;
- Processamento
contabilistico;

- Pedido de
esclarecimentos.

- Processamento
contabilistico;

- Esclarecimento de
questes;

Figura 8- Processamento de salarios

Dentro dos prazos determinados por lei faz-se, no software especifico, o
processamento de salarios e o apuramento de contribuicGes para a Seguranca Social e
impostos. Estes sdo momentos em que € ainda mais importante a comunicacdo com 0s
clientes, para que possam ser cumpridos 0s prazos por todas as partes envolvidas, e se
possa ter todas informacgdes necessarias (dias trabalhados, baixa médica, pagamento de
subsidio de férias ou Natal, atribuicdo de ajudas de custo, entre outros).

No que respeita a comunicacdo cliente-empresa, ha que proceder ao envio de
informacdo para a realizacdo de descontos salariais junto da Seguranca Social ou
Financas. Também tem de ser feito o processamento contabilistico e emissao de recibos.
Por vezes surgem questoes.

Em relacdo a comunicacdo empresa-cliente hd que proceder ao envio de guias de
pagamento e recibos salariais, bem como ao esclarecimento de questdes.

Ha também que proceder ao processamento de salarios internos, para 0s quais tem
de se adoptar os mesmos procedimentos que o processamento de salérios para clientes.

Problemas observados neste procedimento

- A falta de dados que podera levar a impossibilidade de realizar a emisséo de
recibos de salarios. E importante ter em conta que por vezes é necessario efectuar
rectificagdes no processamento de salarios relativos a baixas, férias e cessacdo de
contratos, que implicam refazer o processamento de salarios e tratamento de
documentos de diferente forma.

- A entrega de declaragdes de seguranca Social, contribuicdes para a Seguranca
Social, os recibos enviados por email. Estas contribui¢des e impostos, a serem pagas as
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Financas e a Seguranca Social, sdo entregues via electronica no portal das Finangas e
Seguranca Social, dando-se imediatamente conhecimento as empresas clientes das
guias geradas. Deve ter-se em atencao 0s prazos para as gerar e para as pagar.

e Sistemas Informaticos e o0 seu papel nos processos e procedimentos
diérios contabilisticos.

Sistemas informatices utilizadces paraa
cemunicacac empresa/cliente

Outlookﬂ:'\-febmail Outlook / Webmail
- Informacio; - Informagio;
- Esclarecimentas; - Esclarecimentos;
- Documentos e anexos em .
Excel VWord e Pdf: E:QZT@:ESEEP:I;EXOS &

Anexos em Excel, Word e Anexos em Excel,Word &
PDF para: PDF para:

- Processamento de salirios; . Processamento de salirios:

- Tratamento de documentos; . Tratamento de documentos:

Figura 9- Sistemas Informaticos utilizados para a comunicagdo Empresa/Cliente

O correio electronico € uma ferramenta, de baixo custo, que facilita a colaboracdo e
supera as limitacGes de espaco e de tempo. O fluxo de documentos, informacdes e
esclarecimentos para processamento de salarios e tratamento de documentos
contabilisticos implica a utilizacdo de ferramentas como Excel, Word, PDF.

Problemas observados neste procedimento

- A falta de acesso a internet, por impossibilidade temporaria do servico, ndo permite a
comunicagdo com clientes e potenciais clientes, sendo também necessario ter em conta
gue muitas vezes, por questdes de trafico de emails ou outras, 0os emails ndo chegam ao
seu destinatario porque por momentos o servidor de email ndo teve capacidade de
resposta.
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- Alguns clientes ndo utilizam o computador limitando ao telefone, ao correio e as
reunides presencias 0s contactos.

Scftwares de cocntabilidade e actividades
inerentes

Software de contabilidade

- Contabilizacic de
) ) . Documenteos;

»  Envio deinformacio; h REE.“ZE.CEI}EEI’“:I’E%?. de

- Pedido de esclarecimentos. relatdrics de Gestio;
- Fecho de contas anuais;
Software de processamento
de saldrios e gestio de pessoal
- Emiszio de recibos de

wencimento;

- Pedido de esclarecimentos;
Software de facturacio
Emissio de facturas;

Figura 10- Softwares de contabilidade e actividades inerentes

A empresa utiliza trés softwares especificamente orientados para a atividade da
empresa: um software de contabilidade (com integragdo de calculo de impostos,
relatérios e demonstracdes financeiras), um de processamento de salario e gestdo de
recursos, e um software de faturacdo (que permite controlar e imprimir faturas e
recibos) . Nao existe integracdo destes trés softwares embora sejam compativeis todos
do mesmo fornecedor, 0 que provoca mais erros e mais trabalho.

Sempre que existam alteracdes relativas a legislacdo fiscal had que atualizar o
sistema informatico e costumizar o mesmo (algumas vezes de acordo com as
caracteristicas especificas de um dado cliente), o que podera implicar contratos de
manutencdo com os fornecedores do sistema informatico.

Problemas observados neste procedimento

- A falta de acesso a rede local da empresa podera levar a impossibilidade de
realizar procedimentos contabilisticos.

- A ndo integracdo destes 3 softwares que levam a repeticdo de dados e obriga a
duplicacdo de langamentos aumentando a probabilidade de erros.

- Muitas vezes as actualizagOes, do programa, ndo sédo realizadas de modo regular
0 que origina bugs e lentiddo ao nivel da utilizagdo informatica dos softwares.
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Ca empresa para ¢ fcrnecedcor scftware

Formecedores SCftware

Site loja de fornecedor

- Envio de informacgio; software

- Pacotes de atualizagdes
dos sistemas face a
alteragdes de
funcionalidades e
legislagdo.

- Acesso aformagdo;

- Motificagdes;

Figura 11- Contactos com Fornecedores Software

Novas regras de ordem fiscal e legal implicam alteragcbes nos procedimentos
contabilisticos. Nesse sentido, é importante realizar a actualizagdo dos sistemas
contabilisticos para que estes se enquadrem as alteragdes impostas por lei.

Problemas observados neste procedimento

- Por vezes surgem dificuldades em realizar actualiza¢cbes no software, uma vez
que estas poderdo ser complexas dado que implicam a realizagdo de muitos
procedimentos que poderdo tornar-se complicados para um utilizador “normal” de
informatica.

Ca empresa com entidades puablicas

Financas, Sefuranca Sccial e Cutras entidades

Portais das Entidades

. Envio de informacio - Processamento de salarios;
através de correio - Geragdo de guias de
electronico; remuneragao;

- Inscrigao de trabalhadores
e entidades na seguranca
Socialy

- Receclbha de Informagdes;

- Geracdo de guias de
pagamento de impostos.

Figura 12- Contactos com entidades Publicas

O canal internet tem vindo a assumiu um papel estruturante para os Técnicos
Oficiais de Contas, nas relacbes que mantém com os organismos da Administracdo
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Publica, principalmente as Financas e a Seguranca Social, mas também com outros
como com o Portal da ACT ou dos Registos e Notariado. Os elevados niveis de
utilizacdo, até porque muitas destas entidades também passaram a desenvolver linhas de
atendimento telefonico em que € obrigatério cumprir coisas na Internet e, tm permitido
que as deslocacdes fisicas aos servigos sejam residuais.

Problemas observados neste procedimento

- O acesso aos portais das entidades publicas nem sempre é facil, rapido, directo e
user friendly.

- 0 facto de estar offline, normalmente em periodos com uma grande nimero de
acessos, pode implicar que ndo seja possivel de realizar a entrega das declaracGes
fiscais obrigatdrias dentro dos prazos legais.

Conclusao da observacao dos processos e procedimentos diarios

Apdbs a observacdo de processos e procedimentos diarios concluimos que, para
além do conhecimento individual do TOC e membros da equipa, 0s sistemas de
informacdo e as novas tecnologias tém um papel fundamental para o desempenho dos
procedimentos diarios.

Acresce que a internet tem vindo a assumiu um papel cada vez mais importante
para os Técnicos Oficiais de Contas, no contacto com entidades publicas e entidades
privadas permitido que as deslocacdes fisicas aos servi¢cos sejam residuais.

Existe um grande fluxo de contactos efectuados por email, uma vez que este é
comparativamente mais baixo do que os meios de contactos tradicionais, como a carta.
Enviar documentos por correio electronico implica menos custos e por isso € um meio
de comunicacdo amplamente utilizado entre a empresa e 0s seus clientes.

Por outro lado, os contactos telefonicos e reuniGes presenciais, também sdo
realizados em grande numero, comparados com 0s contactos por email. Existem clientes
que privilegiam os contactos telefénicos e as reunifes presenciais em relagdo ao
contacto por carta ou email.

Né&o existe qualquer tipo de classificagédo, catalogacdo ou organizagéo em relagéo a
dados e informacdes digitais da empresa em estudo. Este facto implica situagdes de
stress, entre os membros da equipa, quando um colaborador tenta ter acesso a
informacoes e estas ndo surgem de imediato, indicado que existe uma clara necessidade
de acesso a informacdo de modo estruturado. A aplicagdo empresarial deverd ser
constituida por uma seccdo de pesquisa de clientes para que rapidamente seja possivel
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reconstruir as informac6es entre empresa e clientes. Outro requisito que se retira desta
observacdo, € a necessidade que os colaboradores tém em efectuar alteracdes,
constantes, aos conteldos para manter a informacao actualizada.

4.2 Infra-estrutura computacional

A empresa em estudo € uma pequena empresa de contabilidade organizada de
modo tradicional. Existem muitos dados em papel organizados em dossiers.

A informacgdo, em formato digital, relativa a actividade da empresa encontra-se
descentralizada no software de contabilidade, software de emissdo de faturas, no
software de processamento de salarios, no repositério de emails da Microsoft(Outlook),
em nuvem com informacdo pouco estrutura e finalmente nos discos rigidos dos
computadores de cada um.

O facto de a informacdo se encontrar dispersa em varios tipos de dados e em
ferramentas tecnologias disponiveis na organizacdo, que ndo estdo classificados,
catalogados ou organizados por método algum, origina que 0 acesso aos mMesmos se
transforme num problema complexo que leva a percas de produtividade e um acréscimo
de custos que poderiam ser evitados.

Fontes de dados

@
software de software de
5 contabilidade
Facturacdo
PCs
Locais

| _——) e e e e e I—

Acesso a Informagdo ’

Figura 13- Infra-estrutura computacional

oftware de
Processamento de
salérios

Segundo Paepcke (1996), para que um grupo de individuos possa tirar proveito do
conhecimento disponivel num ambiente organizacional, varias tarefas sdo necessarias,
além da tradicional pesquisa de informacdes. Essas tarefas estdo relacionadas com a
descoberta e a selecdo de recursos, a recuperacdo dos dados, a interpretacdo, a gestdo
local da informacéo e a partilha dos recursos obtidos.
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E neste contexto, que surge a necessidade de integrar e organizar e classificar a
informacdo organizacional através de dados que se encontram armazenados de forma
heterogénea.

Fensel (2001) afirma que dados em estado bruto, em grande quantidade ndo podem
por si sO solucionar problemas de negoOcios ou prover vantagem competitiva.
Informacé&o é inGtil sem a compreensdo de como aplica-la efectivamente.

O problema da heterogeneidade das fontes de dados € fundamental para este estudo
uma vez que grande parte da sistematizacao de processos encontra-se, muitas vezes, em
formato digital e sem qualquer ligacéo entre si.

4.3 Analise de actas de reuniao

A empresa, em estudo, realiza reunibes com o staff semanalmente de onde
normalmente resulta uma acta. A empresa disponibilizou, para este estudo, 3 actas
resultantes dessas reunides. Por motivos de picos de trabalho, encerramento do ano e
entrega de IVA, a empresa ndo teve capacidade de realizar reunifes semanalmente
conforme previsto.

Definida uma codificacdo para as 3 actas identificamos 0s géneros encontrados por
Antunes, Costa e Dias (2001), géneros de logistica, agenda, reunido, contexto e relatério
e como géneros de reunido o consenso, 0 brainstorming e o planeamento. Da leitura
das actas identificamos o género informacéo.

Utilizando a codificacdo para os géneros de reunido, foi realizada uma analise de
conteldo para retirar textos chave das atas que serdo identificados, classificados e
agrupados num género e/ou subgénero.

Géneros Subgéneros Texto Chave Actad/m/a
logistica
Agenda (ordem 1. Informacgdes 2. Distribuicdo de tarefas 15/3/12

de trabalhos)

1. Informag¢bes 2. Ponto de situagdo em | Acta 22 de

relagdo ao IRC 3. Relatério Unico margo-

1. Informagbes 2. Distribuicdo de tarefas | Acta 29 de
para a recegdo de documentos referentes ao 19 | margo-
trimestre de 2012. A funciondria PA pediu que se
incluisse as dividas de avengas por parte dos

clientes na ordem de trabalhos.
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A reunido
propriamente

dita

consenso

Foram trocadas informagdes sobre o que se
deveria saber para apoiar as empresas clientes
que pedissem apoio (para as notificagées
eletronicas). Deveriamos tentar que os proprios
clientes o fizessem, embora com o apoio da

empresa.

Foi sugerido quem se deveria indicar, de
acordo com os contratos, os prazos limites de

pagamento.

Decidiu-se que todos os clientes devedores
seriam contactados para regularizar a divida.
Dividiram-se os clientes ndo pagadores em trés
grupos. A uns mandar-se-ia emails a solicitar os
pagamentos em atraso a outros seriam propostas
reuniées para estabelecer um plano de
pagamento e aos casos mais criticos haveria que

escrever uma carta “ameagando-os” de renuncia

Seguiu-se uma longa discussdo e decidiu-se

que:

- a empresa forneceria apenas os elementos

contabilisticos essenciais para o preenchimento;

- poderia, este ano, apoiar telefonicamente

o preenchimento do RU;

- o preenchimento do RU pelo staff da
empresa seria pago, d parte, como servico ndo

contratado

Actal5 de

margo-

Actal5 de

margo

Acta 29 de

margo-

Acta 22 de

margo-

brainstorming

Discutiu-se as opgbes possiveis no sentido
de se diminuir, e controlar, o nimero de avencas
e clientes em divida. Foram apresentados os
casos e discutidos os procediemntos a adotar.
Estamos em época de crise no pais pelo que esse

facto deve ser tido em consideragdo, em conjunto

Acta 29 de

margo-
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com o historial do cliente em concreto.

Debateu-se em seguida a questdo do
Relatério Unico, informacdo anual sobre a
atividade social da empresa. Foi defendido que a
empresa, ndo tendo incluido nos contratos de
prestacGo de servicos o preenchimento do RU,
ndo o deveria fazer acrescendo que as empresas
de higiene e seguranga no trabalho e de
formagdo deveriam fazé-lo pois cobravam por
servigos que eram objeto especifico de anexos do
RU. Esta posi¢Go ndo teve aceitagGo unanime.
Teve que se anlisar, item a item, o modelo do RU,
para compreender as suas finalidades e a
responsbilidade de cada entidade interveniente.
As empresas de contabilidade apenas caberia
claramente  enviar dados  fianaceiros e

contabilisticos para um dos anexos.

Acta 22 de

margo-

planeamento

Referiu-se que era o momento de pensar no
PEC cujo prazo limite se aproximava. Os clientes
deveriam ser contactados por email ou telefone
para sabermos se queriam pagar numa ou em

duas prestagoes.

Haveria  também que pensar em
reconciliacbes bancdrias e de terceiros de 2011
pois, embora essas tivessem sido uma tarefa ao
longo de 2011, haveria agora que fazer uma
sintese a este nivel e detetar questGes que ndo
tinham sido ainda ultrapassadas. Foi feita uma
calendariza¢éio para recuperar as questdes das

reconciliagbes bancdrias e de terceiros pendentes.

O funciondrio TTT solicitou que essas
informacgdes (sobre alteracbes, no caso sobre
certificagdo de faturacgdo) fossem

disponibilizadas mais cedo para se dar

Actal5 de

margo-

Acta 29 de

margo —

Acta 29 de

margo -
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informag¢Go mais correta e “acalmar” alguns

clientes de micro-empresas.

Estabeleceu-se que todos seriam
contactados e que aos casos mais graves se
proporiam reuniées para estabelecer planos de

pagamento.

Fez-se uma planificagdo para os contactos
com os clientes e a rece¢do dos Documentos
contabilisticos. Concluiu-se que era necessdrio
quando solicitdssemos 0s Documentos
contabilisticos  deveriamos  acentuar  que

estdvamos a incluir os extratos bancdrios.

informagao

Decorre a inscricdo para a caixa postal
eletronica, via CTT, para notificacbes eletronicas
pelas Finangas, sendo a inscri¢éo obrigatdria para

as empresas.

A funciondria informou que enviaria as

faturas das avengas aos clientes no dia 21

Relembrou-se a necessidade de ter em
atengio as novas regras certificagdo para o
software de facturacdo ao abrigo da portaria 22-
A/2012. Estas regras entram em vigor a partir de

1 de Abril de 2012.

A Técnica Oficial de Contas esclareceu que
da obrigagdo de utilizagcdo de certificagdo de
software de faturag¢do, de acordo com a Portaria
22-A/2012, estavam isentas as empresas com
volume de negdcios igual ou inferior a 100 000

euros.

Alguns clientes estavam atrasados com a
entrega de documentos respeitantes a parte ou a

todo o 19 Trimestre.

Actal5 de

margo

Actal5 de

margo

Acta 22 de

margo

Acta 29 de

margo
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Foi feito um ponto de situagdo em relagdo ao IRC Acta 22 de

margo

Contexto

Relatorio Atas da reunido.

Quadro 4- Géneros de Reunides
Os géneros logistica e contexto ndo foram encontrados nesta anélise.

O género de agenda (Ordem de Trabalhos), foi encontrado em todas as reunides,
indicando-se como itens:

- as informac0es, referidas em todas as atas;
- distribuicdo de tarefas, em duas das atas;

- temas da contabilidade (PEC, RU);

- dividas de clientes.

No género reunido propriamente dita surgiram quatro subgéneros consenso,
brainstorming, planeamento e informacao.

No subgénero consenso, encontram-se indicadores sobre:

- 0 registo dos préprios clientes para as notificacdes eletronicas embora, para 0s
gue o solicitassem, com algum apoio por parte da empresa;

- a indicacdo nas faturas dos prazos limites de pagamento, uma vez que a falta de
pagamento dos clientes aumentou muito;

- contacto com todos os clientes devedores, com trés abordagens distintas;

- RU, com apoio para o preenchimento pelo cliente ou, em alternativa, pela
empresa sendo um servico que implica um pagamento adicional.

No subgénero brainstorming, surgem como indicadores:
- opcdes possiveis como diminuir o nimero de avencas e clientes em divida;

- ao RU, a sua logica, para compreensdo da sua finalidade e das responsabilidades
de cada entidade interveniente.

No subgénero planeamento, surgem os indicadores:

- organizacgdo dos contactos com os clientes sobre 0 PEC e o nimero de prestagdes
em gue o pretendiam pagar;

- calendarizacdo para recuperar questdes pendentes de reconciliages bancarias e de
terceiros;
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- a necessidade de planear as informac6es de modo a serem disponibilizadas mais
cedo e mais correta aos clientes;

- uma planificacdo para os contatos com os clientes para solicitacdo de documentos
contabilisticos, acentuando-se que neles estdo incluidos os extratos bancarios, e a sua
rececao;

- aregularizacéo das dividas dos clientes ndo pagadores.

No subgénero informacao encontramos referéncias a:

-inscricdo obrigatdria para as empresas nas notificacdes eletronicas nas Financas;
- envio de faturacdo para os clientes das empresas;

- cerificacdo de software de faturacdo e respectivos prazos e entidades a eles
obrigados;

- atraso de entrega de documentos contabilisticos por partes dos clientes;

- ponto da situacdo, em 22 de Marco, sobre IRC das empresas clientes.

4.4 Analise de emails

Definida uma codificacdo para as 191 mensagens de email analisadas, que no caso
das listagens de email foram contados apenas uma vez por questdes de
confidencialidade, encontramos os g@éneros proposta, memorando e dialogo,
inspirados no trabalho de Yates Orlikowski (1994) sobre o grupo que escrevia um
manual para a linguagem Lisp.

Utilizando a codificacdo para os géneros de emails, foi realizada uma analise de
conteddo para retirar textos chave das mensagens de emails que serdo identificados,
classificados e agrupados hum género e/ou subgénero.

Como ja referido, seguiremos uma abordagem essencialmente descritiva.

Géneros Frequéncia absoluta Frequéncia relativa

Proposta 19 9,95%
Memorando 144 75,4%

Dialogo 28 14,7%

Quadro 5- Géneros de email
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Verificdmos que 9,95% deste tipo de comunicacdo na empresa em estudo se
enguadravam no género proposta, 75,4% no género memorando e 14,7% no género

dialogo.

Género Proposta

Encontrdmos dentro do género proposta, 4 subgéneros: Pagamento avenca,

Especificacbes e orcamento de servicos, Escolha entre opcbes e Validagdo de

Documentos.
Frequéncia Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
absoluta relativa
Proposta para acerto de
Proposta Plano de pagamento 2 10,5 %
contas
Especificagcdes e | Especificacbes e orgamento
9 47,4 %
Orgamentos de servigos
Escolha entre opgdes | sopre PEC pagamento em
3 15,8 %
uma ou duas prestagdes
Validacao de Analise de contrato de
1 5,3 %
Documentos trabalho
Pedido de informagdo sobre
1 5,3 %
contrato de cedéncia.
Pedido de analise de
1 5,3 %
contrato de trabalho.
Pedido de confirmagdo
1 5,3 %
sobre formuldrios.
Reclamag¢do na Seguranca
1 5,3 %

Social

Quadro 6- Género Proposta e Subgéneros
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Dos subgeneros definidos, s@o os subgéneros especificagdes e orcamentos e
validacdo de documentos, os mais representados. O menos representado € 0 género
Plano de pagamento.

e (Género Memorando

Encontrdmos dentro do género memorando, 7 subgéneros: Faturacdo e
Pagamentos, Entidades, Documentos, Calculos, Dados, Outros, Diversos.

Dado o grande numero de emails analisados, para este género, optou-se por
realizar uma analise individual para cada subgénero como se poderd verificar do
quadro 7 ao 13.

Para o subgénero Facturacdo e pagamentos de avencas foram identificados e
analisados um total de 19 emails. Este subgénero agrupa informacfes sobre os
pagamentos de clientes. E possivel perceber, através destes dados, como a empresa
gere e controla os pagamentos dos seus clientes.

Frequéncia Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Facturagao
Reencaminhamento de recibo de
Memorando e 1 5,3%
avenga.
pagamentos
Envio de recibos de avengas. 10 52,6%
Envio de faturas de avencgas. 2 10,5%
Envio de faturas/recibos de avengas. 3 15,8%
Envio de informagdo sobre avengas em
2 10,5%
divida.
Envio de Informag¢des sobre pagamento
1 5,3%
de avengas.

Quadro 7- Subgéneros Facturagéo e pagamentos

Facilmente se concluiu que os emails respeitantes ao envio dos recibos
comprovativos, de pagamento de avenca, com 52,6%, sdo os mais representados. O
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envio de factura de avencas, com 10,5%, indica que o0 este ndo segue 0 mesmo padrédo
em relacdo ao nimero de emails enviados para os recibos de avencas.

Para o subgénero Entidades foram analisados um total de 17 emails. Neste
subgénero sdo agrupados 0s contactos que, neste periodo, foram necessarios realizar,

para as entidades, no ambito das actividades contabilisticas.

Frequéncia Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Envio de Informagdo sobre a divida fiscal
Memorando | Entidades 8 47,1%
de cliente
Envio de Informagdo sobre processo de
1 5,8%
reclamagdo na sequranga Social
Envio de Informagdes sobre processo de
2 11,8%
divida de Seguranga Social
Solicitagdo de Informagées sobre
1 5,9%
Segurancga Social
Envio de Informagdes sobre Certificagdo
2 11,8%
de Software
Envio de Informagdes sobre notificacdes
1 5,9%
electronicas das Finangas
Envio de comprovativo de entrega de
2 11,8%

declaragbes na Seguranga Social

Quadro 8- Subgéneros Entidades

Poderemos facilmente perceber que, para este subgénro, os emails com contactos
realizados com entidades sdo, na sua maioria, sobre dividas de clientes a entidades
publicas (Seguranca Social e Finangas), sendo que as dividas fiscais de clientes, as
financas, foram os que mais representatividade tiveram com 47,1%,

Foram analisados um total de 55 emails para o subgénero documentos. Estes
mostram os documentos enviados e recebidos, no periodo em estudo, no ambito das

actividades contabilisticas.
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Frequéncia | Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Memorando |Documentos Envio de documentos 25 45,5%
Solicitagéo de orcamento 3 5,5%
Solicitagéo de documentos 19 34,5%
Envio de guias de pagamento de
Segurancga Social, IRS e Rendimentos 4 7,3%
Prediais
Envio de relatdrio de gestdo e acta de
1 1,8%
aprovagdo de contas
Envio de documentos / Solicitacdo de
2 3,6%
documentos
Envio de recibos de Vencimento 1 1,8%

Quadro 9- Subgéneros Documentos

Os emails respeitantes ao envio de documentos, com 45,5%, sdo 0s mais

representados. O envio de emails que solicitam documentos contabilisticos, com 34,5%,

indica que, no periodo em estudo, houve um grande fluxo de troca de documentos

contabilisticos entre a empresa e clientes. Existe também solicitacdes de or¢camentos.

Estes encontram-se representados em minoria com 5,5%.

Para o subgénero dados foram analisados um total de 19. Os emails classificados,

para este subgénero, apresentam a troca de dados e informaces enviados e recebidos,

no periodo em estudo, no &mbito das actividades contabilisticas.

Frequéncia | Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Envio de informagbes sobre
Memorando Dados 1 5,3%
imobilizado
Envio de passwords para acesso
4 21,1%
ao portal das finangas.
Solicitag¢do de informagbes sobre
2 10,5%

dados do cliente
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Envio de Informagées sobre

2 10,5%
movimentos contabilisticos
Envio de Informagdes sobre pacto

1 5,3%
social
Solicitagdo de informagdes sobre

2 10,5%
seguranga Social
Envio de Informagées sobre

1 5,3%
encerramento de contas
Envio de informagdes sobre

1 5,3%
modelo 22/IRC e balancete.
Envio de Informagées sobre

2 10,5%
documentos
Envio de Informagdes sobre

1 5,3%
relatdrio tnico
Envio de informagdes sobre

1 5,3%
contratos de trabalho
Envio de informagdes sobre
inventdrios da empresa 1 5,3%

Quadro 10- Subgéneros Dados

Verificamos que os email com informacdes de password ao acesso do portal das
finangas sdo os mais representados com 21,1%. Os restantes emails encontram-se, na
sua grande maioria, dispersos por varios assuntos.

Foram analisados um total de 13 emails para o subgénero célculos. Estes
representam os emails com informac@es, calculos de impostos e processamento de
salarios, no periodo em estudo, no &mbito das actividades contabilisticas.

Género

Memorando

Subgénero

Calculos

Texto Chave

Envio de Informagdo sobre

processamento de saldrio

Frequéncia

Absoluta

Frequéncia

Relativa

38,5%
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Solicitagdo de Informagdo sobre

impostos

1 7,7%
pagamento de IRC
Envio de informagdo sobre IVA 3 23,1%
Envio de documentos em XLS com
informagdes sobre processamento de 1 7,7%
saldrios
Envio de Informagdes sobre IVA 1 7,7%
Envio de guia para pagamento de

1 7,7%
IVA
Envio de Informagdo sobre prazos de
pagamento de contribuicées e 1 7,7%

Quadro 11- Subgéneros Calculos

Dos emails definidos e classificados para o subgénero, Calculos, sdo os emails

com informacdes sobre processamento de dados, com 38,5%. Os menos representados

sdo 0s emails sobre impostos e prazos de pagamento com 7,7%.

Para o subgénero, Outros, foram analisados um total de 12 emails. Estes agrupam

diversos assuntos no ambito da consultoria e apoio ao cliente.

Frequéncia

Frequéncia

Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Reencaminhamento de informagées sobre
Memorando Outros 1 8,3%

processo de dividas na Seguranga Social
Solicitagdo de informagbes sobre contrato

1 8,3%
de cedéncia de veiculos pesados
Reencaminhamento de Informagées sobre

4 33,3%
divida fiscal de cliente
Solicitagdo  de  Informagbes  sobre

2 16,7%
notificagdes electrdnicas das finangas
Envio de Informagdes sobre notificagbes

1 8,3%

electrénicas das financgas.
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Solicitagdo de informagdo sobre

1 8,3%
certificagdo de software
Envio de Informagées sobre reuni@o de

1 8,3%
empresa cliente
Solicitagdes de declaragdes de ndo divida

1 8,3%
as Finangas e @ Seguranga Social

Quadro 12- Subgéneros Outros

Para o subgénero, Outros, os emails que foram reencaminhados com dividas séo
0s mais representados, com 38,5%. Os menos representados sdo os emails sobre
informagdes pontuais que séo solicitadas pelos clientes com 8,3%.

Foram analisados um total de 9 emails para o subgénero Diversos. Sdo emails que
apresentam mais do que um assunto por email e por isso foram identificados com mais
do que um subgénero em cada um. Como as frequéncias absolutas e relativas destes
dados apresentaram-se como sendo constantes, sempre 1 e 11,1%, para os 9 emails
nada se poderia concluir ao nivel da frequéncia dos dados.

Optou-se, entdo, realizar um novo estudo para identificar e classificar os varios
géneros presentes em cada email. A partir dessa anélise, foi possivel identificar quantas
vezes 0s subgéneros surgiam nos emails como fazendo parte de um agrupamento de
assuntos.

Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta

Facturagdo e Pagamentos:
- Envio de Informacées sobre recibos de avenga
Memorando Diversos - Envio de recibos de aveng¢a 4

- Envio de faturas de avencas

- Envio de informagdes sobre pagamento de

avencas

Cdlculos:
- Envio de Informagdes sobre IVA 3

- Envio de Informagbes sobre processamento de

saldrios.
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Documentos:
- Solicitagdo de documentos 6

- Envio de documentos

Dados:

- Solicitagdio de informagdes sobre dados dos

clientes

- Envio de informagdes sobre encerramento de

contas
- Envio de informagdes sobre Seguranga Social

- Envio de informagées sobre rendimentos

prediais
- Envio de informagdes sobre Modelo 10
- Envio de informagdes sobre Relatério Unico

- Envio de informagdes sobre password de

acesso ao portal das finangas

Outros:

- Envio de informagdes sobre notificagbes

eletronicas das Finangas 2

- Envio de informagdes sobre reunides entre

empresa e cliente

Quadro 13- Subgéneros diversos

Podemos concluir que os subgéneros dados e documentos sdo 0S Mmais
representados quando um email esta agrupado um conjunto de assuntos diferentes.

O subgeénero Facturacéo e pagamentos ocupa segunda melhor representacao para
esta analise.

Dos subgéneros definidos é o subgénero documentos o mais representado, com
38,2%. O quadro gue se segue ird mostrar a representatividade de cada subgénero em
relacdo ao género memorando.
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Subgéneros

identificados num Frequéncia Frequéncia
Género Subgénero
agrupamento de absoluta relativa
assuntos
Memorando Diversos Documentos 55 38,2%

Facturagdo e

19 13,2%
pagamentos
Entidades 17 11,8%
Dados 19 13,2%
Calculos 13 9,02%
Outros 12 8,3%
Diversos 9 6,3%

Quadro 14- Género Memorando e Subgéneros

e Género de dialogo

Encontramos dentro do género didlogo, 2 subgéneros: questbes técnicas e legais e
questdes operacionais. Estes agrupam dialogos entre emails embebidos.

Tal como no género memorando, dada a quantidade de informacéo, optou-se por
realizar uma anélise individual para cada subgénero como se podera verificar nos dois
quadros seguintes.

Para o subgénero, questbes técnicas e legais, foram analisados um total de 16
emails que agrupa questdes técnico legais.

Frequéncia Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Pedido de informagdo sobre
Questodes movimentos contabilisticos
Dialogo técnicas e referentes a clientes e fornecedores. 1 6,25%
legais. Resposta com os esclarecimentos
pedidos.
Cliente questiona sobre a
2 12,5%
certificagcdo de software e a
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empresa responde.

O cliente questiona a empresa sobre
0 PEC a empresa responde e indica

2 12,5%
que existem 2 escolhas de

pagamento.

A empresa pede informagdo sobre
imobilizado do cliente para

1 6,25%
classificagdo contabilistica e a

cliente envia essa informacgdo.

Empresa questiona cliente sobre
pagamento de dividas e tenta

operacionalizar pagamento. Cliente 3 18,75%
responde que ird efectuar

pagamento.

A empresa pediu esclarecimento aos
clientes sobre extractos bancdrios e 1 6,25%

o cliente envio a informagédo pedida.

Cliente questiona a empresa sobre
1 6,25%
inventdrio.

A Empresa questiona o cliente sobre
a aprovagdo de contas e relatdrio de 1 6,25%

gestdo.

Cliente questiona empresa sobre
Imobilizado e adiantamento de 1 6,25%

socios

O cliente questiona a empresa sobre
inscricdo de novo trabalhador na 1 6,25%

Seguranca Social.

Cliente questiona empresa sobre
despedimento e extin¢éo de posto 2 12,5%

de trabalho.

Quadro 15- SubGéneros questoes técnicas e legais
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Os dialogos sobre planos de pagamento de dividas sdo 0s que apresentam um maior

destaqgue com 18,75%, seguindo-se, com 12,5%, questdes sobre certificacdo de

software, questdes sobre modalidades para pagamento de PEC e questBes sobre
extincao de posto de trabalho.

Para o subgénero, questdes operacionais, foram analisados um total de 12 emails.
Este subgénero agrupa questdes operacionais.

Frequéncia | Frequéncia
Género Subgénero Texto Chave
Absoluta Relativa
Questdes Cliente solicita o envio dos modelos 10 de
Dialogo .. 1 8,33%
operacionais IRS. A empresa solicita o pagamento de
avengas.
Empresa solicita documentos. A cliente 1 8,33%
marca um dia para os trazer.
A empresa informa sobre pagamentos de 25,0%
retengées predais 3
Cliente questiona sobre valores existentes 1 8,33%
na reconciliagdo de terceiros
Empresa responde a cliente sobre questées 1 8,33%
operacionais de terceiros
Empresa esclarece cliente sobre 1 8,33%
demonstragdo de resultados
Empresa esclarece cliente sobre questées
. ~ - 1 8,33%
de prazos e informagdes necessdrias para a
entrega de relatdrio tnico.
O cliente agenda data para entrega de 3 25 0%

documentos

Quadro 16- Subgéneros questbes operacionais

Os emails com dialogos para agendamento de entrega de documentos sdo 0s que
mais estdo representados e sobre pagamentos prediais sdo 0s que maior representacao

tem com 25%. Questdes operacionais pontuais estao representadas por 8,33%.
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Dos subgeéneros definidos, no género dialogo, é o subgénero questbes técnicas e
legais 0 mais representado, com 57,2%, sendo o0 subgénero questbes operacionais
representado por 42,8%.

4.5

Analise de questionarios

O questionario foi aplicado a 3 elementos da equipa, a Técnica Oficial de Contas, 0
Socio Gerente da empresa e a Administrativa/Financeira da empresa. No quadro de
estes sdo identificados com as seguintes nomenclaturas:

TOC- Técnica Oficial de contas

SG — Sécio Gerente

AF - Administrativa/Financeira

Tal como nos géneros anteriores optou-se por realizar uma analise de conteddo
para retirar textos chave das respostas aos questionarios que serdo identificados,
classificados e agrupados hum género e/ou subgénero.

Textos Chave

Respostas SG Respostas
Géneros Subgéneros Perguntas Respostas AF
TOC
Reuniao 1. Nas reunides Indica os Esclarece Relembra os
_________________ com potenciais deveres e quais os prazos de
clientes quais os direitos dos procedimento | entrega de
Proposta Informacgo esclarecimentos clientes e s declaragdo de
------------------- contabilisticos entrega contabilisticos | inicio de
Especificabes prestados e que or¢camentos e fiscais do actividade e
e Orcamentos documentos sdo para prestagdo | inicio de respectiva
usados? de servigos actividade. coima caso o
Entrega prazo ndo
orcamentos seja
de servigos e respeitado.
formularios Entrega
or¢amentos
de servigos
Memorando 2. A entrega, Envio de Envio de Envio de
------------- tardia, de cartas e emails | emails e cartas e
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. documentos dos consecutivos a | contactos emails
Equipa | Documentos
clientes é um solicitar telefénicos consecutivos
factor critico para documentos. para solicitar a solicitar
as tarefas Propde a documentos. documentos.
contabilisticas. Que | aplicagdo de o "
Propébe Propée
procedimentos sdo | multas para .
envio a
feitos para evitar clientes com Y . ~
automadtico de | implementag¢d
esta situagdao? O mais atrasos. .
emails para odeum
ue propoe? .
que prop lembrar o sistema
cliente desse automdtico
facto. de alertas.
3. As solicitagdes Sugere que se | Sugere que se | Existe
dos clientes paraa | tome uma esclareca e necessidade
Memorando Outros
resolucdo de decisdo apds encaminhe o de manter o
questdes das suas obter um cliente parao | cliente
empresas que conhecimento | esclareciment | satisfeito mas
estdo fora do total da os de reconhece
ambito da avenca questao. guestdes que que isso
também surgem se encontra poderd
com alguma fora do implicar
frequéncia. Na sua ambito da custos
opinido qual a avenga. adicionais.
melhor forma de
lidar com este
facto?
4. Afalta de Através de Indica que se Através do
- pagamentos Planos de deverd envio de
Reuniao Planeamento
também é uma pagamento sensibilizar o cartas e
guestao crucial que sdo cliente para emails
para o debatidos e esta questdo. rapidamente
funcionamento da criados nas , de modo a
Proposta Pagamento de Através do
empresa. Na sua reunibes com . que a divida
avengas envio de
opinido, qual a o staff. . o ndo se arraste
P -9 ff informacéo
melhor forma Acrescenta A torando a sua
contabilistica
ultrapassar esta ue poderd cobranca
P quep como forma ¢
uestdo? existir mais dificil.
g de lembrar f

renuncia de

que o cliente
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contabilidades
para dividas
de longa

duragdo.

tem avengas
para

regularizar

5. No ambito das

Refere que o

Indica que o

Indica que é

. tarefas ortal das contacto é com alguma
Memorando | Entidades P g
contabilisticas e finangas é rapido. A facilidade que
responsabilizagdo mais rdpido e resolugdo de entra em
da toc nessas flexivel que o problemas contacto com
tarefas o contacto da segurancga que se as entidades
com as entidades social. encontram do | publicas.
publicas é realizado | Relativamente | lado das
com facilidade? ao contacto entidades é
telefonico bastante
também refere | morosa.
que o contacto
é
relativamente
rdpido através
de linhas
directas
6. Quais as tarefas Elege a Elege a Elege o
. contabilisticas do entrega de lva | entrega de rocessament
Memorando Calculos g g P
quotidiano das eo declaragdes o de saldrios.
guais considera encerramento | dentro dos A geragdo de
gue implicam mais | de contas. Diz | prazos legais. guias de
stress? ainda que remuneragbes
A entrega
estas sdo . a seguran¢a
tardia de g ¢
tarefas que social e
fasq documentos
implicam inangas pode
p causa stress financas p
continuidade gerar coimas.
porque
ao longo do Acresce que
aumenta o
tempo. ndo existe
P volume de
coordenagdo
trabalho para ¢
e os
que as
~ rocessament
declaragées P
. os de saldrios
sejam

sdo realizados
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entregues em
dentro do plataformas
prazo. diferentes.
7. De acordo com Refere que Indica que Propde um
Equipa 0S processos e gostaria deque | gostaria que motor de
procedimentos as existisse um pesquisa com
diarios que funcionalidade | acesso d informagbes
funcionalidades s lhe dessem informagdo ultimos
sdo consideradas acesso a através de contactos
importantes para informagdo uma rede com clientes.
uma aplicacdo sobre data de | acessivel a
onde diariamente sobre entrega | todos.
se retira de
informacgdo? documentos
para perceber,
em tempo
real, quais os
clientes que
ainda néo
entregaram.
Motor de
pesquisa para
informacgoes
sobre clientes.
8. Que assuntos Pagamentos, Pesquisa de Pagamentos,
Equipa gostaria de ver documentos, informacgoes documentos,
associados a um entidades, sobre clientes, | pesquisa de
menu principal de | fornecedores, pagamentos e | informagdes,
uma aplicagdo renuncias, entrega de rendncias de
onde diariamente atas de documentos. banco de
acede e retira reunido, banco dados.

informacgdo?

de dados,
pesquisa de

clientes.

55

Quadro 17- Géneros identificados nos questionarios




O genero memorando foi 0 que mais se enquadrou e emergiu nas respostas do
questiondrio, ainda que disperso por quatro subgéneros (documentos, outros,
entidades e calculos).

No subgénero documentos encontram-se respostas a cerca de:

- entrega tardia de documentos e como esse facto é combatido com envio de cartas
e emails consecutivamente.

Para o subgénero outros encontram-se respostas sobre:

- como decidir se se deve orcamentar ou ndo servicos com informacoes relevantes
para os clientes dando apoio & gestdo das suas empresas.

No subgénero entidades encontra-se respostas sobre:

- a rapidez do contacto efectuado com as entidades mas morosidade na resolucéo
de problemas.

No subgénero calculos encontramos respostas sobre:

- as tarefas consideradas mais stressantes pelos membros da equipa, como o
processamento de salarios e entrega de declaracdes fiscais dentro dos prazos.

O género equipa surge nos gquestionarios quando se questiona sobre:

- procedimentos realizados para evitar situacbes como a entrega tardia de
documentos e os membros da equipa propdem solucBes para minorar e ultrapassar
situacOes criticas;

- funcionalidades que gostariam de ter numa aplicacdo onde fosse possivel retirar
informacdo e conhecimento diariamente;

- itens que gostariam de ter associados a um menu principal numa aplicacdo onde
fosse possivel retirar informacdo e conhecimento diariamente.

O género proposto, também, foi identificado e encontra-se representado através
dos subgéneros especificacbes e orcamentos e pagamento de avencas.

Para o subgénero especificacdes e orcamentos encontramos respostas sobre:
- entrega de orgamentos para prestacoes de servicos.

No subgénero pagamento de avencgas encontramos respostas sobre:

- envio de faturas rapidamente de modo a ndo aumentar a divida.

O género reunido também surge neste questionario e encontra-se dividido entre
dois subgéneros informagéo e planeamento.

No subgénero informacao foi identificado em respostas sobre:
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- informacGes contabilisticas, sobre direitos e deveres e declaracdo de inicio de
actividade, prestadas na primeira reunido entre empresa e potencial cliente.

Para o subgénero planeamento sugiram respostas sobre:

- planos de pagamento para clientes em divida.

4.6 Andlise e discusséo global dos resultados

Em relacdo a analise das atas podemos concluir que as informacdes ocupam uma
grande parte destas, pois sdo importantes para o quotidiano e tarefas diarias da empresa
em estudo. Quanto a distribuicdo de tarefas e planeamento, é necessario realizar um
acompanhamento das mesmas, nomeadamente nas tarefas de recepcdo e entrega de
documentos. Sem este procedimento concluido, ndo é possivel efectuar o tratamento
necessario (classificacdo e langcamentos) para que os documentos entregues se tornem
dados contabilisticos. Acresce que acompanhamentos de tarefas e pontos de situacédo
permitem realizar ajustes de acordo com as necessidades do momento.

A falta de pagamento é um assunto importante. Nas reunides, entre a equipa, houve
necessidade de agrupar e classificar varios tipos de dividas, e de acordo com as
diferentes classificacbes, a empresa optou por actuar com diferentes diligéncias e
procedimentos, 0 que motivou situacfes de stress entre a equipa. Este processo nédo é
facil de generalizar, uma vez que existe um cddigo deontoldgico, imposto pela OTOC,
do qual as empresas de contabilidade e 0 TOC responsavel sdo aconselhados a respeitar
e seguir como linhas orientadoras de acao.

Muitas vezes, é necessario realizar debates e trocas de ideias para generalizar um
procedimento contabilistico. Foi o caso do relatério Unico. Nas actas € possivel verificar
que a equipa debateu essa questdo para decidir se iria realizar esse servigco ao cliente.
Esta é uma questdo que ndo se decide com rapidez pois hd que ter em conta varios
fatores, nomeadamente o facto de o cliente estar sempre disponivel para obter servigos
adicionais sem qualquer custo.

Apds a andlise dos emails, é possivel concluir que as mensagens que continham
rececdo e envio de documentos foram as mais representadas no estudo e andlise de 191
emails, que antecedem 2 meses da entrega do imposto mais calculado durante o ano, o
Iva. O prazo da declaracdo de entrega do IVA coincidiu com a data para fecho de anos.
O fluxo de emails com a troca e solicitagdo de documentos entre a empresa e cliente
revelou-se bastante acentuado e prova, também, que os clientes continuam a nao
entregar documentos na altura devida. Também o envio de dados e informagdes
contabilisticas revelou-se, neste periodo, como uma variavel importante para a
concretizacdo das tarefas quotidianas, revelando que a empresa, neste periodo, estava
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focada nas tarefas contabilisticas (fechos de ano e entrega de Iva) e preocupada em
entregar as declaraces fiscais dentro dos prazos legais.

Este pico de trabalho implicou o ndo acompanhamento de outros assuntos
quotidianos, também cruciais para o funcionamento da empresa, nhomeadamente 0s
pagamentos de avencas, angariacdo de novos clientes e reunido com equipa. EXistiu
uma clara diminuicdo de emails referentes a pagamentos e pedidos de or¢camentos, o que
indica que estes foram solicitados por outro meio de comunicagdo como telefone ou
mesmo presencialmente.

Quando comparamos o0 numero de emails enviados com recibos e faturas de
avencas verifica-se que estes nao coincidem. O nimero de recibos de avencas enviados
¢ maior quando comparado ao numero faturas de avencas enviadas, no periodo em
estudo, o que indica que existem clientes com pagamentos em atraso em relacdo a
faturas de avencas anteriores. Esta conclusdo € justificada pelo facto de a empresa nédo
emitir faturas a clientes que tenham pagamentos em atraso sem que estes sejam
regularizados. Independemente do cliente liquidar ou ndo a sua factura a empresa tera
sempre de entregar ao estado o IVA correspondente.

Quando um Técnico Oficial de Contas € nomeado como TOC, de uma empresa
cliente, adquire a responsabilizacdo pelo sector financeiro da mesma. As dividas ao
estado, apesar de respeitantes a empresa Cliente que ndo efetuou pagamentos de
impostos e contribui¢des, implicam que o TOC seja o primeiro interveniente a ser
contactado a fornecer esclarecimentos as entidades publicas. Os emails referentes a
contacto com entidades revelam que a maior fatia destes foi realizado por motivos de
divida ao estado.

Outro aspecto visivel na analise de emails, é o facto de os clientes questionarem a
empresa com assuntos diferentes e diversificados. Esta questdo deve-se ao facto de estes
atuarem em setores de atividade diferentes, ndo permitindo uma especializacdo de
praticas e procedimentos contabilisticos numa area especifica da contabilidade e
fiscalidade. Este é também um facto que prejudica a empresa nas reunides iniciais, com
potenciais clientes, pois muitas vezes nao é possivel responder as questdes de imediato,
uma vez que € necessario efectuar uma consulta e analise posterior.

No que diz respeito a analise dos questionarios, as respostas associadas as
actividades quotidianas, da empresa, agrupam um numero maior de respostas em
relacdo aos outros assuntos abordados no questionério.

Quanto as sugestbes dos membros da equipa (mecanismos automaticos para
lembretes de entrega de documentos, aplicacdo de multas a quem traz documentos em
atraso) sobre a melhoria de processos e procedimentos, é necessario realizar estudos e
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acompanhamentos para perceber se a implementacdo destas sugestdes poderia
acrescentar valor para um melhor desempenho das tarefas didrias e ndo implicaria a
mudanca de contabilista por parte dos clientes.

A falta de pagamentos continua a ser um fator que também é identificado como
critico nos questionarios. A equipa propde varias solugdes para combater esta questao,
nomeadamente através de planos de pagamento e envio de faturas rapidamente para nao
aumentar as dividas das avencas. Estas propostas sdo validas, mas pensamos que s0 irdo
acrescentar valor se atuarem em conjunto. A antecipacdo de envio de faturas ira surgir
como medida preventiva e os planos de pagamento como medida que minora a falta de
pagamentos.

Os potenciais clientes e as reunides com a empresa, também foram um assunto
abordado neste questionario. Podemos concluir que cada colaborador tem uma visdo
diferente em relacdo as informacdes que devem fornecer ao potencial cliente.

O cruzamento da andlise dos emails, atas e questionarios, a luz da teoria dos
géneros, indicam-nos que existem conclusGes comuns em relacdo as dificuldades e
necessidades do quotidiano da empresa em estudo. Estes apresentam- se como fatores
criticos em relacdo a sobrevivéncia da empresa (falta de pagamentos, entrega de
documentos tardia, acesso dificultado e moroso a informacdo) e confirmam alguns
problemas identificados na observacdo realizada anteriormente. Numa organizacao, é
fundamental ouvir os seus colaboradores, pois sdo estes quem diariamente realizam as
actividades e se debatem com as respectivas dificuldades. Os questionarios realizados
aos colaboradores surgem como um meio de recolher diretamente as sugestdes e ideias
da equipa que poderiam minimizar ou até ultrapassar as dificuldades diérias.

N&o existe uma politica eficaz de fixacdo de processos e regras quando o cliente
ndo efetua o pagamento do servico, nem para quando este ndo respeita 0s prazos de
entrega de documentos contabilisticos e o faz tardiamente, obrigando a um esforco
adicional da equipa. Outra questdo relevante, e comum, é a dificuldade de se definir
quais 0s servicos que estdo classificados como pertencentes ao contrato de prestacdo de
Servicos e 0s que ultrapassam esse ambito. Também neste ponto ndo existe uma fixacdo
de processos e regras internas, o que implica custos adicionais a organizacao.

Por fim, iremos abordar a questdo do acesso a informacdo. Este também é um
factor critico que retira produtividade no desempenho das tarefas quotidianas. O facto
da informacdo estar dispersa por vérias plataformas tecnoldgicas, sem qualquer
classificacdo ou catalogagédo, origina percas de produtividade, irritagdo e stress na
equipa.
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Pensamos que futuras analises, a luz da teoria dos géneros, dos registos de
contactos telefonicos e atas com reunifes entre cliente e empresa poderdo contribuir
para o emergir de novos géneros e para um estudo mais abrangente.
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Capitulo5 Proposta
para a implementacao da

aplicacao

5.1 Clico de desenvolvimento da aplicacao

O ciclo desenvolvimento da aplicacdo, proposto neste estudo, € composto pela
analise, pelo desenho, pela construcao de protétipo preliminar proposto e sugestdes para
desenvolvimento aplicacional.

Neste estudo, iremos abordar cada um dos pontos acima mencionados nos itens que
se seguem.

5.1.1 Analise

A analise é o processo de observacao, classificacdo e modelagem dos elementos do
dominio. Deve-se identificar as pessoas, as actividades e as informacgdes para que se
possa decidir o que fara parte do sistema.

Neste estudo, este passo foi realizado através da observacdo de processos e
procedimentos diarios, da recolha de dados de emails, de atas e questionarios aplicados
a colaboradores da empresa em estudo. Nos capitulos, Recolha de Dados e Analise dos
Dados, é possivel ler em detalhe como foram identificados, classificados e analisados,
os dados vindos de vérias fontes, a luz da teoria dos géneros. A partir desta analise, foi
possivel identificar as necessidades e problemas quotidianos da equipa que vieram,
deste modo, influenciar o processo de identificagdo de requisitos funcionais que seriam
mais pertinentes e assertivos numa aplicacdo empresarial cujo objectivo é dar suporte
aos problemas, anteriormente, identificados como sendo criticos (falta de pagamentos,
entrega tardia de documentos, e informacGes desorganizadas e dispersas).

Considerando que o sistema de géneros é especializado de acordo com a
comunidade, devera ser desenvolvida uma aplicagdo que deverd, também, ter em conta
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a resolucdo de alguns dos problemas encontrados na observacdo dos processos e
procedimentos diarios.

Requisitos do software

As aplicacdes Web, nos dias de hoje, sdo bastante acessiveis e heterogéneas e tém-
se expandido rapidamente para as organizacfes. Torna-se necessario a existéncia de
uma utilizacdo sistematica e disciplinada de técnicas e métodos de engenharia para o
desenvolvimento, manutencéo e avaliacao da aplicacdo web.

Os requisitos funcionais da aplicacdo, de acordo com o estudo realizado, deveréao
ser 0s seguintes:

e A aplicacdo deve possibilitar o acesso a informacgdes sobre pagamentos de
avencas para que seja possivel verificar quem cumpre pagamentos de avencas e
respectivas datas, quais os clientes que estdo a seguir planos de pagamento e respectivas
datas dos mesmos;

o Devera ser possivel verificar que especificagdes e orcamentos foram
adjudicados a cada cliente para que rapidamente se possa verificar que servigcos foram
contratados pelos clientes;

e A aplicacdo devera permitir verificar quais os clientes que entregaram
documentos e em que data;

e As sugestdes de membros da equipa, para a melhoria de processos, devem ser
criadas e armazenadas na aplicacéo;

e A aplicacdo devera permitir editar, criar e eliminar informacGes através de
acesso reservado;

e A aplicacdo devera permitir editar, criar e eliminar géneros e sub-géneros
através de acesso reservado;

o A aplicacdo a construir devera permitir a pesquisa de informacGes através do
nome de clientes para verificar qual o ultimo contacto realizado e o que ficou
estabelecido no mesmo;

« A informacdo deverd ser apresentada de modo claro e objectivo;

o Deve de existir uma indicacdo de qual a localizagdo do utilizador. Este podera
perder-se na sua navegacao;

o A aplicacdo devera permitir o acesso a informacOes relativas as actas das
reunides com o staff e consulta da ata em formato digital,
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e Todas as paginas da aplicacdo deverdo ter o mesmo ambiente grafico. O
utilizador devera ter a ideia de que apesar de estar a navegar noutro tema a aplicacao € a
mesma;

 Possibilidade de consultar informacdes sobre contactos com entidades;

e O utilizador devera consultar a aplicacdo para verificar que calculos séo
necessarios para determinado imposto ou eventuais dados que alterem o calculo do
processamento de salarios;

o Possibilidade de consultar informacGes sobre situacdes diversas e nédo triviais
entre a empresa e o cliente criando um banco de dados sobre questfes técnicas e legais e
questdes operacionais.

Os requisitos ndo funcionais do sistema deverdo ser:

e A base de dados deve ser protegida e 0 seu acesso devera ser realizado através
de user e password;

o O tempo de resposta ndo devera ultrapassar 30 segundo;
o A software deve ser operacionalizado para o sistema operativo Linux;

o 0O acesso a aplicacdo deve ser permitido a partir de qualquer local bastando para
ISSO 0 acesso através de Browser.

Requisitos do sistema

O servidor da aplicacdo deverd ser constituido por arquitecturas three-tier,
utilizando o browser cliente, que se interliga a um servidor e a uma base de dados de
géneros e informagdes associadas que ird armazenar as ligacGes entre géneros e entre
géneros e conteudos. Este ird oferecer varios servicos relacionados com a informacéo
organizada por géneros, como a procura e pesquisa de informacdo organizada de acordo
com 0s géneros e as ligacdes entre si e contetdos.

O protétipo proposto, neste estudo, utiliza a versdo 2.5 da tecnologia Joomla. Para
as instalagdes ou migracOes desta versdo SA0 necessdrios 0s seguintes requisitos
minimos para o servidor web sao:

e PHP5.2.40u5.3
e MySQL 5.0.4

e Apache (com mod_mysgl, mod_xml e mod_zlib) 2.x ou superior
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A aplicacdo sera acedida por Browser. O utilizador apenas tera de ter uma ligagéo a
internet e dados de acesso para aceder de qualquer local a aplicacéo.

5.1.2 Desenho

Neste item iremos apresentar a modelacdo dos dados entre a aplicacdo e 0s seus
utilizadores. Iremos primeiro construir uma hierarquia de funcionalidades através de um
diagrama hierarquico de funcionalidades. Para representar as actividades de cada uma
iremos utilizar UML para criar os diagramas de actividade.

A hierarquia de funcionalidades esta representada através da imagem abaixo.

[
Entidades | Assuntos de l

| contacto

CeSEEE == -]
[ ) R— Ry
'Acessodeinfovmagéesj : | ;ﬁmﬁ::’:‘ '
[ relativasa atas | || formatodigital |
Reunides com fesemmateam=s R ReRRReem—
equipa —P___ _[
[
|
iSugestBesequnpa:
gy
,,_,_[-,_,,
I )
1 | Impostos :
PSRN =
Calculos ~‘—1
R )
|
| E— saldrios !

AR

i e
! Avencaspagase |
| suasdatas |
Pagamento de ISR ST =
Avencas —[

EEEs S
| Planosde |
[pagamentos e datas

e

Dot

Funcionalidades

Especificagdes e e ——
Orgamentos ﬁ‘_,_,_ o

Pesquisa de I
clientes | informagBesde
|contactos anteriores |

| A—
| Consultade -;
| questdes técnicas e

legais

Banco de dados

]
Acesso Reservado | Edigiode |

Figura 14- Hierarquia de Funcionalidades
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Iremos, de seguida, modelar as actividades associadas a cada funcionalidade.

Reunido Equipa
Para reunido com equipa, onde é possivel aceder a informacdes relativas a atas e

consulta-las para acompanhar e ajustar tarefas e consultar sugestdes da equipa para um
melhor desempenho de actividades, temos o0 seguinte diagrama de actividades:

©

Eostilizadot>> Entra na aplicacio para aceder a informagao actividados/larefaa

(<<utilixadnr>> Selecciona categoria R ibes com i j

Géistem»> Mostra duas opcﬁea

\|/

C«Utmzador>> Selecclona uma opcdo das duasj

L [Se seleccionou
[Se seleccionou informagdes Sugestées
informagdes sobre actas ] equipa ]

/—§{Wa>>Mmmfmna¢osobre gestdes da ,}

v/

G<Slstema>>Mostar informacdes sobre actas} —_— 7\:-<<<0ulitadot>> Abre ata e consulta
[Se informacgao for [Se informagao nao
suficiente] for suficiente]

Figura 15- Diagrama de actividades de Reunido com equipa

Pesquisa de Clientes

No que diz respeito a pesquisa de clientes é possivel pesquisar, directamente,
colocando a denominacdo da empresa, no campo pesquisa, recolher informac6es sobre
estes. O objectivo é permitir reconstruir rapidamente as informagdes entre empresa e

cliente.
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[Se existir

[Se o motor de
pesquisa nao
encontra
informacao]

Figura 16- Diagrama de actividades de Pesquisa de Clientes

Especificacbes e Orgcamentos

Para a funcionalidade de Especificacbes e orcamentos € possivel consultar os
servigos contratados pelo cliente e propostas entregues a potenciais clientes. O diagrama
de actividade que a representa é o seguinte:
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[Se informacgdo

Figura 17- Diagrama de actividades de Especificacdes e orcamentos

Pagamento de Avencas

Para pagamentos e avencas é possivel realizar consultas sobre pagamentos de
avencas e suas datas, planos de pagamento e as respectivas datas.
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&
——
E=

[Se seleccionou planos
pagamentos]

[Se seleccionou
avengas pagas]

e —
6

Figura 18- Diagrama de actividades de Pagamentos de Avencas

Documentos

A funcionalidade documentos permite verificar documentos entregues e a sua data.
A imagem que se segue ira representar o diagrama de actividades.

Figura 19- Diagrama de actividades de Documentos
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Banco de dados

A funcionalidade banco de dados, tem como objectivo a consulta de situacdes
especificas sobre questdes técnicas e legais e operacionais, serd representada pelo
seguinte diagrama de actividades:

@

\l/

(«uumador» Selecciona Banco de Dados]

(«Slstcma» Mosta duas 09956)

|
2

[«Uuuudor» selecciona uma das opobes)

[Se selecgdo questoes
\ /operaclonais]

= <<Sistema>>Mostar informacdo sobre questdes operacionais

[Se selecgao sobre

questao técnicas e

legais] \/

GGL Masta infi c3o sobre questdes técnicas e legaﬁj

Figura 20- Diagrama de actividades de Banco de Dados

Acesso reservado

Esta funcionalidade ird4 permitir o acesso area reservada de administracdo para a
edicédo de conteddos.
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——
——

[User o password
\h Invalidos]

[User e password
validos]

&

Figura 21- Diagrama de actividades de Acesso Reservado

Entidades

A funcionalidade entidades ira permitir consultar o histérico de assuntos relativos a
contactos com as Entidades publicas.



Figura 22- Diagrama de actividades de Entidades

Célculos

Nesta funcionalidade devera ser possivel consultar notas que poderdo alterar o
calculo do processamento de salérios, bem como informacdes e célculos relativos a
declaracGes de impostos entregues.

=

[Se seleccionou
[Se sel & ¥ 1 Processamento de salarios ]

e — Y
e ——

&

Figura 23- Diagrama de actividades de Célculos
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5.1.3 Protoétipo preliminar proposto

A criacdo de um protétipo preliminar, desenvolvido utilizando a tecnologia Joomla
versdo 2.5, tem como objectivo propor uma representacao grafica das funcionalidades
identificadas na analise e no desenho. A sua plataforma de administracdo permite criar,
editar e eliminar categorias e seus contetdos.

As categorias, conteddos e funcionalidades propostos, para a futura aplicacao
empresarial, serdo apresentados graficamente através do prototipo proposto. Este
encontra-se acessivel em http://aplicacaomestrado.simply-webspace.com.pt.

O acesso a informacdo € realizado a partir do menu principal ou por um motor de
pesquisa presente em todas as paginas da aplicacdo Web.

No menu principal, Main Menu, teremos as seguintes categorias e sub-categorias:

e Categoria reunibes com staff que € composta pelas sub-categorias acesso
informacdes atas e sugestdes equipa;

Tamanho de letra Aumentar Repor = Diminuir

2 Joomlal

Open Source Content Management

Esta em... Home » Reunides com Staff » Acesso Informagdes atas

Pesquisar Clientes Acesso a informagao de atas
" | Imprimir | Email

Pesquisa.
Main Menu Ata de 1510312012

Home Agenda: 1. Informacbes 2. Distribuicdo de tarefas

Entidades Ver ata

Banco de Questdes

Calculos Ata de 22/03/2012

Pagamento de avencas Agenda: 1. Informacbes 2. Ponto de situacio em relacéio ao IRC 3. Relatério Unico

Reunides com Staff Ver ata
Acesso Informagées atas
Sugestdes Equipa
Ata de 29/03/2012
Documentos
Agenda:1. Informacdes 2. Distribuicao de tarefas para a rececio de documentos referentes ao 1° trimestre de

Especficagdes e orgamentos 2012. A funcionaria PA pediu que se incluisse as dividas de avencas por parte dos dlientes na ordem de trabalhos.

Ver ata

Figura 24- Protétipo para acesso a informacao de atas e sugestdes de equipa

e Categoria especificaches e orcamentos que é composta pelas sub-categorias
orgcamentos e servicos contratados;
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Tamanho de letra Aumentar = Repor = Diminuir

2 Joomlal

Open Source Content Management

Esta em... Home » e » Senvicos Contratad
Pesquisar Clientes Servicos Contratados
~ | Imprimir | Email
Pesquisa
Cliente: X
Main Menu
Data de assinatura de contrato: 08/02/2011
Home
Entidades Observagdes: Realizacao de activi ilisticas relativa as entregas das declaragbes fiscais

& Processamento de salarios para 5 colaboradores.
Banco de Questdes

Calculos
Pagamento de avencas Cliente: Y

Reunides com Staff
Data de assinatura de contrato: 12/04/2011

Documentos
Especficaces e orcamentos Observagdes: Realizacao de activi ilisticas relativa as entregas das declaracdes fiscais.
Servigos Contratados Processamento de salérios para 12 colaboradores. A empresa desloca-se ao cliente para recolher documentos.

Orcamentos Enviados

Figura 25- Protdtipo para acesso a informacgao de Especificagfes e Orcamentos

e Categoria pagamento de avencas que é composta pelas sub-categorias avencas
pagas e planos de pagamento;

Tamanho de letra Aumentar = Repor  Diminuir

7 Joomlal

Open Source Content Management

Esta em.. Home » Pagamento de avencas » Avencas Pagas

Pesquisar Clientes Avengas Pagas
L Imprimir | Email

Pesquisa
MainMenu Cliente: X

Home

Data de ultimo pagamento: 08/03/2012

Entidades

Banco de Questdes Pago por: Transferéncia Bancaria

Calculos

Observagdes: Envio de recibo de comprovativo de pagamento por email a 10/03/2012 referente ao més anterior
Pagamento de avengas

Avencas Pagas
Planos de Pagamento Cliente: Y
Reunides com Staff

Data de ultimo pagamento: 04/03/2012
Documentos

Especficages e orgamentos Pago por: em dinheiro

Observagées: Envio de recibo de comprovativo de pagamento por carta a 07/03/2012 referente ao més anterior

Figura 26- Prot6tipo para o acesso a informacéo sobre pagamento de avencas
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e Categoria documentos que é composta pela sub-categoria documentos
entregues;

Tamanho de letra Aumentar = Repor Diminuir

2 Joomlal

Open Source Content Management

Esta em... Home » Documentos » Documentos Entregues

Pesquisar Clientes Documentos entregues
= | Imprimir | Email
Pesquisa.
Cliente: X
Main Menu
Data de entrega: 08/02/2012
Home

Entidades Observagbes: Documentos do primeiro semestre para apuramento de VA
Banco de Questdes
Calculos Cliente: Y

Pagamento de avencas

Data de entrega: 08/03/2012
Reunides com Staff

Documentos Observagoes: Documentos do primeiro semestre para apuramento de [VA.
Documentos Entregues

Especficacbes e orcamentos
Cliente: W

Data de entrega: 08/04/2012

Observagoes: Documentos do primeiro semestre para apuramento de [VA.

Figura 27- Prot6tipo para acesso a informacéo de entrega de documentos

e Categoria banco de questbes que é composta pelas sub-categorias questdes
operacionais e questdes técnicas e legais.
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Tamanho de letra Aumentar Repor = Diminuir

2 Joomlal

Open Source Content Management

Estd em... Home » Banco de Questées » Questées Of

Pesquisar Clientes Questdes operacionais

. | Imprimir | Email
Pesquisa

Main Menu

Home ” y .
Dialogo entre: Cliente/Empresa/Cliente

Entidades
Assunto: Operacionalizacdo do pagamento do PEC em duas prestacdes em email 17/03/2012

Banco de Questées " N 3 . .
Observagao: Cliente x decide se pretende pagar o imposto em uma ou duas prestacbes. Este opta pelo

Questbes Técnicas e Legais pagamento em duas prestades.
Questées Operacionais

Calculos

Dialogo entre: Empresa/Cliente/Empresa
Pagamento de avencas 9 P y "

Reunides com Staff A Operacionalizacdo do de avencas em divida em email de 20/03/2012

BcaiObS Observagcao: Cliente Y com plano de pagamentos com datas e valores estabelecidos. Este aceita o plano de
pagamentos e compromete-se a cumprir.

Especficacbes e orcamentos

Figura 28- Prot6tipo para consulta de questdes

e Categoria entidades que é composta pela sub-categoria assuntos de contacto;

Tamanho de letra Aumentar Repor = Diminuir

2 Joomlal

Open Source Content Management

Esta em... Home » Entidades » Assuntos de contacto

Pesquisar Clientes Entidades - Assuntos de contacto
] | Imprimir | Email
Pesquisa
Assunto: Dividas fiscais
Main Menu Entidade: Financas
Home Cliente: Y
Entidades Data: 16/03/2012

Assuntos de contacto Contacto por: e-mail

Banco de Questes Observagdes: Email reenviado para cliente dia 16/03/2012
Célculos

Assunto: Divida Fiscal
Pagamento de avencas

Entidade: Financas
Reunibes com Staff

Cliente: X
Documentos

Data: 27/03/2012
Especficacbes e orcamentos

Contacto por: e-mail

Observagdes: A empresa reencaminha o email ao cliente a 27/03/2012

Figura 29- Protdtipo para o acesso a informacéo sobre contactos com entidades
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e Categoria calculos que é composta pelas sub-categorias impostos e
processamento de salarios.

7 Joomlal

Open Source Content Management

Tamanho de letra Aumentar Repor | Diminuir

Esta em... Home » Calculos » Impostos

Pesquisar Clientes
Pesquisa

Main Menu

Home

Entidades

Banco de Questdes
Calculos

Impostos

Processamento saldrios
Pagamento de avencas
Reunides com Staff
Documentos

Especficagdes e orcamentos

Impostos
| Imprimir | Email

0 Pagamento por Conta de acordo com o artigo 96° do cédigo CIRS devera ser pago nos meses de Julho,
Setembro e Dezembro do préprio ano a que respeita o ano tributavel, sendo o clculo referente aos pagamentos
por conta feito com base no imposto liquidado relativo ao exercicio anterior, matéria colectavel. O valor desta
contribuicdo € calculado do seguinte modo:

(Matéria colectavel — pagamento pago de IRC * 0,70).

O valor resultante desta formula sera divido por 3 e pago nos meses de Julho, Setembro e Dezembro.

Quanto ao Pagamento Especial por Conta (PEC), de que as empresas estdo isentas nos dois primeiros anos de
atividade, este é regulado pelo artigo 98 do cddigo do IRC, e é pago em Marco ou em duas prestacbes (Marco e

Outubro), sendo o montante minimo a pagar de 1000 euros, i da matéria avel ser positiva
ou negativa. De acordo com o volume de vendas as sociedades poderdo ter de efectuar um pagamento de um
montante maior.

Figura 30- Protdtipo para acesso a informacdes sobre calculos

O acesso a informacdo de clientes a partir de um motor de pesquisa presente em
todas as paginas da aplicacdo Web.

2 Joomlal

Open Source Content Management

Tamanho de letra Aumentar Repor | Diminuir

Esta em... Home » x

Pesquisar Clientes
X

Main Menu
Home
Entidades
Banco de Questdes
Calculos
Pagamento de avencas
Reunites com Staff
Documentos

Especficacbes e orcamentos

Resultados da pesquisa

Termos de pesquisa: x >Pesquisar

Pesquisa avancada

Na consulta por x é obrigatdrio, foram encontrados os seguintes resultados

Processamento de salarios

Cliente: X Data: 16/03/2012 Contacto por: carta Observacbes: Cliente no dia 16/03/2012 pede que para o
processamento de saldrios para o funcionario X para o més corrente seja descontada uma falta injustificada. Cliente: Y
Data: 26/03/2012

http: h DS| com.pt/inde x I

Entidades - Assuntos de contacto

Assunto: Dividas fiscais Entidade: Financas Cliente: Y Data: 16/03/2012 Contacto por: e-mail Observacdes: Email
reenviado para cliente dia 16/03/2012 Assunto: Divida Fiscal Entidade: Financas Cliente: X Data: 27/03/2012 Contacto
por: e-mail

hitp: ly bspace.com.pt/inde x /2 -de-contacto

Figura 31- Prot6tipo para acesso a informacdes a partir de motor de busca
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Os contetidos poderdo ser criados, alterados ou eliminados a partir de uma area
reservada (administracao) para, entre outros, realizar a gestao de conteudos.

Administragao

Sitio Utilizadores Menus C 0 C o Ajuda

d 1 - IS ;’\ﬁ —

Criar arfigo Artigos Categorias Multimédia Menus Membros Gestor de modulos

& X = O

Gestor de instalacdes Idiomas Configuracio global Gestor de modelos Editar perfil O Joomla esta Extensoes estdo
atualizado atualizadas

Figura 32- Prot6tipo para edi¢cdo de contetdos

A informacdo é apresentada de forma clara e objectiva. O Utilizador tem a
indicacdo de qual a sua localizacéo e a ideia que se encontra na mesma aplicacéo a que
acedeu. O ambiente grafico é semelhante em todas as paginas.

O facto de existir a flexibilidade de alterar categorias e contetdos associados,
sempre que pertinente, sem 0 uso ou conhecimento tecnoldgico de linguagens de
programagdo permite um acompanhamento quase imediato de todas as situagOes e a
resolugdo das mesmas de forma répida e eficaz.

5.1.4 Sugestdes para desenvolvimento aplicacional

A plataforma tecnolédgica escolhida, Joomla, para a criagdo de um protétipo
preliminar é a aconselhada, neste estudo, para o desenvolvimento da aplicacdo web pois
para além apresentar flexibilidade na edicdo de conteldos, é suportada por uma
comunidade mundial que desenvolve e acrescenta muito frequentemente actualizagdes
que tém em conta novas necessidades que vao surgindo. Acresce que a empresa, em
estudo, utilizou a tecnologia Joomla para promover 0s seus servicos na web através de
um website. Os custos, associados ao desenvolvimento, seriam mais baixos porque ja
existe uma infra-estrutura tecnolégica ajustada aos requisitos técnicos desta tecnologia.
O facto de nédo existem custos para licenciamentos também representa uma mais valia
para a empresa.

Os colaboradores ja conhecem esta plataforma pelo que a necessidade de formacéo
em relacdo ao funcionamento da aplicacdo web seria substancialmente minorada.

No entanto sabemos que, muitas vezes, a tecnologia “esbarra” com a analise de
sistemas realizada, anteriormente, e podera por si limitar a implementacdo de
funcionalidades que s&o cruciais para 0 apoio na resolucdo de situacdes criticas (falta de
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pagamentos, entrega tardia de documentos, e informacdes desorganizadas e dispersas) o
que podera obrigar a uma mudanca nas tecnologias escolhidas para o desenvolvimento e
implementacdo da aplicacéo.

E recomendado, também, que & medida que a aplicacio for sendo desenvolvida se
efectuem testes (testes automaticos, testes manuais, testes integrados, testes de aceitagdo
da equipa) para que se possa garantir a qualidade e aceitacdo dos utilizadores.
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Capitulo6  Conclusdes
e sugestdes para futuras

analises

O objectivo principal deste estudo foi organizar, classificar, catalogar e analisar
informacbes, a luz da teoria dos géneros, que sirvam de plataforma para o
desenvolvimento de uma aplicacdo empresarial que contribua para ultrapassar
dificuldades do quotidiano, que se revelam como criticas para a sobrevivéncia da
empresa (a falta de pagamentos, entrega tardia de documentos e informacdes
desorganizadas e dispersas). Para concretizar este objectivo, foi realizado um conjunto
de estudos, a partir da abordagem da teoria de géneros, através da recolha e analise de
informacBes vindas de diversas fontes, que serviram também de instrumento para a
identificacdo das necessidades e dificuldades relativas as tarefas quotidianas.

Procedeu-se, numa primeira fase, a observacdo de processos e procedimentos
diario, onde ja foi possivel concluir que para além do conhecimento individual do TOC
e membros da equipa, os sistemas de informacdo e as novas tecnologias tém um papel
fundamental para o desempenho dos procedimentos diarios.

Em seguida foi realizada uma recolha e andlise de vérias fontes de dados,
nomeadamente os emails enviados e recebidos durante um periodo de dois meses, atas
resultantes das reunides entre a equipa e questionarios aplicados a 3 colaboradores. A
partir do cruzamento destas analises, foi possivel concluir que os fatores criticos em
relacdo a sobrevivéncia da empresa (falta de pagamentos, entrega de documentos tardia,
acesso dificultado e moroso a informagdo) sdo comuns e relevantes para os resultados
das analises. As conclusdes que foram sendo retiradas durante os processos de
observacdo e a andlise dos dados desempenharam um papel fundamental para
influenciar o processo de identificacdo das funcionalidades que mais se enquadravam no
contexto empresarial, e graficamente visiveis através da criacdo de uma proposta de
prototipo.
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O estudo realizado nesta dissertacdo revela que o objetivo principal foi
parcialmente atingindo. Foi possivel organizar e estruturar informacéo de modo eficaz e
acessivel para ultrapassar situacfes problematicas, como a desorganizacdo e dispersédo
de informacdo, que implicavam uma menor produtividade no desempenho das tarefas
diarias e originavam um acrescimo de custos.

No que diz respeito a falta de pagamentos e entrega tardia de documentos, que
obrigam a um esforco adicional da empresa, este estudo apenas minora os problemas
causados por estes dois factores, considerados como criticos. A informacéo relativa a
varios assuntos do quotidiano empresarial podera ser facilmente consultada, mas
existem fatores externos que ultrapassam a empresa. Os pagamentos das avengas e as
entregas de documentos realizados pelo cliente sdo fatores que a empresa em estudo ndo
tem capacidade de controlar. O facto de ndo existir uma politica eficaz de fixacdo de
processos e regras para quando o cliente ndo efectua o pagamento do servigo, nem para
guando este ndo respeita 0s prazos de entrega de documentos contabilisticos, também
ndo permite uma rapida resolucdo para estes problemas. Como ja referimos
anteriormente, estes processos ndo sdao faceis de generalizar uma vez que existe um
codigo deontoldgico, imposto pela OTOC, do qual as empresas de contabilidade e o
TOC responsavel sdo aconselhados a respeitar e seguir como linhas orientadoras de
acdo. Para alguns casos, os planos de pagamento so servirdo para protelar situacdes que
se tornardo, futuramente, insustentaveis para a sobrevivéncia da empresa.

No sentido de tentar resolver estas situacdes, assim como analisar outros factos nos
préximos paragrafos apresentam-se sugestdes que consideramos pertinentes para futuras
andlises.

Os resultados deste estudo permitiram-nos retirar algumas conclusdes e também, a
medida que ele decorreu, detectar algumas limitacGes pelo que se sugere um conjunto
de propostas de actividades.

Este estudo, a analise de dados a luz da teoria dos géneros, referentes a atividade
empresarial, tem como objectivo a criacdo de um projecto que sirva de plataforma para
o desenvolvimento de uma aplicacdo empresarial que suporte as necessidades inerentes
ao desempenho das tarefas diarias. A analise dos registos de contactos telefonicos e atas
resultantes das reunides entre cliente e empresa (que ndo foi realizado ao longo deste
estudo, em que foram apenas analisados os emails e atas das reunifes entre a equipa)
poderdo contribuir para 0 emergir novos géneros e para um estudo mais abrangente do
contexto empresarial.

Ja referimos anteriormente a problemética do pagamento das avengas as entregas
de documentos realizados pelo cliente, factores que fogem ao controlo da empresa em
estudo. Consideramos necessario definir claramente regras e procedimentos ajustados
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especificamente para cada cliente. E muito importante que este receba atempadamente
informacBes automaticas, de acordo com o seu caso especifico, sobre estes assuntos.
Assim, propomos a implementacdo de um sistema informatico para o envio automatico
de emails para estas situacGes. Esta opcdo podera ser uma mais valia, uma vez que
podera libertar os colaboradores para outras tarefas e poderia significar um “maior
pressao” para os clientes, que mais precocemente ¢ de forma mais sistematica
“avisados”. Talvez optassem por efectuar os pagamentos e entregar os documentos
atempadamente.

Para o acompanhamento das tarefas planeadas em reunibes com a equipa foram
analisadas as atas resultantes da reunido entre a equipa. Desta forma propomos a
implementacdo de um workflow, na futura aplicacdo empresarial, para que 0s membros
da equipa tenham a possibilidade de validar e acrescentar valor ao acompanhamento de
tarefas planeadas.

O prototipo proposto neste estudo estd acessivel por browser. Para aceder ao
prototipo basta colocar o seu endereco no browser e todas as informacgdes se encontram
acessiveis diretamente. A criacdo de uma matriz com diferentes permissdes para
diferentes users ndo permitira o acesso da informacdo a um utilizador que ndo seja
colaborador da empresa em estudo. Desta forma, apenas os colaboradores da empresa
poderdo ter acesso a informacgdes acerca dos seus clientes, logo confidenciais, nao
havendo o risco de utilizadores comuns, que ndo pertencem a empresa possam ter
acesso a estes dados.

Por fim, propomos que durante o desenvolvimento da aplicacdo sejam realizados
testes (testes automaticos, testes manuais, testes integrados, testes de aceitacdo da
equipa) para que se possa garantir a qualidade e aceitacdo dos utilizadores. Sugerimos
que se inicie testes de aceitacdo em relacdo ao prototipo proposto neste estudo, para
medir o nivel de usabilidade, empatia e satisfacdo dos utilizadores.

81



Anexo A - Questionarios

Questionario - Sécio Gerente

1. Nas reunibes com potenciais clientes quais os esclarecimentos contabilisticos
prestados e que documentos sdo usados?

Apresentar todos os servicos de que dispomos, na nossa area de actuagdo, de
forma a esclarecer quaisquer dividas. As nossas reponsabilidades e os seus deveres
para com a nossa empresa como responsavel pela sua contabilidade. Apresentar 0s
orgamentos anuais e propostas de servicos a prestar.

Esclarecer todas as questfes acerca de contabilidade e fiscalidade e procurar as
respostas para possiveis perguntas mais especificas das suas areas de actuacgao.

2. A entrega, tardia, de documentos dos clientes é um factor critico para as tarefas
contabilisticas. Que procedimentos sdo feitos para evitar esta situacdo? O que propde?

E utilizado o envio de cartas registadas e contactos telefonicos frequentes de forma
a lembrar aos nossos clientes que a entrega atempada da documentacao e essencial para
a normalizacdo dos procedimentos contabilisticos e ou fiscais e evitar coimas por
atrasos nas entregas. No sentido de incentivar o comprimento dos prazos podemos
pensar em implementar um sistema de coimas que se iria reflectir na prestacdo mensal
dos nossos clientes.

3. As solicitagOes dos clientes para a resolucédo de questbes das suas empresas que
estdo fora do ambito da avenca também surgem com alguma frequéncia. Na sua opinido
qual a melhor forma de lidar com este facto?

Temos como maior valor a confian¢a dos nossos clientes e nesse ponto tambeém é
importante saber cativar a manter os clientes. Dito isto também temos que ter a
capacidade de avaliar o esforco necessario para implementar alguns destes pedidos,
para além de determinado tempo serd realmente necessaria a apresentacdo d
orcamento para ser dado o devido seguimento.

4. A falta de pagamentos também é uma questéo crucial para o funcionamento da
empresa. Na sua opinido, qual a melhor forma ultrapassar esta questao?
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E um problema com o qual lidamos diariamente, s&o feitas reunides com o staff
onde sdo discutidos planos de acdo. Consoante a didida e e reincidéncia do atraso, €
estabelecido um plano que normalmente envolve diversos contactos por carta
registada, email e telefone. Normalmente ¢é feito um plano de pagamentos que tera de
ser seguido, em caso de ndo o ser a contabilidade da empresa sera renunciada.

5. No ambito das tarefas contabilisticas e responsabilizacdo da toc nessas tarefas o
contacto com as entidades publicas é realizado com facilidade?

Os contactos realizados pelo portal das Autoridade Aduaneira e Tributaria sdo
feitos com relativa facilidade. O portal da seguranca Social ja ndo € téo flexivel e por
isso ndo € tao eficaz. Ao nivel do contacto telefonico ja ndo é tdo directo contactar mas
0 contacto é feito relativamente rapido se ligarmos para as linhas directas.

6. Quais as tarefas contabilisticas do quotidiano das quais considera que implicam
mais stress?

O momento da entrega do Iva € um momento de stress. A documentagdo é
normalmente entregue tardiamente o que implica o esforco de recursos para que as
declaracdes fiscais sejam entregues dentro do prazo.

7. De acordo com os processos e procedimentos diarios que funcionalidades séo
consideradas importantes para uma aplicacdo onde diariamente retira informacéo?

Assuntos sobre pagamentos, é importante perceber que pagamentos e qual a sua
data. E importante existir informac&o sobre a entrega de documentos para perceber,
em tempo real, quais os clientes que ainda ndo entregaram 0s seus documentos.
Também € muito importante o acesso rapido a todas a informacéo para minimizar o
nosso tempo de reposta..

8. Que assuntos gostaria de ver associados a um menu principal de uma aplicacéo
onde diariamente acede e retira informacgéo?

Pagamentos, documentos, entidades, fornecedores, renuncias, atas de reuniao,
banco de dados para esclarecimento de questdes.
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Questionario - TOC

1. Nas reunibes com potenciais clientes quais os esclarecimentos contabilisticos
prestados e que documentos sdo usados?

Resposta: Os esclarecimentos contabilisticos prestados sdo sobre o inicio de
atividade da nova empresa e quais 0s procedimentos contabilisticos e fiscais que serdo
necessarios para uma correta aplicacdo e adaptacdo da contabilidade face a atividade da
nova empresa. Os documentos usados sdo o or¢camento e formularios da Autoridade
tributaria e da Ssocial.

2. A entrega de documentos tardia pelos clientes é um factor critico para as tarefas
contabilisticas. Que procedimentos sdo feitos para evitar esta situacdo? O que propde?

Resposta: sdo feitos contatos telefonicos e enviados emails atempadamente. Se 0s
documentos ainda ndo estiverem disponiveis voltamos a insistir. Sdo elementos
fundamentais para a entrega de DeclaracGes fiscais obrigatdrias. Se o cliente ndo envia
documentos seria Util que seguisse um email automatico que o lembrasse desse facto.

3. As solicitagdes dos clientes para a resolucdo de questdes das suas empresas que
estdo fora do &mbito da avenga também surgem com alguma frequéncia. Na sua opinido
qual a melhor forma de lidar com este facto?

Resposta: Sim é uma situacao frequente. A melhor maneira de lidar com esse facto
é esclarecer os clientes como irdo resolver ao seu problema. A responsabilidade de
resolver a situacdo serd sempre dos clientes. A nossa funcdo € encaminha-los para a
resolucao dos problemas.

4. A falta de pagamentos também é uma questdo crucial para o funcionamento da
empresa. Na sua opinido, qual a melhor forma ultrapassar esta questao?

Resposta: A melhor maneira de ultrepassar a questao é sensibilizar os clientes que
tal como eles também nods temos despesas e compromissos a cumprir. Algumas vezes
finalizo uma atividade de determinada empresa para que nao se esquecam que tém de
pagar urgentemente. Juntamente com a informacdo de tratamento de dados
contbilisticos seguem em anexo as faturas por regularizar. E uma estratégia que tem
sido aplicada com sucesso.
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5. No ambito das tarefas contabilisticas e responsabilizacdo da toc nas mesmas o
contacto com as entidades publicas é realizado com facilidade?

Resposta: O contato é relativamente rapido. Para a resolucdo de problemas as
entidades publicas demoram a dar respostas e 0s processos ficam para analise mais
tempo do que seria desejado. Assim, a funcdo de TOC nao vem influenciar a resolugédo
de problemas fiscais e de processamento de salarios.

6. Quais as tarefas contabilisticas do quotidiano das quais considera que implica
mais stress?

Resposta: A entrega de declaraces dentro dos prazos. E um pouco complicado
pois temos muitas vezes que realizar todo o processo contabilistico para a entrega das
declaracdes dentro dos prazos em muito pouco tempo. No meu ponto de vista a entrega
de documentos tardiamente causa stress porque obriga a um grande aumento do volume
de trabalho.

7. Que funcionalidades, no ambito dos processos e procedimentos diarios, seriam
importantes para uma aplicacdo onde diariamente retira informacéo?

Resposta: os procedimentos sdo baseados numa disponibilizacdo total de dados
concentrados no mesmo lugar, onde esteja alojada toda a informacdo necessaria para
efectuarmos o nosso trabalho ou que outro colega possa finaliza-lo caso ndo nos seja
posssivel. Assim, uma rede informatizada e acessivel a todos parece-me um processo
para a aplicacdo de todos os procedimentos diarios exigiveis.

8. Que assuntos seriam importantes para estar presentes num menu principal de
uma aplicagdo onde diariamente acede e retira informagéo?

Resposta: Pesquisa de informacgdes dos clientes. Assim, todos estariam a par de
toda a informacdo em relacdo a contactos anteriores. Também seria importante
armazenar dados sobre alteracbes que possam ocorrer nos calculos de impostos e
contribuicdes como € o caso dos processamentos de salarios, obter informacdes sobre
pagamentos e documentos entregues.
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Questionario - Administrativa/Financeira

1. Nas reunibes com potenciais clientes quais 0s esclarecimentos contabilisticos
prestados e que documentos sdo usados?

Levamos para as reunides orcamentos para a prestacdo de servicos e
esclarecemos questdes pertinentes em relacdo ao inicio de actividade que se nao for
realizado num prazo de 15 dias ap6s a criacdo da empresa pode implicar coimas.

2. A entrega, tardia, de documentos dos clientes é um factor critico para as tarefas
contabilisticas. Que procedimentos sdo feitos para evitar esta situacdo? O que propde?

Pessoalmente, sou eu quem mais tem motivos para descontentamentos em relacéo
a essa questdo. Sou eu quem controla e recepciona os documentos entregues. Este € um
assunto que diariamente debato com a equipa e penso que se existisse um mecanismo
automatico implementado na empresa que permita enviar emails automaticamente se
faltam 15 dias para a entrega de uma declaracdo e o cliente ndo entregou o0s
documentos porque mandamos cartas e e-mails e mesmo assim ndo ha forma de os
clientes trazerem os documentos a tempo.

3. As solicitagcdes dos clientes para a resolucdo de questdes das suas empresas que
estdo fora do ambito da avenca também surgem com alguma frequéncia. Na sua opinido
qual a melhor forma de lidar com este facto?

E uma questdo complicada porque queremos os clientes satisfeitos com a nossa
empresa e a tendéncia é concordar apoiar 0s nossos clientes num momento de aflicdo
na gestdo das suas empresas mas ha que reconhecer que isso podera implicar custos
adicionais e ndo compativeis com as actividades e planeamentos diarios.

4. A falta de pagamentos também ¢é uma questdo crucial para o funcionamento da
empresa. Na sua opinido, qual a melhor forma ultrapassar esta questao?

Na minha opinido deveriamos de enviar mais cartas e emails mais cedo para nao
permitir que as dividas de arrastem e sejam mais dificeis de cobrar. Penso que quem
ndo paga 3 meses de avenca em atraso, dificilmente o fara para 9 meses de atraso.
Temos de actuar e aplicar planos de pagamento mais cedo.

5. No &mbito das tarefas contabilisticas e responsabiliza¢do da toc nessas tarefas o
contacto com as entidades publicas é realizado com facilidade?

Sim. E com alguma facilidade e rapidez que conseguimos falar para as financas e
para a seguranca Social.
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6. Quais as tarefas contabilisticas do quotidiano das quais considera que implicam
mais stress?

Para mim, sem davida que é o processamento de salarios. Envolve muita
responsabilidade porque estamos a processar o salario de outra pessoa e a na geracao
das guias e seguranca social ha coimas se ndo forem entregues a tempo ou mal
preenchidas. Ha também a questdo do acesso aos dados para o processamento de
salarios porque para alguns clientes os salarios séo processados no software que a
empresa utiliza para esse efeito e para outros clientes os salarios sdo processados
noutras ferramentas criando uma enorme descoordenacéo e confusdo nesta tarefa.

7. De acordo com os processos e procedimentos diarios que funcionalidades séo
consideradas por si importantes para uma aplicacdo onde diariamente retira informacao?

O mais importante para mim é ter acesso & informacédo de imediato quando um
cliente telefone e me solicita informag6es que ndo sei responder porque ndo sei com
quem falou e o que ficou estabelecido em relacdo ao assunto que me esté a colocar. E
importante poder procurar informacao sobre as questdes acertadas no ultimo contacto
com o cliente. Se a aplicacdo tivesse um motor de busca para esta situagio seria
Optimo para mim.

8. Que assuntos gostaria de ver associados a um menu principal de uma aplicacéo
onde diariamente acede e retira informacgéo?

Pagamentos, documentos, pesquisa de informacdes, renuncias, ter uma espécie de
baco de dados com situacGes onde pudesse retirar informacfes Gteis que me apoiam
em situacOes problematicas.
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Anexo B — Atas

ATA DE REUNIAO de 15 /3 / 2012

No dia 15 de Margo de 2012, pelas 10 horas, reuniu-se o staff da Empresa, sob a presidéncia

do sdcio JL com a Ordem de Trabalhos:
1. Informacgdes
2. Distribuicdo de tarefas

Foi relembrado que estava decorrer a inscricdo para a caixa postal eletrdnica, via CTT, para
notificacBes eletrénicas pelas Finangas, sendo a inscricdo obrigatdria para as empresas. Foram
trocadas informacdes sobre o que se deveria saber para apoiar as empresas clientes que
pedissem apoio. Deveriamos tentar que os proprios clientes o fizessem, embora com o apoio

da empresa.

A funcionadria informou que enviaria as faturas das avencas aos clientes no dia 21. Foi sugerido

qguem se deveria indicar, de acordo com os contratos, os prazos limites de pagamento.

Haveria também que pensar em reconciliagdes bancarias e de terceiros de 20011 pois,
embora essas tivessem sido uma tarefa ao longo de 2011, haveria agora que fazer uma sintese

a este nivel e detetar questdes que nao tinham sido ainda ultrapassadas.

Referiu-se que era o momento de pensar no PEC cujo prazo seria o dia, nomeadamente para
as empresas com mais do que 199,99€. Os clientes deveriam ser contactados por email ou

telefone para sabermos se queriam pagar numa ou em duas prestagdes.

Nada mais havendo a tratar deu-se por encerrada a reuniao da qual vai ser lavrada a presente

ata.
Odivelas, 15 de Margo de 2012

O(a) secretario(a)
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ATA DE REUNIAO de 22 /3 /2012

No dia 22 de Margo de 2012, pelas 10 horas, reuniu-se o staff da empresa, sob a presidéncia

do sdcio JL, com a Ordem de Trabalhos:
1. Informacgdes

2. Ponto de situacdo em relacdo ao IRC
3. Relatério Unico

Relembrou-se a necessidade de ter em atencdo as novas regras certificacdo para o software de
facturacdo ao abrigo da portaria 22-A/2012. Estas regras entram em vigor a partir de 1 de Abril

de 2012.
Foi feito um ponto de situacdo em relagdo ao IRC.

Debateu-se em seguida a questdo do Relatério Unico, informacdo anual sobre a atividade
social da empresa. Foi defendido que a empresa, ndo tendo incluido nos contratos de
prestacdo de servicos o preenchimento do RU, ndo o deveria fazer acrescendo que as
empresas de higiene e seguranca no trabalho e de formacao deveriam fazé-lo pois cobravam
por servigos que eram objeto especifico de anexos do RU. Esta posi¢do nao teve aceitagao

unanime. Seguiu-se uma longa discussdo e decidiu-se que:
- a empresa forneceria apenas os elementos contabilisticos essenciais para o preenchimento;
- poderia, este ano, apoiar telefonicamente o preenchimento do RU;

- o0 preenchimento do RU pelo staff da empresa seria pago, a parte, como servi¢o ndo

contratado.

Nada mais havendo a tratar deu-se por encerrada a reunido da qual vai ser lavrada a presente

acta.

Odivelas, 22 de Margo de 2012

O(a)

Secretario
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ATA DE REUNIAO de 29/3/2012

No dia 29 de Margo de 2012, pelas 10 horas, reuniu-se o staff da empresa, sob a presidéncia

do sdcio JL com a Ordem de Trabalhos:
1. Informacdes

2. Distribuicdo de tarefas para a rece¢do de documentos referentes ao 12 trimestre de 2012

A Técnica Oficial de Contas esclareceu que da obrigacdo de utilizacdo de certificagdo de
software de faturagdo, de acordo com a Portaria 22-A/2012, estavam isentas as empresas com
volume de negdcios igual ou inferior a 100 000 euros. O funciondrio TTT solicitou que essas
informacgdes fossem disponibilizadas mias cedo para se dar informag¢do mais correta e

“acalmar” alguns clientes de micro-empresas.

A funcionaria PA pediu que se incluisse as dividas de avencas por parte dos clientes na ordem
de trabalhos. Apresentou um a um, os casos de divida, as avencas e dinheiro em divida.
Estabeleceu-se que todos seriam contactados e que aos casos mais graves se proporiam
reunides para estabelecer planos de pagamento. Haveria que comecar a fazer renuncias aos

que ndo pagassem depois de serem pressionados para pagar.

Alguns clientes estavam atrasados com a entrega de documentos respeitantes a parte ou a
todo o 12 Trimestre. Fez-se uma planificagao para os contatos com os clientes e a rece¢dao dos
Documentos contabilisticos. Concluiu-se que era necessario quando solicitdssemos os
Documentos contabilisticos deveriamos acentuar que estavamos a incluir os extratos

bancarios.

Nada mais havendo a tratar deu-se por encerrada a reuniao da qual vai ser lavrada a presente

ata.
Odivelas, 29 de Margo de 2012

O(a) secretario(a)

Secretario
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Anexo C - Codificacao de emails

Codificacdo de emails

Data/h Emissor/Rece Proposta Dialogo Memorando OBS.
ora ptor
15/03 Entidade/Em Envio de informacGes sobre a
3:49 presa divida fiscal de Cliente
15/03 Entidade/Em Envio de informag®es sobre
12:54 presa processo de reclamacdo na Seguranca
Social
15/03 Empresa Reencaminhamento de recibo de
14:36 /Cliente avencam em PDF.
15/03 Entidade/Em Envio de informag®es sobre
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22.40 presa processo de dividas Seguranca Social
16/03 Empresa Reencaminhamento de
11:40 [/Cliente informacGes sobre processo de dividas
Seguranga Social
16/03 Entidade/Em Solicitacdo de informagdes sobre respondid
12:29 presa Seguranga Social. 0 por telefone
16/03 Cliente/Empr Envio de informag®es sobre
13:57 esa imobilizado da empresa
16/03 Cliente/Empr Solicitacdo de informagdes sobre
14:01 esa contrato de cedéncia de veiculo pesado
16/03 Cliente/Empr Envio de informacdes sobre
14:12 esa contrato de trabalho
16/03 Entidade/Em Envio de informacGes sobre a
15:13 presa divida fiscal de Cliente
16/03 Empresa Reencaminhamento de
15:30 [Cliente informacdes sobre a divida fiscal de
Cliente.
17/03 Cliente/Empr Questdes técnicas e
18:03 esa/ legais sobre o PEC

Cliente

Operacionalizacéo do
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pagamento do PEC em duas

prestagdes
17/03 Empresa Envio de recibos de avenga em
19:21 [Cliente PDF
17/03 Cliente/Empr Questdes técnicas e
19:44 esa/ legais sobre certificacdo de
Cliente softwre de faturacdo
19/03 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF
16:33 esa
20/03 Empresa/Clie Operacionalizagdo do
11:08 nte/ pagamento de avencgas em
Empresa divida.
20/03 Potencial Solicitacdo de orgamento
13:08 Cliente/
Empresa
20/03 Empresa/Clie Proposta de plano de Envio de recibos de avenca em
22:56 nte pagamento PDF
20/03 Empresa/ Proposta de or¢camento
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19:36

e especificagOes de servicos

Potencial
Cliente
21/03 Empresa/Clie Proposta sobre
11:06 nte pagamento do PEC.
21/03 Empresa/Clie Operacionalizacéo do Solicitacdo (pelo cliente) de
11:16 nte pagamento de avencas em documentos.
/Empresa divida.
21/03 Empresa/Clie Envio de facturas de avengas.
11:19 nte
21/03 Empresa/Clie Envio de faturas/recibo de
15:53 nte avencas.
21/03 Empresa/Clie Operacionalizagdo do
13:04 nte/ pagamento do PEC em duas
Empresa prestacdes
21/03 Empresa/Clie Pergunta/resposta sobre
18:54 nte/ extratos bancarios
Empresa
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22/03

Cliente/Empr

Envio de documentos em PDF

14:23 esa
23/03 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF
10:35 esa
23/03 Cliente/Empr Questdes técnicas e
11:02 esa/ legais sobre certificacdo de
Cliente softwre de faturacdo
23/03 Empresa/Clie Envio de informag0es sobre
12:07 nte certificagdo de softwre de faturagdo
23/03 Cliente/Empr Questdes técnicas e
12:08 esa/ legais sobre certificagdo de
Cliente softwre de faturagdo.
26/03 Cliente/Empr Envio de informacdes sobre
10:09 esa password de acesso ao portal das
financas
26/03 Empresa/Clie Envio de recibos de vencimento
16:56 nte em PDF
26/03 Empresa/Clie Envio de recibos de avengas.
15:45 nte
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26/03 Empresa/Clie Envio de recibos de avengas.
1702 nte Envio de informacgéo sobre IVA.
26/03 Empresa/Enti Proposta de
19:04 dade investigacdo de concorréncia
a0TOC.
26/03 Potencial Solicitacdo de orcamento
21:36 Cliente/
Empresa
27/03 Entidade/Em Envio de informacg0es sobre a
11:20 presa divida fiscal de Cliente
27/03 Cliente/ Solicitacdo de informagdes sobre
11:25 Empresa notificacBes eletronicaas das Finangas
27/03 Empresa/Clie Operacionalizagdo do
11:30 nte/ pagamento de avencgas em
Empresa divida.
27/03 Entidade/Em Envio de informacGes sobre a
13:45 presa divida fiscal de Cliente
27/03 Empresa/Clie Envio de informag&o sobre
15:35 nte avencas em divida.
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27/03 Cliente/ Solicitacdo de documentos.
16:12 Empresa

27/03 Cliente/ Envio de informagdes sobre
18:18 Empresa pagamento de avencas

27/03 Empresa/ Proposta de or¢camento
19:06 Potencial e especificacOes de servicos.

Cliente

28/03 Empresa/Clie Envio de recibos de avengas.
15:59 nte

28/03 Cliente/ Envio de documentos em PDF
17:16 Empresa

29/03 Entidade/Em Envio de informacGes sobre a
4:06 presa divida fiscal de Cliente

29/03 Entidade/Em Envio de informacGes sobre a
9:13 presa divida fiscal de Cliente

29/03 Empresa/Clie Solicitagdo de documentos.
12:25 nte

29/03 Empresa/Clie Operacionalizagdo de
15:14 nte/ entrega (pelo cliente) de

documentos.
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Empresa

29/03 Empresa/Clie Solicitacdo de informacdes
19:00 nte saobre dados do cliente.
30/03 Cliente/ Envio de informacéo sobre
10:14 Empresa processamento de salarios.
30/03 Empresa/Clie Envio de documentos em PDF.
1231 nte Envio de informag0es sobre
processamento de salarios.
Solicitacdo de informacdes sobre
dados do cliente.
03/04 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF.
10:10 esa
03/04 Cliente/Empr Envio de informagdes sobre
13:31 esa movimentos contabilisticos.
04/04 Cliente/Empr Solicitagdo de documentos.
12:45 esa
05/04 Empresa/Clie Reencaminhamento de
9:12 nte informacdes sobre a divida fiscal de

Cliente
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05/04 Empresa/Clie Envio de informacéo sobre
17:07 nte avencas em divida.

05/04 Empresa/Clie Envio de recibos de avengas em
20:08 nte PDF.

09/04 Cliente/Empr Envio de informacéo sobre
15:43 esa movimentos contabilisticos.

09/04 Empresa/Clie Envio de guias de pagamento de
19:42 nte Seguranga Social, IRS e Rendimentos

Prediais

09/04 Empresa/Clie Questdes técnicas e

21:52 nte/ legais sobre retencdo de
£ rendimentos prediais
mpresa

10/04 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF.
9:20 esa

10/04 Empresa/Clie Envio de informacdo sobre prazo
10:06 nte de pagamentos de contribuicGes e

impostos.

10/04 Empresa Questdes técnicas e Envio de documentos em PDF.

10:42 [Cliente/ legais sobre retencdo de

Empresa/Cliente

rendiemntos prediais
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Questdes operacionias

sobre retencGes prediais

10/04 Cliente/Empr Solicitacdo de informagdes sobre
10:47 esa password.
10/04 Cliente/Empr Questdes técnicas e
11:30 esa/ legais sobre retencédo de
Cliente/Empr rendiemntos prediais
esa Questdes operacionias
sobre retencGes prediais
10/04 Empresa/Clie Envio de documentos em PDF.
11:52 nte
10/04 Cliente/Empr Pergunta/resposta sobre
15:19 esa/ Cliente reconciliacdo de terceiros
10/04 Cliente/Empr Envio de informagdes sobre
16:32 esa password.
10/04 Empresa/Clie Solicitacdo de informagdes sobre
16:45 nte dados do cliente.
10/04 Empresa/Clie Questbes operacionais
19:08 nte sobre software de faturagéo.
10/04 Cliente/Empr Solicitacdo de informagdes sobre
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19:28 esa password.

11/04 Cliente/Empr Envio de informagdes sobre
10:06 esa alteracdo de pacto social

11/04 Cliente/Empr Solicitacdo de documentos
10:56 esa contabilisticos.

11/04 Cliente/Empr Solicitacdo de informacdes sobre
11:32 esa notificacGes eletronicaas das Financgas

11/04 Cliente/Empr Solicitacdo de informacdes sobre
11:54 esa Seguranca Social.
11/04 Empresa/Clie Envio de informacdes sobre
14:21 nte notificacBes eletronicaas das Finangas
11/04 Empresa/Clie Envio de informacdes sobre
15:31 nte encerramento de contas.

11/04 Empresa/ Pergunta/resposta sobre
16:18 Cliente/ Empresa demonstracédo de resultados

11/04 Cliente/Empr Envio de relatério de gestdo e ata
19:58 esa de parovagdo de contas.

12/04 Cliente/Empr Solicitacdo de informagdes sobre
10:31 esa certificagéo de softwre de faturagéo
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12/04

Cliente/Empr

Questdes técnicas e

11:28 esa/ Cliente legais sobre certificagdo de
softwre de faturacéo.

12/04 Empresa/Clie Envio de recibos de avenga em

11:50 nte PDF.
Solicitacdo de documentos.

12/04 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF.
14:08 esa

12/04 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF.
15:11 esa

13/04 Cliente/Empr Solicitacdo de informagdes sobre
8:47 esa pagamento de IRC.

13/04 Cliente/Empr Solicitagdo de documentos
8:49 esa contabilisticos.

13/04 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF.
13:01 esa

13/04 Cliente/Empr Envio de documentos em PDF.
16:11 esa

13/04 Cliente/Empr Envio de informagdes sobre
21:12 esa processo de dividas Seguranca Social.
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16/04

Empresa/Clie

Proposta de reclamacéo

10:19 nte na Seguranca Social

16/04 Cliente/Empr Solicitacdo de documentos
16:24 esa contabilisticos.

16/04 Empresa/Clie Solicitacdo de documentos
16:45 nte contabilisticos.

16/04 Empresa/Clie Questdes operacionias Envio de informagdes sobre
17:15 nte/ sobre entrega de Relatorio notificacGes eletronicaas das Financgas

Empresa Unico Envio de informagdes sobre
encerramento de contas.

16/04 Cliente/Empr Envio de informacdes sobre
19:15 esa Modelo22/IRC e balancete.

17/04 Empresa/Clie Envio de recibos de avengas em
10:08 nte PDF

17/04 Empresa/Clie Envio de informagdes sobre
10:09 nte processo de dividas Seguranca Social

17/04 Empresa/Clie Envio de recibos de avencas em
10:14 nte PDF

17/04 Cliente/Empr Solicitacdo de documenmtos
11:29 esa contabilisticos
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17/04 Empresa/Clie Envio de recibos de avengas em
12:01 nte PDF
17/04 Empresa/ Proposta de or¢camento
13:02 Potencial e especificacOes de servicos
Cliente
17/04 Empresa/ Proposta de or¢camento Envio de informacéo sobre IVA.
15:12 Potencial e especificagOes de servicos
Cliente
17/04 Cliente/Empr Solicitacdo de documentos.
17:02 esa
18/04 Empresa/Clie Envio de informacGes sobre a
3:22 nte divida fiscal de Cliente
18/04 Empresa/Clie Envio de documentos.
9:57 nte
18/04 Empresa/Clie Solicitagdo de documentos
10:35 nte
18/04 Empresa/Clie Envio de informagdes sobre a
10:43 nte divida fiscal de Cliente
18/04 Cliente/Empr Envio de documentos
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10:47 esa

18/04 Potencial Solicitacdo de orcamento
13:58 Cliente/

Empresa

18/04 Cliente/Empr Envio de documentos
14:27 esa

18/04 Entidade/Em Envio de informag0es sobre
17:21 presa certificagéo de softwre de faturagédo

18/04 Empresa/Clie Proposta de orgamento
19:31 nte e especificagdes de servigos.

19/04 Empresa/ Envio de informac@es sobre
20:00 Cliente encerramento de contas.

Envio de informacdes sobre
Seguranca Social.
Envio de informacdes sobre
reunides entre empresa e cliente

20/04 Empresa/ Envio de facturas de avencas.
11:25 Cliente

20/04 Empresa/ Envio de facturas de avengas.
11:29 Cliente
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Solicitacdo de documentos.

20/04 Cliente/Empr Envio de documentos

12:14 esa Envio de informagdes sobre
pagamento de avengas.

20/04 Cliente/Empr Envio de documentos.
12:43 esa

20/04 Cliente/Empr Envio de documentos.
12:51 esa

20/04 Empresa/Clie Solicitacdo de informagdes sobre
14:20 nte Seguranca Social.

23/04 Cliente/Empr Pergunta/resposta sobre
2:30 esa imobilizado e adiantamento

de sécios.

23/04 Cliente/Empr Solicitagdo de documentos.
10:07 esa

24/04 Empresa/Clie Envio de informagdes sobre
16:04 nte reunides entre empresa e cliente

24/04 Empresa/Clie Envio de recibos de avenga em
21:27 nte PDF
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24/04 Entidade/Em Envio de informag0es sobre a
23:06 presa divida fiscal de Cliente

26/04 Cliente/Empr Envio de informag0es sobre
15:19 esa reunides entre empresa e cliente

26/04 Empresa/Clie Solicitacdo de documentos.
17:24 nte

27/04 Cliente/Empr Envio de informacéo sobre
9:54 esa processamento de salarios

27/04 Cliente/Empr Questdes operacionias
9:59 esa/ sobre retencdes prediais

Cliente

27/04 Cliente/Empr Envio de documentos.
11:19 esa

27/04 Empresa/Clie Envio de informagdes sobre
12:53 nte processamento de salarios.

Envio de informacdes sobre

rendiementos prediais.

Envio de informacdes sobre
Modelo 10.
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Envio de informagdes sobre

Relatério Unico.

28/04 Empresa/Clie Emvio de documentos.
13:02 nte
28/04 Empresa/Clie Questdes operacionias
16:16 nte/ sobre entrega de documentos
Empresa
29/04 Entidade/Em Envio de informag0es sobre
0:45 presa entrega de Relatério Unico
29/04 Empresa/Clie Envio de recibos de vencimento
16:22 nte em PDF
Envio de informag&o sobre IVA.
29/04 Cliente/Empr Questdes operacionias
16:30 esa/ sobre retengdes prediais
Cliente
29/04 Empresa/ Solicitagdo de docuementos.
16:30 Cliente
30/04 Cliente/Empr Envio de documentos em xIs.
15:28 esa

Envio de informagdes sobre
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processamento de salarios.

30/04 Empresa/Clie Envio de documentos.
17:24 nte

01/05 Cliente/Empr Envio de documentos.
0:35 esa

02/05 Empresa/Clie Questdes operacionias Envio de documentos.
15:35 nte/ sobre encerramento de ano,

Empresa aprovacéo de contas e
relatorio de gestdo

02/05 Entidade/Em Envio de comprovativo de

16:56 presa entrega de declaracfes Seguranga
Social.

02/05 Cliente/Empr Envio de informacéo sobre
18:32 esa processamento de salarios

03/05 Cliente/Empr Envio de documentos.
1133 esa Solicitagdo de docuementos.

03/05 Empresa/Clie Envio de guia de pagamento de
14:52 nte IVA.

Envio de informag&o sobre IVA..
04/05 Empresa/Clie Envio de informagdes sobre
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11:28

nte

documentos.

04/05 Cliente/Empr Envio de docuemntos.
11:45 esa
04/05 Empresa/Clie Solicitacdo de docuementos.
12:01 nte
04/05 Cliente/Empr Qusestdes operacionais
12:25 esa sobre a entrega de
documentos.
05/05 Entidade/Em Envio de informagdes sobre a
6:12 presa divida fiscal de Cliente
07/05 Cliente/Empr Qusestdes operacionais
10:19 esa sobre a entrega de
documentos.
07/05 Empresa/Clie Solicitacdo de documenmtos.
11:02 nte
07/05 Entidade/Em Envio de comprovativo de
11:47 presa entrega de declaracdes Seguranga
Social.
07/05 Cliente/Empr Envio de documentos
11:48 esa
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07/05

Cliente/Empr

Solicitacdo de declaragdes de

14:32 esa ndo-dividas as Financas e a Seguranca
Social.
07/05 Cliente/Empr Qusestdes operacionais
14:59 esa/ sobre inscricdo de novo
Cliente trabalhador na Seguranca
Social.
07/05 Cliente/Empr Qusestdes operacionais
14:59 esa sobre inscricdo de novo
trabalhador na Seguranca
Social.
07/05 Cliente/Empr Solicitacdo de documenmtos
15:07 esa contabilisticos
07/05 Empresa/Clie Envio de guias de pagamento de
18:48 nte Seguranga Social, IRS e Rendimentos
Prediais
08/05 Empresa/Clie Envio de informag&o sobre
10:37 nte documentos.
08/05 Empresa/Clie
11:38 nte

111




08/05

Empresa/Clie

Proposta de orgamento

12:06 nte e especificagOes de servicos.

08/05 Cliente/Empr Envio de documentos.
13:25 esa

08/05 Empresa/Clie Envio de guias de pagamento de
14:39 nte Seguranga Social, IRS e Rendimentos

Prediais

08/05 Empresa/Clie Proposta de orcamento
15:41 nte e especificacOes de servicos

08/05 Cliente/Empr Envio de informag&o sobre
16:58 esa processamento de salarios

08/05 Cliente/Empr Solicitagdo de documentos.
17:26 esa

09/05 Empresa/Clie Envio de faturas/recibo de
12:57 nte avengas.

09/05 Empresa/Clie Envio de informagdo sobre IVA.
14:29 nte

09/05 Empresa/Clie Envio de informagdo sobre IVA.
16:33 nte
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09/05 Cliente/Empr Envio de informagdes sobre
20:58 esa processamento de salarios.
10/05 Cliente/Empr Questdes técnicas e
15:05 esa/Cliente legais sobre despedimento
por extingdo de posto de
trabalho.
11/05 Cliente/Empr Questdes técnicas e
9:52 esa/ legais sobre despedimento
Cliente/Empr por extingdo de posto de
trabalho.
esa
11/05 Cliente/Empr Solicitacdo de
11:01 esa documentos.contabilisiticos.
11/05 Cliente/Empr Solicitacdo de documentos.
12:43 esa
11/05 Cliente/Empr Envio de informagdes sobre
16:18 esa password de acesso ao portal das
financas
Solicitagdo de documentos
contabilisticos.
14/05 Cliente/Empr Envio de docuemntos.

113




12:03

esa

Solicitacdo de documentos

contabilisticos.

14/05 Cliente/Empr Envio de informacéo sobre
16:13 esa inventario da empresa.

14/05 Entidade/Em Envio de informag®es sobre
23:57 presa notificacGes eletronicaas das Financgas

15/05 Empresa/Clie Envio de guia de pagamento de
10:29 nte IVA.

15/05 Cliente/Empr Questdes técnicas e
11:44 esa/ legais sobre inventario

Cliente

15/05 Cliente/Empr Solicitacdo de documentos.

13:46 esa

Envio de informacéo sobre pacto

social.
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