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RESUMO

O objetivo do presente trabalho consistiu em identificar e analisar os aspectos
facilitadores e dificultadores da implantagdo de servigos virtuais em uma empresa contabil.
A aplicago de servigos virtuais em empresas contabeis é bastante recente. No Brasil ha
poucos estudos publicados sobre 0 seu uso e resultados obtidos.

Assim, inicialmente apresentou-se o tema e 0 problema, a justificativa do estudo e
os objetivos que se pretende alcangar com o desenvolvimento do mesmo, bem como a
‘metodologia utilizada, organizagio do estudo ¢ limitacdes da pesquisa.

Na seqiiéncia, fez-se uma incursdo nos fundamentos tedricos que sustentam 0
presente estudo. Abordou-se os conceitos de uma empresa virtual de servigos contabeis, as
etapas de implantagio desses servigos, como também aspectos facilitadores e
dificultadores que interferem na implantagdo de servigos virtuais. ‘

O trabalho foi realizado com base em um estudo de caso na empresa Embracon

| Empreendimentos Contabeis Ltda. Os fatores facilitadores foram: cultura dos gerentes das
empresas contabeis com predisposi¢do a implantagdo de servigos virtuais; colaboradores
com capacitagio em informatica; e estratégia da empresa em disponibilizar informagdes
para seus clientes, fornecedores, orgdos publicos, agentes financeiros etc. Os fatores
dificultadores foram: nivel cultural conservador dos clientes; falta de equipamentos de
informética; softwares disponiveis no mercadZ); pouca disposigdo do cliente em mudar o
seu paradigma; falta de predisposigﬁo dos funcionarios em alterar a rotina de trabalho.

A partir da analise dos aspectos facilitadores e dificultadores da implantagdo de
servicos virtuais em uma empresa contabil, conclui-se ser de grande relevancia a

observancia dos mesmos para o sucesso da implantag@o.



1 INTRODUCAO

Este capitulo tem por objetivo proporcionar uma visdo geral da abordagem do
trabalho, especificando o tema, a justificativa do estudo ¢ os objetivos que se pretende
alcancar com o desenvolvimento do mesmo, bem como a metodologia utilizada,

organizagdo do estudo € limitagdes da pesquisa.

1.1 Tema e problema

A economia mundial presencia, atualmente, a chamada globalizagZo, responsavel
pela diminui¢3o de barreiras econdmicas, sociais e culturais entre os paises. Para se
'adaptar a este novo contexto, cada pais passa por transformac;éés a fim de participar desse
novo modelo. Neste contexto, uma das areas que vem sofrendo grandes transformagdes € a
empresarial, principalmente no aspecto competitivo. |

Empresas industriais, comerciais e prestadoras de servigos tentam sobreviver num
turbulento mercado de inovagdes. Essas inovagdes vém provocando mudangés nas
empresas, como por exemplo, a forma de prestagdo dos servigos, setor revolucionado pela
- virtualizac@o dos mercados. |

A prestagio de servigos foi um dos setores que mais evoluiu com €ssas mudangas,
registrando um significativo aumento de demanda. Os responsaveis pela administragao
dessas empresas tém demonstrado preocupacdes coxh alguns fatores determinantes do
negdcio, como o custo a ser atribuido a um servico, quanto ele vale, quél a caracteristica de
seu cliente. Trata-se de questdes importantes, vitais para 0 sucesso do negdcio.

Dentre as exigéncias da gestdo colocadas as empresas prestadoras de servigos esta a
continuidade do negé_cio. No entanto, a continuidade também requer uma analise da
relagio custo x beneficio das atividades oferecidas pelas empresas.

Produzir produtos de qualidade e com um pequeno custo é o que tem incentivado o
desenvolvimento de novas formas de gestdo e ad1ninistra¢§o. Ao lado dessas novas formas
de administracdo das empresas estdo surgindo modelos mais flexivels, permitindo que as

empresas tenham a capacidade de mudar tanto quanto lhes € exigido.



~ Essa flexibilidade ¢ possibilitada principalmente pela tecnologia da informagdo, que
tem dado espago para o surgimento de uma nova modalidade: a empresa virtual.

A influéncia dessas mudancas também estd chegando as empresas prestadoras de
servicos, dentre elas as empresas contdbeis. Esta virtualizagio traz beneficios a
flexibilizagdo empresarial, porém, traz também o desafio da criagdo e adequagdo do
sistema contabil para efetivar sua razdo de ser neste ambiente.

O interesse por questdes desta natureza faz com que o tema desta monografia seja a
prestagdo de servigos contabeis por meio de uma empresa virtual. Assim, diante do
exposto, foi elaborado o seguinte problema de pesquisa:

Quais sdo os aspectos facilitadores e dificultadores da implantagdo de servigos

virtuais prestados por uma empresa contabil?

1.2 Objetivos

O presente trabalho tem como objetivo geral identificar os aspectos facilitadores €.
dificultadores da implantagio de servigos virtuais prestados por uma empresa contabil.
" Em se tratando dos objetivos especificos busca-se 0 seguinte: |

e caracterizar uma empresa prestadora de servigos contabeis;

e identificar os tipos de servigos prestados por uma empresa contabil;

e conceituar uma empresa virtual de servigos contabels ;

e identificar as etapas que compdem 0 processo de implantagio de servigos
virtuais em uma empresa contabil;

e verificar aspectos facilitadores de implantac@o de servigos virtuais em uma
empresa contabil; e

e analisar aspectos dificultadores de implantagdo de servicos virtuais em uma

empresa contabil.
1.3 Justificativa

Nos ultimos anos varias organizagdes tém procurado sustentar- a sua



competitividade através de uma melhoria da eficiéncia operacional e do corte de custos.

A busca pela competitividade em um mercado cada vez mais globalizado, aliada a
influéncia de novas tecnologias, tem incentivado muitos administradores a intensificar
mudangas na atual estrutura empresarial.

Acompanhar os avangos propostos pelo mercado ¢ algo necessario a fim de que
possa situar a empresa nesse novo ambiente, porém nao ¢ uma tarefa tdo facil. Entre os
avancos, a tecnologia oferece a oportunidade de estender conhecimentos aos locais mais
distantes.

O conceito de empresa virtual, que implica a transformagdo de empresas
tradicionais, ¢ uma tendéncia atual. As organizagdes devem se preparar € a0 mesmo tempo
desenvolver estratégias de alcance.

A intemet e os mercados globais estio originando novas formas de trabalho e
negdcios. Assim, torna-se necessario compreender o que a internet oferece e como
desenvolver uma empresa virtual que esteja sintonizada com os seus segmentos,
consumidores e fomecedores. }

Nessas condi¢des, as linguagens de comunicagdo serdo diferentes em fungdo da
natureza das relacdes de negdcios entre a empresa € os seus diversos publicos. A melhoria
das comunicagdes de uma organizagdo passa por um adequado sistema de informagdes,
onde a entidade decide sobre o que e quando informar aos diferentes usuérios da
informag@o.

| Com o uso da tecnologia da informag@o fala-se também em corte de custos, isto ndo
Quer dizer trocar as pessoas por computadores, mas sim, usar a tecnologia de informagao
para que as empresas trabalhem de forma mais 4gil e eficaz.

Estas mudancas revolucionarias, inspiradas na unido de computadores e
comunicac¢do, promovem profundas alteragdes nos processos empresarials. Essas
alteracdes s3o influenciadas pelo rapido avango do poder da computagao, oportunidade
tanto para micro e pequenas quanto para médias e grandes empresas, € requerem um
relacionamento cliente/produtor mais préximo, de diferenciagido, de compartilhar
informac#o, estruturas de gerenciamento flexiveis, entre outros fatores.

Considerando estes aspectos de mudangas, que exigem um posicionamento das
organiza¢des frente a tomada de decises, verifica-se a importéncia de pesquisar as
transformacdes das empresas que geram e fornecem informagdes, mais especificamente as

de servigos contabeis, compreendendo quais servigos contabeis podem ser disponibilizados



por meio de uma empresa virtual.
As empresas de servigos contabeis podem beneficiar o desempenho dos seus
usuérios por meio das atividades que realizam nesta nova modalidade, além de aproveitar a

oportunidade virtual para expandir seus negdclos.

1.4 Metodologia geral

A preocupagio com o conhecimento da realidade € uma constante na vida do
homem. Assim, conforme MINAYO (1998, p.10), “a ciéncia ¢ a forma hegemonica de
construcio da realidade, considerada por muitos criticos como um novo mito, por sua
pretensdo de unico promotor e critério de verdade”.

A atividade bésica da ciéncia ¢ a pesquisa. Segundo GIL (1995, p. 43), “pode-se
definir pesquisa como o processo formal e sistematico de desenvolvimento do meétodo
cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa € descobrir respostas para problemas
mediante o emprego de procedimentos cientificos™. -

RICHARDSON (1989, p. 16) aduz que, “como ferramenta para adquirir
conhecimento, a pesquisa pode ter os seguintes objetivos: resolver problemas especificos,
gerar teorias existentes. Em termos gerais, ndo existe pesquisa sem teoria, seja explicita ou
implicita, ela esta presente em todo processo de pesquisa’. .

A pesquisa mostra-se como uma forma de investigagdo que tem como finalidade
descobrir respostas para indagagdes, através de procedimentos cientificos. Supde-se que a
realidade nio é o que mostra na aparéncia, ndo se revela na superficie e, além disso,

esquemas explicativos ndo a esgotam.

1.5 Metodologia aplicada

A presente pesquisa consiste de um estudo do tipo exploratério. De acordo com
GIL (1995, p. 44), “as pesquisas exploratdrias t&m como principal finalidade desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias, com vistas a formulacio de problemas mais

precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores”.



Nio hé para o estudo de questdes relacionadas a Contapilidada um tipo de pesquisa
especifica. Encontra-se, sim, um tipo de pesquisa que mais se adeqiie. Neste caso, a
pesquisa exploratéria serd desenvolvida com o objetivo de proporcionar uma visdo geral,
porém aproximativa, da prestagdo de servigos contabeis por meio de uma empresa virtual.

Com o proposito de identificar aspectos facilitadores e dificultadores na
implantagio de servigos virtuais em uma empresa contabil utilizou-se como procedimento
metodolégico o método qualitativo.

Segundo MINAYO (1998), o foco principal das Ciéncias Sociais esta no estudo
qualitativo, na medida que caminha para o universo de significagdes. Ndo obstante,
entende a metodologia de pesquisa qualitativa como capaz de incorporar questdes €
intencionalidades como inerentes aos atos, relagdes € as estruturas sociais.

RICHARDSON (1989) diferencia o método qualitativo do quantitativo a medida
que aquele nio emprega instrumentos estatisticos como base do processo de analise de um
problema, no ha intengéo de numerar ou medir unidades ou categorias homogenias.

A partir da relagdo existente entre o conhecimento ¢ a ciéncia, lembrando sempre
que a ciéncia tem como atividade basica a pesquisa, infere-se que o conhecimento podera
ser adquirido também pela pesquisa.

Segundo BUZZI (1980, p. 84), “o conhecimento se constitui em ciéncia desde o
momento em que pode indicar claramente seu objeto e desde que pode falar claramente
sobre este”. O objeto é a realidade com que convivemos, 0 préprio homem pode ser objeto
do conhecimento humano. Ao mesmo tempo, o homem conﬁgura como objeto do
conhecimento humano, atuando também na produgdo do conhecimento. E a posse das
propriedades ¢ caracteristicas do objeto que permite 0 entendimento e explicagdo da
realidade. Por isso, quanto mais semelhantes forem a imagem € o respectivo objeto, maior
sera a objetividade do conhecimento.

Esta pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso. O estudo de caso requer
predominantemente uma abordagem qualitativa, reforgada pelo carater exploratdrio que se
pretende empreender. De acordo com GIL (1995, p. 78), “o estudo de caso € caracterizado
pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir
conhecimento amplb e detalhado do mesmo; tarefa praticamente impossivel mediante 0s
outros delineamentos considerados”.

A fim de analisar os aspectos facilitadores e dificultadores da implantagdo de

servicos virtuais prestados por uma empresa prestadora de servigos contabeis, far-se-a um



estudo na empresa Embracon Empreendimentos Contabeis Ltda., sendo necessario
enfatizar que a mesma ainda ndo implantou os servi¢os virtuais, mas que estd caminhando
para a implantagZo.

O instrumento de coleta de dados primarios consistiu de uma entrevista semi-
estruturada (Anexo 1). Segundo GIL (1995, p. 114), ha algumas razdes para que a pesquisa
social utilize com intensidade a entrevista na coleta de dados, dentre elas:

“a) a entrevista possibilita a obteng3o de dados referentes aos mais
diversos aspectos da vida social;
b) a entrevista é uma técnica mais eficiente para a obteng@o de
dados em profundidade”.
c¢) os dados obtidos sdo suscetiveis de classificagdo ‘e de
quantificagio”.
A execucdio da pesquisa dividiu-se nas seguintes etapas: fundamentac¢do tedrica,
levantamento de informagdes sobre empresas de contabilidade que fornecem Servigcos
virtuais, elaboracdo do roteiro de entrevista, aplicagdo da entrevista, analise e interpretagdo

dos dados coletados, redac3o final e divulgagdo dos resultados.

1.6 Organizagdo do estudo

O presente trabalho esta organizado em trés capitulos. O primeiro capitulo refere-se
a introduqéo do trabalho, onde sdo apresentados o tema, a justificativa do estudo, os
objetivos a serem alcangados e a metodologia a ser utilizada.

O segundo capitulo apresenta a fundamentacgdo tedrica relacionada as empresas
prestadoras de servigos contébeis e o0s tipos de servigos prestados por estas empresas.
Aborda também caracteristicas das empresas contabeis virtuais, étapas de implantacdo de
servicos virtuais em uma empresa contabil, bem como, os aspectos facilitadores e
dificultadores na implantagao.

O terceiro capitulo refere-se ao estudo de caso a que se propde este trabalho. Nele
sio analisados cada um dos tdpicos identificados no capitulo anterior, relacionando-os a -
empresa objeto de estudo.

O quarto capitulo apresentada as conclusdes e as recomendacbes. Apds este
capitulo sdo relacionadas as referéncias bibliograficas, através das quais se buscou

fundamentagiio tedrica para o presente trabalho, além dos anexos.



1.7 Limitag¢des da pesquisa

Uma das limitagdes desta pesquisa € intrinseca ao estudo de caso. De acordo com
GIL (1995, p- 79) “a impossibilidade de generalizagdo dos resultados obtidos com o estudo
de caso constitui séria limitag@o deste tipo de delineamento”.

Niio obstante, ela foi particularizada a uma empresa que nio implantou os servigos
virtuais, mas que em breve o pretende fazer. Também o fato de ter-se atido apenas as
percepgdes do socio-gerente para descrigdo do processo foi um fator limitador. Uma visdo
mais abrangente poderia ter sido obtida com a extenso da pesquisa a outras categorias
envolvidas com o processo de implantagdo, como os departamentos, mas o que nio é o
propdsito nesta pesquisa.

Um outro fator relevante como limitador da pesquisa refere-se a quase inexisténcia
de literatura sobre as etapas de implantagdo de servigos virtuais, bem como, sobre os
aspectos facilitadores e dificultadores da implantac3o destes servigos virtuais.

Por ultimo, a pesquisa limitou-se a identificagdo dos aspectos facilitadores e
dificultadores da implantagio de servigos virtuais em uma empresa contabil, por tratar-se
de um assunto de natureza ampla, cuja abrangéncia é invivel de ser abordada em um

unico trabalho.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo, primeiramente, caracteriza uma empresa prestadora de servigos
contabeis, bem como evidencia 0s servigos prestados por estas empresas. Em seguida,
apresenta a conceituagdo de uma empresa virtual de servigos contabeis, as etapas de
implantagdo desses servigos, como também aspectos facilitadores e dificultadores que

interferem na implantagdo de servigos virtuais.
2.1 Empresas prestadoras de servigos contabeis

De acordo com PASSOS e NOGAMI (1998, p. 16), “as empresas sdo unidades
encarregadas de produzir e/ou comercializar bens e servicos. A produgdo ¢ realizada
através da combinacio dos fatores produtivos adquiridos junto as familias. Tanto na
aquisicdo de recursos produtivos quanto na venda de seus produtos, as decisdes das
" empresas sio guiadas pelos objetivos de se conseguir o maximo lucro”.

Assim, compreende-se que a empresa consiste de um empreendimento constituido
para determinado fim, com particularidades e objetivoé especificos, seja industrializar,
comercializar ou prestar servigos. | | o

" No entanto, conforme DELANO apud KROENTZ (19938, p. 48), “a empresa ndo €
apenas um aglomerado de recursos, que produz ou transforma bens e os coloca no
mercado; ela é acima de tudo, um poder que representa uma forca sécio-econdmica
financeira determinada, com a sua potencialidade de emprego, de ‘expansdo, de
criatividade, que pode influir decisivamente na melhor ou na pior qualidade de vida da
cidade que esta”. |

- Empresas industriais, comerciais € prestadoras de servigos tentam sobreviver num
turbulento mercado de inovagdes. Dentro deste contexto, o setor de prestagdo de servigos €
um dos que mais esta evoluindo, registrando um significativo aumento de demanda e,
consequentemente, de sua importancia na economia.

No entanto, o aumento da demanda traz também algumas exigéncias, entre elas, a

modernizagio dos modelos de gestdo, que constitui um desafio ndo s para as prestadoras



de servigos, mas também a outros tipos de empresas.

Uma empresa prestadora de servigos € definida por BERNARDI (1996, p. 107)
“como aquela que vende ou produz conhecimento, especializagdo, suporte e apoio a
qualquer entidade, pessoa fisica ou juridica com ou sem fins lucrativos”.

O que caracteriza uma prestadora de servigos ¢ o produto quando comparado a
outras empresas. Segundo MELO (1991, p. 114), “a nota caracteristica do servi¢o € a sua
individualidade, onde cada servio é um servigo, na acepgao de haver em cada
oportunidade, uma identidade inconfundivel e irrepetivel; enquanto que cada produto
industrializado é uma espécie de um género qlie se destina a ilimitado quantitativamente”.

Assim, conforme CLOVIS apud MELO (1991, p. 115), a prestagdo de servigos
consiste numa obrigacio tendo por objeto um fazer, enquanto a empresa industrial tem por
obrigacdo um dar:

“a obrigacdo de dar pode ser conceituada como sendo aquela cuja
prestagio consiste na entrega de uma coisa médvel ou imovel, para a
constituicdo de um direito real (venda, doag@o, etc.) a concessao de
uso (empréstimo, locag@o) ou a restitui¢do do dono. J4 as de fazer,
conquanto se definam em geral de modo negativo, sdo todas as
prestagdes que se ndo compreendem entre as de dar, tém, na
verdade, por objeto um ou mais atos, ou fatos, do devedor, como
trabalhos materiais ou intelectuais”. '

Dentre os diferentes segmentos da prestadora de servigos esta a empresa contébil.
Ela gera e gerencia aos seus clientes um sistema de informacdes, desde o registro dos fatos
contdbeis, a elaboragio de demonstragdes contébeis até as analises econdmicas,
financeiras, patrimoniais, de produtividade etc. Neste sentido as empresas contabeis
passam aos seus clientes um conjunto de informagdes, que auxiliam tanto no controle
como na tomada de decisdes. |

Assim, as empresas prestadoras de servigos contabeis s3o aquelas que prestam
servicos contéabeis, comprometidas em gerar e gerenciar informagdes, assessorando os
clientes na busca da eficacia de resultados, visando o seu desenvolvimento sécio-
econdmico. O numero de empresas contdbeis aumenta a cada ano, confirmando a
necessidade e importancia da contabilidade dentro da sociedade como um todo.

As atividades de uma empresa de servigos contabeis também tém aumentado, ndo
ficando restrito apenas a escrituragdes fiscais e contabeis. Diante disto, os contadores sdo
_atualmente as pessoas que mais conhecem a situagdo econdmica-financeira das

organizagdes, contribuindo sobremaneira para o processo decisorio.
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De acordo com IUDICIBUS e MARION (1999, p.42), “a contabilidade é o grande
instrumento que auxilia a administragio a tomar decisGes. Na verdade, ela coleta todos os
dados econdmicos, mensurando-os monetariamente, registrando-os e sumarizando-o0s em
forma de relatérios ou de comunicados, que contribuem sobremaneira para a tomada de
decis3o”.

Dentro deste contexto, a contabilidade estd voltada tanto para fins internos como
para fins externos da empresa. Ela nao se restringe aos usuarios internos (administradores e .
empregados), ¢ utilizada tambem por usuarios externos como: investidores, fornecedores,
governo, bancos etc.

VICTORINO (1999, p. 27) compara as empresas contdbeis a uma banqueta
equilibrada em quatro pernas: ‘

«ePRIMEIRA PERNA: qualidade técnica (servigo excelente,
constante e entregue no prazo)
eSEGUNDA PERNA: pessoal (selecionado, - treinado,
desenvolvido, motivado, ou seja, a melhor equipe disponivel);
TERCEIRA PERNA: administrativa/financeira/operacional;
*QUARTA PERNA: marketing centrado no cliente (divulgar e
informar o diferencial competitivo)”. '

Uma empresa prestadora de servigos contabeis tem algumas caracteristicas
especificas. Diferentemente das mercadorias que sdo bens tangiveis, 0s servigos contabeis
sio conhecimentos e habilidades intelectuais a servigo das pessoas, entidades e empresas,
caracterizando-se pela pessoalidade. Além da dificuldade de mensuragdo, os servigos sao
produzidos e consumidos no mesmo momento, ndo ha como estocar o Servigo.

Segundo VICTORINO (1999, p. 71), 0 cliente ndo compra servigos, “‘ele compra a
transferéncia de responsabilidade, a seguranga, a trangiiilidade e a promessa de que tera um
futuro mais trangiiilo num certo prazo, dentro de um or¢amento e de uma forma que
satisfaca e atenda as suas expectativas”.

Para buscar clientes no mercado é preciso muitas vezes inovar, disponibilizando
produtos novos e dando comodidades e facilidades aos clientes, observando primeiramente
a ética profissional.

Assim, caracteriza-se uma empresa prestadora de servigos contabeis como aquela

que produz e/ou gerencia informagdes que auxiliam os seus usuarios na tomada de

decisoes.
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2.2 Servicos prestados por uma empresa contabil

Pela intangibilidade dos servigos & preciso realizar alguns procedimentos que fagam
com que o mesmo agregue valor para o cliente. Para isso, como coloca BERNARDI
(1996), a empresa precisa trabalhar com aspectos subjetivos, como a imagem,
pontualidade, credibilidade e outros, fazendo com que estes sejam transformados em
resultados concretos.

A imagem ¢ um dos aspectos que mais identificam as empresas. Para vender a
imagem, VICTORINO (1999) afirma que a empresa deve mostrar dominio p'essoal sobre o
assunto a ser tratado, os servigos disponiveis e como adequa-los as necessidades do futuro
cliente.

Um outro ponto a ser trabalhado pela empresa é a pontualidade na prestagdo dos
servigos. Conforme VICTORINO (1999), a entrega pontual dos servigos configura-se
como um dos itens que integram a qualidade dos servigos, ou seja, aspectos que
influenciam a capacidade de satisfazer as necessidades tanto implicitas como explicitas dos
ciientes. ,

O sucesso da empresa é, muitas vezes, o reflexo dos esforgos por esta empregada.
De acordo com BERRY (1996), na prestadora de servigos esses esforgos poderdo ser
maiores quando comparados a outras empresas, j4 que a mesma trabalha com aspectos
~ subjetivos, nos quais estd inserida a credibilidade. As mercadorias costumam ter mais
atributos de busca, enquanto os servigos costumam ter mais atributos de credibilidade.

Assim acontece com as empresas de servigos contdbeis que tém apostado no
marketing para vender seus servigos. Segundo VICTORINO (1999, p. 59), marketing “¢é
um conjunto de estudos e medidas que provéem estrategicamente o langamento ¢
sustentacio de um servigo no mercado consumidor. Neste sentido, tem-se utilizado um
marketing centrado no cliente, que o valorize cada vez mais, ficando atento as suas
necessidades, aptiddes e interesses”.

Dentre os principais servigos prestados por uma empresa contabil, tem-se:
escrituracdio contabil, RH/pessoal (folha de pagamento), escrituragio fiscal (impostos),
controle patrimonial (imobilizado), planejamento tributario, auditoria (intema/externa),
custos, pericias (trabathista/fiscal/empresarial), consultoria empresarial, anlise financeira,

declaragio IRPJ — IRPF (elaboragdo e revisdo), constituicio de empresas, contabilidade
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gerencial, entre outros. _

A escrituragio contabil é um dos servigos mais comuns prestados por uma empresa
de serv1g:os contabeis. Conforme COELHO NETO (1998, p. 15):

“qualquer tipo de empresa, independente do seu porte ou natureza
juridica, necessita manter escrituragdo contabil completa, inclusive
do Livro Diério, para controlar o seu patrimdnio e gerenciar
adequadamente os seus negocios. Entretanto nio se trata
exclusivamente de uma necessidade gerencial, o que ja seria uma
importante justificativa”.

No que tange as operagdes com pessoal, a empresa contabil presta Servigos
correspondentes a area de Recursos Humanos, registro de admissdo, demissao, férias,
licengas etc, neles incluida a folha de pagamento. De acordo com RIBEIRO (1997, p. 137),
“folha de pagamento ¢ um documento que relaciona os nomes dos empregados da empresa,
o valor bruto dos salarios, os descontos ou abatimentos € o valor liquido a receber”.

Na parte tributéria, além da escrituragdo fiscal (impostos), ha também servigos de
planejamento tributério. Segundo FABRETTI (1999), o planejamento tributario exige bom
senso do planejador, bem como, a analise de trés fatores: a existéncia de alternativas legais
véalidas para grandes empresas, a relagdo custo/beneficio deve ser bem avaliada e,
planejamento tributério preventivo produz elisdo fiscal.

O controle do imobilizado é um outro servigo que as empresas contabeis vém
prestando. Como coloca RIBEIRO (1997, p. 162), “no ativo imobilizado s@o classificados
os direitos que tenham por objeto bens destinados a manutengdo das atividades da empresa
ou exercicios com essa finalidade, inclusive os de propriedade industrial ou comercial”. Os
servicos desta natureza identificam mudangas ocorridas no imobilizado como, aquisi¢des,
possiveis saidas, e demais eventos relacionados ao ativo imobilizado.

As empresas contadbeis também podem prestar servicos de auditoria. Segundo
IUDICIBUS e MARION (1999, p. 44), “a auditoria € o exame, a verificagdo da exatiddo
dos procedimentos contabeis”.

Em relagiio 4 contabilidade de custos, esta nasceu tendo como ﬁnahdade basica a
avaliagdio de estoques. Com o aumento da concorréncia surgiram outras razdes para que as
empresas viessem a utilizar a contabilidade de custos, o que fez com que as empresas
contabeis passassem a prestar este tipo de servico. De acordo com [UDICIBUS e
MARION (1999, p. 44), a contabilidade de custos “estd voltada para o calculo,

interpretagéio e controle dos custos dos bens fabricados ou comercializados, ou de servigos
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_ prestados pela empresa’”.

Um outro servigo prestado pelas empresas contabeis é a pericia. [UDICIBUS e
MARION (1999, p. 45) aduzem que, “a pericia contébil ¢ motivada por uma questdo
judicial, solicitada pela justiga. O contador fara uma verificacdo na exatiddo dos registros
contabeis e em outros aspectos — dai a designagao Perito Contéabil”.

Em se tratando de consultoria contabil, esta se refere a um assessoramento dado
pelas empresas prestadoras de servicos contabeis aos clientes. IUDICIBUS ¢ MARION
(1999, p. 45) destacam que “a consultoria, em franco desenvolvimento no pais, ndo se
restringe especificamente a parte contébil e financeira, mas também — e aqui houve um
grande avango da profissdo — a consultoria fiscal (Imposto de Renda, IPI, ICMS e outros)
na area de processamento de dados, comércio exterior, etc”.

Com a crescente preocupagdo com a situagdo econdmico-financeira das empresas, a
empresa contabil tem também prestado servigos de andlise financeira. De acordo com
TUDICIBUS e MARION (1999, p. 45), “o analista financeiro analisa a situagdo
econdmico-financeira da empresa por meio de relatorios fornecidos pela contabilidade. A
analise pode Ter os mais diversos fins: medida de desempenho, concessdo de crédito,
investimentos, etc”.

Elaborag3o e revisdo de declaragdes de IRPJ — IRPF s3o também servigos prestados

pelas empresas contabeis. RIPAMONTI (1999) salienta uma variagdo significativa em
| Vre]ag:ﬁo 3 utilizagio da rede mundial de computadores — internet. Assim, 0s niumeros
relativos a recepgdo de declara¢des de imposto de renda pessoa fisica, pela Secretaria da
Receitaﬁ Federal, apontam crescimento de declaragdo entregue por meio magnético €
internet. |

Faz parte também do rol de servigos prestado‘s pelas empresas contdbeis a
constituicdo de empresas. RIBEIRO (1999) destaca a necessidade que as empresas tém de
estarem devidamente constituidas e legalizadas para que possam desenvolver suas
atividades. Acrescenta ainda que a legalizagdo ¢ feita através de registro de seus atos
constitutivos na Junta comercial do Estado, na Secretaria da Receita Federal, na Prefeitura
Municipal da localidade, na Secretaria da Fazenda do Estado, na Previdéncia Social e na
delegacia Regional do Trabatho.

Na parte gerencial, a contabilidade tem tentado suprir a0 maximo o administrador
de informagdes que sdo necessarias na tomada de decisdes. JUDICIBUS e MARION

(1999, p. 44) diferenciam a contabilidade gerencial da contabilidade financeira como
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segue:.

“contabilidade gerencial — voltada para fins internos, procura suprir
os gestores de um elenco maior de informagdes, exclusivamente
para a tomada de decisdes. Diferencia-se das contabilidades ja
abordadas, pois nio se prende aos principios fundamentais da
contabilidade. _
Contabilidade financeira — é a contabilidade geral, necesséria a
todas as empresas. Fornece informagdes basicas aos seus usuarios e
¢ obrigatéria conforme a legislagdo comercial”.

Neste sentido, foram apresentados os principais tipos de servigos prestados pelas
empresas contabeis. Os mesmos poderdo variar em cada empresa contabil, influenciados
por caracteristicas como: porte dos clientes, necessidades do mercado, capacidade da

empresa contabil prestar estes Servicos etc.

2.3 Conceituaciio das empresas virtuais de servigos contabeis

As empresas que estdo atentas as ﬁltimas tendéncias em administragdo ja
perceberam a necessidade de modernizagdo. No entanto, a inova¢do em uma empresa
tradicional nio é uma tarefa tdo facil de implementar, principalmente quando seus gestores
esto alicergados em principios tradicionais, onde a centralizacdo do poder mostra-se como
uma das principais caracteristicas.

Segundo MENCONI (1994), para a modemizagio da estrutura empresarial, um dos
primeiros fundamentos do negdcio ¢ a descentralizacio do trabalho e agilizagdo no
processo de tomada de decisdo.

A utilizacio de novas tecnologias tem proporcionado &s empresas rapidez no
processo decisério. Dentre elas, a informatizagio apresenta-se como sinénimo de ganho na
produtividade e agilidade, caracteristicas essenciais para que a empresa mantenha-se forte
e competitiva no mercado.

O processo de informatizagdo de uma empresa estd ligado a aquisigio de
computadores. Assim, o que antes era feito manualmente, passou a ser desenvolvido por
meio de softwares, possibilitando um aumento da velocidade na realizagdo das tarefas.

No entanto, informatizar ndo significa trocar pessoas por computadores, ou

simplesmente distribuir computadores aos funcionarios. E antes de tudo, uma razdo para
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que a empresa se torne mais eficiente. Por outro lado, € necessario a formagao de usuarios
que explorem ao méaximo o sistema, s6 assim se justificara o investimento da empresa.

Com a adogio da informatizagdo das atividades, as empresas se deparam com uma
‘hova necessidade: de se conectar a internet. De acordo com SANTOS (1996, p. 62),
“Internet é uma gigantesca rede de comunicagio aberta, que interliga computadores do
mundo todo, permitindo desde a simples troca de mensagens € arquivos até a participagdo
em debates, pesquisas de assuntos diversos, propaganda de empresas € venda de produtos,
entre outros servicos disponiveis”. Nas empresas, 2 internet tem reduzido
consideravelmente a diéténcia com seus clientes, além de revolucionar a forma de
prestagdo de servigos.

_ Certamente a internet é um dos mais impressionantes empreendimentos humanos.
Assim destaca RAMALHO (1994, p. 80), “imagine um mercado no qual o empresario, por
mais modestos que sejam seus recursos, pode expor a clientes do mundo inteiro e escolher

fornecedores de qualquer parte”.

A internet permite que algumas companhias se tornem global. Empreendedores
terdo acesso a novos fornecedores e consumidores. Poderdo também‘manter aliangas com
emprcsés de outros paises. Para pequenos empreendedores, a possibilidade de se
transformar numa empresa global de forma tdo rapida ¢ notavel.

A partir da internet comegaram a se destacar as empresas prestadoras de Servigos
virtuais, ou seja, aquelas que utilizam meios eletronicos para prestar seus servigos, como
internet, telefones digitais, fax, entre outros.

Para SANTOS (1999, p. 61), “a empresa virtual ndo existe fisicamente, mas que
opéra normalmente através de sistemas de comunicag#o”.

Nas empresas contabeis ndo ¢ diferente. Muitas destas, comegam a inovar a forma
de prestar 0s Servigos, virtualizando grande parte dos servigos contabeis. Segundo
RIPAMONTI (1999, p.10), “as empresas de servigos contébeis virtuais sdo aquelas que
prestam servigos de contabilidade e afins em localidades n#o tradicionais”.

Dentro do contexto virtual e das novas oportunidades trazidas pelo avango

~ tecnoldgico, a classe contabil tem tentado assimilar essa idéia, € muitos ja colocam-na em
pratica. A virtualizagéo dos servicos prestados por um escritrio de contabilidade n3o € um
processo simples e imediato. A forma tradicional de prestar o servigo foi cultivada durante
anos, além disso, os clientes estdo familiarizados com esta forma de servigo.

No entanto, um dos passos mais importantes, para a virtualizagio, acredita-se ter
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sido dado com a informatizagio de muitas empresas contabeis.
De acordo com o0 CONSELHO FEDERAL DE CONTABILIDADE (1996, p. 80):

“Atualmente, 84% dos = contabilistas brasileiros utilizam a
informatica, sendo que, em geral, o conhecimento € uso desse
instrumento & maior entre os jovens e, em especial entre os
contadores (...) Quanto as formas de utilizagdo, cerca de 51% usam
Software na area contabil e 7% elaboram seu proprio Software,
sendo que 26% sabem somente di gitar”.

A informatica é capaz de disponibilizar um conjunto de tecnologias que busca
atender varios usuarios, entre eles a contabilidade. SA (1998, p. 41) ressalta que “a
informatica permite-nos a evolugdo como instrumento, mas pouco se realizard se as

percepgdes humanas se limitarem apenas a informacdo e desejarem entender Contabilidade
tio-somente como uma disciplina de dados e informes™.

A empresa virtual traz consigo um novo conceito, a empresa em tempo real.
MCcKENNA (1998) define empresa em tempo real como aquela que, diante das mudangas
tecnoldgicas da ultima década, apresentou 0O desenvolvimento de novos produtos, criou
processos de fabricagdo mais flexiveis e adaptaveis, langou a fabricagdo programavel,
eliminou e cortou estoques e foi vender diretamente para o consumidor.

Tantas mudancas e inovagdes nas empresas, tém permitido ambientes de trabalho,
bem como relacdes com clientes, mais flexiveis. Essa flexibilidade tem sido facultada em
grande parte pela tecnologia da informa¢ﬁo. Assim, mais do que trazer flexibilidade aos
clientes exige também flexibilidade dos fornecedores. Segundo CAMPUS FILHO apud
MARCOVITCH (1997, p. 28), a tecnologia de informagio pode ser definida como um
“conjunto de hardware e- software que desempenham uma ou mais ta{fefas de
processamento de informagdes do sistema de informacdes, tal como coletar, transmitir,
estocar, recuperar, manipular e exibir dados”.

A tecnologia da informago traz também mudangas na contabilidade. TOFIAS apud
RICCIO e PETERS (1995) informa que, em recente trabalho, as subcomissdes da
Information Technology Practies ¢ a de Tt echnology Research, avaliaram 56 tecnologias, €
suas influéncias na contabilidade. Os resultados indicaram 15 tecnologias mais importantes
que os contadores necessitam conhecer para que se possam manter-se atualizados, s@o elas:

a) processamento de imagem (o processo de scanning e conQerséo de documentos

impressos em documentos eletronicos;.

b) EDI - Eletronic Data Interchang (Troca Eletrénica de Dados);
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c¢) seguranga de dados — criptografia;

d) comércio eletrdnico;

e) comunicagdes;

f) workflow;

g) redes;

h) groupware e collaborative computing (computagio colaborativa);

i) computagdo cooperativa ou cliente/servidor;

j) reengenharia (BRP);

k) correio eletrénico (voz e dados);

1) sistemas especialistas;

m) integragio de atividades interempresariais — (Vendor Managed Inventories);

n) telecomputagdo; e

0) agentes inteligenteé.

A facilidade de atualizacio de um sistema é o fator principal de flexibilidade.
Relatérios contébeis, controles financeiras, demonstragdes contabeis que s6 poderiam ser
claboradas em dias, com os sistemas computacionais e os softwares sio instantaneos.

Segundo RIPAMONTI (1999, p. 10), “ha a possibilidade de interacdo de
computadores portéteis, telefones digitais por satélite e Internet, com a facilidade de
orientar clientes e participar de tomadas de decisdes importantes onde quer que estejam
localizados os profissionais e os clientes”.

Uma outra grande facilidade da empresa virtual € o gerenciamento a distancia. Os
chamados notebooks, computadores portéteis, tém possibilitado aos gestores que
necessitam fazer viagens de negdcios, ou mesmo de lazer, reunides em outros estados ou
paises, gerenciar a empresa a distancia. Basta ter um notebook conectado a internet. Assim,
o empresario poderad comunicar-se com seus clientes e, a distancia, prestar o servigo.

Facilidades trazidas pelos sistemas computacionais e pela internet sdo muitas.
Dentre elas, as declaracdes de imposto de renda, tanto de pessoas fisicas como de pessoas
juridicas, entregues por meio magnético ou pela internet, o que tem aumentado de volume
a cada ano. |

Em meio a era digital, no hd mais nada a fazer sendo acompanhar 0s progressos
trazidos pela tecnologia. A possibilidade de mostrar um produto novo, que dé comodidade
e flexibilidade ao cliente, sdo algumas das vantagens da empresa virtual.

O cliente que antes se deslocava até o escritorio para levar informagdes, requerer
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relatérios, hoje faz isso via e-mail. Isto porque uma das caracteristicas da empresa virtual €
a alimentacdo do sistema pelo cliente, através de correio eletronico e internet.

As vantagéns em virtualizar uma empresa contabil sdo muitas, destacando-se, entre
clas, mostrar-se competitiva frente ao mercado, expandir o negocio, flexibilidade no
ambiente de trabalho e com o cliente, possibilidade de inovar, oferecendo novos produtos e
solucdes, agilidade no processamento das tarefas e no atendimento ao cliente, reducdo de
custos, entre outros.

As vantagens podem se transformar em desvantagens, ja que muitos clientes,
principalmente os mais antigos, s3o pessoas acostumadas a se deslocar até o escritdrio e la
solicitar o servico. Um dos grandes desafios da contabilidade é justamente este, o de
convencer o cliente de que a virtualizagdo dos servigos sera vantajosa tanto para ele como

para o contador.

2.4 Efapas do processo de implantagdo de servicos virtuais em uma empresa contabil

A informagdo tem sido considerada o principal insumo para a obtengdo de um
conhecimento maior sobre os clientes e suas necessidades, procurando fazer com que as
empresas de grande porte tenham 0 mesmo perfil das pequenas empresas no que tange a.
intimidade com seus clientes.

Segundo SANTOS (1996), o que se procura mostrar como tendéncia € que a
empresa moderna devev valorizar cada vez mais a inteligéncia, a rede de informagdes e
direcionar seus investimentos para sistemas de automag3o e informatizaggo.

As empresas precisam estar atentas a essas transformagdes. O uso eficaz da
tecnologia da informagao, principalmente de sistemas de informagdes voltadas ao suporte
do negécio, serve como apoio para a implementagdo das transformagbes que visem a
atender essas novas tendéncias.

De acordo com CRONIN (1995), para as empresas que estdo preocupadas com 0
seu futuro, manter o cliente sempre ligado & organizag@o estd sendo encarado como um dos
principais objetivos. E necessario procurar necessidades futuras do cliente, antecipado-se
aos concorrentes.

Diante destas preocupagdes entende-se que ha uma necessidade da empresa
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contabil em implantar os servigos virtuais, que tendem a possibilitar flexibilidades e
comodidades tanto aos clientes como as empresas que prestam este tipo de servigo.

E necessario destacar que, antes da implantagdo de uma rede precisa-se analisar
vérios fatores, dentre eles, a rede certa para o tamanho da empresa. Como coloca DEJONG
(1994, p. 57), “escolher a rede que melhor se encaixe em suas necessidades ¢ muitas vezes
uma questio de equilibrar metas de pequeno € longo prazo, mas para uma pequena firma a
decisdo esta em quanto se quer gastaf (no préprio sistema e em sua manuten¢do) € quanta
ajuda a empresa precisa e pode pagar’.

A primeira etapa na implantag¢do de servigos virtuais em uma empresa contabil € a

identificacdo de uma necessidade de negocio que possa ser satisfeita com a virtualizag@o
dos servigos. Conforme SANTOS (1996, p. 9):
“o estudo de mercado constitui um dos mais importantes capitulos
do planejamento empresarial. Sua elaboragdo de forma precisa,
revestida de cautela e de cuidados técnicos necessarios, representa
meio caminho andado no sentido do sucesso de qualquer
empreendimento projetado. A pesquisa de mercado objetiva a
identificacio da demanda existente e potencial para os bens ou
servicos oferecidos. Busca determinar o mercado que pode ser
explorado com lucro”.

Concluida esta etapa parte-se para a segunda, onde ha a necessidade de conseguir o
envolvimento do corpo gerencial, bem como, dos funcionarios que trabalham na empresa.
A implantagdio participativa constitui uma caracteristica importantissima para o sucesso da
implantagio.

Antes de passar para a proxima etapa, SANTOS (1996, P. 21) salienta que, “para a
implantagfio de um escritério virtual, o empreendedor devera definir previamente quai 0
tamanho do negécio que pretende montar (...). Somente depois dessas definigdes € que terd
condig¢des de fazer o projeto e executar as etapas necessérias até o inicio da operagao”.

Como terceira etapa de implantagdo de servigos virtuais em uma prestadora de
servicos contabeis tem-se a construgéo de um projeto que contemple a solugdo especifica.
Entende-se por solugdo especifica, neste caso, aquela que resolverd a necessidade de
negdcio identificada na primeira etapa.

0 projeto de implantagdo de servigos virtuais devera ser composto de varios itens,
os quais dardo as principais caracteristicas deste novo modelo de empresa. Deve-se tomar

cuidado para que todos os itens sejam abordados, pois o sucesso do negécio depende em

grande parte do seu projeto. Dentre os itens a serem trabalhados, SANTOS (1996) elenca
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alguns, como localizaggo, instalagdes, equipamentos € Servigos.

Certamente uma boa localizagdo ¢ 1mprescmd1vel para qualquer tipo de

empreendimento, € na empresa virtual no é diferente. SANTOS (1996, p. 21) cita que:

“ele deverd estar localizado em uma regido que seja a0 mMesmo
tempo empresarial e residencial, bem atendida por servigos
bancérios, de preferéncia em bairro bastante central da cidade, de
facil acesso e estacionamento, de forma a atingir tanto o
proﬁssmnal que trabalha em casa como os ja usuarios de escritorios
comerciais, atraindo tambem 0 empresario que tem seus negocios
concentrados na regiao”.

Em seguida, um outro ponto a ser analisado no projeto ¢ a instalagio do ambiente.
Ao contrario do que possa parecer, uma empresa virtual também precisa de um bom
ambiente, tanto para seus funciondrios, como para os clientes que sentirem a necessidade
de até 14 se deslocarem. Como coloca SANTOS (1996), a imagem de uma empresa comega
na aparéncia visual que ela possui.

No projeto também devem ser observados os equipamentos a serem utilizados em
uma empresa virtual como: computadores, impressoras, fax, copiadoras, central telefonica,
entre outros. '

O outro ponto importante do projeto € o planejamento dos servicos a serem
oferecidos pela empresa prestadora de servicos contdbeis. Conforme SANTOS (1996, p.
23), “o escritério virtual deveréa oferecer uma lista de servigos, a mais abrangente possivel,
de forma a permitir que 0 cliente possa concentrar todas as suas atividades em um mesmo
* lugar, o que lhe garantira redu¢do de custo e aumento de produtividade, além de aumentar
a credibilidade é o faturamento do escritério”.

De acordo com RIPAMONTI (1999), a redugdo de custos tem sido uma das
oportunidades mais visadas pelos empresarios. Alguns escritérios mantém seu
funcionamento em salas alugadas, o que representa, algumas vezes, um grande gasto
dentro do orcamento total. Essa situa¢do tem incentivado a transferéncia do escritorio para
a propria casa do empresario.

‘A quarta etapa, na implantagdo de servigos virtuais em uma empresa contabil, € a
necessidade de difundir a cultura da prestagdo de servigos virtuais da empresa, projetando-
a no mercado. Para isso, é preciso buscar estratégias de marketing.

De acordo com SANTOS (1996, p. 45):

- “o marketing é a alma do negécio de qualquer empresa que precisa
de um projeto bem definido para alcanc;ar seu publico-alvo. Uma
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empresa nova, pnnc1palmente com um produto novo € pouco
conhecido, como o escritério virtual, se n3ao se preocupar em
investir corretamente nessa area, com certeza estara condenada ao
fracasso”.

Buscar um diferencial no mercado ndo € uma tarefa tdo facil, por issoi,A a
implantagdo de- servigos virtuais devera ser acompanhada de um forte trabalho de
divulgag@o, através do marketing

 Em ralag:ao aos tipos de marketmg existentes, pensa-se em um marketing direto, ou
seja, aquele que busca uma resposta direta para as empresas contabeis. Conforme
KOTLER (1996), o marketing direto ¢ utilizado por uma ou mais midias para contactar e
ofertar ou efetuar troca em algum hioar. Sio exemplos de marketing direto: catalogos,
mala dlreta telemarketing, resposta direta por televisdo, compra eletronica, entre outros. O
autor ainda atribui o crescente uso do marketing direto a desmassificagdo do mercado, o
qual estd experimentando um crescimento nos nichos com necessidade e preferencms
individualizadas.

Concluida a etapa de divulgagdo dos servicos virtuais numa tentativa de atrair
novos clientes, deve-se partir para a etapa seguinte.

A quinta etapa de implantagdo de servigos virtuais € composta pela realizagdo de
palestras e worshop 2os clientes tradicionais, bem como aqueles que por ventura se
interessarem pelos servigos.

O antigo cliente da empresa esta acostumado com formas tradicionais de prestagdo
de servicos, o que podera ser um problema no instante em que a empresa decide inovar
oferecendo novos produtos.

Neste caso, é essencial a realizacio de palestras e workshop aos clientes, expondo a
nova modalidade de servigos, razdes para mudanga € as facilidades na ades@o da prestagdo
de servicos contabeis por meio virtual.

O objetivo principal € criar mais valor para o cliente, oferecendo novos produtos a
menores custos. O cliente deveré se sentir como o mais interessado neste processo, tendo a
certeza de que ele s6 tem a ganhar com a implantagdo de servigos virtuais. E preciso
convencé-lo que a implantagdo, além de trazer flexibilidade, proporciona uma agilidade
naquilo que mais lhe interessa, ou seja, a obten¢do do produto final que é o servigo
prestado.

Além de discutir o assunto, serd necessario oferecer treinamentos ao cliente, visto

que ele ira se configurar como 0 alimentador do sistema.
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Na sexta etapa sera colocado em pratica tudo aquilo que foi discutido e construido
em etapas anteriores. Nesta, a empresa fara a operacionalizagdo dos servi¢os contabeis por
meios eletrdnicos. Apesar do telefone € o fax tambem identificar uma empresa virtual por
serem meios eletronicos, o foco desta etapa esta na adogdo da internet e conseqiientemeﬁte
a construcdo de um site, para que Servigos e informacdes possam ser disponibilizados na
rede mundial. |

Como sétima e tltima etapa de implantagdo de servigos virtuais em uma empresa
contabil tem-se a divulgacdo dos resultados & organizagdo. E uma etapa muito esperada ja
que a empresa quer identificar a aceitagdo no mercado e verificar se houve sucesso. Por ser
um produto novo, talvez o sucesso nao seja de imediato, precisando um certo tempo para
que 0 mesmo venha a ser aceito.. .

Faz-se necessario enfatizar que, numa empresa de servigos contabeis virtuais, o
vgrande intermediério entre cliente e empresa passa a ser a internet. Neste processo, ndo ha
contato fisico entre cliente/empresa, exceto pela necessidade, como no caso de reunides,
palestras etc. Segundo SANTOS (1996, p. 15), “o cliente ndo se instala fisicamente em um
escritorio virtual, podendo eventualmente alugar algum tipo de instalagdo como escritorio,
sala de reunides e até sala de conferéncias ou treinamento que;, conceitualmente, no sera o
foco principal do negécio”. |

Com isso, verificou-se as etapas que compde o processo de implantag3o de servigos
virtuais em uma empresa contéabil. E necessario que se d& o mesmo grau de importancia
“para todas as etapas, j4 que cada uma tem a sua individualidade que influenciara no

processo como um todo.

2.5 Aspectos facilitadores e dificultadores na implantagiio de servigos virtuais em uma
empresa contabil

A necessidade de ajustar-se s caracteristicas do mercado é uma constante nas
empresas que desejam manter-se competitivas frente a atual conjuntura econdmica. Dentré
as ultimas tendéncias, a prestagio de servigos por meio virtual tem revolucionado o
conceito de prestagio de servigos, apresentando um grande potencial de crescimento.

As expectativas do mercado, tem mostrado aceitacdo pelos servigos virtuais. Tal

pode ser identificado como um aspecto facilitador da implantagfo de servigos virtuais. Se
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houver uma boa aceitagio desses servigos no mercado, 0 cOrpo gerencial e,
conseqiientemente, a empresa como um todo, se envolverdo mais com O Processo de
implantag3o, ou seja, passario a acreditar neste tipo de servigo.

Entre as caracteristicas que os clientes mais tém procurado nos servigos, esta a

flexibilidade, tanto no momento de solicitar, como no momento de receber 0 Servigo
prestado. NOBREGA apud SANTOS (1996, p. 8) diz que, “o virtual esté entrando
rapidamente no mundo da empresa. O que vemos hoje na é4rea bancéria, onde caixas
eletronicos e sistemas de comunicagio de varios tipos eliminam a necessidade de contato
face a face, vai acontecer uma enormidade de situagdo (...)”.
‘ Em se tratando da implantagio de servigos virtuais em uma empresa prestadora de
servicos contébeis, ¢ importante que o contador domine, ao menos em parte, a informatica.
S6 assim poderd atuar conjuntamente na implantagdo e, entendendo o processo de
implantagio e o fluxo de servigos contabeis, podera desenvolver melhorias que aumentar3o
a eficiéncia dos servi¢os prestédos por meio virtual.

Outro ponto importante a ser considerado na implantagdo de servigos virtuais, como
ja viéto, ¢ o marketing. E preciso divulgar o novo produto, e para isto o método mais
adequado é o marketing direto. De acordo com SANTOS (1996, p. 47):

“como 0 escritério virtual é uma empresa de servigos que possui
um publico-alvo bem definido, o melhor suporte para as vendas &,
indiscutivelmente, - o marketing direto, que devera ser
constantemente utilizado pelo empresario conforme os objetivos
. _ que queira atingir em um determinado momento da vida da
' empresa, como conseguir novos clientes, conservar os clientes que
j4 tem, promover os clientes atuais, realizar novas vendas para os
clientes atuais ou trazer de volta antigos clientes”.

Certamente um bom planejamento, ou seja, aquele que contemple todos os pontos
da implantagdo, constitui-se como um aspecto facilitador na implantagdo. Essencial para
que o cliente venha a conhecer e se interessar pelos servigos virtuais, o marketing direto
também precisa ser bem planejado. JUTKINS apud SANTOS (1996) aconselha o plano de
acdo de‘bito pontos, necessarios para langar as bases de desenvolvimento e criagdo de um
eficiente plano de marketing de resposta direta. Os pontos indicados sdo: objetivos,u
atividades, orcamento, publico, bferta, criatividade, producdo/midia e analise e
mensuracao.

Em relagdo aos objetivos, estes precisam ser previamente definidos. Objetivos bem

planejados representam margens menores de erros na implantagdo e execugdo dos servigos.
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Conforme JUTKINS apud SANTOS (1996, p. 47), a definicdo dos objetivos “é
fundamental para tudo o que se segue. Vocé deve decidir o que fazer, estabelecendo os
objetivos e depois decidir o que vai providenciar para atingir esses objetivos. O paéso :
seguinte deste mesmo item € decidir as prioridades e entdo, colocar méos a obra”.

O segundo ponto contempla as atividades. Estas, por sua vez, devem ser
identificadas e selecionadas entre as técnicas existentes. Como coloca JUTKINS apud
SANTOS (1996, p. 47), “neste caso € hora de decidir quando é a melhor ocasido para estar
no mercado e quais as ferramentas ou midias que serdo utilizadas neste processo”.

Orcamento é o terceiro ponto a ser planejado. Planejamentos visam facilitar e dar
uma determinada diregdo ao que se pretende fazer. Neste caso, o orcamento precisa ser
projetado para ndo haver surpresas futuras. JUTKINS apud SANTOS (1996, p. 47) aduz
que, “aqui vocé devera avaliar quanto vai investir, saber qual o custo para alcangar o seu
pubhco que resposta geral tera desse publico e o custo promocional por resposta obtida”.

O quarto ponto € 0 pubhco Este ponto compreende tanto os clientes que a empresa
ja possui, como aqueles que a empresa pretende obter. Segundo JUTKINS apud SANTOS
(1996, p. 48), “¢ o mais importante bem de uma empresa, é o mercado principal. Sem a
identificagdo apropriada deste ptblico, a oferta e o desenvolvimento criativo de nada
adiantam. Quando se trata de marketing direto, deve-se levar em conta que uma lista de
enderecos ¢ muito importante, pois é o alinhamento de pessoas escolhidas com cuidado,
pessoas a quem se deseja vender o servigo”.

A oferta é o quinto ponto. JUTKINS apud SANTOS (1996, p. 48) diz que, os
“prindes e prémio de propaganda permitem a uma empresa estar no mercado
continuamente”. '

Depois da oferta, um outro ponto a ser trabalhado no marketing direto € a
criatividade. Neste ponto, o profissional de marketing devera concentrar seus esfor¢os com
o intuito de além de chamar a atencio dos clientes, convencé-los que os servigos sdo de
excelente qualidade e a empresa tem muito a lhes oferecer. De acordo com JUTKINS apud
SANTOS (1996, p. 48), a cnat1v1dade “tem como propdsito maximizar o impacto da
mensagem 2 fim de aumentar a acio do mercado. Para criar um material bem- sucedldo €
preciso um tltl.llo ou texto provocador, texto, visual e resposta’.

O pféximo ponto aborda a produgdo/midia. JUTKINS apud SANTOS (1996, p. 48),
procura deixar bem claro que “voce precisa saber o nivel de percep¢do, imagem e indice de

leitura que chega ao piblico € fortemente afetado pela utilidade e que a forma adotada para
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a produgio tem grande efeito no custo programa de marketing”.

O 1ltimo ponto na construgdo de um marketing direto e eficiente é a analise e
mensura¢io. Como coloca JUTKINS apud SANTOS (1996, p. 48), “a avaliagdo do que
aconteceu ¢om seu investimento em marketing direto pode ser feita com a resposta as
seguintes perguntas: o programa funcionou e o que funcionou? O que no funcionou? Por
qué? O que fazer para melhorar os resultados na préxima vez? ”. |

Neste sentido, os oito pontos analisados, que constituem um marketing direto na
busca eficiéncia, fara deste, um aspecto facilitador da implantagio de servigos virtuais em
uma empresa contabil. O sucesso na implantagdo destes servigos dependera muito do
esforco empregado por cada profissional em cada etapa, bem como, da integragdo dos
mesmos, visto que a implantagdo de servigos virtuais podera ser composta de varios
profissionais, como 0 profissional de marketing que atuara na divulga¢do e venda dos
servicos, o profissional de informatica realizando a operacionalizagdo, o contador que

definira a estrutura e o fluxo de servigos. Tal € necessario que nenhum profissional

conhece o suficiente para implantar este sistema sem a ajuda de profissionais com

diferenteé especialidades.
Por tratar-se de um produto novo, a implanta¢ao de servicos virtuais em uma
empresa contabil podera encontrar algumas dificuldades. Segundo SANTOS (1996, p.17),

“as maiores dificuldades para implantagdo e operagdo desta rede no Brasil s3o o

desenvolvimento de fornecedores de servicos de qualidade, prego e rapidez requeridos”.

O sucesso na implantagdo de servigos virtuais talvez ndo seja de imediato, sendo
necessario um determinado tempo para que o ciiente se acostume € tenha aceitagdo por este
tipo de servigo. De acordo com SANTOS (1996), | outra dificuldade na implantagdo €
operagdo desta rede esta na introdugdo do conceito e ganho de credibilidade no primeiro
ano de operagdo. Superado este periodo, ha um aumento da demanda pelo serv1<;o e a
ampliagio do negocio.

Numa empresa prestadora de servigos contéabeis virtuais a internet passa a ser um
dos principais instrumentos para alavancagem do negécio. O uso da internet ainda encontra
reswtencla pelos profissionais de tecnologia da informagdo das empresas. Muitos destes

profissionais identificam uma série de dificuldades na implantagio de servigos virtuais que

vao desde seguranga, performance, 3 falta de clientes em potencial conectados a rede. O

* principal objetivo ¢ melhorar a relagdo entre o cliente e a empresa. A intemnet, apesar de ser

apenas um meio tecnolégico, serd o principal agente desta conexao.
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Em relagio a questdes de seguranga, percebe-se grandes avangos neste sentido,
como por exemplo, as novas ferramentas de criptografia, que fornecem a seguranga ¢ sigilo
das informacdes. No entanto, o ataque nas bases de dados das empresas pelos hachers e
crackers, os chamados piratas da internet, tem aumentado bastante. GUROVITZ (1996, p.
98) d4 algumas dicas para garantir a seguranga de dados, sdo elas:

“arquivos — sistemas como Unix e Windows NT permitem que
apenas usuarios autorizados acessem certos arquivos (...)

e-mail — para evitar que a correspondéncia da empresa seja violada,
armazene-a num unico computador bem protegido (...)

acesso remoto_— deixar uma rede acessivel de fora da empresa pode
trazer mais dor de cabeca do que beneficios (...) portanto, s6 deixe
protegido o que estiver muito bem protegido.

fire wall — se sua rede for ligada a Internet, é imprescindivel essa
protecao (...) .

criptografia_— bem usado, é o unico método 100% seguro para
guardar dados confidenciais (...)

atualizacio — conhecer as ultimas artimanhas dos crackers ¢
essencial (...)".

Quanto a questdo do perfil dos usuarios da internet, nfio se deve negligenciar os
clientes em potencial que trafegam diariamente pelos enderecos da rede. Para uma empresa
prestadora de servigos contébeis, a atengdo esta voltada em especial para os usuérios da
internet que procuram maiores informagdes ou necessitam da prestagdo de servigos
contabeis.

Assim, as dificuldades ou facilidades vistas até aqui estdo relacionadas com as
empres.as prestadoras de servigos virtuais como um todo. Quando da implantagdo de
servigos virtuais em uma empresa contabil poderao surgir vérias outras dificuldades e

- facilidades dadas as particulariedades de cada empresa.



3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS COLETADOS

Este capitulo apresenta 0S resultados do presente estudo sobre os aspectos
facilitadores e dificultadores na implantagao de servigos virtuais em uma empresa contébil.
As constatacdes apresentadas neste capitulo sfo resultados de uma entrevista feita ao
sécio-gerente da empresa objeto de estudo, atuante na empresa desde a sua fundag¢do. Os
dados coletados, mediante entrevista, € 0s extraidos da literatura existente, foram

agrupados em seg¢des para melhorar o alcance dos objetivos desejados com este trabalho.

3.1 Apresentac¢do da empresa objeto de estudo

A principal motivagdo deste trabalho diz respeito a preocupagdo do autor com 0
futuro da informacio contabil, enfatizando a viabilidade da geragdo e disponibilizagdo
desta através dos servigos \;irtuais, procurando destacar 0s aspectos facilitadores €
dificultadores quando da sua implantac;éo.ﬂ .

De acordo com BEUREN (1997, p. 10):

“qum ambiente competitivo, ndo menos relevante deve ser a

. ' preocupagdo com a informagdo a ser gerada. Pois, hd um conjunto
de caracteristicas que, combinadas, podem fortalecer ou, no outro
extremo, invalidar uma informag@o. A teoria da informagdo se
consubstancia na exploragdo destas, destacando-se entre elas o
volume de informacdes, a confiabilidade, a relevancia, a
flexibilidade, a seletividade, o poder explicativo, a velocidade, a
tempestividade, o custo, a comunicac¢do, etc”.

A pesquisa concentrou-se em uma empresa prestadora de servigos contabeis e de
administracdo condominal, a Embracon Empreendimentos Contabeis Ltda, situada no
municipio de S3o José, Santa Catarina, que vem atuando no mercado empresarial desde
agosto de 1991.

. . .. 2 .

A Embracon possui estrutura fisica propria composta de 390 m’, equipamentos de

informéatica de ultima geragdo interligados em rede, com um servidor dedicado, ou seja, um

computador central ligado a todos os outros computadores, que reune os dados coletados

pelos mesmos. Para os servigos externos possue 1 (um) automdével e 2 (duas) motos. O
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vcorpo de colaboradores é composto de 32 (trinta e dois) membros, onde 95% sdo

graduados, pos-graduados ou cursando Ciéncias Contabeis. Todos os colaboradores tém
computadores € correios eletrdnicos proprios.

Em relagio ao quadro societario, o mesmo & composto por 2 (dois) socios
graduados em Ciéncias Contabeis pela UFSC - Universidade Federal de Santa Catarina e
pos-graduados em Gestdo na Qualidade dos Servigos Contéabeis pela UNISUL -
Universidade do Sul de Santa Catarina.

A carteira de clientes é composta por 192 (cento e noventa e dois) clientes,
englobando empresas de médio porte € condominios localizados na drea urbana.

A Embracbn & controladora de 3 (irés) empresas, sdo elas: Brasmed, Clinica de
Medicina e Seguranga do Trabalho; o Servisc, Servicos de Mao-de-obra; e Embrasoft,
Servigos de Processamento de Dados.

De acordo com o entrevistado, a empresa contabil tem quatro caracteristicas
bésicas: organizagdo, estudo, planejamento e capital intelectual, sendo este tltimo, o que
diferencia uma prestadora de servigos contdbeis em relacio as outras possibilidades de
prestar esses Servigos as empresas que necessitam dos mesmos.

O sistema organizacional da empresa esta departamentalizado, dividindo-se em
Recursos Humanos, Fiscal, Auditoria, Expedigid, Arquivo, Secretaria, Empresarial,
Recepgio, Sala de Reunides, Refeitério e Departamento Condominal.

Na parte de estudos, a empresa possui um investimento constante em treinamentos,

‘equipamentos, software, além de um aprimoramento continuo dos funcionarios, para que,

aliado a2 modernas técnicas operacionais e de pesquisa, possa buscar um Se€rvigo
personalizado.

Conforme SILVA (1998, p. 25), “o planejamento ¢ entendido como um processo
racional para definir objetivos e determinar os meios para alcanga-los”. Neste sentido, o
planejamento se faz necessario para que 0s objetivos sejam realmente alcancados,
indispensével na realizagdo de qualquer empreendimento.

O capital intelectual, definido como um ativo intangivel, é representado pelos
recursos humanos da empresa, tendo sido considerado um dos principais fatores que fazem
com que a empresa seja um diferencial no mercado. WEBBER (2000) aduz que o ativo
intangivel compreende os ativos baseados no conhecimento que, apesar de representarem o
cerne da nova economia, so dificeis de serem mensurados.

A Embracon Empreendimentos Contabeis Ltda. ¢ uma empresa de ponta no
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mercado contébil, destacando-se principalmente pela sua estrutura fisica e pelo seu quadro
funcional. A alavancagem dos negocios ¢ basicamente realizada em parceira. Podem ser
citados como parceiros: instituigdes financeiras, associagdes comerciais, shopping centers,

construtoras e seus proprios clientes.

3.2 Servigos prestados pela empresa objeto de estudo

A Embracon Empreendimentos Contabeis Ltda. possui 2 (dois) grupos de servigos:
servicos para empresas € servigos para condominios.

Dentre os principais servigos prestados para empresas tem-se Os seguintes:
contabilidade comercial; asseséoria empresarial; cursos € treinamentos; logistica; auditoria
e pericia.

Em relacdo aos servigos prestados para condominios tem-se: emissdo e arrecadagdo -
de mensalidades (via banco); cobranga judicial de taxas em atraso; assessoria e consultoria
juridica, e participa¢do em reunides; contratagio de empregados; divulgacio de
assembléias (editais e avisos gerais); relacio de inadimplentes; controle bancario;
participagdo efetiva nas assembléias, assessorando' a diretoria; previsdes orgamentarias;
confeccGes de atas; cursos e treinamentos para funcionarios; medicina do trabalho e saude
ocupacional - (atestados admissionais, periédicos, demissionais); além de servigos-
' eventualmente prestados para empresas, bem como as empresas poderdo vir a requerer
algum tipo de servigo, geralmente solicitado por condominios.

A empresa ainda presta servigos de office-boy, através de carros ¢ motos;
comunicagio via internet, através de e-mail; assessoria contébil gratuita para os associados.
Com o amplo numero de servi¢os a disposigdo dos clientes, juntamente com oS servigos
das empresas controladas, a Embracon tem atendido as necessidades de seus clientes.

A coleta de dados necessarios na prestagdo dos servigos as empresas € feita por
meio de acompanhamentos através de planithas. Uma vez coletados, os dados sdo
processados na empresa por meio de depaftamentos. _

As informagdes geradas a partir do processamento dos dados s3o fornecidas aos
clientes através de relatérios e reunides mensais.

Os servicos prestados atendem aos clientes proporcionalmente as necessidades dos
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mesmos, ou seja, ao porte dos clientes. Conforme o entrevistado, a empresa tem interesse
na prestagdo de novos servigos, dentre eles, consultoria e realizagdo de palestras,
treinamentos etc. ‘

A empresa tem projetos de construgdo de um centro de treinamentos € cursos,
visando o desenvolvimento do ser humano e a constitui¢do da Fundagio Brasil Cidaddo,

cujo objetivo € o desenvolvimento profissional.

3.3 Perspectivas da empresa objeto de estudo como empresa virtual

A percepgio da Embracon Empreendimentos Contébeis Ltda. em relagdo a empresa

"de servicos contabeis virtuais, compreende a necessidade de aproximagdo entre futuro- -

presente, no sentido de poder moldar-se as atuais caracteristicas do mercado e, a0 mesmo
tempo, preparar-se para as exigéncias que o futuro venha a trazer.

Apesar da empresa analisada n@o ter os servicos virtuais implantados por completo
ja possui algumas caracteristicas de uma empresa virtual, principalmente pela utilizagdo de
novas tecnologias como a internet, que proporciona aos clientes rapidez na prestag@o dos
servicos. A comunicagio com clientes feita por correio eletrdnico j& € realidade,
‘principalmente no sentido de orientar em relagdo a pequenas duvidas que, com freqiiéncia,
surgem sobre os servigos prestados, reduzindo consideravelmente a distancia entré
empresa e cliente.

Os servigos virtuais sio baseados em tecnologias de processamento de dados, de
forma a auxiliar na prestacio dos servigos. De acordo com SLACK (1997, p. 264), “
tecnologias de processo de informagio incluem qualquer dispositivo que colete, manipule,
armazene ou distribua informagdo. A maioria destes dispositivos classificam-se sob o
termo geral tecnologias baseadas em computador, apesar de também dever incluir aquelas
associadas com operagdes de telecomunicagdes”.

A empresa objeto de estudo possui um alto grau de informatizagao, atentando
sempre as ultimas novidades em termos de equipamentos e software, caracteristica
essencial das empresas virtuais.

Para que a empresa contabil possa se moldar ao mais novo conceito de trabalho, o

virtual, é preciso focar as agdes e servigos nas necessidades do cliente, além da
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possibilidade de agilizar a prestagdo do servi¢o. Portanto, o cliente ¢ consagrado como a
peca mais importante de todo esse processo, visando prestar o servigo da forma mais
eficiente, com comodidade e 0 mais importante, visando a sua satisfagao.

Conforme VICTORINO (1999), a estratégia dos servigos, visando satisfazer os
clientes, compreende os seguintes pontos: comhecer preferéncias, expectativas,
necessidades e os interesses dos clientes; conquistar a confianga do cliente; mostrar
seguranga; reputagao; credibilidade;. fornecer referéncias; nao criar armadilhas para o
cliente; despertar o interesse do cliente; oferecer s6 o servico que pode ser prestado; e ter
parceiros em outras areas.

No tocante a viabilidade da empresa vir a prestar os servigos virtuais, a mesma ja
possui cultura e capacidade suficiente. para transformar-se em virtual, conforme o
entrevistado a cultura, aqui destacada como suporte necessario na prestagdo desses
servicos, € entendida como a percepgdo por parte da organizagdo da necessidade de
prestacio dos servigos virtuais, a fim de tornar a empresa mais competitiva, descartando a
possibilidade de perder fatias de mercado.

No entanto, apenas a aculturagdo por parte da empresa ndo € suficiente, é preciso
uma nova mentalidade também dos clientes. Para qué a reacio do cliente seja favoravel a
prestagio destes servigos, ¢ necessario que se faga uma mudan¢a gradual de cultura,
destacando aos clientes a importancia da prestagdo de servigos virtuais, s6 assim, a reagao
do cliente se mostrara positiva ¢, ambos os lados, empresa ¢ cliente, poderdo usufruir uma

maior agilidade na disponibilizagdo da informag@o.

3.4 Etapas da implantacéo de servigos virtuais na empresa objeto de estudo

Antes mesmo da decisdo de implantar servigos virtuais em uma empresa contabil
faz-se necessario o conhecimento do grau de cultura dos clientes. Uma vez tomada a
decisdo de implantagio de servigos virtuais, o papel dos gestores da empresa contabil, para
que se alcance o sucesso da implantagéo, constitui-se na realizacdo de visitas aos clientes,
com o objetivo de que 0s novos servicos sejam agregados pelos mesmos.

Os principais requisitos para a implantagdo de servigos virtuais em uma empresa

contabil sio: material humano qualificado, equipamentos e software adequados, quebra de
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paradigma, e uma boa assessoria.

O primeiro requisito no processo de implantagio de servicos virtuais corresponde a
formagio de uma equipe de trabalho, ou seja, o material humano que ira desenvolver esta
idéia. Iniciando com a realizagdo do planejamento, através da formulagdo de objetivos €

metas a serem alcancadas com a implantagio do plano. Seguindo-se a elaboragdo do-
orc;amento dos recursos necessarios, definigio dos instrumentos de operacionalizagdo a
serem utilizados para a implantagdo e, finalmente, a implantagio efetiva dos servigos
virtuais. | |

O planejamento € de extrema importancia para que se possa planificar o trabalho de
implantagdo, a fim de que a mesma seja executada com qualidade e a um menor custo
possivel. Conforme SANTOS (1996, p. 41), “nesta fase de planejamento de um escritério
virtual, vocé poderd avaliar com bastante objetividade, qual sera o resultado do negdcio
que estd projetando. L001camente para chegar aos resultados operacionais a serem obtidos
pela empresa é necessario que vocé conhega todos os custos e receitas apresentados e
calculados anteriormente”. |

Na implantagiio de servigos virtuais, € também importante que os objetivos
empresariais estejam bem definidos, s6 assim metas podero ser alcangadas, constituido-se
numa base sélida para que os servigos virtuais possam desenvolver-se e criar valor para o
chente Segundo o entrevistado, 0 objetivo principal, com a implantagdo de servigos
virtuais, é de que os gestores da empresa prestadora de servigos possam assumir o papel de
consultor contabil.

Feito o planejamento e observados os objetivos, & necessario definir os
instrumentos de 'o.peracionalizagﬁo, como, por exemplo, a equipe que atuara na
implantag@o. |

O segundo requisito no processo de implantagdo de servicos virtuais corresponde a
aquisi¢io e instalagio de equipamentos necessarios a prestagio dos novos servigos.

De acordo com SANTOS (1996) os equipamentos minimos recomendados para
fornecer a infra-estrutura necesséria sdo os seguintes: computadores de ultima geragdo com
multimidia, modem, secretéria eletrénica; impressora jato de tinta colorida; impressora
laser; computador sem multimidia mas com modem; fax; copiadora; e central telefonica.

O terceiro requisito no processo de implantagio de servigos virtuais em uma
empresa contabil diz respeito a quebra de paradigma. Na prestacio de servigos virtuais ndo

havera necessidade que o cliente se desloque freqiientemente até a empresa contabil para
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que 14 solicite o servigo e obtenha o servigo prestado. No entanto, este costume, que faz
com que o cliente se desloque até a empresa para solicitar o servigo, constitui-se no seu
~ paradigma atual.

Portanto, ndo basta disponibilizar os servigos virtuais, é preciso convencer o cliente
da importancia dos servigos prestados virtualmente e da facilidade que os mesmos poderdo
proporcionar no momento de solicita-los e de recebé-los, isto sera possivel através da
quebra do atual paradigma.

O quarto e iltimo requisito no processo de implantagio de servigos virtuais em uma
empresa contabil constitui-se de uma boa assessoria, para que 0s servigos virtuais efetivem
a sua razdo de ser no mercado. _ .

A assessoria necesséria, para que se finalize e complete a implantag@io dos servigos
virtuais, devera compreender tanto uma assessoria operacional, como uma assessoria
promocional, promovendo a divulgaggo e a venda dos servigos virtuais no mercado.

A assessoria operacional ¢ representada pelos proﬁssionéis que atuam na area de
informatica. Este tipo de profissional promoveré a instalagdo dos equipamentos necessarios
para a disponibilizag3o dos servigos virtuais.

A promogio e venda dos servigos virtuais ficara sob a responsabilidade dos
profissionais de marketing, com o objetivo de convencer, além dos clientes atuais, clientes
potenciais, que poderdo vir a adquirir os servigos virtuais.

Segundo KOTLER (1996), a estratégia de marketing consisfe em um conjunto de
objetivos, politicas e regras que nortelam o esforco de marketing a fim de estimular as
vendas, em parte, como resposta as condi¢des ambientais e competitivas em constante
mudanca, baseada em hipéteses de possiveis respostas do mercado. Para os sérvigos
virtuais, acredita-se ser o marketing direto o mais indicado, ja que leva uma mensagem a
um publico selecionado de clientes potenciais.

Assim, de acordo com o entrevistado, material humano, equipamentos, quebra de
paradigma e uma boa assessoria, constituem, respectivamente nesta ordem, as etapas
necessarias para a implantag@o de servic;os'virtuais em uma empresa contabil, permitindo a

disponibilizagdo e utilizagio deste tipo de servigo pelos clientes.
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3.5 Aspectos considerados como facilitadores e dificultadores na implantacio de
servicos virtuais

Os aspectos facilitadores na implantagdo de servicos virtuais, citados pelo
entrevistado, foram: cultura dos gestores das empresas contébeis voltada 4 implantagdo de
servicos virtuais; colaboradores com capacitagio em informatica; e estratégia da empresa
em disponibilizar informagoes desta forma, para seus clientes, fornecedores, 6rgaos
publicos, agentes financeiros etc.

A necessidade de virtualizagdo das empresas contabeis é algo ja percebido por
muitos gestores, principalmente aqueles atentos as ultimas tendéncias do mercado. A esta
cultura dos gestores, ou seja, esta percepgdo da necessidade de virtualizagdo dos servigos
contabeis como fundamental para a permanenc1a no mercado de forma competitiva, €
considerada como facilitadora na implanta¢ao destes servigos.

Os gestores das empresas contabeis, normalmente, sdo as pessoas que mais
conhecem os servicos prestados, sabem como funciona o fluxo dos servigos, além de
entender 0 processo como um todo. Caso nio seja o agente da implantagdo destes servigos,
que o gestor contébil, pelo menos, seja a pessoa que dé todas | as coordenadas e
caracteristicas dos servigos contébeis.

Assim, entende-se que a vontade € 0 auxilio do gestor, na implantagdo de servigos
virtuais em uma empresa contabil, é de grande relevancia para que, além da implantagdo
ter seu sucesso, traga progresso ‘para a empresa € facilidades para os clientes. A sua |
participagdo direta & necessaria em todas as etapas de implantagdo desse processo.

Um outro aspecto julgado facilitador, no momento da implantagdo de Servigos
virtuais em uma empresa contabil, € a presenca de colaboradores com capacitagdo em
informatica.

A parte operacional da implantagdo de servicos virtuais € feita por profissionais da
srea de informatica. Se a empresa tem este tipo de profissional dentro da sua organizagao
melhor, se ndo os tém terd que contratd-los. E importante que sejam contratados
proﬁ'ssionais realmente capacitados, de modo a facilitar a implantac@o.

" Qutro aspecto considerado como facilitador na implantagdo de servicos virtuais em
uma empresa contabil diz respeito a estrategla da empresa em disponibilizar informagdes
para seus clientés, fornecedores, orgios publicos, agentes financeiros.

Neste sentido, SLACK (1997, p. 89) menciona que :
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“quando uma organizagao articula sua estratégia é que ela fard um
conjunto de coisas em vez de outro — que ela tomou decisdes que
comprometem a organizagdo com um conjunto especifico de agoes.
A primeira coisa sobre estratégia, portanto, é que ela é um
compromisso com a acdo. Os gerentes tomam decisdes o tempo
todo, 0 que presumivelmente 0s comprometerd a fazer alguma
coisa, mas nem todas sdo decisoes estratégic_as”.

Assim, entende-se que ha decisdes estratégicas e decisOes operacionais. Conforme
SLACK (1996), por decisdes estratégicas entende-se aquelas que tém efeito abrangente e
por isso sdo significativas na parte da organizagio referida pela estratégia, definem a
posigdo da organizagdo relativamente ao seu ambiente, e aproximam a organizagdo de seus
objetivos de longo prazo.

Para o entrevistado, a principal estratégia da Embracon na implantagio de servigos
virtuais refere-se a disponibilizagdo, por parte da contabilidade, de um grande banco de
dados, ou seja, apenas os relatorios e as demonstracdes padronizadas ndo sao suficientes.
Pode-se tomar como exemplo uma instituicdo financeira que necessita de algumas
informagdes para que possa conceder um empréstimo a uma determinada empresa. O
objetivo na criagdo do banco de dados é que 0 mesmo sejd capaz de selecionar apenas
dados e ntimeros que interessam & instituigio financeira na concessao do empréstimo,
como por exemplo, bens e direitos em garantia etc.

Como aspectos. dificultadores, citados pelo entrevistado, estdo: nivel cultural
conservador dos clientes; falta de equipamentos de informatica; falta de disponibilizagao
do cliente em mudar o seu paradigma; softwares disponiveis no mercado; falta de
predisposigdo dos funcionarios em alterar a rotina de trabalho. ‘

O nivel conservador dos clientes, referente a forma de recebimento dos servigos
prestados pela empresa contabil, podera representar um grahde problema para a
implantagdo. Com os servigos virtuais, os proprios clientes passardo a alimentar o sistema
e fazer a impress3o de seus documentos. Neste sentido, o cliente podera entender que 0s
servigos das empresas contabeis passaram a ser faceis de realizar, fazendo com que 0s
mesmos exijam barateamento no prego €, COmo conseqiiéncia, podera haver a
desvalorizacdo dos servigos do profissional contabil.

Clientes com uma bagagem cultural conservadora precisam ser trabalhados e
esclarecidos a respeito do funcionamento dos servicos contébeis virtuais. A valorizagao do
profissional contébil vira assim que o cliente perceber que 0 MesmMO passou de escriturador

de débitos e créditos para consultor contabil, e que as suas contribui¢des, como gerador de
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informacdes que auxiliam na tomada de decisdes, poderdo melhorar bastante as mesmas.

A falta de equipamentos de informatica representa niio sé um aspecto dificultador
na implantagdo de servigos virtuais em uma empresa contabil, mas um impedimento na
prestagdo destes. Equip'amen'tos de ultima geragio oferecem maiores vantagens ¢
comodidades para os clientes e, por isso, devem ser os preferidos no momento da
aquisic@o.

A pouca disponibilidade do cliente em mudar o seu paradigma € citado pelo
entrevistado como um outro aspecto dificultador na implantagdo de servigos virtuais. Além
do aspecto conservador, a falta de motivacdo do cliente em receber servigos ‘contabeis por
meio virtual deve também ser trabalhada, a fim de que o mesmo se convenca das
facilidades advindas com a nova sistematica.

- A auséncia de softwdres adequados a implantag:ﬁo e prestagio de servigos virtuais
pode representar um empe011ho no momento em que a empresa decide implantar este tipo
de servu;o Para a prestagao de servigos virtuais tem-se pensado na construgio de planilhas
Aque seriam preenchldas pelo propno cliente de acordo com 0s dados da sua empresa. Estas
planilhas precisam ser integradas e a0 mesmo tempo controladas por um software, que
dariam seguranga e consisténcia abs servicos virtuais.

O envio de dados ¢ feito pelo cliente através da internet. Tém-se pensado na criagdo
de planilhas pela empresa de servu;os contabeis, que seriam disponibilizadas em sua
pagina da mtemet Através dos documentos que deram origem aos dados, o cliente
preencheriam as planilhas e depois enviariam as mesmas através de malote. -

Veja como ficaria o envio de dados do cliente para a empresa conforme

evidenciado na Figura 1:
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Figura 1 — ENVIO DOS DADOS DO CLIENTE PARA A EMPRESA CONTABIL

alimenta o sistema
enviando dados pela a empresa capta os
Internet ' dados na Internet

— INTERNET

CLIENTE EMPRESA
CONTABIL

os documentos que
deram origem aos dados
sio enviados via malote
ou até mesmo pelo fax

» MALOTE

Depois de enviados pelo cliente, a empresa retira os dados da Internet, e os
processa, para conferéncia recebe 0s documentos via malote.

Depois de processados, os dados retornam ao cliente de acordo com o servigo -
especificado: relatério_s, demonstragdes, planilhas etc.

Veja como ficaria este fluxo de servigos, conforme Figura 2:

Figura 2 — ENVIO DOS SERVICOS SOLICITADOS PELO CLIENTE
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relatorios solicitados

 MALOTE *
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A falta de predisposi¢do dos funcionarios em alterar a rotina de trabalho ¢é apontada
como um dos aspectos dificultadores na implantagdo de servigos virtuais em uma empresa
contabil pelo entrevistado. A percepgdo do grupo se faz necessario na medida em que os
SErvicos virtuais possam buscar apoié junto aos departamentos.

A descrenga dentro da organizag3o em relagdo ao projeto de virtualizagdo constitui-
se num embate a implantagdo e, como conseqiiéncia, & prestagdo de servicos virtuais. O
fato dos servicos virtiais quebrarem paradigmas vigentes, aliada a desconfianga do sucesso
de implantagio, ddo origem tanto a focos de descrenca como focos de resisténcia dentro da
organizag¢ao. |

Naturalmente, uma inovagdo importante como esta necessita de mudanga cultural,
dificilmente sustentada quando hé desconfianga da organizagdo no sucesso da implantagdo.

Assim, foram verificados os aspectos facilitadores € dificultadores que influenciam
na implantagdo de servigos virt‘uai‘sb de uma empresa contabil. Tratam-se de aspectos
relevantes € que devem ser considerados quando a empresa toma a decisdo de implantar
este tipo de servigo. O sucesso da implantagio, provavelmente, dependerd da maneira
como a empresa contdbi]l trabalhara e conduzird estes aspectos | ao longo do
desenvolvimento do projeto, implantagdo e manutencio desse sistema de prestagﬁovdeb

servicos virtuais de contabilidade.



4 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo sfo apresentadas as conclusdes sobre a pesquisa realizada, bem
como sdo feitas recomendagdes para trabalhos futuros, visando continuar o tema de

pesquisa explorado neste trabalho.
4.1 Conclusoes

As empresas de servigos contabeis virtuais ‘estao inseridas em um novo contexto
que exige das mesmas, mudangas constantes, a fim de que possam efetivar a sua
participagio num ambiente que se mostra cada vez mais competitivo. Este contexto
contempla uma economia globalizada, onde hé a diminuicio de barreiras econdmicas,
sociais e culturais entre os paises. )

Dada a preocupagdo com o futuro das empresas contabeis, o objetivo geral do
presente trabalho consistiu em verificar os aspectos facilitadores e dificultadores da
implantagdo de servigos virtuias prestados por uma empresa contabil. Para tanto, buscou-se
realizar um estudo de caso-na Embracon Empreehdimentos Contabeis Ltda., atuante do
mercado de servig:o‘_s contabeis. N

Essa investigagdo foi possibilitada pela realizagio de uma entrevista aplicada ao
sécio-gerente da -empresa objeto de estudo, que vem atuando na empresa desde a sua
fundagdo. '

No tocante a pergunta central desta pesquisa, “Quais sdo os aspectos facilitadores €
dificultadores da implantagio de servigos virtuais prestados por uma empresa contabil?”’, a
mesma foi respondida. Os fatores facilitadores indicados pelo entrevistado foram: cultura
dos gestores das empresas dontébeis voltada 2 implantagio de servigos virtuais;
colaboradores com capacitagio em informatica; e a estratégia da empresa em disponibilizar
informacdes para seus clientes, fomecedores, érgdos publicos, agentes financeiros etc. Os
fatores dificultadores apontados foram: nivel cultural conservador dos clientes; falta de

equipamentos de informatica; falta de disponibilizagdo do cliente em mudar o seu

paradigma; softwares disponiveis no mercado; falta de predisposi¢do dos funcionarios em
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alterar a rotina de trabalho.

Foi possivel através desta investigago, atingir a cada objetivo especifico proposto
Com relagio a caracterizagdo da empresa prestadora de servigos contabeis, conclui-se que
a mesma possul quatro caracteristicas basicas: organizagio, estudo, planejamento € capital
intelectual. O capital intelectual mostra-se como a caracteristica que diferencia uma
prestadora de sérvic;os contdbeis em relagio as outras possibilidades de prestar esses
servigos as empresas que'necessitam dos mesmos. .

Através do presente estudo reuniu-se 0s principais servigos prestados por uma
empresa contabil, sdo eles: escrituracio contabil, RH/pessoal (folha de pagamento),
escrituracio fiscal (impostos), controle patrimonial (imobilizado), planejamento tributério,
auditoria (interna/externa), custos, pericias (trabalhista/ﬁscal/empresarial), consultoria
empresarial, analise financeira, declaragio IRPJ - IRPF (elaboragdo e revisdo),
constituigio de empresas, contabilidade gerencial, entre outros.

No tocante a conceituagdo, a empresa virtual de servigos contabeis é conceituada
como uma empresa que baseia seus servicos em tecnologias de processamento de dados,
facilitando desta forma a prestagdo dos seus servigos.

Como etapas necesséri;s a2 implantagio de servigos virtuals em uma empresa
contabil consideram-se: obten¢do de um material humano qualificado, ou seja, um grupo
de pessoas treinadas e com conhecimentos necessarios 4 implantagio; equipamentos e
software adequados, entendendo-se por adequados aqueles que possam suprir as
necessidades da empresa; quebrd de paradigma ¢ uma boa assessoria, ou seja, uma
assessoria'tan'to promocional como operacional composta de profissionais qualificados.

A partir dos resultados obtidos com esta pesquisa, pode-se afirmar que 0s Servigos
virtuais constituem-se num importante instrumento para alavancar resultados operacionais
na gestio da empresa e na busca da competitividade.

Os resultados obtidos também s3o importantes sob o ponto de vista teérico, visto a
caréncia de pesquisas realizadas e publicadas sobre a implantagdo de servigos virtuais em

uma empresa contabil, aumentando, assim, a contribuigdo desta investigagao.
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4.2 Recomendagoes

O presente estudo ndo pode abordar todos os aspectos dos servigos virtuais € nem
tinha a inten¢do de consegui-lo. Por se fratar de uma monografia, o tempo disponivel é
limitado. Mas ao longo do estudo foram identificados outros problemas que poderdo ser
respondidos em futuras pesquisas. Os principais tépicos identificados e que podém ser
apresentados como recomendagdes s3o os seguintes: A

e estudar comparativamente 0s resultados obtidos em outras empresas que
prestam servigos virtuais, quanto aos fatores facilitadores e dificultadores;

e investigar os resultados obtidos em empresas no sentido de avaliaf possiveis
influéncias culturais ¢ de cenario no processo de implementagdo € nos
resultados obtidos;

e analisar os aspectos legais que envolve a prestagio de servigos virtuais num
comparativo com a forma convencional de prestag@o de servigos; €

e investigar a satisfagdo do cliente, quais as dificuldades encontradas por eles €

suas preferéncias no que concerne aos servicos virtuais disponibilizados.
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Anexo 1 — Roteiro de entrevista

1. Dados da empresa
1.1 Raz3o social
1.2 Enderego
1.3 Data da fundag@o da empresa
1.4 Sécios '
1.5 Numero de empregados
1.6 Numero de clientes
1.7 Porte dos clientes
2. Dados do entrevistado
2.1 Nome
- 2.2 Fungdo
2.3 Tempo que atua na fungdo
2.4 Formagdo
Graduago:
Pos-graduagdo:
3 Quais s#o as caracteristicas de uma empresa contabil?
4 O que diferencia uma empresa prestadora de servigos contabeis em relacdo as outras
possibilidades de prestar esses servicos is empresas que necessitam os mesmos?
5 Qual a estrutura hierérquica e funcional da sua empresa?
6 Qual é a forma de atuagio de sua empresa no mercado no que diz respeito a captagdo de
clientes?
7 Quais 0s s.efvigos contébeis que sdo prestados pela sua empresa?
8 Como a sua empresa coleta os dados necessarios para prestar esses servigos as empresas? |
9 Descrever o modo como esses dados sao p_rocessados na sua empresa. '
10 Como as informagdes geradas sdo fornecidas aos clientes?
11 Em que medida os servi¢os prestados atendem as necessidades dos clientes?
12 Ha algum interesse da sua empresa na prestagio de novos servigos?
13 Qual a sua percepgdo em relagao a empresa virtual de servigos contabeis?
14 Como as empresas contabeis precisam se moldar a esse novo conceito de empresa?

15 Qual a viabilidade da sua empresa Vir a prestar servigos virtuais?



16 Como vocé acha que reagiriam seus clientes a esse tipo-de servigo?

17 O que ¢ preciso fazer antes de tomar a decisao de implantar servigos virtuais em uma
empresa contabil?

18 Uma vez tomada a decisdo, qual o papel dos gestores da empresa contabil para alcangar
sucesso na implantagio de servigos virtuais?

19 Comente os. possiveis objetivos que podem ser estabelecidos a partir da decisdo de
implantar servigos virtuais em uma empresa contabil? |

20 Quais as etapas de implantagdo de servigos virtuais em uma empresa contabil?

21 Quais os. fatores vocé considera facilitadores na implantagdo de servigos virtuais em
uma empresa contabil?

22 Quaié os fatores vocé considera dificultadores na implantagZo de servigos virtuais em

uma empresa contabil?



