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O objetivo deste artigo consiste em verificar aspectos a serem considerados na
definicdo estratégica para prestacdo de servigos virtuais em uma empresa de
contabilidade. No Brasil hd poucos estudos publicados sobre o uso dos servicos
virtuais em empresas contdbeis e os resultados alcancados. Assim, por meio de
um estudo de caso, em uma empresa de contabilidade que estd em fase de
implantacdo de um sistema de servicos virtuais, fez-se uma descri¢do das
etapas de sua implantacdo. Em seguida, procedeu-se uma andlise dos seus
aspectos facilitadores e dificultadores. Por fim, foram considerados os fatores
observados por esta empresa na definicdo estratégica, visando alcancar o
sucesso desejado com esta nova modalidade de presta¢do de servicos contdbeis.
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em empresas de contabilidade: um estudo de caso

1. INTRODUCAO

O mundo empresarial convive com um
ambiente que esta continuamente sofrendo
mudancas, decorrentes de diversos fatores,
dentre os quais se destacam a globalizagao,
as mudancas tecnologicas e os novos siste-
mas de gestdo. Neste contexto, cada pais, ou
mais especificamente as organizacdes, pas-
sam por transformacgoes a fim de adaptar-se
a esta realidade.

Sendo assim, a esfera econdmica insta-
vel, aliada as vdrias transformacbes que se
processam, traz novos desafios aos profis-
sionais e as empresas. Como parte integran-
te do rol de desafios esta a necessidade de
criar o futuro, ou seja, a formulagao de es-
tratégias que assegurem a continuidade das
organizagdes.

A formulacio de estratégias tem atingido
grande destaque no contexto dos processos
de transformacao organizacional, numa pers-
pectiva de tornar as empresas mais compe-
titivas. Esta discussao ganha importancia na
medida em que sao analisadas as mudancas
propostas pelo cendrio mundial. Observam-
se grandes modificaces nas tecnelogias em-
pregadas nas empresas, gerando substanci-
ais altera¢tes no ambiente interno, ao mes-
mo tempo, o ambiente externo, representa-
do pelas exigéncias do mercado consumidor
e pelas a¢des de concorréncia, transforma-
se, impondo novas necessidades, crescentes
e complexas, para as empresas. A influéncia
dessas mudancas também esta chegando as
empresas prestadoras de servicos, dentre
elas as empresas contabeis, que tém apre-
sentado a necessidade de prestacao de ser-
vicos contabeis por meio virtual. Esta virtu-
alizagao traz beneficios a flexibilizagao em-
presarial, porém, traz também o desafio da
criacdo e adequacdo do sistema contdbil para
efetivar sua razdo de ser neste ambiente.

Aspectos relevantes na definigac estratégica para prestacao de servigos virtuais

O interesse pelo estudo de questdes des-
ta natureza faz com que o objetivo deste
artigo seja verificar aspectos a serem consi-
derados na definicao estratégica para pres-
tacao de servigos virtuais em uma empresa
de contabilidade. Para tanto, utilizou-se
como recursos metodoldgicos a pesquisa bi-
bliografica e o estudo de caso em uma em-
presa de contabilidade que estd caminhan-
do para a implanta¢ao de um sistema de pres-
tacdo de servigos contdbeis virtuais. Essa
investigacdo foi possibilitada pela realizacio
de uma entrevista semi-estruturada aplica-
da ao socio-gerente da empresa objeto de
estudo, que vem trabalhando na empresa
desde a sua fundacao.

2. DEFINICAO DE EMPRESAS
VIRTUAIS DE SERVICOS
CONTABEIS

As empresas que estdo atentas as Gltimas
tendéncias em administragao ja perceberam
a necessidade de modernizacio. No entan-
to, a inovagdo em uma empresa tradicional
nao é uma tarefa tao facil de implementar,
principalmente quando seus gestores estao
alicercados em principios tradicionais, onde
a centralizacdo do poder mostra-se como
uma das principais caracteristicas.

Autilizacdo de novas tecnologias tem pro-
porcionado as empresas rapidez no proces-
50 decisdrio. Dentre elas, a informatizacao
apresenta-se como sinfnimo de ganho na
produtividade e agilidade, caracteristicas es-
senciais para que a empresa mantenha-se
forte e competitiva no mercado.

Com a adocgdo da informatizacdo das ati-
vidades, as empresas se deparam com uma
nova necessidade: de se conectar a Inrernet.
Certamente a /nternet é um dos mais impres-
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sionantes empreendimentos humanos. As-
sim destaca Ramalho (1994:80), “imagine um
mercado no qual o empresario, por mais mo-
destos que sejam seus recursos, pode expor
a clientes do mundo inteiro e escolher for-
necedores de qualquer parte”.

A partir da Internet comegaram a se des-
tacar as empresas prestadoras de servigos
virtuais, ou seja, aquelas que utilizam mei-
os eletrénicos para prestar 0s servicos, como:
Internet, telefones digitais, fax, entre outros.
Para Santos (1999:61), “a empresa virtual nao
existe fisicamente, mas que opera normal-
mente através de sistemas de comunicacao”.

Nas empresas contdbeis nao é diferente,
uma vez que comecam a inovar a forma de
prestar os servicos, virtualizando grande par-
te dos servicos contabeis. Segundo Ripamon-
ti {1999:10), “as empresas de servigos con-
tabeis virtuais sao aquelas que prestam ser-
vicos de contabilidade e afins em localida-
des ndo tradicionais”.

Dentro do contexto virtual e das novas
oportunidades trazidas pelo avan¢o tecno-
légico, a classe contdbil tem tentado assimi-
lar essa idéia, e alguns ja colocam em prati-
ca. A virtualizacdo dos servigos prestados
por uma empresa contabil nio ¢ um proces-
so0 simpies e imediato. A forma tradicional
de prestar o servigo foi cultivada durante
anos, além disso, os clientes estdo familiari-
zados com esta forma de servigo.

As mudancas e inova¢oes nas empresas
tém permitido ambientes de trabalho, bem
como relagées com clientes, mais flexiveis.
Essa flexibilidade tem sido facultada em
grande parte pela tecnologia da informacao.
Assim, mais do que trazer flexibilidade aos
clientes exige também flexibilidade dos for-
necedores. Conforme Campus Filho (apud
Marcovitch, 1997:28), a tecnologia de infor-
macao pode ser definida como um “conjun-
to de hardware e software que desempenham

CRCSC&VOCE | - -

uma ou mais tarefas de processamento de
informac¢des do sistema de informacdes, tal
como coletar, transmitir, estocar, recuperar,
manipular e exibir dados”.

Disponibilizar um produto novo e que dé
comodidades e flexibilidades aos clientes
evidenciam vantagens para a empresa virtu-
al. O cliente que antes se deslocava até aem-
presa contabil para levar dados e informa-
¢oes, requerer relatérios, hoje faz isso via e-
mail. Isto porque uma das caracteristicas da
empresa virtual é a alimentacdo do sistema
pelo cliente, através da Internet.

3. ORQANIZACI\O DA EMPRESA
CONTABIL OBJETO DE ESTUDO

A anadlise da implanta¢ao de servigos vir-
tuais em uma empresa contabil envolve a
apresentacdo da empresa objeto de estudo,
inclusive os servicos prestados por esta. As
descricdes, constatagdes e analises apresen-
tadas aqui sdo resultados de uma entrevista
semi-estruturada realizada com o socio-ge-
rente da empresa objeto de estudo.

A pesquisa concentrou-se em uma empre-
sa prestadora de servigos contabeis e de ad-
ministragio condominal, que vem atuando
no mercado empresarial desde agosto de
1991. Possui estrutura fisica propria com-
posta de 390 m?, equipamentos de informa-
tica de ultima geracao interligados em rede,
com um servidor dedicado, ou seja, um com-
putador central ligado a todos os outros com-
putadores, que reune os dados coletados
pelos mesmos. Para os servigos externos
possui 1 (um) automoével e 2 {duas) motos. O
corpo de colaboradores ¢ composto de 32
(trinta e dois) membros, sendo que 95% sdo
graduados, pos-graduados ou cursando Ci-
éncias Contibeis. Todos os colaboradores
tém computadores e correios eletronicos
proprios. A carteira de clientes é composta
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por 192 (cento e noventa e dois) clientes,
englobando empresas de médio porte e con-
dominios localizados na area urbana.

Na parte de estudos, a empresa possui um
investimento constante em treinamento, equi-
pamentos, softwares, além de um aprimora-
mento continuo dos funciondrios, para que,
aliado as modernas técnicas operacionais e
de pesquisa, possa buscar um servigo perso-
nalizado.

A empresa objeto de estudo possui dois
grupos de servi¢os: servicos para empresas
e servigos para condominios. Dentre os ser-
vi¢os prestados para empresas, tem-se: ¢con-
tabilidade comercial, assessoria empresarial,
cursos e treinamento, logistica, auditoria e
pericia.

No tocante aos servi¢os prestados para con-
dominios, destacam-se: emissdo e arrecada-
¢30 de mensalidades {(via banco); cobranga
judicial de taxas em atraso; assessoria e con-
sultoria juridica e participa¢do em reunides;
contratacio de empregados; divulgacio de as-
sembléias (editais e avisos gerais); relagio de
inadimplentes; controle bancdrio; participacdo
efetiva nas assembléias, assessorando a dire-
toria; previsdes orgamentarias; confeccoes de
atas; cursos e treinamentos para funcionari-
os; medicina do trabalho e satide ocupacional
(atestados admissionais, periddicos, demissi-
onais); além de servigos eventualmente pres-
tados para empresas, bem como as empresas
poderdo vir a requerer algum tipo de servico,
geralmente solicitado por condominios.

A coleta de dados necessarios na presta-
cdo dos servigos as empresas é feita por meio
de acompanhamentos através de planilhas.
Uma vez coletados, os dados sdo processa-
dos na empresa por meio de departamentos.
As informacdes geradas a partir do processa-
mento dos dados sdo fornecidas aos clientes
através de relatérios e reuniées mensais. Vi-
sando a implanta¢ao de servi¢os virtuais nes-
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ta empresa, tornou-se necessario identificar
as etapas que compdem o processo de im-
plantacio destes servigos.

4. ETAPAS DA IMPLANTACAO DE
SERVICOS VIRTUAIS NA EMPRESA
CONTABIL

A comunica¢do empresarial em tempo real
€ uma caracteristica das empresas virtuais.
Para McKenna (1998:98), "as comunicacoes
empresariais em tempo real consistem em
trés esferas: a intranet, que interliga os re-
cursos vitais dentro da empresa e é protegi-
da por uma espécie de escudo da informa-
¢d0; a extranet, que interliga a vasta legido
de fornecedores, distribuidores, varejistas e
parceiros; e a internet, uma gama aberta e
diversificada de milhdes de hosts de compu-
tadores que fornecem informacdes sobre con-
correntes, atividades governamentais, a mi-
dia e as letras”.

Apesar da empresa analisada ndo ter os
servicos virtuais implantados por completo,
ja possui algumas caracteristicas de uma em-
presa virtual, principalmente pela utilizacéo
de novas tecnologias como a Intranet e a In-
ternet, sendo que nao possui Extranet. A co-
muhnicacdo com clientes feita por correio ele-
tronico ja é realidade, principalmente no sen-
tido de orientar em relacido a pequenas divi-
das que, com freqiiéncia, surgem sobre os ser-
vigos prestados, reduzindo consideravelmen-
te a distincia entre empresa e cliente.

Antes mesmo da decisido de implantar ser-
vi¢os virtuais em uma empresa contabil faz-
se necessario o conhecimento do grau de cul-
tura dos clientes. Uma vez tomada a decisao
de implantacdo de servigos virtuais, o papel
dos gestores da empresa contdbil, para que
se alcance o sucesso da implantacio, consti-
tui-se na realizacio de visitas aos clientes,
com 0 objetivo de que 0s novos servicos se-
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jam assimilados pelos mesmos.

Os principais elementos para a implanta-
¢do de servigos virtuais na empresa contabil
sao: material humano qualificado, equipa-
mentos e softwares adequados, quebra de pa-
radigmas, e uma hoa assessoria. Cada um des-
ses elementos deve ser adequado gradativa-
mente, em etapas.

A primeira etapa no processo de implan-
tacdo de servigos virtuais corresponde a for-
macdo de uma equipe de trabalho que ira de-
senvolver esta idéia. Inicia-se com a realiza-
¢ao do planejamento, através da formulacido
de objetivos e metas a serem alcangadas com
aimplantacdo do plano. Seguindo-se a elabo-
racdo do orcamento dos recursos necessari-
os, definicao dos instrumentos de operacio-
nalizacdo a serem utilizados para a implan-
tacdo e, finalmente, a implantacéo efetiva dos
servicos virtuais.

Na implantacao de servicos virtuais é tam-
bém importante que os objetivos empresari-
ais estejam bem definidos, s6 assim metas
poderdo ser alcancadas, constituido-se numa
base s6lida para que os servicos virtuais pos-
sam desenvolver-se e criar valor para o clien-
te. Feito o planejamento e observados os ob-
jetivos, é necessario definir os instrumentos
de operacionalizagao, por exemplo, a equipe
gue atuara na implantagao.

A segunda etapa no processo de implan-
tacdo de servicos virtuais corresponde a aqui-
sicdo e instalacdo de equipamentos necessa-
rios a prestacao dos novos servigos. De acor-
do com Santos (1996), os equipamentos mi-
nimos recomendados para fornecer a infra-
estrutura necessaria sao os seguintes: com-
putadores de nltima geragio com multimidia,
modem, secretaria eletrdnica; impressora jato
de tinta colorida; inpressora laser; computa-
dor com modem; fax; copiadora; e central
telefdnica.

A terceira etapa no processo de implanta-
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¢ao de servicos virtuais em uma empresa con-
tabil diz respeito a quebra de paradigma. Na
prestacao de servigos virtuais nao havera ne-
cessidade que o cliente se desloque freqiien-
temente até a empresa contabil para que la
solicite 0 servigo e obtenha o servi¢o presta-
do. No entanto, este costume, que faz com
que o cliente se desloque até a empresa para
solicitar o servico, constitui-se no seu para-
digma atual.

Portanto, nao basta disponibilizar os ser-
vigos virtuais, é preciso convencer o cliente
da importancia dos servicos prestados virtu-
almente e da facilidade que 0s mesmos po-
derao proporcionar no momento de solicita-
los e de recebé-los, isto sera possivel através
da quebra do atual paradigma.

A quarta e Qltima etapa na implanta¢ao de
servicos virtuais em uma empresa contabil
constitui-se de uma boa assessoria, para que
0s servicos virtuais confirmem a sua razao
de ser no mercado. A assessoria necessaria,
para que se finalize e complete a implanta-
¢ao dos servigos virtuais, devera compreen-
der tanto uma assessoria operacional, como
uma assessoria promocional, no sentido da
divulgacio e venda dos servigos virtuais no
mercado.

A assessoria operacional é representada
pelos profissionais que atuam na area de in-
formatica. Este tipo de profissional promo-
verd a instalacio dos equipamentos necessa-
rios para a disponibiliza¢ao dos servi¢os vir-
tuais. A promogdo e a venda dos servi¢os vir-
tuais ficara sob a responsabilidade dos pro-
fissionais de marketing, com o objetivo de
integrar aos clientes atuais, clientes potenci-
ais, que pensam vir a adquirir 0s servigos vir-
tuais.

Além da necessidade de identificar as eta-
pas que compdem o processo de implanta-
¢ao de servigos virtuais em uma empresa con-
tabil, faz-se necessario, verificar os aspectos
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facilitadores e dificultadores desta implan-
tacao.

5. ASPECTOS ‘FACILITADORES E
DIFICULTADORES NA
IMPLANTACAO DE SERVICOS
VIRTUAIS NA EMPRESA CONTABIL

Os aspectos facilitadores na implantagao
de servicos virtuais, citados pelo entrevista-
do, foram: cultura.dos gestores das-empresas
contdbeis voltada a.implantacdo de servicos
virtuais; colaboradores com capacitacac em
informatica; e estratégia da empresa em dis-
ponibilizar informacdes desta forma para seus
clientes, fornecedores, érgaos publicos, agen-
tes financeiros etc.

A necessidade de virtualizacio das empre-
sas contabeis é.algo ja percebido por muitos
gestores, principalmente aqueles atentos as
itltimas tendéncias do mercado. Esta percep-
¢A0 da necessidade de virtualizacao dos ser-
vigos contabeis, como fundamental para a
.permanéncia'no mercado de forma competiti-
va, é considerada como facilitadora na implan-
tacdo destes servicos,

Os gestores das empresas contdbeis, nor-
malmente, sdo as pessoas que mais conhecem
0s servicos virtuais de contabilidade presta-
.dosnestas empresas, sabem como-funciona o
fluxo dos servigos,.além de enteniler o pro-
cesso come:um todo. A sua participagdo.dire-
ta é-necessdria em todas as etapas de implan-
tacao desse processo.

Um outro aspecto julgado facilitador, no
momento daimplantacio de servigos virtuais
em uma empresa contabil, é a presenca de
colaboradores com-capacitacdo em informati-
ca. A.parte operacional da implantacio.de ser-
vigos virtuais é feita por profissionais da area
de irifformatica. Se a.empresa tem-este tipo.de
profissional dentro ‘da sua organizacio me-
thor, se nao os tém ‘tera que contrati-los. E

Aspectos relevantes na definicao estratégica para prestagao de servicos virtuais

importante que sejam contratados profissio-
nais realmente capacitados, de modo a facili-
tar a implantagao.

Outro aspecto considerado come facilita-
dor na implantacdo de servigos virtuais em
uma empresa contahbil diz respeito a estraté-
gia da empresa em disponibilizar informagdes
para seus clientes, fornecedores, orgaos pu-
blicos, agentes financeiros. O objetivo-na cri-
acdo do banco de dados é que o mesmo seja
capaz de selecionar apenas dados e informa-
cdes que interessem a institui¢do financeira
na concessio do empréstimo, comeo por exem-
plo, bens e direitos em garantia etc.

Como aspectos dificultadores citados pelo
entrevistado, estao: nivel cultural conserva-
dor dos clientes; falta de equipamentos de
informaética; falta de disponibilizacao do cli-
ente-em mudar o seu paradigma; softwares
disponiveis no mercado; falta de predisposi-
cao dos funcionarios em alterar a rotina de
‘trabaiho.

O nivel conservador dos clientes, referen-
te a forma de recebimento.dos servi¢os . pres-
tados pela empresa contabil, podera represen-
‘tar um problema;para a implantacdo. Com es
servicos virtuais, os.priprios.ciientes passa-
Tdo a alimaentar o sistema e fazer a impressae
-de seus documentos,. Neste sentido,:0 cliente
podera entender que os servicos das empre-
sas .contdbeis passaram a ser faceis :de reali-
zar, fazendo com que .os mesmos exijam ba-
rdateamento no preco dos servigos e, como
conseqiténcia, havendo a desvalorizacio dos
servicos do.profissional contabil.

Os clientes com uma bagagem cuitural con-
-servadora deverao ser esclarecidos a regpeito
do funcionamento dos servicos contabeis vir-
tuais. A valoriza¢ao.do profissional contahbil
'virda assim que o cliente perceber que ¢ mes-
mo passou de-escriturador de déhitos ecrédi-
tos para consultor contabil, e que as. suas con-
tribuigdes, como gerador de informagées que
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auxiliam na tomada de deciséGes, poderio ser
muijto tteis.

A falta de equipamentos de informatica
representa hao s6 um aspecto dificultador na
implantagdo de servigos virtuais em uma em-
presa contabil, mas um impedimento na pres-
tacdo destes. Equipamentos de Gltima geragao
oferecem maijores vantagens e comodidades
para os clientes e, por isso, devem ser os pre-
feridos no momento da aquisigao.

A pouca disponibilidade do cliente em
mudar o seu paradigma, ou seja, o padrao de
comportamento representado pela ida do cli-
ente até a empresa de contabilidade e 14 soli-
citar o servigo, é citado pelo entrevistado como
um outro aspecto dificultador na implantagdo
de servicos virtuais. Além do aspecto conser-
vador, a falta de motivagdo do cliente em re-
ceber servigos contabeis por meio virtual deve
também ser trabalhada, a fim de que o mes-
mo se convenca das facilidades advindas com
a hova sistematica.

A auséncia de softwares adequados a im-
plantacao e prestagao de servigos virtuais pode
representar um empecilho no momento em
qgue a empresa decide implantar este tipo de
servico. Para a prestagdo de servicos virtuais
tem-se pensado na construcio de planilhas que
seriam preenchidas pelo préprio cliente de
acordo com os dados de sua empresa. Estas
planilhas precisam ser integradas e ao mes-
mo tempo controladas por um software, que
dariam seguranca e consisténcia aos servigos
virtuais.

O envio de dados é feito pelo cliente atra-
vés da Internet. Ha criacao de planilhas pela
empresa de servicos contdabeis, que seriam
disponibilizadas em sua pagina da Internet.
Através dos documentos que deram origem
as operagoes, o cliente preencheria as plani-
lhas e depois enviariam as mesmas através de
malote.

A falta de predisposicao dos funcionarios
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em alterar a rotina de trabalho é apontada pelo
entrevistado, também, como um dos aspec-
tos dificultadores na implanta¢ao de servicos
virtuais. A descrenca dentro da organizacao
em relagio ao projeto de virtualizagdo consti-
tui-se num embate a implantacio e, como con-
seqliéncia, a prestacdo de servigos Virtuais. O
fato dos servigos virtuais quebrar o paradig-
ma vigente, aliado a desconfian¢a do sucesso
de implantacdo, ddo origem tanto a focos de
descrenca como focos de resisténcia dentro
da organizacao.

Naturalmente, uma inova¢do importante
como esta necessita de mudanca cultural, di-
ficilmente sustentada quando ha desconfian-
¢ada organizagao no sucesso da implantagao.
Assim, foram verificados os aspectos facilita-
dores e dificultadores que influenciam na im-
plantacao de servi¢os virtuais de uma empre-
sa contabil. Tratam-se de aspectos relevantes
e que devem ser considerados quando a em-
presa toma a decisdo de implantar este tipo
de servigo. O sucesso da implantacdo, prova-
velmente, dependera da maneira como a em-
presa contdbil trabalhara e conduzira estes
aspectos ao longo do desenvolvimento do pro-
jeto, implantagido e manutencdo desse siste-
ma de prestacao de servicos virtuais de con-
tabilidade. Para o entrevistado, a empresa ana-
lisada tem vantagens na confronta¢do entre
os aspectos facilitadores e dificultadores, por
exemplo, o fato de alguns clientes ja solicita-
rem este tipo de servigo e alguns funcionarios
ja estarem predispostos a alterar a rotina de
trabalho.

6. ASPECTOS A SEREM i
CONSIDERADOS NA DEFINICAO
ESTRATEGICA PARA PRESTACAO
DE SERVICOS CONTABEIS VIRTUAIS

Para Steiner apud Oliveira {1999), a pala-
vra estratégia significa, literalmente, a arte
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do general, derivando.da palavra grega stra-
tregos. Antes de Napoledo, a estratégia signi-
ficava a arte e a ciéncia de conduzir forgas
militares para derrotar o inimigo ou abran-
dar os resultados da derrota. Posteriormen-
te, a palavra estratégia estendeu-se aos mo-
vimentos politicos e econdmicos visando as
melhores mudancas para a vitoria militar.

No entanto, 0s anos passaram ea palavra
estratégia ganhou outras conota¢fes, bem
como comec¢ou a ser utilizada em outros seg-
mentos, fora do circulo militar. Varios tém
sido os conceitos apresentados pelos auto-
res sobre o termo estratégia. De acordo com
Tabatoni e Jarniou (1990:45), “as estratégi-
as sdo expressdes operacionais de politicas,
no sentido de que, dentro de um sistema de
administracdo, elas definem critérios ope-
racionais sobre os quais os programas es-
tratégicos sio concebidos, relacionados e im-
plantados. Esses programas podem dizer res-
peito tanto ao leque de atividades, ou seja,
estratégias externas, como também as estra-
tégias internas, que tratam da estrutura or-
ganizacional e das atividades de controle so-
cial”,

Percebe-se, portanto, que a estratégia esta
conectada intimamente aos objetivos inter-
nos e externos da organizacio. Pode-se, en-
tao, relacionar a estratégia a uma maneira
que a organizacio encontra de alcancar seus
objetivos e, a0 mesmo tempo, atingir a sua
funcdo social. O estrategista quando formu-
la a estratégia devera levar em consideracao,
por conseqiiéncia, tanto as caracteristicas in-
ternas como as caracteristicas externas da
organizacio.

Mintzberg (2001) diz que, a palavra es-
tratégia é usada implicitamente de varias ma-
neiras, mesmo que tenha sido definida tra-
dicionalmente em apenas uma. O reconheci-
mento explicito de miltiplas defini¢bes pode
ajudar as pessoas a manobrar pensamentos
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através deste dificil campo. Assim sendo,
cinco podem ser as definigoes de estratégia:
como plano, pretexto, padrao, posicao e
perspectiva. Ao explicitar o uso de varias de-
finicbes pode-se evitar parte da confusio e
enriquecer a habilidade de compreender e
administrar os processos pelos quais as es-
tratégias se formam.

Porter (1999) elucida que, "a esséncia da
formulacdo estratégica consiste em enfren-
tar a competicao. No entanto, é facil encarar
esta Ultima de forma estreita e com excesso,
de pessimismo. Embora, por vezes, escute-
mos executivos se queixando do contrdrio,
a intensidade da competi¢io num determi-
nado setor nio é nem coincidéncia nem m4
sorte”, O relacionamento da companhia ao
seu ambiente tem sido considerado a essén-
cia da formulac¢édo de uma estratégia compe-
titiva. Assim, a estrutura da companhia tem
uma forte influéncia na determinac¢io das
regras competitivas, assim como das estra-
tégias potencialmente disponiveis para a em-
presa.

Para Ansoff (1977), a formulacao estraté-
gica preocupa-se, principalmente, com pro-
blemas externos as organizagdes, ou seja,
os problemas estratégicos consistem na iden-
tificacdo do ramo em que a organizacdo atua
e dos ramos em que deseja ingressar. Além
disso, a importincia do estabelecimento de
estratégias, dentro das organiza¢des, deve-
se ao fato de que as mesmas devem ter um
campo de atuacdo bem definido e uma ori-
entacao de crescimento, e que os objetivos
por si s6 hao atendem a essa necessidade,
sendo exigidas regras de decisio adicionais
para que a empresa possa ter um crescimen-
to ordenado e com lucros.

Para o entrevistado, a principal estraté-
gia da empresa de contabilidade na implan-
tacdo de servigos virtuais refere-se a dispo-
nibilizacao, por parte da contabilidade, de
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um grande banco de dados, ou seja, apenas
os relatérios e as demonstragdes padroni-
zadas niao sao suficientes. Pode-se tomar
como exemplo uma instituicio financeira
que necessita de algumas informacdes para
gue possa conceder um empréstimo a uma
determinada empresa.

A percepcido do entrevistado em relacio
a empresa de servigos contabeis virtuais,
compreende a necessidade de aproximacao
entre futuro-presente, no sentido de poder
moldar-se as atuais caracteristicas do mer-
cado e, a0 mesmo tempo, preparar-se para
as exigéncias que o futuro venha a trazer.
Neste sentido, Hamel e Prahalad {(1995) adu-
zem que, o futuro nao precisa ser imagina-
do, precisa ser construido, dai o termo ar-
quitetura estratégica. Para construir a arqui-
tetura estratégica, a alta geréncia precisa
saber que beneficios e funcionalidades se-
rdo oferecidos aos clientes no futuro. A em-
presa também deve desenvolver as compe-
téncias essenciais para criar esses benefici-
os e funcionalidades e como permitir o aces-
50 dos clientes aos beneficios de forma mais
eficaz.

A empresa objeto de estudo possui um
alto grau de informatizac¢io, atentando sem-
pre as ultimas novidades em termos de equi-
pamentos e softwares, caracteristica essen-
cial das empresas virtuais. Para que a em-
presa contabil possa se moldar ao mais novo
conceito de trabalho, o virtual, é preciso fo-
car as agdes e servigos nas necessidades do
cliente, além da possibilidade de agilizar a
prestacao do servi¢o. Portanto, o cliente é
consagrado como a pe¢a mais importante de
todo esse processo, visando prestar o servi-
¢o da forma mais eficiente, com comodida-
de e 0 mais importante, visando a sua satis-
facao.

Conforme Victorino (1999), a estratégia
dos servigos, visando satisfazer os clientes,

CRCSC& VOCE } -~ -

compreende os seguintes pontos: conhecer
preferéncias, expectativas, necessidades e os
interesses dos clientes; conquistar a confi-
anca do cliente; mostrar seguranca; reputa-
¢ao, credibilidade; fornecer referéncias; nio
criar armadilhas para o cliente; despertar o
interesse do cliente; oferecer sé o servico
que pode ser prestado; e ter parceiros em
outras areas.

No tocante a viabilidade da empresa vir a
prestar os servi¢os virtuais, a mesma ja pos-
sui cultura e capacidade suficiente para
transformar-se em virtual. Conforme o en-
trevistado, a cultura aqui destacada como su-
porte necessario na prestacio desses servi-
¢os, € entendida como a percepgio por par-
te da organiza¢io da necessidade de presta-
¢ao dos servicos virtuais, a fim de tornar a
empresa mais competitiva, descartando a
possibilidade de perder fatias de mercado.

No entanto, apenas a aculturagao por par-
te da empresa niio é suficiente, é preciso uma
nova mentalidade também dos clientes. Para
que areacao do cliente seja favoravel i pres-
tacdo destes servicos, € necessario que se
faca uma mudanga gradual de cultura, des-
tacando aos clientes a importancia da pres-
tacao de servicos virtuais, s6 assim, a rea-
¢do do cliente se mostrara positiva e, ambos
os lados, empresa e cliente, poderio usufruir
uma maior agilidade na disponibilizacio da
informacio.

As vantagens em virtualizar uma empre-
sa contdbil sao muitas, destacando-se, entre
elas, mostrar-se competitiva frente ao mer-
cado, expandir o negocio, flexibilidade no
ambiente de trabalho e com o cliente, possi-
bilidade de inovar, oferecendo novos pro-
dutos e solucoes, agilidade no processamen-
to das tarefas e no atendimento ao cliente,
reducio de custos, entre outros. Estas van-
tagens configuram-se, na verdade, como es-
tratégias definidas pela empresa contébil a
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em empresas de contabilidade: um estudo de caso

partir do momento em que a mesma implan-
ta 0s servigos virtuais.

Santos (1996) ressalta que, em relagio aos
aspectos juridicos e legais das empresas de
servicos virtuais, deve-se formar a empresa
com uma razio social, contrato social devi-
damente registrado na Junta Comercial do
Estado, CNP], Inscricao Estadual e Municipal.
Também é importante definir o tipo de cons-
tituicdo juridica, o que pode implicar depen-
dendo da forma escolhida em alguns regis-
tros além dos apontados. Percebe-se que os
orgaos reguladores da Contabilidade estao
concentrando esforgos em uma legislacdo
mais especifica que regulamente o funciona-
mento da empresa contabil virtual e a valida-
de dos documentos remetidos virtualmente.

7. CONCLUSAOQ

As empresas de servigos contabeis virtu-
ais estao inseridas em um novo contexto, que
exige das mesmas mudancas constantes, a
fim de que possam efetivar a sua participa-
¢ao num ambiente que se mostra cada vez
mais competitivo. Este contexto contempla
uma economia globalizada, onde hd a dimi-
nuicaoc de barreiras econdémicas, sociais e
culturais entre os paises.

Dada a preocupacao com o futuro das
empresas contabeis, o objetivo deste estudo
consistiu em verificar os aspectos que devem
ser verificados na definicao estratégica para
prestacao de servicos virtuais em empresade
contabilidade. Para tanto, buscou-se realizar
um estudo de caso em uma empresa de con-
tabilidade que estd em fase de implantagao
de servigos virtuais, atuante no mercado de
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prestacio de servigos contabeis.

As principais estratégias objetivadas pela
empresa contabil, a partir da implantacio de
servicos virtuais, sdo: criacao de um banco
de dados, a fim de disponibilizar informa-
coes desta forma, para seus clientes, forne-
cedores, érgios piblicos, agentes financei-
ros; mostrar-se competitiva frente ao merca-
do; expandir o negécio; flexibilidade no am-
biente de trabalho e com o cliente; possibili-
dade de inovar, oferecendo novos produtos
e solucdes; agilidade no processamento das
tarefas e no atendimento ao cliente; redugao
de custos; e gerenciamento a distancia.

Como etapas necessarias a implantacio de
servicos virtuais em uma empresa contdbil
consideram-se: obtencdo de um material hu-
mano qualificado, ou seja, um grupo de pes-
soas treinadas e comn conhecimentos neces-
sarios a implantacdo; equipamentos e softwa-
re adequados, entendendo-se por adequados
aqueles que possam suprir as necessidades
da empresa; quebra de paradigma; e uma boa
assessoria, ou seja, uma assessoria tanto pro-
mocional como operacional, composta de
profissionais qualificados.

A partir dos resultados obtidos com esta
pesquisa, pode-se concluir que os servigos
virtuais constituem-se num importante ins-
trumento para alavancar resultados operaci-
onais na gestdo da empresa e na busca da
competitividade. Os resultados obtidos tam-
bém sao importantes sob o ponto de vista
tedrico, visto a caréncia de pesquisas reali-
zadas e publicadas sobre a implantacao de
servicos virtuais em uma empresa contabil,
aumentando, assim, a contribuicao desta in-
vestigacdo.
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