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Resumo

Nas ultimas décadas o setor de servicos tornou-se uma prdtica bastante expressiva na
economia brasileira e também uma das principais tendéncias da economia mundial. Este
estudo tem como objetivo demonstrar que, através de softwares especializados, os servicos
contdbeis sdo realizados com mais rapidez, praticidade e seguranga, por meio de conexdo a
Internet sdo facilitados. O instrumento metodologico deste trabalho, teve origem com a
pesquisa exploratoria, sob uma abordagem prioritariamente quantitativa. A coleta de dados
aconteceu através de procedimentos estatisticos fornecidos por uma instituicdo financeira,
que relata os beneficios obtidos com a utilizacdo destes servicos. Os principais resultados,
fornecidos pela instituicdo evidenciam que as dificuldades que eram inerentes a obtencdo de
informagdes sobre FGTS foram solucionadas quase que na totalidade.
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1. Introducao

A luz da produgdo intelectual de autores proeminentes, compartilharemos a visdo de que a
motivacdo em fornecer servigos de qualidade, precisa ser solidificada na cultura da empresa
de modo a serem inovados e incorporados no sistema do prestador de servigos.

A demora de um servi¢o, geralmente percebido pelo cliente, implica como uma prética
negativa, que pode causar censura na qualidade do servigo recebido. Deste modo o tempo de
espera, pode acarretar esforcos e/ou custos de natureza diversa para o cliente externo
(LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Nio faz muito tempo, que a complexidade em se obter informacgdes referente a conta do
Fundo de Garantia por Tempo de Servicos (FGTS) era constante. Para solicitar as
informagdes os usudrios utilizavam modelos de formuldrios habituais, escritos manualmente,
podendo em alguns casos, conforme o tipo de informacgdo, ser gravado em disquete. As
solicitacbes eram encaminhadas para uma agéncia da instituicdo financeira e, através de
malotes, eram direcionados para os seus departamentos de informacdes que posteriormente
retornavam a resposta. O tempo de espera, para o usudrio era a pior fase, pois causava uma
situacdo constrangedora, causando sérios contratempos para quem solicitou a informagdo e
para quem precisava da informagao.

Portanto, mediante o grande volume de informacdes solicitadas pelos usudrios, e as
dificuldades em atendé-los com precisdo e agilidade, a institui¢cdo financeira através da
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Portaria de n °. 116 de 9 de fevereiro de 2004 regulamentaram a obrigatoriedade do uso do
software “Conectividade Social” facilitando a relacio direta do governo com as empresas.

Menor burocracia, rapidez da operag@o interna, informagdes que ajudem a tomada de decisdo,
sdo alguns dos quesitos esperados pelos usudrios, que precisam movimentar informagdes
internas. A elimina¢do de formularios protocolados, das formalidades sem valor agregado e a
simplificagdo do processo para reducdo do tempo de ciclo sdo principios apresentados por
Harrington (1993) e Slack (2002), que contribuem para o desembaraco de processos
empresariais.

O software € na verdade um portal eletrdnico cujo acesso somente € permitido para empresas,
Entidades Sindicais e Delegacias Regionais do Trabalho, devidamente certificadas na
Conectividade Social, com registro de identificagéo civil (CNPJ ou CEI).

As vantagens do uso deste portal proporcionaram aos empregadores comodidade, ao liberar a
sua presenca a uma unidade destinada para obtencdo de informagdes referente as contas do
FGTS, com melhoramentos na qualificacdo cadastral. Permite a visualizacdo, de uma forma
mais amigavel, dos arquivos e relatdrios gerados a partir de solicitagdo efetuada por meio da
Internet — Relatério de Contas com Inconsisténcias Cadastrais, Informagdo de Saldo — IS,
Extrato para Fins Rescisorios.

Todas as operagOes efetuadas por meio da Internet ficam registradas no sistema do FGTS.
Niao é permitido a Empresa e/ou Escritério de Contabilidade excluir, por meio da Internet,
dado de movimentag¢do informada.

Neste contexto, a presente pesquisa tem como objetivo, apresentar alguns dos beneficios que a
conectividade social proporciona ao solicitar informagdes cadastrais e financeiras relativas as
contas vinculadas ao FGTS, em dmbito nacional.

A amostragem do levantamento estatistico fornecido pela institui¢do financeira, revela que
houve uma melhora significativa no atendimento solicitado pelos servigos contdbeis, e na
utilizacdo de informagdes empresa/funcionarios.

2. Conhecimento e informacao em inovacoes de Software

Mattos (2005, p. 3) afirma que “o crescimento econdmico e a produtividade dos paises
desenvolvidos se baseiam cada vez mais no conhecimento e na informacio”. Neste contexto
argumenta Reis (2004, p. 2) “o bem estar dos individuos, organizacdes e paises assenta
crescentemente na criacdo, difusdo e utilizagdo do conhecimento”.

Segundo os autores Davidow e Malone (1993, p. 89):

Os extraordindrios avangos no processamento da informagdo serdo os
dinamos da corporagdo virtual; além disso, nos préximos anos, as diferengas
incrementais na capacidade das empresas para adquirir distribuir, armazenar,
analisar e invocar agdes baseadas nas informagdes ird determinar quem
vence e quem perde a batalha pelos clientes [...]. A capacidade de uma
empresa para operar e criar produtos e servigos ird depender da sua
capacidade de coletar, processar, integrar e dominar essas informagdes.

Através do conhecimento tecnolégico ampliado, foi possivel desenvolver um Software que
inovou a maneira de buscar e receber informacdes empresa/governo, com retorno imediato



; [ Y ] ADM2006
w 19° Congresso Internacional de Administracao

19° CONGRESSO INTERNACIONAL DE ADMINISTRACAO
s, &

o gy R Ponta Grossa, Parana, Brasil.
"atégica para a CO™ 19 a 22 de Setembro de 2006

aos requerimentos dos usudrios, proporcionando-lhes maior comodidade.

Para Zabot e Silva (2002, p. 58) “a tecnologia da informacdo, é definida como uma
convergéncia de diversas correntes de desenvolvimento tecnoldgico, incluindo
microeletronica, ciéncia da computagdo, telecomunicagdes, engenharia de software e andlise
de sistemas”. Os softwares sdo instrumentos facilitadores e fundamentais para o
compartilhamento do conhecimento, e troca de informacdes. Tais ferramentas tecnoldgicas
propiciam a geragdo, identificagdo, validacdo, dissemina¢do, compartilhamento, protecdo e
uso dos conhecimentos (TERRA, 2003).

A escolha dessa ferramenta justifica-se pelas caracteristicas derivadas da integracdo de vérias
tecnologias de software. Dentre essas, pode-se citar seu ambiente visual com grande e
amplidvel nimero de componentes, uma poderosa linguagem de programacdo orientada a
objetos (CARVALHO, 2001).

As empresas de servicos contabeis sdo usudrios de softwares e aplicativos, adotados para a
solugdo de problemas das empresas. A integracdo destes programas proporciona a editoracdo
eletronica e o gerenciamento de dados (CESTARI JUNIOR, 2002).

Antigamente, para se obter informacdo referente ao FGTS, as pessoas elaboravam
manualmente a solicitacio em formuldrios e entregavam no estabelecimento financeiro. A
modifica¢do da informatizacdo destes servicos se revelou em meados dos anos 90 com os
programas de MS-DOS, elaborado em uma linguagem Clipper. Alguns anos depois, surge
com o programa GFIP — SEFIP, denominada Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia do
Tempo de Servico e Informacdes a Previdéncia Social.

Com esta modificagdo a utilizacdo de portais eletronicos torna-se cada vez mais comum nas
empresas. Seu uso corporativo em servigos exige entre outros conhecimentos, o de tecnologia
de informacao.

Fruto dessa dinidmica, a Superintendéncia Nacional do Fundo de Garantia desenvolveu o
portal eletrdnico de relacionamento chamado de Conectividade Social, tornou-se obrigatdria a
partir da competéncia 12/2004.

Hoje a versdao do SEFIP 8.0, proporciona acesso seguro pela rede mundial de computadores
Internet, disponibilizando na plataforma, diversas funcionalidades de relacionamento
eletronico do governo com as empresas.

Esta nova versdo da origem a "GFIP retificadora" para a Previdéncia Social, € possivel utilizar
este modulo para retificar informacao da totalidade de trabalhadores, bases de cdlculo e outros
dados destinados a Previdéncia, ou sempre que houver uma complementag¢do para o FGTS
e/ou retificag@o de dados ou valores.

Neste contexto Reis (2004, p. 88) argumenta “uma inovacdo € sempre uma quebra de
paradigma na empresa que a introduz e como tal, € um processo de tentativas e buscas”.

A busca e escolha dessa ferramenta justificam-se pelas necessidades da integra¢do de vérias
informagdes, com grande e amplidvel nimero de componentes, e uma compreensivel
linguagem de programacdo orientada a prover diversas solugdes voltadas designadamente
para a produgdo de programas de Internet. Deste modo a web apresenta o portal eletrdnico
Conectividade Social, moderno, com mais agilidade e seguranca no andamento das
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obrigacgdes sociais das empresas ou dos escritorios de contabilidade.
2.2 Agilidade nos Servicos Contabeis

Segundo Kotler (1990, p. 31) “servico € a designacdo de um tipo especial de produto”.
Aceitando-se o conceito de que produto € tudo aquilo que seja uma necessidade.

Percebe-se que as informacgdes contdbeis, sdo de necessidades emergentes, € na maioria das
vezes sdo solicitadas em prazo curto de espera para sua execucdo, isto implica sérios
constrangimentos tanto para quem presta os servigos, e também ao que solicitou o servigo. Os
clientes ficam irritados por ndo saber o que estd causando a sua demora (LOVELOCK;
WRIGHT, 2001).

A lentiddo de um servigo solicitado é algo que precisa ser trabalhado com os clientes que
solicitam algum tipo de servigo, para amenizar esta espera é fundamental manté-lo ocupado,
com algo benéfico e relacionado ao servigo, podendo acrescentar a sua experiéncia de forma
positiva a avaliac@o global do servico (TAYLOR, 1991).

Conforme contextualiza Silva e Rados (2005), esperar por um servigo tende a ser percebido
como uma experiéncia ruim, onde a incerteza e ansiedade, aliados aos baixos niveis de
paciéncia, normalmente causam irritacdo e se traduzem em reacdes negativas que podem ser
transferidas para a avaliagdo da qualidade do servico. Os servigos contdbeis passam por
constantes transformacdes, que pode ser ocasionado pelo ritmo acelerado das inovagdes
tecnoldgicas, passando a assumir novos desafios, que se traduzem pelo volume e pela
burocracia das operacdes que envolvem tal servigo.

Nos ensinamentos de Iudicibus (2000, p. 19) o objetivo da contabilidade esta abordado pelos
autores de duas formas:

[...] ou consideramos que o objetivo da contabilidade é fornecer aos usuarios,
independente de sua natureza, um conjunto de informagdes que
presumivelmente deveria atender bem a cada tipo de usudrio, ou a
contabilidade deveria ser capaz e responsédvel pela apresentacdo de cadastros
de informagdes totalmente diferenciados para cada usuario.

Os prestadores de servigos, especialmente os de natureza contdbil, devem, também, ter
consciéncia que os seus campos de atuagdes sdo muito dindmicos e as mudancas ocorrem
diariamente. Mudangas estas impulsionadas pelos avancos tecnoldgicos, surgimento de novas
metodologias de gestdo e de novas técnicas de trabalho, além das alteracdes didrias nas
legislagdes, as quais estdo vinculadas as operagdes dos seus clientes. E na parte legal que se
concentra a grande demanda dos servicos das empresas prestadoras de servigos de natureza
contabil (MACHADO, 2005).

E grande a responsabilidade daqueles que prestam servigos, pois o cliente participa
diretamente deste processo. Visto que esta fortemente pertinente com a avaliacdo dos seus
proprios atos, que personificam e avaliam a imagem da empresa de prestagdo de servigos.

3. Metodologia

Ao se fazer uma pesquisa é imprescindivel a utilizagdo de uma metodologia e como afirma
Vieira (1991, p. 8) “para se fazer pesquisa € necessario percorrer um caminho, € o caminho é
o método cientifico”. Procura deixar claro que “a teoria € o resultado racional de um trabalho
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de busca, ndo podendo se confundir com esta”. A busca é a pesquisa.

Esta pesquisa se torna exploratéria porque seu designio € prover ao pesquisador um maior
conhecimento sobre o tema ou problema, esclarecendo e modificando conceitos e idéias,
especialmente com vistas & formulacdo de problemas mais precisos. Também ¢é descritiva,
pois o seu objetivo primordial € a descricdo das caracteristicas de determinado fato ou
fendmeno, e no presente caso um dos objetivos € levantar opinides e atitudes dentro da
integracdo de pesquisa escolhida (GIL, 1987).

O foco deste estudo € apresentar um portal da web que, através de uma inovagdo de software
chamado Conectividade Social, as empresas se relacionam com o governo, no tocante ao
recolhimento das obrigacdes sociais e fornecimento/obtencdo de informacdes por intermédio
de troca de arquivos entre a Instituicdo Financeira e as empresas.

Para Labes (1998, p. 11) “as técnicas de levantamento de dados sdo: entrevista, pesquisa
documental, observacdo pessoal e questiondrio”. A coleta de dados foi desenvolvida na forma
de pesquisa documental, solicitada pelo pesquisador e, fornecido pela Caixa Econdmica
Federal.

4. Resultados
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Figura 1 — Extrato para fins rescisorios

Conforme a figura 1 as contas do FGTS apresentaram notdvel crescimento nas obtengdes de
informagdes. Antes o que era de dificil acesso, hoje através da ferramenta software é possivel
solicitar informacdes de saldo para fins rescisérios e, recebé-lo sem demora de espera,
oferecendo presteza nos dados, bem como uma melhor prestacdo do servigo contabil.

4.1 Servicos que precisam ser melhorados

A figura 2 revela que ainda ocorrem falhas no setor de atualizacdo de endereco dos
estabelecimentos. E bem provavel que este servigo ndo esteja sendo atualizado, pelo resultado
que apresenta. Ao atualizar o endereco de uma empresa, estamos colaborando com os
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trabalhadores que em momento oportuno irdo buscar informagles Ttteis para a sua
aposentadoria, ou outro beneficio que ele precise, na empresa que hd muito tempo ele
trabalhou.

1%

Jan a Dez/2005

0O Consultas com sucesso
B Consultas semsucesso

89%

9%
Mar/2006

0O Consultas com sucesso
B Consultas sem sucesso

91%

Figura 2 - Localiza estabelecimento

A Falhas em servicos, causam criticas impresumiveis, e insatisfacdo do cliente. Se esta falha
for ajustada, a empresa reverter esta situacdo constrangedora, proporcionando aos seus
clientes um atendimento  satisfatério, recuperando tal imprecisio (BERRY;
PARASURAMAN, 1992).

Salienta Davenport (1998, p. 233) “€ preciso lembrar que, menos ou mais virtuais, os
ambientes organizacionais sdo formados por pessoas e € necessario haver uma compreensio
do tipo de individuos que trabalham nesses ambientes”.

5. Consideracoes

Entre os beneficios que o desenvolvimento de software proporcionou para 0s Servigcos
contdbeis temos a GFIP retificadora. Este médulo proporciona praticidade a correcdo de
dados equivocados, que muitas vezes ja causaram sérios transtornos burocraticos para realizar
suas corregdes, perante o Instituto Nacional da Previdéncia Social. Outras vantagens:

— A execugido de uma chave faz ponte de comunicac@o a data de demissdo do trabalhador
através do numero do PIS, que sera utilizada para comunicd-lo na homologacao da rescisdo
do contrato de trabalho pelo Sindicato.

— Simplificou a remessa e recebimento de informacdes sobre funciondrios, facilitou o acesso
as informacdes residentes em bancos de dados. Tudo foi concebido e realizado de forma
que o conceito de Conectividade forneca beneficios do conforto, precisdo, seguranca e
desburocratizacao.

— Ampliou o hordrio de atendimento na prestacdo de servicos contdbeis desestabilizando os
antigos métodos de utilizar informagdes, promovendo sustentacio a inovagao.

— Tornou dindmico o ambiente de trabalho, sem perda de tempo, reduziu a espera do cliente,
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proporcionando qualidade no seu atendimento, atualizando seus dados cadastrais, com
redes interligadas a tempo completo, evitando o preenchimento de formulérios, com falhas
nas informagdes.

No compartilhamento da Tecnologia, Conhecimento, Inovagdo e Servigos, emergem fatores
que proporcionaram grandes chances das empresas prestadoras de servicos de contabilidade,
alcangar um nivel mais elevado de competitividade, possibilitando atender um ndmero maior
de clientes e com qualidade superior, mantendo sua imagem e estrutura operacional,
resultando em um desempenho organizacional mais expressivo.
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