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Resumo

Este estudo teve como objetivo analisar o papel da transformacdo digital na qualidade da
prestacdo dos servigos contabeis nos escritdrios de contabilidade situados em cidades da Regido
do Vale do Mamanguape, na Paraiba. Diante disso, realizou-se a pesquisa de maneira descritiva
e empirica com abordagem quali-quantitativa. Para cumprir o proposito da andlise estruturou-
se um questionario para aplicacdo via link a quatro gestores de empresas contdbeis e assim 0s
mesmos fornecerem aos clientes, apds isso os dados envolvidos foram analisados, constatando-
se que a transformacao digital otimizou os servicos executados pelos demais escritorios, assim
como no relacionamento entre empresa contabil e clientes tem se permitido cada vez mais a
utilizacdo de recursos tecnolégicos em suas rotinas, visto que, esse tipo de inser¢do proporciona
uma maior interacdo e autonomia entre as partes. Além disso, a contribui¢do da transformacao
digital durante 0 momento pandémico foi significativa na percepcdo dos usuérios, e embora
alguns vejam desafios na integralizacdo desses mecanismos, a maioria enseja a incorporagao
de ferramentas de automatizacdo para elevar a qualidade dos trabalhos desempenhados nos
escritorios. Nesse sentido, os resultados da pesquisa potencializam a introducdo da
transformac&o digital nas organizagdes contabeis como componente auxiliador das atividades
corporativas, visto que sua adi¢do vai além da digitalizacdo dos processos laborais, assim como
a qualidade do servico se torna expressiva quando o contador busca atender as expectativas dos
demais usuarios, contudo, em razdo de perspectivas futuras, o cenario evidencia 0s servigos
prestados muito mais automatizados, sendo necessario o desenvolvimento e a colaboragédo dos
profissionais com estratégias inovadoras para capitalizacdo e fidelizacdo do seu publico-alvo.

Palavras-chave: Transformacéo digital. Qualidade. Servicos contabeis. Covid-19.
1 Introducgéo

A transformacdo digital (TD) é um fator presente na sociedade oriundo dos avanc¢os da
tecnologia, mediante as exigéncias do mercado nos dias atuais. Pode-se dizer que ela é
importante no auxilio da tomada de decisdo para manter as organizacdes em continuidade e
competitivas na prestacdo dos seus servicos, seja em aspectos de reestruturacdo de processos,
andlises de grandes volumes de dados ou ampliacdo da estrutura organizacional. Além disso,
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promove uma geracdo de alternativas, podendo ser seguras, assertivas e ir além do feeling
decisorio (FREITAS JUNIOR et al., 2022).

Nessa Otica, o estudo de Vasconcellos (2021) demonstra que ferramentas de
automatizacéo nos processos contébeis contribuem para a eficiéncia da profissdo, assim como
agilizam o trabalho que requer um dispéndio maior de tempo e, consequentemente, ampliam
sua percepcdo, livrando-o de possiveis falhas humanas.

Morakanyane, Grace e O’Reilly (2017, p. 437) definem a TD como “um processo
evolutivo que aproveita os recursos e tecnologias digitais para permitir que modelo de negécios,
processos operacionais e experiéncia do cliente criem valor”. Nesse sentido, sua contribuicdo
proporciona resolucdes de impasses que sdo convertidos imediatamente em solugdes
inovadoras que viabilizam capacitacdes aos colaboradores para identificar estrategicamente
erros e oportunidades diante da demanda do mercado, contudo, sua participacdo possibilita
obter um ambiente flexivel devido ao seu facil acesso.

No ano de 2020, foi anunciada pela Organizacdo Mundial de Saiude (OMS) uma crise
sanitaria instalada pela Covid-19, o virus SARS-CoV-2 se alastrou de uma forma exacerbada,
sendo identificados os primeiros registros de casos na cidade de Wuhan, na China (OLIVEIRA,
2020). Esse fato desencadeou uma série de impactos sociais, financeiros e econdmicos no
mundo, com o fechamento de varios estabelecimentos considerados ndo essenciais. Medidas de
salde publica foram tomadas visando a reducdo da taxa de contaminagdo, como 0
distanciamento social, utilizacdo de méscaras, assim como a quarentena. Em vista disso, foi
afetada a demanda e a oferta de bens e servicos, impactando o ambito trabalhista, fiscal e
tributario (BRASIL, 2020).

Além disso, 0 Ministério da Economia realizou investimentos no setor de Tecnologia
da Informacao (TI) para contribuir nesse contexto historico, 0 que remete que a inser¢do da TD
foi impulsionada pela emergéncia das necessidades empresariais e auxilio aos profissionais,
Vvisto que muitos tiveram que se reinventar e prosseguir com suas obrigacées no modelo home
office no curto prazo de adaptacdo. Diante disso, a pandemia acelerou o processo de
automatizacdo, e o futuro da organizacdo contabil tende a ser mais virtual, no entanto, os
contadores necessitam estarem abertos a nova cultura contabil, além de expandir seus
conhecimentos (AGENCIA APEX, 2021).

E vélido salientar, que com a rapidez das informacdes tém evidenciado o uso da
tecnologia como parceira da contabilidade no sentido de aumentar a tempestividade e relevancia
da informac&o contébil, assim como permite que o papel do profissional contabilista alcance o
patamar analista. Desta forma, tecnologias emergentes, que sdo integralizadas para melhorar o
desempenho organizacional, exemplificam exatamente como as praticas enérgicas e
mecanismos digitais possibilitam evolugdes em um ambiente de forma eficiente e agil.
Ademais, essas ferramentas expandem a forma como o ser humano pode manifestar e alcancar
seus objetivos, e ao utiliza-las as empresas tém a possibilidade de se destacar da sua
concorréncia ofertando uma diversidade de opgdes aos seus clientes (BORGES, 2021).

Partindo-se desse contexto, muitas expectativas sdo geradas diante dos avancos da TD,
e consequentemente as exigéncias na qualidade da prestacdo dos servigos contébeis se torna
uma prioridade, j& que o cliente busca analisar a exatiddo dos resultados organizacionais. Visto
isso, é importante que a figura do contador esteja em constante desenvolvimento intelectual
para atender as organizacdes da melhor maneira. A respeito disso, Hernandes (2018, p. 18),
relata que: “vivemos atualmente num mundo em que o profissional contabil precisa ser
altamente adaptado a uma nova forma de atender o mercado, cliente, fisco e de fazer a
contabilidade”.

Contudo, empresas que tém como foco os seus usuarios vém buscando utilizar
dispositivos digitais e aplicacdes de medidas gerenciais para reforgar o fornecimento dos seus
servicos, como: emissdao de notas fiscais automatica, controle de estoque de forma



automatizada, informacdes contabeis armazenadas em nuvem. Essas ferramentas evidenciam
que a TD deve estar em constante interacdo com a instituicdo, com os desejos de seus USUArios
e com as mudancas mercadoldgicas, tornando essa abordagem ainda mais presente para
discussdo po6s pandemia.

Nesse contexto, Siebel (2021, p. 3) ressalta que “transformacao digital é o guia que todo
lider empresarial e governamental precisa para sobreviver e prosperar na nova era digital”.
Neste sentido, a contabilidade, por se caracterizar como “uma ciéncia social aplicada, pois € a
aco humana que gera e modifica o fendmeno patrimonial” (IUDICIBUS, 2021, p. 10), tem se
permitido a essa conjuntura da automacao de suas rotinas, haja vista que a competividade esta
cada vez mais ligada as praticas digitais. Acerca disso, o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2020) indicou que 28,6% das empresas alterou seu método de entrega de
servicos para online em 2020. Dessa forma, surge a seguinte problematica da pesquisa: Qual o
papel exercido pela transformacéo digital nas organizac6es contébeis durante a prestacéo
dos seus servicos no periodo da Covid-19?

Dessa maneira, 0 objetivo geral deste estudo foi analisar o papel da transformacéo digital
na qualidade da prestacdo de servicos de contabilidade no periodo da Covid-19, além disso,
verificar através dos objetivos especificos as habilidades que a TD pode oferecer para o &mbito
contabil incorporada, bem como se a automatizacdo dos servicos é significativa e perceptivel
aos clientes, quais ferramentas digitais sdo utilizadas para incorporar as suas atividades e
medidas de adaptacdo dos escritorios.

Diante disso, esta analise se motivou perante a relevancia de se verificar as empresas do
ramo contabil diante da qualificacdo dos seus trabalhos, nos escritorios situados em cidades da
Regido do Vale do Mamanguape, que envolve os municipios de Rio Tinto e Mamanguape.
Todavia, essa microrregido é localizada no Litoral Norte da Paraiba, abrangendo 12 municipios
sendo estes, Mamanguape, Rio Tinto, Marcacdo, Baia da Traicdo, Itapororoca, Mataraca,
Jacaral, Lagoa de Dentro, Pedro Régis, Capim, Cuité de Mamanguape e Curral de Cima.

Ademais, a transformacdo digital vai além da digitalizacdo, cujo reflexo se verifica
quando o custo-beneficio sdo afetados, de um ndo deslocamento para realizacdo de pagamento,
acompanhamento financeiro por sistemas de interface, tele trabalho, entre outras vivéncias que
se intensificaram ainda mais com impacto do coronavirus.

2 Fundamentacdo Teorica
2.1 Transformacao digital e seus impactos no mercado

A tecnologia é um aspecto de aprimoramento do avanco digital que tem como funcéo a
automacdo em qualquer ambito, por conseguinte, transformacgdes globais em constante
evolucdo potencializam as estratégias digitais na venda de produtos e servi¢os, podendo-se
obter um novo modelo de estrutura empresarial baseada na estratégia de negocios (MERLUGO;
CARRARO; PINHEIRO, 2021). Dessa forma, as organizacdes e clientes tém se modificado
mediante mudancas tecnologicas e alteragdes do atual mercado (SCARPELLI; LIMA, 2019).

Desse modo, o termo transformacdo digital foi citado pela primeira vez em meados do
ano 2000 por Patel e Mccarthy (2000), os quais acreditavam, ja naquele periodo, que os
processos operacionais eram definidos de acordo com o cliente e realizados pela tecnologia.
Visto isso, 0 cenario atual da tecnologia percorre uma trajetoria a partir da digitizacao,
digitalizacéo e transformacao digital, sendo assim, as evolugdes digitais ocorrem em razao da
aceleracdo das informacBes organizacionais, com isso muitas sd0 impactadas
exponencialmente, por ndo obterem conhecimento dos beneficios ou resistirem a essa estrutura.

Pletsch (2020), ressalta que a digitizacdo estd voltada para a conversdo do mundo
analdgico para o digital, a qual, somada a mecanismos de geracdo de valor e analise de dados,



tem-se a digitalizagdo, e a TD é isso tudo alinhado e impactando o novo modelo de sociedade.
Isso faz refletir que a contabilidade, além de precisar se atentar com a digitalizacao que envolve
os procedimentos laborais, necessita da transformacéo digital para evoluir sua organizacédo de
maneira que as estratégias digitais possam resultar no mercado e na tomada de decisdo dos
gestores e clientes. Nessa concepcdo, vale lembrar que os documentos especificos digitalizados
foram um dos fatores da introducdo da TD dentro dos escritorios contabeis para melhor
desempenho e reducdo de tempo, a exemplo do Sistema Publico de Escrituracdo Digital
(SPED), instituido pelo Decreto n° 6.022 em janeiro de 2007 (BRASIL, 2007).

Santos et al (2021) enfatiza que a automacdo de exercicios se deu a partir da
interpretacdo computacional, facilitando a compreenséo de métodos matematicos e raciocinio
I6gico, assim como esses paradigmas passaram a implicar em uma forma individual de analisar
um problema. Diante disso, a TD, torna-se um componente relevante aliado aos profissionais
que estejam na execucgdo de atividades e prezam por detalhes minuciosos que fazem toda
diferenca em seu feedback pos prestacdo de servico. Baginska (2022) expressa a importancia
da implementacdo de tecnologias digitais nos servigos contabeis diante das percep¢des dos
clientes, sendo eles robés, softwares, aplicativos de compartilhamentos, e ressalta que a entrega
de documentos digitais contribui para a reducdo de custos em partes.

Além disso, o Ecossistemas de Software (ECOS) tem permitido a interacdo de outros
tipos de modelagem para alavancar o poder organizacional, onde se observa que avangos no
mercado tecnoldgico tem se integrado cada vez mais. Logo, Castro, Sott e Silva (2022) reforca
que “¢ a partir das inameras relacdes de criacdo de valor, somadas a ado¢do tecnoldgica, que se
desenvolvem os ecossistemas digitais de inovagdo”.

Visto isso, um estudo realizado por Gurumurthy, Schatsky e Nanda (2021) em sete
paises mostrou que 50% das empresas que possuem uma maturidade digital ha mais tempo
tendem sobressair melhor com as variacdes repentinas por meio de estratégias, e concluiu que
para encarar essa tecnologia disruptiva é preciso inovacdo, acompanhamento de mudancas e
resisténcia A pesquisa externou que 81% das empresas acreditam que a inovacgdo foi
fundamental para encarar o cenario da pandemia, e que a tecnologia digital fortalece as
estratégias, assim como a TD é uma trajetdria que nunca termina, pois a incerteza e
modificacGes sdo inevitaveis.

Dados apontados pela Associacdo das Empresas de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo e Tecnologias Digitais (BRASSCOM, 2021) evidenciou a participacdo e
producéo de ferramentas tecnoldgicas no mundo, sendo gerada uma receita de R$ 294 bilhdes.
Ainda na mesma pesquisa, foram demonstradas perspectivas de investimentos com estimativa
de R$ 383 hilhdes para o periodo de 2022 a 2025 no Brasil. Essa analise teve como objetivo
evidenciar a utilizacdo da TD como estratégia de elevacdo da Tl pelas empresas e usuarios, 0
que de fato pode-se refletir no ramo da contabilidade para automacao de suas atividades.

Merlugo, Carraro e Pinheiro (2021) alegam que o ambito contabil esta se reciclando, e
quem emitir respostas efetivas e rapidas teré éxito, no entanto, precisa integrar as estratégias da
entidade com a TI. De acordo com Siebel (2021, p. 41) a transformacéo digital se manifesta da
interacdo de computacdo em nuvem, Big Data, internet das coisas (10T) e inteligéncia artificial
(IA), e é primordial para as instituicbes em todo o mercado atualmente.

Acerca disso, Appelbaum e Nehmer (2017) afirmam que a profissao contabil esta a beira
de uma transformacdo tecnoldgica que se define como “Dronnovation”, a qual insere em suas
atividades drones, robds mecanicos e bots. Os autores revelam que exercicios como uma
auditoria ou constituicdo de um inventario tém sido menos trabalhosos e mais assertivos com o
auxilio desses mecanismos, que, de certo modo, maximizam a capacidade de resultados e
agilizam o processo decisorio empresarial.

As percepgdes em virtude das vantagens que a transformacdo digital proporciona se
encontram em reduzir custos, automacéo de processos e melhoria na comunicacéo entre clientes



e empresas, entretanto, deparam-se com outros desafios, como alto investimento em criagéo de
mecanismos digitais e resisténcia de clientes e parceiros por receio de como sao realizadas essas
estruturas (NOVAIS FILHO, 2022). Além disso, Sanchez e Zuntini (2018) refor¢cam entraves
ao implementar a TD, entre eles: seguranca, satisfacdo, auséncia de lideranga, restricdes formais
e adaptacéo dos clientes. E Vilaplana e Stein (2020) destacam que o principal motivo pelo qual
a TD ndo concretiza 0s objetivos almejados estd em razdo da dificuldade de adaptacdo dos
colaboradores.

Padoveze (2019) expde que o termo aplicativos é uma forma de nomear os softwares,
sejam eles administrativos (controle, custos, contabilidade) e operacionais (saidas, entradas,
folha de pagamento), valendo ressaltar que a insercdo de tecnologias nos escritorios contabeis
possibilitou maior flexibilidade e padronizagdo, e obteve como consequéncia a qualidade das
atividades e satisfacdo dos clientes (REIS, 2020), sendo valido, ainda, acentuar que esses
avancos permitem que as informag6es reportem de forma &gil aos seus clientes, por e-mail,
planilhas ou sistemas, contribuindo com o contato entre as partes (COSTA; COSTA, 2019).

2.2 Qualidade na prestacdo de servigos contdbeis

A contabilidade, por meio das suas fungdes, principios e métodos, promove uma
assisténcia significativa aos seus usuarios. Neste sentido, conforme o Pronunciamento Técnico
CPC 00 R2, do Conselho Federal de Contabilidade (2019, p. 5), o objetivo dos relatérios
financeiros ¢ “fornecer informacdes financeiras sobre a entidade que reporta que sejam Uteis
para investidores, credores, por empréstimos e outros credores, existentes e potenciais, na
tomada de decisOes referente a oferta de recursos a entidade”. Diante desse contexto, 0S usuarios
dos servicos contabeis revelaram que a contabilidade é um item essencial para gerenciar crises
e tomar decisdes (MENDES, 2022).

A qualidade é um termo perceptivel desde da pré-historia, quando 0 homem buscava
mais conforto e aprimorava suas técnicas e ferramentas de cacas, no entanto, sua definicdo se
torna subjetiva, mas existem dois fatores do mercado que unem essa fundamentacao, sendo, de
um lado, métodos integrados e sistémicos constituidos por organizagdes e que materializam
seus produtos e servicos e, de outro ponto de vista, encontram-se os clientes o foco de toda
execucdo empresarial, (BRITTO, 2015). Desse modo, a qualidade é uma caracteristica ampla
que pode ser avaliada por exigéncias especificas do consumidor, logo esse fator e a satisfacdo
dos clientes deveriam ser requisitos de questionamentos de todo profissional contabil em
relacdo a sua prestacdo de servicos (NONNEMACHER; SILVEIRA; BARP, 2019).

Contudo, a qualidade na prestacdo de servigos contébeis é avaliada por meio da sua
confiabilidade dos resultados, assim como a entidade assegurar a protecdo os dados é um
aspecto de extrema importancia, ja que esses dados estdo voltados para privacidade do usuario.
A partir disso, a Lei n® 13.709/2018, conhecida como Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), teve como finalidade amparar os dados pessoais e assim combater aos crimes de
violacdo de dados (BRASIL, 2018).

Segundo Bygren (2016), servicos contabeis online proporcionam aos clientes uma
maneira mais préatica, precisa e confiavel de acesso diante da automacdo dos processos
operacionais. Além disso, para a prestacdo de servicos ser relevante, é imprescindivel que os
colaboradores ampliem seus estudos para executar trabalhos com eficiéncia e
consequentemente o crescimento da empresa. Nesse sentido, Macedo (2020) acredita que o
profissional contabil ndo se resume apenas em realizar escrituracdes contabeis, mas analisa e
planeja de modo que afete os resultados dos seus clientes, nessa nova era digital.

Entretanto, a qualidade do trabalho contabil ndo reflete s nos setores em que se
encontram a equipe de profissionais, mas na avaliagdo que o cliente fornece apds sua
consumacédo. Neste sentido, Vinholi (2022) expbe que um dos motivos mais relevantes no



desenvolvimento do servigo é reconhecimento do cliente, pois a qualidade do servico contabil
estd intrinseca a suas expectativas e discernimento, em consecucdo de uma perspectiva de
fidelizacao.

De acordo com Gomes (2017), para identificar a eficécia e a qualidade da prestacédo dos
servicos contabeis da entidade, é preciso constatar 0 seu desenvolvimento, compromisso e
gerenciamento com 0S Seus usuarios, uma vez que eles serdo os préprios propagadores das
indicacOes positivas. Em virtude disso, as empresas de servigos contabeis devem buscar por
aprimoramento constantemente no seu fornecimento de informages, haja vista que a forma
gue o contador conduz suas atividades, em termos de seguimentos de normas fiscais, principios
contébeis e prazos, impactam diretamente a percepcdo do seu cliente.

Merlugo, Carraro e Pinheiro (2021) constataram que empresarios contabeis tém se
preocupado em agregar valor na prestacdo de seus servicos, embora muitos ainda estejam
implantando algum tipo de automatizagdo. Nesse sentido, a TD vem revolucionando, por
parametros sistémicos, os servicos de consultoria, auditoria, demonstragdes contabeis e emissao
de guia de pagamento, e é qualitativa com o auxilio do contador. Conforme enfatiza Hernandes
(2018, p. 120), “o contador sempre vai existir porque a burocracia protege nosso trabalho”.

Além disso, os aplicativos de redes sociais (Instagram, Facebook, WhatsApp) tem sido
um canal de ofertas e demanda, para empresarios contabeis, sendo até mesmo utilizados para
comunicagdo entre escritorio e clientes, tanto que Silva et al. (2023) apresentam em seus
achados o WhatsApp como ferramenta mais usada para interacéo (57,1%), ndo obstante 52%
do publico consumidor ndo tenha sentido dificuldades na adequacdo durante o cenério da
Covid-19 em razéo dessas tecnologias.

Assim sendo, Hernandes (2018) reforca sobre o plano de acdo da empresa nesse cenario
virtual é significante, pois, em sua visdo, estudar o cliente, inserir-se no meio tecnolégico e ndo
estagnar sdo pontos que estardo sempre em constante evolucdo, sendo necessario as
organizacg0es estarem consolidadas para serem competitivas, pois demonstrar qualidade do seu
servico ndo estd em apenas em implantar tecnologias, mas em buscar amadurecer ideias que
potencializem sua forma de entrega do seu produto ao seu publico-alvo. Assim, Hernandes
(2018) apresenta como orientagdes sobre as tendéncias para o mercado contabil: aumento da
produtividade, automacéo de tarefas repetitivas e novos servigos para o cliente.

Em vista disso, é valido mencionar que os servigos de contabilidade, sejam eles de
assessoria, analise ou demonstracdo, além de serem essenciais para a saude do patrimonio,
tornaram-se ainda mais durante a pandemia, para manter as organizagdes em continuidade, pois,
conforme Wentz (2022), desde o inicio da pandemia foi necessario realizar mudancas do
presencial para o remoto, assim como, apesar de 0s escritorios nao serem considerados como
servico de prioridade naquele momento, pois ndo encontrava-se inserido no decreto de n°
10.282 aplicado como atividades essenciais (BRASIL,2020), seria relevante para o0s
empresarios, devido aos decretos emergenciais impostos pelo governo em razdo de férias,
reducdo de carga horaria, suspensao de contratos, dentre outras solucdes.

Além disso, a presenca do contador fortaleceu esses tempos de crises mediante
necessidades geradas em relacdo a consultorias e planejamento tributario. Ademais, outras
atitudes vieram a ser pertinentes, como reuniGes online com os funcionarios, para obter
informacdes sobre demandas, e com os clientes, para compreender suas necessidades (NUNES,
2020). Alias, Costa e Costa (2019) revelaram que 89,5% dos atendimentos eram presenciais no
escritorio, todavia, aprimorar o processo operacional mediante estratégias de negdcios dentro
das organizac0es e facilitar a tomada decisédo é crucial para obter resultados de qualidade.

3 Procedimentos Metodoldgicos



Na perspectiva de alcancar o objetivo da pesquisa e contribuir para elevagdo do
conhecimento deste estudo, pesquisar proporciona a investigacdo de fatos que foram/
impulsionados pela observacdo, sendo uma agdo e uma pratica cientifica continua, tornando-se
caracteristica forte obter um acabado temporéario e um inacabado permanente (MEDEIROS
2019, p, 31).

Assim, a metodologia utilizada neste estudo foi composta por uma pesquisa descritiva
com intuito de analisar o papel da transformacdo digital na qualidade da prestacdo dos servicos
contabeis durante pandemia na Regido do Vale do Mamanguape. Para Gil (2022), a pesquisa
descritiva tende ndo somente averiguar a existéncia da relagédo entre as variaveis, mas a natureza
delas, esclarecendo a experiéncia. A pesquisa também foi caracterizada como pesquisa
empirica, cuja finalidade, em consonancia com Markoni e Lakatos (2022), é formular ou
analisar aspectos de fatos ou fenémenos que, conforme a percepc¢éo, aproxima o pesquisador
do ambiente, além de fomentar e clarear conceitos.

Sendo assim, a pesquisa obteve uma abordagem quali-quantitativa, onde nessa
perspectiva se descreve fatos conceituais e realiza tratamentos dos dados coletados, na
percepcdo de Markoni e Lakatos (2022) essa abordagem aplica na jungdo de aspectos
qualitativos e quantitativos para uma melhor extragdo conjunta. A amostra da pesquisa foi
composta por 4 organizagdes contabeis (escritdrios de contabilidade) localizados nos
municipios de Rio Tinto e Mamanguape (Regido do Vale de Mamanguape-PB), que
corresponde a 21% do universo dos 19 escritorios existentes e ativos das duas cidades,
quantidade essa, informada por e-mail pelo Conselho Regional de Contabilidade da Paraiba.

Foram coletados os dados necessarios para o estudo mediante um questionario
estruturado, que € um método de suma importancia e bastante empregado nas ciéncias sociais,
formado por um conjunto de questdes que agregam para a finalidade da pesquisa (MARCONI;
LAKATOS, 2022, p. 339). O questionario aplicado foi de campo eletrénico e elaborado a partir
da literatura, envolvendo a tematica da analise e organizado na plataforma do Google Forms,
contendo 12 perguntas, entre elas objetivas e subjetivas.

Sendo, o cliente do escritério de contabilidade o sujeito de pesquisa adequado a
compreensdo do objetivo da pesquisa, foram fornecidos aos gestores dos escritorios em
referéncia o link de acesso, e estes ficaram responsaveis em aplicar o questionario via redes
sociais aos seus usuarios. O prazo para extracdo das respostas levou 19 dias.

As questbes utilizaram métodos como a escala de Likert com discordo totalmente e
concordo totalmente, sim, ndo ou talvez, assim como de maltipla escolha, com a alternativa de
inserir uma resposta individual, mesmo optando por uma das opcdes disponiveis. Dessa
maneira, 0s sujeitos de pesquisa foram indagados sobre: percepcOes individuais, quais
habilidades a transformacdo digital proporciona para servicos contabeis, se estas foram
perceptiveis e significativas para os clientes, quais as medidas de adaptacdo foram aplicadas
para dar continuidade a qualidade dos servicos prestados. A partir disso, os resultados foram
tabulados em planilha do Microsoft Office Excel e demonstrados por meio dos graficos, por
conseguinte, foram realizadas analises com base nas teorias e resolucdo da pesquisa.

4 Apresentacdo e Anélise dos Resultados

A pesquisa obteve na amostra 42 respondentes, sendo 0s primeiros guestionamentos
voltados para o perfil dos usuarios externos, com aspectos como género e tempo de utilizagdo
dos servigos contabeis.

Tabela 1 — Perfil dos participantes

Categoria Caracteristicas Participantes %
Género Feminir_lo 21 50%

Masculino 21 50%
Tempo 1 a3 anos 19 45%




4 a7 anos 8 19%
Acima de 7 anos 15 36%

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

Conforme Tabela 1, no que diz respeito ao género, 50% dos participantes sdo do género
feminino e a outra metade do género masculino, demonstrando que os respondentes da pesquisa
estdo equilibrados e obtendo participacao significativa da figura feminina no novo mercado.

Com relag&o ao tempo de uso dos servicos, foi evidenciado que a maioria é clientes de
1 a 3 anos, correspondendo a 45%, fato esse ressaltado pelo crescimento da abertura de
empresas durante o periodo de 2020 a 2022 (BRASIL, 2023), seguidos de 36% que utilizam os
servigos acima de 7 anos, e outros 19% sdo clientes com média de 4 a 7 anos. Além disso, vale
ressalva sobre a insercdo do curso de graduacdo de ciéncias contabeis no municipio de
Mamanguape, essa crescente utilizagdo dos servigos contabeis, visto que, foi criado em 2006 o
Campus IV da Universidade Federal da Paraiba através do programa expandir (GERMANO,
2021). Assim como, este estudo vai ao encontro de Nonnemacher, Silveira e Barp (2019), cujos
usuarios fazem o uso dos servicos contdbeis de 1 a 5 anos e a maioria acima de 10 anos.

Grafico 1 — Integralizacdo de ferramentas digitais na empresa

m Sempre utilizou
Nunca se utilizou
Integralizada na Pandemia

Fonte: Elaboracdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

No Grafico 1, € possivel averiguar a percepcao dos clientes em relacédo a utilizacdo de
ferramentas de automatizacao (programas, aplicativos virtuais, softwares) na empresa, para fins
de atender as suas necessidades e comunicac¢do com o escritério. Demonstrou-se que 67% dos
usuarios sempre empregaram esse tipo de mecanismo, ja 31% implantaram na pandemia e 2%
nunca se utilizaram, esses achados confirma que a busca por esses recursos nao chegou com a
pandemia, haja vista que a maioria dos respondentes ja as utilizava antes da Covid-19, no
entanto, com a pandemia, quase todos passaram a sentir necessidade de fazer uso. Desta forma,
para Gurumurthy, Schatsky e Nanda (2022), as empresas acreditam que a inovacdo foi
fundamental para encarar o cenario da pandemia, além disso, eles verificaram que empresas
que tinham uma maturidade digital se sobressaiam melhor em situacdes repentinas.

O Graéfico 2 permite observar as habilidades adquiridas a partir da TD, ou seja, 0s
beneficios que a TD pode proporcionar ao ambiente contabil e, consequentemente, aos seus
usudrios. Dessa forma, foi possivel identificar a perspectiva dos clientes em virtude da TD
guando perguntados sobre quais as vantagens que passaram a perceber com a aceleracdo desse
fator e que antes da pandemia eles ndo conseguiam enxergar na prestacdo dos servigos pelos
escritorios.

Grafico 2 — Vantagens da transformagcéo digital



10%

m Agilidade nas respostas

24% Aumento de produtividade
Flexibilidade de acesso
21% Reduc&o de custos

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

Assim, 45% responderam que obtiveram agilidade nas respostas, 24% enfatizaram a
flexibilidade de acesso, 21% observaram aumento de produtividade e 10% reducao de custos,
além disso, dentre essas opcdes disponiveis, 0s respondentes poderiam citar outras, mesmo
optando por uma delas, e foi ressaltada a eficiéncia na prestacéo de servico.

O Gréfico 2 demonstra, portanto, que muitos beneficios foram atrelados a TD no periodo
de pandemia, vantagens, inclusive, que auxiliaram no aumento da lucratividade, a destaque do
aumento da produtividade e reducdo de custos, visto que, essa redugédo de custos pode ter sido
observado através de um ndo deslocamento por parte das organizagdes e até mesmo pela ndo
emissdo de documentos fisicos.

Na visdo de Merlugo, Carraro e Pinheiro (2021), o ambito contabil esta se reciclando e
guem emitir respostas efetivas e rapidas tera éxito, no entanto, precisa integrar as estratégias da
entidade com a TI. Por conseguinte, procurou-se averiguar as desvantagens que a TD pode
atribuir aos servicos prestados pelo escritorio. No entanto, Novais Filho (2022) refor¢a que ha
desafios na construcdo de plataformas digitais, pois € necessario um alto investimento para
esquematizar e criar valor, assim como ha resisténcia dos clientes e parceiros por receio de
como é planejado e de certa forma no que néo obteve contato.

Grafico 3 — Desafios da transformacao digital

m Alto custo

Seguranca dos dados

Pouco retorno

43%

Adaptacdo com automatizacéo

506 m Qutros

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

O Gréfico 3 proporciona a visualizagdo do questionamento sobre a desafios da
implantacdo da TD, tendo sido revelado em maior porcentagem (43%) que a adaptacdo com a
automatizacdo seria um aspecto desfavoravel, sequido de 31% com a preocupacdo sobre a
seguranca dos dados e 12% com outros, sendo que 4 deles disseram que ndo viram obstaculo e
1 afirmou que o atendimento robotizado seria uma razdo para danos, ficando ainda 9% com alto
custo e 5% acreditam que obteria pouco retorno. Desta forma, verifica-se que ainda ha bastante
receio na utilizagéo da TD.



No entanto, conforme enfatizam Sanchez e Zuntini (2018), ha entraves ao implementar
a TD: seguranca, satisfacdo, auséncia de lideranca, restricdes formais e adaptacédo dos clientes.
Essas dificuldades podem ser visualizadas por meio de vazamentos de dados nos sistemas
empresariais, interface burocratica, auséncia de recursos financeiros e incertezas que séo
geradas pela falta de interesse ou experiéncia, no entanto, a agilidade nas respostas em tempos
reais, a reducdo de custos e a crescente lucratividade em razdo do aumento da produtividade
distingue a tendéncia do mercado atual.

Graéfico 4 — Medidas de adaptacéo dos escritorios

® Reunido on-line
m Entrega de ObrigacOes acessorias por canais digitais
Assessoria para planejamento tributério / trabalhista / fiscal, devido decretos.

Consultoria para planejamento estratégico

Fonte: Elaboracdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

Por intermédio dos dados, o Grafico 4 exibe que 50% dos entrevistados apontaram que
houve entregas de obrigacdes acessorias por canais digitais, 29% tiveram reunido online, 14%
obtiveram assessoria para planejamento tributario, trabalhista e fiscal, e 7% responderam que
adquiriram auxilio de consultoria para planejamento estratégico. Esses dados séo reflexos da
pandemia, ja pesquisa realizada antes desse episddio por Costa e Costa (2019) vai em
contraponto, em que 89,5% realizavam reunides presenciais com recursos digitais, assim como
apenas 15,8% enviavam resultados e documentos por e-mail, 10,5% via WhatsApp e 5,3%
sequer realizavam apresentacao de dados aos seus clientes.

Nunes (2020) enfatizou a necessidade de realizaces de reunides online com
funcionarios e clientes durante a pandemia, além disso, explanou que houve comunicacgao por
intermédio de aplicativos virtuais, fato esse que evidencia a TD como auxiliadora da
contabilidade nesse contexto.

Graéfico 5 — Percepcao de melhorias na qualidade dos servicos contabeis

%

m Discordo totalmente
= Discordo
Indiferente
Concordo
= Concordo totalmente

Fonte: Elaboracéo propria a partir de dados da pesquisa (2023).
Observando-se o Gréafico 5, nota-se que a maioria (74%) dos participantes da pesquisa

concordou totalmente com a afirmacéo que a TD melhorou a qualidade da prestacao dos
servigos contabeis, 24% apenas concordam e para 2% é indiferente. E relevante ressaltar que
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a TD maximiza oportunidades e contribui na qualidade dos servi¢os, do mesmo modo afirma
Reis (2020), para o qual a inclusdo de sistemas e tecnologias possibilitou melhoria na
flexibilidade, padronizacéo e teve como consequéncia a qualidade e satisfacdo dos clientes.

Vinholi (2022) expde que um dos motivos mais relevantes no desenvolvimento de
qualquer tipo servico € o reconhecimento do cliente, pois a qualidade do servico contabil esta
intrinseca as suas expectativas e discernimento, em consecucdo de uma perspectiva de
fidelizag&o. Neste sentido, os achados do Grafico 5 remetem a quase 100% de concordancia da
melhoria da prestacdo de servigo durante a pandemia.

Gréfico 6 — Dificuldades na adaptacdo da transformacéo digital

ESim
= Nao

Talvez

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

Por conseguinte, no Grafico 6, foi buscado averiguar se os usuarios externos dos
escritorios sentiram dificuldades na adaptacdo com a aceleracdo da TD. A partir desses
resultados, foi possivel validar com 76% dos respondentes que eles ndo sentiram dificuldades
com a adaptacdo, 17% manifestaram que talvez e 7% demonstraram que sim, o que de certa
formarevela que, apesar de eles enxergarem a adaptacdo com automatizagdo como um impasse
da TD, neste caso, ndo foi motivo para que eles se sentissem afetados.

Logo, faz-se necessario relacionar esses achados com o avanco das tecnologias.
Scarpelli e Lima (2019) salientam que as organizacdes e clientes tém se modificado cada vez
mais em virtude dessas mudancas tecnologicas e das alteracées do mercado. Os achados
também véo de encontro com o estudo de Silva et al. (2023), que comunicam que 52% de seus
clientes ndo sentiram dificuldades na adaptacao.

Gréfico 7 — Ferramentas digitais para incorporar os servicos contabeis

Inteligéncia  Computacdo em  Internet das Big Data Business Outros
Artificial Nuvem Coisas Intelligence

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).
O Grafico 7 permite verificar quais ferramentas digitais que os clientes acreditam que o

escritorio deve incorporar para agregar aos servigcos prestados. Boa parte dos respondentes
optaram por computacdo em nuvem, correspondendo a 38%, ja 26% escolheram Internet das
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coisas, 17% inteligéncia artificial, 14% Business Intelligence, 3% Big Data e 2% ressaltaram
que ja chega de auséncia social. Além disso, foi manifestado que poderiam ser todas as
ferramentas citadas, com excecao dos rob6és, para ndo elevar o nimero de desempregos. Desta
forma, no geral, consegue-se perceber uma boa aceitacdo para a TD como um todo, j& que 95%
tém propostas voltadas a transformacéo digital.

A realidade dos achados € corroborada por Siebel (2021), quando menciona que a
transformacéo digital se manifesta da interacdo de computagdo em nuvem, Big Data, Internet
das coisas e inteligéncia artificial, e é primordial para as instituicdes em todo o mercado
atualmente. Assemelha-se também ao estudo de Baginska (2022), no qual os clientes
confirmam a importancia da implementacdo de tecnologias digitais nos servi¢os contabeis,
sendo eles com robds, softwares, aplicativos de compartilhamento, entre outros.

Gréfico 8 — Mecanismos de comunicacdo tecnoldgica utilizados com mais frequéncia

H E-mail
Chat bots
Ligacdo

69%
Aplicativos de redes sociais

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

No Grafico 8 foi avaliado quais 0s mecanismos de comunicagdo tecnologica que 0s
escritorios passaram a utilizar com mais frequéncia na pandemia e continuam utilizando para
fornecer seus servicos, ja que transformacdes globais em constante evolugdo potencializam as
estratégias digitais, sejam na venda de produtos ou servicos (MERLUGO; CARRARO;
PINHEIRO, 2021). Assim, 69% passaram a utilizar aplicativos de redes sociais para manter o
contato entre cliente e empresa, 19% usaram mais e-mail, 7% ligacdo, 5% chatbots. Sendo
assim, pode-se ressaltar que além de a TD facilitar eventos burocraticos, tem fomentado ainda
mais o uso desses artificios no relacionamento dos contadores e usuarios.

Estes resultados véo de encontro com o estudo de Silva et al. (2023), que evidenciam
com 57,1% a utilizacdo dos aplicativos de redes sociais, especificamente WhatsApp, na
comunicacdo de escritdrios e clientes.

Gréfico 9 — Relevancia dos servigos contibeis na pandemia

H Discordo totalmente
Discordo
Indiferente
Concordo

® Concordo totalmente

Fonte: Elaboracéo propria a partir de dados da pesquisa (2023).
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No Grafico 9, é possivel verificar a analise da visdo dos clientes mediante assisténcia
dos servicos contdbeis durante a pandemia, e se esses servi¢os foram significativos para a
empresa. Foi confirmada diante a afirmacdo com 55% que a prestacdo do exercicio foi
fundamental para sobressairem de situagdes desafiadoras, 24% concordaram parcialmente, 19%
foram indiferentes e 2% discordaram totalmente. Gomes (2017) ressalta que, para identificar a
eficicia e a qualidade da prestacdo dos servicos contabeis da entidade, é preciso constatar o seu
desenvolvimento, compromisso e gerenciamento com 0s seus usuarios pelo percentual de
concordancia com a relevancia dos servicos.

Conforme visto no Grafico 9, pode-se dizer que a amostra pesquisada esta atendendo a
perspectiva dos seus clientes. Além disso, esses achados corroboram os de Mendes (2020), que
declara que os usuarios da contabilidade a consideram como item essencial para gerenciar crises
como a pandemia e tomadas de decisoes.

Gréfico 10 — Sugestbes de melhorias futuras no escritério

10%
m Automatizacdo dos servigos

Seguranca dos dados

33% .
° Ofertas outros servigos

19% Elaboracéo de estratégias personalizadas

Outros

Fonte: Elaboracéo propria a partir de dados da pesquisa (2023).

O Gréfico 10 teve como finalidade identificar a necessidade de melhorias futuras para
0 escritorio na perspectiva dos usuérios. Hernandes (2018) ressalta que o plano de acdo da
empresa nesse cenario virtual é significante, pois estudar o cliente, inserir-se no meio
tecnologico e ndo estagnar sdo pontos que estardo sempre em constante evolugéo.

Desta forma, a pesquisa obteve como resposta que 33% dos respondentes enxergaram
existir a necessidade de melhoria dos escritdrios na elaboracdo de estratégias personalizadas,
dessa maneira o atendimento individualizado pode possibilitar o cliente sentir-se exclusivo e
competitivo no mercado, j& a seguranca dos dados esteve em segunda posi¢do, com 24%, no
entanto, 19% indicaram o interesse de que houvesse outras ofertas de servicos além das
disponiveis, 14% acreditam que precisam melhorar na automatizacéo e outros 10% (cerca de 4
pessoas), 3 delas demonstraram satisfagdo com o servico executado pelo seu escritorio e 1
expressou que deveriam haver valores alocados ao efetivo trabalho de acordo com perfil do
cliente.

5 Consideracdes Finais

Este estudo teve a intencdo de analisar o papel da transformacéo digital na qualidade da
prestacdo dos servigos contébeis na pandemia em cidades situadas na Regido do Vale do
Mamanguape, na Paraiba. E, por intermédio dos dados coletados, buscou identificar medidas
de adaptacdo, relevancia do seu papel incorporados aos trabalhos, averiguar ferramentas
utilizadas, além de compreender, mediante as percepcbes dos clientes dos escritérios de
contabilidade, o nivel da qualidade do servigo fornecido por essas organizagoes.

Nesse sentido, a pesquisa conseguiu obter a confirmacdo de que os escritorios contabeis
estdo cada vez mais se adequando a nova era digital, assim como os seus clientes, haja vista
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que eles perceberam a agilidade e flexibilidade de acesso diante da TD inserida aos servicos
prestados, apesar de avaliarem que ha alguns desafios e outros nem tanto, mas nao sentiram
dificuldades na adaptacdo com a aceleracdo da TD.

Além disso, o grande indice nas afirmacgdes s6 comprova que a TD auxiliou durante a
erada Covid-19 e revela aimportancia da TD no ambiente contabil. Contudo, os usuarios desses
escritorios fortaleceram a ideia da adesdo dessas ferramentas tecnoldgicas como suas
preferéncias para realizagdo desses servicos, em vista disso, eles acreditam que 0s escritorios
necessitam elaborar estratégias individualizadas para cada perfil de cliente e garantir a
seguranca dos dados.

Conforme a resolugdo desses elementos, foi perceptivel compreender que a qualidade
da prestacdo dos trabalhos executados pelos escritorios de contabilidade deve tornar um aspecto
fundamental para que os anseios dos clientes sejam atendidos, assim como Nonnemacher,
Silveira e Barp (2019) reforcaram, além disso, o campo contébil nesse novo cenério tem
promovido a automatizacdo dos servicos, correspondendo a pesquisa de Merlugo, Carraro e
Pinheiro (2021), que mencionam que muitos ja implantaram esses mecanismos ou estao
inserindo, sendo relevante identificar que as tecnologias mais usadas estdo de acordo com o
ponto de vista de Hernandes (2018) e Baginska (2022), historico esse que demais literaturas
abordadas no estudo complementam os dados obtidos.

No entanto, 0 questionario obteve algumas limitagdes, em virtude da pouca literatura
em semelhanga ao tema, assim como em razdo do link da pesquisa ter sido gerado e fornecido
aos gestores para encaminharem eletronicamente aos participantes, e a quantidade do retorno
dos respondentes ndo foi elevada. No mais, foi relatado por um dos gestores que pouquissimas
vezes 0s clientes vdo até o escritorio, ja que resolvem suas necessidades por canais virtuais.
Posto isto, esta pesquisa fortalece a relevancia da TD no ambiente contabil, em que estudos
futuros como sugestdo desta tematica podem buscar avaliar o0 aumento de servigos especificos
nos escritorios nesse periodo em que a TD contribuiu para otimizacao.
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