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RESUMO

A prestacdo de servicos contabeis passou por transformacbdes estruturais
significativas nos ultimos anos, marcadas pela transigao de processos fisicos para o
ambiente digital, um movimento que foi repentinamente acelerado pela pandemia da
COVID-19. Nesse contexto, o presente trabalho tem como objetivo geral analisar
como essa pandemia refletiu nas praticas de prestagdo de servigos contabeis de
uma empresa contabil em Governador Valadares (MG). Para atingir esse obijetivo,
realizou-se uma pesquisa de natureza qualitativa, caracterizada como um estudo de
caso descritivo, cuja coleta de dados ocorreu por meio de um questionario eletrénico
composto por perguntas abertas. O instrumento foi preenchido pelo gestor e
contador responsavel pela empresa contabil, sendo os dados obtidos tratados
utilizando a técnica de analise de conteudo. Os resultados revelam que a empresa
contabil ja possuia uma infraestrutura tecnolégica em nuvem antes do periodo
pandémico, evidenciando que o principal desafio enfrentado ndo foi a adogédo das
ferramentas, mas sim a quebra de paradigmas culturais, a resisténcia tecnoldgica de
alguns clientes e os impactos relacionados a adaptagdo organizacional e as
mudancas nas relacbdes de trabalho. Conclui-se, portanto, que a pandemia atuou
como um catalisador definitivo para a reducao significativa do uso de documentos
em papel e do transito logistico de malotes, consolidando um modelo de servigo
essencialmente digital, agil e econémico. Essa adaptagcao confirma que o trabalho
remoto e a modernizagdo deixaram de ser diferenciais para se tornarem exigéncias
na manutengdo da competitividade e na adequagdo as novas demandas
profissionais.

Palavras-chave: contabilidade digital; pandemia da COVID-19; inovagdo de
processos; estudo de caso; trabalho remoto.



ABSTRACT

The provision of accounting services has undergone significant structural
transformations in recent years, marked by the transition from physical processes to
digital environments, a shift abruptly accelerated by the COVID-19 pandemic. This
study aims to analyze how the pandemic influenced the service practices of an
accounting firm in Governador Valadares (MG). A qualitative, descriptive case study
was conducted, with data collected through an electronic questionnaire containing
open-ended questions. The instrument was completed by the firm’s manager and
responsible accountant, and the responses were analyzed using content analysis
techniques. Findings reveal that the firm already operated with a cloud-based
technological infrastructure prior to the pandemic, indicating that the main challenges
were not related to tool adoption but rather to cultural paradigm shifts, client
resistance to technology, and organizational adaptation to new work relations. The
study concludes that the pandemic acted as a definitive catalyst for reducing
paper-based documentation and logistical transport of files, consolidating a service
model that is essentially digital, agile, and cost-effective. This adaptation
demonstrates that remote work and modernization have ceased to be differentiators,
becoming instead essential requirements for maintaining competitiveness and
meeting new professional demands.

Keywords: digital accounting;, COVID-19 pandemic; process innovation; case study;
remote work.
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1 INTRODUGAO

No cenario socioeconémico brasileiro, a prestacido de servicos contabeis
desempenha um papel estratégico no suporte as organizagdes, garantindo o
cumprimento de obrigagdes fiscais, trabalhistas e societarias. Historicamente, essa
atividade consolidou-se em ambientes essencialmente fisicos, pautados pelo
atendimento presencial e pela manipulacdo predominante de documentos em
suporte de papel, caracteristicas marcantes do modelo tradicional da profissdo. Sob
essa oOtica, Marion (2018) ressalta que a pratica contabil no pais esteve longamente
vinculada a rotinas operacionais manuais e a dependéncia de registros fisicos para a
salvaguarda das informagdes e o atendimento direto aos clientes.

A magnitude desse ecossistema profissional é evidenciada pelos indicadores
demograficos da categoria. Segundo dados do Conselho Federal de Contabilidade
(CFC, 2025), o Brasil conta com centenas de milhares de profissionais registrados,
atuantes em multiplos segmentos e incumbidos de assessorar empresas de todos os
portes, desde microempresas até grandes corporagdes. No ambito estadual, o
Conselho Regional de Contabilidade de Minas Gerais (CRCMG, 2025) corrobora
essa relevancia ao apontar a existéncia de milhares de profissionais e empresas
contabeis ativas no territorio mineiro. Atualmente, esse mercado vive uma fase de
transicao hibrida, pois, enquanto persistem estruturas tradicionais focadas no
atendimento presencial, ganham espago modelos modernos baseados em
ferramentas digitais e infraestrutura em nuvem.

Essa dindmica foi impulsionada pela evolugédo das Tecnologias da Informagéao
(T1), promovendo um amplo processo de modernizagdo operacional nas ultimas
décadas. Um marco importante nesse percurso foi a instituicdo do Sistema Publico
de Escrituracao Digital (SPED), por meio do Decreto n° 6.022, de 22 de janeiro de
2007 (Brasil, 2007). Essa regulamentacao representou um marco na relagdo entre o
Fisco e a Contabilidade, ao viabilizar a escrituracdo e o envio eletrénico de
obrigagdes, induzindo as empresas contabeis a adotarem sistemas integrados e a
reduzirem gradualmente o tramite de documentos fisicos. Em decorréncia disso, a
agilidade passou a ditar o ritmo das rotinas, exigindo do contador, como bem adverte
Marion (2018), atualizagao técnica continua e capacidade de adaptagdo as novas
exigéncias do mercado.

Contudo, a absorgédo dessas inovagoes tecnolégicas nao ocorreu de maneira



uniforme. A transformacdo digital nas empresas contabeis ocorreu de forma
heterogénea, evidenciando assimetrias no grau de modernizagdo das rotinas de
trabalho. Enquanto organizacbes mais avangadas incorporaram softwares
integrados, parcelas significativas do setor mantinham praticas analogicas e o
manuseio de arquivos impressos. Desse modo, o avango tecnolégico na
contabilidade brasileira seguiu uma evolugao gradual, condicionada ao ritmo das
mudangas legislativas, da ampliacdo do acesso as tecnologias e das demandas da
carteira de clientes.

No entanto, o ritmo gradual desse processo foi repentinamente acelerado no
inicio de 2020 com a ecloséao da crise sanitaria global. Em 11 de margo daquele ano,
a Organizacdo Mundial da Saude (OMS, 2020) classificou a COVID-19 como uma
pandemia, desencadeando restricbes severas a circulagdo de pessoas e a
suspensio temporaria do atendimento presencial em multiplos setores econémicos.
Frente a essa conjuntura, as tecnologias digitais deixaram de ser um diferencial
competitivo para se tornarem um elemento essencial para a continuidade das
atividades organizacionais.

No cenario nacional, dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2023) confirmam que esse periodo foi marcado por uma expansao
expressiva do teletrabalho e pelo uso intensificado de plataformas de colaboragéo
on-line. Portanto, a transformacado digital consolidou-se como um elemento
estratégico para promover maior eficiéncia operacional, flexibilidade e resiliéncia das
organizagdes diante de um cenario de elevada instabilidade.

Forgcadas por essas circunstancias, as empresas contabeis, historicamente
dependentes da presenca fisica e do suporte material, foram obrigadas a migrar com
urgéncia para a digitalizagdo de documentos, a implementacdo de sistemas em
nuvem e o atendimento virtual. Cabe destacar que essa mudanca extrapolou a
simples adogao de novas tecnologias, representando uma profunda reorganizagao
dos processos de trabalho e da forma de prestagao dos servigos contabeis. Alinhado
a essa percepgao, Davenport (1993) postula que a inovagdo de processos
transcende a automagdo basica, exigindo a reconfiguragdo estratégica das
atividades internas para maximizar a eficiéncia, otimizar a performance
organizacional e agregar valor a entrega final dos servigos.

Sob o aspecto regulatorio, as imposi¢gdes normativas de enfrentamento a crise

sanitaria no Brasil ganharam contornos rigidos a partir de marco de 2020. Dentre os



principais marcos legais da época, destaca-se a Portaria GM/MS n° 356, de 11 de
marg¢o de 2020, regulamentadora da Lei n° 13.979, de 6 de fevereiro de 2020, que
estabeleceu as diretrizes para isolamento e quarentena (Brasil, 2020).
Simultaneamente, decretos estaduais e municipais limitaram drasticamente o
funcionamento do comércio e de prestadores de servicos, forcando uma
readequacado compulsoéria das rotinas corporativas sob pena de paralisacdo das
atividades (IPEA, 2020).

Além dessas medidas sanitarias, a Medida Provisoria n® 927, de 22 de margo
de 2020, autorizou a adogédo do teletrabalho pelos empregadores de forma
simplificada durante o estado de calamidade publica, contribuindo para a rapida
reorganizagdao das atividades laborais. Posteriormente, a Lei n° 14.442, de 2 de
setembro de 2022, regulamentou o teletrabalho na Consolidagdo das Leis do
Trabalho (CLT), conferindo maior seguranga juridica a essa modalidade de
prestacdo de servigos. Compelidas por esse conjunto de restricbes e adaptacdes
normativas, as empresas contabeis promoveram mudangas rapidas em suas
metodologias, migrando a interagdo com os clientes para canais virtuais e instituindo
o regime de trabalho remoto para resguardar suas equipes e assegurar a
continuidade de suas operagdes.

A luz desse panorama de profundas transformacées operacionais e legais,
delineia-se o seguinte problema de pesquisa: de que maneira uma empresa contabil
independente localizada no municipio de Governador Valadares (MG) realizou a
transicdo de seus processos fisicos para a gestdo eletrbnica e quais mudangas
implementadas no periodo pandémico se consolidaram no cenario atual?

Para responder a essa indagacao, este trabalho estabelece como objetivo
geral analisar como a pandemia da COVID-19 impactou as praticas de prestagao de
servicos contabeis de uma empresa contabil em Governador Valadares (MG). Com
vistas ao cumprimento desse objetivo, fixaram-se os seguintes objetivos especificos:

() identificar as caracteristicas do modelo operacional tradicional da empresa
contabil no intervalo de 2016 a 2019, correspondente ao periodo anterior a
pandemia;

(I) descrever o processo de adaptacdo digital e transicdo tecnoldgica
vivenciado pela empresa durante a crise sanitaria (2020-2022);

(lI1) verificar as ferramentas tecnoldgicas adotadas e o grau de sua

permanéncia na rotina contemporanea da empresa; e



(IV) analisar as repercussoes da digitalizagdo na organizagdo dos processos e
na dindmica de relacionamento com os clientes da empresa contabil objeto deste
estudo.

A justificativa e a relevancia deste estudo residem na necessidade de
compreender as transformagdes tecnoldgicas que vém redefinindo o mercado
contabil contemporaneo. A substituicdo de arranjos fisicos por sistemas digitais vai
além da melhoria operacional, configurando-se como um fator essencial para o
aumento da eficiéncia, da qualidade dos servigos prestados e da competitividade
das empresas contabeis.

Sob essa perspectiva, a crise sanitaria atuou como um fator externo de forte
pressao, acelerando mudangas nas rotinas organizacionais e impulsionando a
adogao do teletrabalho, da digitalizagdo de documentos e da reorganizagdo dos
canais de atendimento. Investigar como ocorreu essa transigao, especialmente em
empresas contabeis independentes, mostra-se relevante para compreender as
estratégias de adaptacdo e modernizacdo adotadas fora dos grandes centros
urbanos.

No que tange as contribuigdes praticas e tedricas, esta pesquisa apresenta
uma analise aplicada da transformacao digital por meio de um estudo de caso
desenvolvido em uma empresa contabil localizada em Governador Valadares (MG).
Ao analisar a passagem das rotinas analdogicas para a gestdo eletrbnica dos
processos, 0 estudo aproxima a teoria da pratica contabil, demonstrando como as
inovagdes tecnoldgicas foram incorporadas ao cotidiano da organizagao. Além disso,
os resultados poderdao servir de subsidio para gestores e profissionais da area
contabil que buscam aperfeicoar seus processos diante da continua evolugao
tecnoldgica, contribuindo também para ampliar as discussdes sobre a transformagao
digital em empresas contabeis de pequeno e médio porte localizadas no interior do
pais.

Este trabalho esta estruturado em cinco secdes: a primeira corresponde a
presente introdugdo, na qual sdo apresentados a contextualizacdo do tema, o
problema de pesquisa, os objetivos, a justificativa e a relevancia do estudo. A
segunda sec¢ao contempla o referencial teérico, abordando a transformacgao digital
na contabilidade, a desmaterializacdo documental, o trabalho remoto e a
reconfiguragdo dos processos de prestagdo de servigos contabeis. A terceira segao

descreve os procedimentos metodologicos adotados para o desenvolvimento da
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pesquisa. A quarta secido apresenta a analise e a discussao dos resultados obtidos
por meio do estudo de caso realizado na empresa contabil objeto desta pesquisa.
Por fim, a quinta secdo reune as consideragdes finais, destacando as principais

conclusdes do estudo, suas limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 A ruptura do paradigma analégico e a digitalizagao forgada

No contexto empresarial contemporaneo, a prestagao de servicos contabeis
desempenha um papel que vai além do cumprimento de formalidades burocraticas,
consolidando-se como um suporte estratégico vital para a conformidade fiscal,
trabalhista e societaria das organizagdes, além de fornecer subsidios essenciais ao
processo de tomada de decisdo. A relevancia dessa atividade é reforgcada por
ludicibus (2015), ao definir a contabilidade como a principal linguagem dos negdcios
€ um instrumento indispensavel de governanga e gestdo patrimonial.
Tradicionalmente, contudo, esse setor operou em escritérios fisicos, caracterizados
pelo atendimento presencial e pelo uso intensivo de suportes em papel, o que
moldou a percepgéao classica da profissao.

Alinhado a essa visao historica, Marion (2018) pondera que a contabilidade
brasileira esteve longamente vinculada a execucgéo estritamente operacional e
manual, com acentuada dependéncia de registros fisicos. Sob esse modelo
analodgico, as rotinas cotidianas dependiam do transito de malotes, da organizagao
tatil de arquivos e da comunicagao face a face, exigindo um controle rigoroso para
respaldar a pluralidade de segmentos corporativos registrados junto ao Conselho
Federal de Contabilidade (CFC, 2021).

A ascensao das Tecnologias da Informacao (Tl), todavia, passou a
transformar essa dindmica tradicional. Um marco importante nesse percurso foi a
instituicdo do Sistema Publico de Escrituragao Digital (SPED) pela Receita Federal,
iniciativa que impulsionou a desmaterializacdo dos processos contabeis ao exigir a
transmissao eletrénica de dados e estimular o uso de sistemas informatizados. Esse
movimento traduz com precisdo o conceito de “inovagao disruptiva” formulado por
Christensen (1997), uma vez que a introdugcédo tecnolégica ndo se limitou a

aperfeicoar os métodos vigentes, mas reconfigurou a propria estrutura de atuacgéo
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do mercado, levando as organizagdes a abandonarem praticas obsoletas para
manterem sua competitividade. Por conseguinte, delineou-se uma mudanga
profunda no tratamento da informacdo e na execugdo do trabalho contabil,
minimizando de forma gradual a predominancia dos documentos impressos.

Com efeito, a linha do tempo que sugeria uma transicdo tecnoldgica
cadenciada sofreu uma aceleragdo compulsoria a partir de 2020, devido a eclosao
da pandemia da COVID-19. As medidas de isolamento social e o bloqueio das
atividades presenciais impactaram drasticamente a prestacdo dos servigos
contabeis, exigindo a imediata adogdo de novas formas de interagdo. Sob esse
prisma, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2023) aponta que a
crise sanitaria atuou como um elemento catalisador da digitalizagdo de maneira
transversal nos multiplos setores da economia, tornando os recursos digitais um
requisito essencial para a propria sobrevivéncia organizacional.

Em resposta a esse cenario de excegao, os escritérios de contabilidade
migraram massivamente para a digitalizacdo de arquivos, para o uso de softwares
de gestdo em nuvem e para os canais de atendimento remotos. Essa reconfiguragao
representou uma mudanga significativa na forma de funcionamento, substituindo a
proximidade fisica por interfaces eletrdnicas. A luz das premissas de Davenport
(1993), a inovagao de processos consiste justamente nessa reorganizagcdo dos
processos internos, cujo escopo central € ampliar a eficiéncia e a adaptabilidade das

organizagdes perante pressdes externas imprevisiveis.

2.2 Trabalho remoto e reconfiguragao dos processos contabeis

Paralelamente a desmaterializacdo documental, o trabalho remoto,
alternativamente denominado teletrabalho ou home office, consolidou-se como uma
alternativa ao modelo tradicional de organizacdo da jornada de trabalho,
apresentando forte aderéncia as atividades intensivas em conhecimento e
sustentadas pelo uso de tecnologias da informagcdo e comunicagdo. Conforme
conceitua a Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT, 2020), o teletrabalho
caracteriza-se pela execugdao de atribuicbes funcionais fora das dependéncias
fisicas do empregador, viabilizada pelo uso de tecnologias da informagao e
comunicacgdo. Nesse viés, Rocha e Amador (2018) apontam que essa modalidade

rompe com as barreiras espaciais da corporagao classica. Esse entendimento é



12

reforcado por Castells (1999), ao defender que a estrutura em rede possibilita
descentralizar a for¢ga de trabalho sem comprometer a coordenagao das atividades
organizacionais. No entanto, na contabilidade, a ado¢do desse modelo depende
diretamente do nivel de maturidade digital dos processos organizacionais, uma vez
que a execugao remota das atividades exige sistemas capazes de assegurar a
integracao, a disponibilidade e a seguranga das informagdes.

Nessa linha de raciocinio, Davenport (1993) sublinha que as ferramentas
tecnoldgicas propiciam maior flexibilidade organizacional, operando como elementos
de descentralizacdo e reestruturacdo de tarefas. No cenario brasileiro, essa
flexibilizagao foi progressivamente viabilizada pelo avango normativo e técnico do
Sistema Publico de Escrituragao Digital (SPED), que, ao converter obrigacoes
contabeis e fiscais para o ambiente eletrbnico, possibilitou a infraestrutura
necessaria para o surgimento do chamado escritério digital, modelo fundamentado
na utilizagdo de servidores em nuvem, armazenamento digital de documentos e
integracao entre sistemas de informacéo.

Esse processo acompanha as transformagdes decorrentes da Quarta
Revolugdo Industrial descritas por Schwab (2016), caracterizadas pela integracéo
entre tecnologias digitais capazes de modificar processos produtivos, ampliar a
eficiéncia operacional e transformar os modelos tradicionais de negdcios.
Evidencia-se, portanto, que a digitalizacdo dos processos nao apenas proporciona
ganhos de produtividade, como também viabiliza novas formas de organizagdo do
trabalho para além do espaco fisico das organizagoes.

Nesse contexto, a transformacdo digital também promoveu mudancgas
significativas na forma de prestagao dos servigos contabeis. Atividades que, durante
muitos anos, dependeram do recebimento de documentos fisicos, da circulagcéo de
malotes e do atendimento presencial passaram a ser executadas por meio de
sistemas integrados, certificagao digital, armazenamento em nuvem e comunicagao
eletrénica entre empresas contabeis e clientes. Essa reorganizagcdo das rotinas
ampliou a agilidade na execucéo dos servigos, reduziu a utilizagdo de documentos
em papel e favoreceu a continuidade das atividades independentemente da
presenca fisica dos envolvidos. Dessa forma, a tecnologia deixou de representar
apenas um instrumento de apoio operacional para assumir papel estratégico na
organizagao e na prestagao dos servigos contabeis.

Além dos avangos tecnoldgicos, a expansao do trabalho remoto também foi
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acompanhada por alteracbes na legislagdo trabalhista brasileira. Durante a
pandemia da COVID-19, a Medida Provisoria n°® 927, de 22 de margo de 2020,
autorizou a adogao do teletrabalho pelos empregadores de forma simplificada
durante o estado de calamidade publica. Posteriormente, a Lei n°® 14.442, de 2 de
setembro de 2022, alterou dispositivos da Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT),
regulamentando o teletrabalho e o trabalho remoto e estabelecendo critérios
relacionados a jornada, a prestagao de servigos e aos direitos e deveres das partes
envolvidas. Essas alteragdes contribuiram para conferir maior segurancga juridica a
adocdo dessa modalidade e consolidaram o trabalho remoto como uma alternativa
permanente em diversos setores da economia, inclusive na prestacao de servigcos
contabeis.

A viabilidade desse formato € corroborada empiricamente no mercado
nacional por meio de organizagdes de perfil nativo digital. A Contabilizei (2023), a
titulo de ilustracdo, estrutura sua atuacdo com base em plataformas proprietarias,
conduzindo rotinas eletrénicas e fornecendo atendimento remoto a sua carteira de
clientes. De forma semelhante, a Agilize Contabilidade Online (2023) desenvolve
seus servigos por meio de plataformas digitais, permitindo que as rotinas contabeis
sejam executadas sem a necessidade de deslocamento fisico dos clientes.

Esses exemplos demonstram que a transformacgdo digital possibilitou a
consolidacdo de novos modelos de prestagcdo de servigos contabeis, nos quais a
tecnologia assume papel central na comunicag¢do, na gestdo de documentos e na
execucao das atividades operacionais. Essas evidéncias reforcam a consolidacao de
arranjos contabeis estruturados em ambiente Vvirtual, cuja expansdo foi
significativamente impulsionada durante o periodo pandémico, momento em que o
IBGE (2021) registrou um salto expressivo na adogéo do teletrabalho no Brasil em
decorréncia das rigorosas restricdes de circulagdo impostas pela pandemia da
COVID-19.

A ampliagdo desse modelo evidenciou que a continuidade da prestacédo dos
servicos contabeis passou a depender cada vez mais da capacidade das
organizagbes de integrar tecnologias digitais as suas rotinas operacionais. Nesse
cenario, recursos como sistemas em nuvem, certificagao digital, plataformas de
gestdo e ferramentas de comunicagdo on-line tornaram-se indispensaveis para
assegurar a execugao das atividades, o atendimento aos clientes e o cumprimento

das obrigagdes legais, mesmo em um contexto de restricbes a circulagdo de
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pessoas. Dessa forma, a pandemia nao representou o inicio da transformacgao digital
da contabilidade, mas atuou como um fator que acelerou e consolidou um processo

que ja vinha sendo desenvolvido anteriormente.

2.3 Modernizagao de processos na prestagcao de servigo contabil

A modernizacao dos fluxos operacionais contabeis vincula-se diretamente ao
desenvolvimento das solugdes de software e as imposi¢cbes de governanga digital
instituidas pelo Estado brasileiro. Essa relagdo é ratificada por Padoveze (2015), ao
preconizar que o sistema de informacao contabil atua como o nucleo do sistema de
informacéo gerencial de qualquer entidade, convertendo sua atualizagao tecnoldgica
em um fator essencial para a sustentabilidade corporativa. No contexto nacional, o
principal marco regulatério desse processo foi o Decreto n° 6.022/2007, instituidor do
SPED, cujo principal objetivo consiste em integrar os fiscos por meio da
padronizagao e do compartilhamento mutuo de dados fiscais e contabeis. Ao impor a
substituicdo definitiva dos livros impressos por arquivos eletrénicos auditaveis, a
legislacdo converteu a tecnologia em um elemento obrigatdrio para o exercicio
profissional perante o ambiente estatal.

Diante dessa exigéncia de conformidade, a incorporacdo de Sistemas de
Informagao consolidados tornou-se indispensavel para a viabilidade das atividades
cotidianas. Conforme explicitam Laudon e Laudon (2016), os sistemas de
informagédo estruturam-se como um conjunto de componentes inter-relacionados
responsaveis por coletar, processar, armazenar e distribuir dados, com o objetivo
fundamental de amparar o controle interno e subsidiar os processos decisorios.

Dentre os recursos que materializam essa definicdo nas firmas contabeis,
sobressaem os sistemas integrados de gestdo, amplamente denominados ERP
(Enterprise Resource Planning). A luz das formulacdes de Laudon e Laudon (2016),
os ERPs asseguram a integracdo rapida dos dados originados de multiplos
departamentos empresariais, mitigando erros decorrentes da insercdo manual,
garantindo a consisténcia interna e oferecendo sustentacdo robusta para a
manipulagédo de grandes volumes de informagdes.

Outro pilar tecnologico essencial para a consolidacdo desse ambiente
desmaterializado é a certificacao digital. No Brasil, o Instituto Nacional de Tecnologia

da Informacgéo (ITl), érgdo gestor da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira
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(ICP-Brasil), define o certificado digital como um documento eletrénico que assegura
autenticidade, integridade e validade juridica as transacgbes realizadas em meio
virtual (ITl, 2023). Essa ferramenta funciona como a identidade virtual das pessoas
juridicas, sendo amplamente utilizada para a assinatura remota de contratos e o
envio seguro das obrigagdes fiscais acessorias.

A centralidade e a resiliéncia de todo esse ecossistema digital foram
submetidas a um grande desafio ao longo da crise pandémica, periodo no qual o
IBGE (2021) constatou um incremento expressivo na utilizacdo de recursos
computacionais avangados e na adocédo do trabalho remoto como salvaguarda
contra as restricoes de mobilidade, ratificando a natureza irreversivel da

modernizagao nos processos contabeis.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1 Classificagao e abordagem da pesquisa

O objetivo desta pesquisa é analisar como a pandemia da covid-19 refletiu
nas praticas de prestacdo de servigos contabeis de uma empresa contabil em
Governador Valadares (MG). Diante desse objetivo, foi definida a realizagdo de uma
pesquisa delineada como estudo de caso. Segundo Yin (2014), o estudo de caso € a
estratégia preferencial quando se busca responder a questdes do tipo “como” e “por
que”, uma vez que permite a analise aprofundada de um fendmeno contemporaneo
inserido em seu contexto real.

Assim, no contexto desta investigacdo, esse método possibilita compreender
como ocorreu a transicdo de uma empresa contabil independente do modelo
analdgico para o digital, considerando as transformagbes observadas ao longo do
tempo como parte de uma evolugao de mercado, que foi acentuada e desafiada
pelas contingéncias da pandemia da covid-19. Quanto a abordagem do problema, a
pesquisa classifica-se como qualitativa, uma vez que ndo busca a mensuracao
estatistica, mas sim a compreensdo e a interpretacdo profunda dos fluxos
operacionais e da dinamica cultural da organizagao estudada a partir do questionario
aplicado.

Frente a isso, esta pesquisa adotou o método do estudo de caso descritivo,

pois, segundo Yin (2014), visa descrever de maneira detalhada determinado
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fendmeno, que neste caso compreende o processo de modernizagao tecnoldgica e a
digitalizacdo de processos operacionais em uma empresa contabil frente as
exigéncias de inovagao natural e as mudancgas ocorridas no periodo pandémico.
Quanto aos objetivos, a pesquisa classifica-se como descritiva. De acordo
com Gil (2008), a pesquisa descritiva tem como finalidade descrever as
caracteristicas de determinado fenbmeno ou populagdo. Nesse sentido, o presente
estudo buscou descrever as rotinas operacionais da prestagdo de servigos
contabeis, considerando cronologicamente os periodos pré-pandemia (2016 a 2019),
pandemia (2020 a 2022) e pos-pandemia (2023 a 2026), com o intuito de identificar
as principais transformagdes ocorridas nos processos e mapear a transigao organica

e compulsoéria para as praticas organizacionais eletrénicas.

3.2 Critérios de seleg¢ao do caso

A pesquisa foi constituida de estudo de caso unico, cuja entidade € uma
empresa de contabilidade independente situada em Governador Valadares (MG).
Segundo Lima (2020, p. 111), “o estudo de caso é um método de pesquisa que visa
analisar em profundidade um fenédmeno social” e foi selecionado como método de
pesquisa para examinar situagdes e praticas reais detalhadamente (Lima, 2020).

A escolha da empresa de contabilidade, denominado nesta pesquisa como
Empresa Beta, para fins de identificagdo e preservar a sua real razao social e nome
empresarial, se justifica por sua relevancia no contexto contabil do municipio de
Governador Valadares, bem como por sua atuacdo na prestagcdo de servigos
contabeis desde 1996 a diferentes tipos de clientes.

O motivo da selecdo deste caso especifico fundamenta-se no fato de a
empresa representar o perfil de uma organizagao contabil independente tradicional
qgue vivenciou a transicao real da era analdgica para a digital. Ele se diferencia dos
demais na regido por concentrar um histérico de quase trés décadas de rotinas
operacionais, permitindo assim, mapear com precisio o lapso temporal, favorecendo
a identificagdo do impacto de longo prazo da tecnologia na cultura organizacional,
demonstrando como um modelo tradicional de atuagdo passou por adaptagdes e
incorporou praticas digitais em seus processos, especialmente pelo fator externo
ocasionado pela pandemia.

Além disso, a selecido do caso foi viabilizada pela possibilidade de acesso as
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informagdes e ao ambiente organizacional, bem como pelo contato prévio com o
responsavel pela empresa, que autorizou formalmente a pesquisa e manifestou total
disponibilidade para colaborar com o trabalho. Dessa forma, a organizagao
escolhida apresenta caracteristicas que a tornam perfeitamente adequada para a
analise proposta neste estudo.

Ressalta-se que o contador responsavel pela empresa contabil, objeto desta
pesquisa, concordou e assinou o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE) no qual constavam todas as informagdes pertinentes a pesquisa. Os dados

foram coletados em junho de 2026.

3.3 Procedimentos de coleta e analise de dados

Para propiciar a realizagdo dos objetivos da pesquisa, foi utilizado como fonte
para a construgcao de evidéncias e coleta de dados um questionario estruturado,
composto por questdes abertas e discursivas, direcionadas aos topicos do estudo
(Yin, 2014). Para isso, foi elaborado um roteiro com questdes detalhadas, com o
objetivo de construir evidéncias baseadas em relatos e exemplos concretos,
possibilitando a compreensdo do fendmeno por meio das respostas obtidas (Lima,
2020).

O instrumento de coleta de dados consistiu em um formulario composto por
seis blocos, totalizando trinta e quatro questdes abertas e descritivas (Apéndice A).
Cada bloco foi elaborado com a finalidade de responder aos objetivos especificos
definidos neste estudo. O questionario foi aplicado ao proprietario e contador
responsavel pela empresa contabil objeto da pesquisa, em formato online e
assincrono, no qual foi respondido e retornado para a pesquisadora. As respostas
foram registradas em sua forma literal, preservando integralmente o conteudo
fornecido pelo participante, para posterior realizacdo da analise de conteudo.

ApoOs a coleta dos dados por meio do questionario, as respostas foram
submetidas a uma analise interpretativa e descritiva das respostas fornecidas pelo
participante. Assim, a analise foi conduzida de forma interpretativa, tomando como
referéncia os blocos tematicos que estruturaram o questionario, os quais foram
elaborados em consonancia com os objetivos especificos do estudo. Dessa forma,
as respostas foram organizadas e analisadas a luz do referencial tedrico, buscando

identificar evidéncias que permitissem compreender os reflexos da pandemia da
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covid-19 nas praticas de prestacao de servigos contabeis da empresa analisada.
Os resultados obtidos sdo apresentados e discutidos na segao seguinte, na
qual cada bloco tematico € analisado de forma articulada ao referencial teérico e aos

objetivos propostos para a pesquisa.
4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Caracterizagdao da empresa do respondente

O primeiro bloco do questionario tratou da identificagdo do respondente, no
qual apontou que possui graduagado em Ciéncias Contabeis e uma sdlida trajetoria
de 38 anos de atuacdo na area contabil. Além disso, o contador responsavel pela
empresa em analise apontou que ao longo de seu percurso profissional, ocupou
fungdes administrativas, iniciando a carreira como colaborador no Departamento
Pessoal, mas posteriormente, ao assumir sua propria empresa, passou a coordenar
diretamente as rotinas executadas em todos os setores da organizagdo. No
momento da coleta de dados, apontou que hoje € o contador responsavel pela
empresa contabil.

Percebe-se, portanto, que esse percurso profissional revela uma ampla
vivéncia pratica, permitindo ao participante acompanhar de perto e até liderar as
principais transformag¢des operacionais ocorridas nas ultimas décadas. Nessa
perspectiva, a trajetoria do contador mostra uma base empirica solida e valiosa para
compreender as mudancas estruturais nas quais sdo consideradas para analise
nesta pesquisa.

A empresa contabil analisada nesta pesquisa, foi caracterizada no segundo
bloco do questionario. Definiu-se como um organizagao independente estabelecida
no municipio de Governador Valadares (MG), com mais vinte e oito anos de
permanéncia ativa no mercado regional. Atualmente, a empresa conta com uma
equipe de 15 colaboradores, distribuidos por setores, nos quais cada departamento
apresenta uma liderangca técnica e seus respectivos auxiliares. Esse arranjo
funcional reflete uma clara divisdo do trabalho e a delimitacdo nitida das
responsabilidades de cada nucleo interno.

No que tange ao perfil da carteira de clientes, os segmentos atendidos sao

heterogéneos. O contador apontou que a carteira € composta de forma mesclada
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por empreendimentos vinculados aos setores de comércio e prestacédo de servicgos,
sendo a maioria composta de microempresas dos segmentos de comércio e servigo.
Assim, nota-se que essa diversidade de setores indica que a organizagdo opera

diante de diferentes realidades fiscais e societarias.

4.2 A Rotina operacional no periodo pré-pandemia (2016 a 2019)

Um dos objetivos especificos da pesquisa foi identificar as caracteristicas do
modelo operacional tradicional da organizagao contabil no intervalo de 2016 a 2019,
caracterizado pelo periodo anterior a pandemia. Para isso, o terceiro bloco da
pesquisa contou com questdes sobre a rotina operacional da empresa antes do fator
externo da pandemia.

Quando questionado sobre a organizagdo dos documentos contabeis antes
da pandemia, o contador responsavel pela empresa relatou que no intervalo
compreendido entre os anos de 2016 e 2019, os servigos contabeis ainda eram
realizados em processos analdgicos. O contador menciona que a guarda dos
arquivos contabeis ocorria predominantemente em suportes fisicos, o0 que
demandava a destinagdo de grandes areas da empresa para a conservagao
documental. Além disso, foi relatado que os clientes enviavam malotes com todos os
documentos fisicos e originais para os servigos contabeis. Frente a isso, dentre as
dificuldades pontuadas pelo contador, foram mencionados o alto custo com
formularios, extravios de documentos, uso constante de protocolos e até dificuldade
por parte do cliente para o envio destes documentos.

Por outro lado, ele relatou que ja estavam iniciando uma cultura digital em que
boa parte de documentos ja comegaram a ser guardados digitalmente. Observa-se,
diante disso, que a transicao tecnoldgica ja se manifestava na empresa de forma
autbnoma e gradual, antes mesmo da pandemia, no qual varios negdcios tiveram
que mudar seu formato de operacao repentinamente.

Dentre os recursos tecnolégicos mobilizados neste periodo (2016-2019), o
contador pontuou que eram utilizados leitores de codigo de barras para o
reconhecimento e a importacdo de notas fiscais, 0 que ainda assim, nao se
mostrava tao eficiente, jd que grande parte dos servigos concentravam-se ainda
muito em documentos fisicos.

Em contrapartida, as interagcbes com os clientes mantinham um carater
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fortemente pessoal, cujo relacionamento ocorria por meio de contatos telefénicos e
atendimentos presenciais. Essa dindmica de comunicagao vinculava-se a propria
mecéanica dos malotes, visto que a entrega fisica dos documentos propiciava
encontros regulares e fortalecia o contato face a face entre os clientes e a equipe

técnica da assessoria contabil.
4.3 A Transicao operacional durante a pandemia (2020 a 2022)

Para descrever o processo de adaptacdo digital e transicdo tecnoldgica
vivenciado pela empresa durante a crise sanitaria (2020-2022), o quarto bloco tratou
de questdes sobre os efeitos da pandemia na prestacido do servigco contabil.

O surgimento da pandemia da covid-19 determinou uma ruptura inesperada
na forma de organizacdo do trabalho, forcando uma reorganizacdo imediata da
empresa. As principais alteragdes emergenciais implementadas na rotina
consistiram na transicdo compulséria para o regime de home office e na migragéo
dos canais de comunicacdo para ambientes virtuais, redesenhando a dindmica
corporativa para atender as restricbes sanitarias vigentes.

Todavia, diferentemente do que a literatura frequentemente aponta em
processos de mudancga repentina, a transicéo para o trabalho remoto ndo demandou
aportes financeiros imediatos ou a montagem de uma nova infraestrutura de
sistemas. Conforme relatado pelo contador, a empresa ja se mostrava preparada

para operar de maneira online:

‘nossa empresa na verdade, por incrivel que pareca, ja estava
totalmente preparado para o que ocorreu com a pandemia. Nosso
sistema contabil ja era nuvem e nossos arquivos ja se encontravam
todos digitais em nuvem”.

Frente a isso, foi verificado que o esforco de adaptacido para prestagao dos
servicos contabeis aos clientes, baseou-se em maior parte, na comunicagao e
atendimento, sem necessidade de aquisicdo ou substituicio de softwares
organizacionais. Por outro lado, o contador relatou que € provavel que a adaptagéo
dos servicos ao novo formato de trabalho pode ter sido mais amena devido a faixa
etaria dos colaboradores, por estarem mais adaptados a ferramentas tecnoldgicas.

Segundo o contador:



21

“‘como nossa equipe € formada por profissionais mais novos e grande
maioria, ou estava na faculdade ou haviam acabado de sair [dela], a
adaptacao nao teve maiores dificuldades”.

Portanto, se no ambiente interno a reconfiguragdo da prestacdo de servigo
ocorreu de forma tranquila, o relacionamento com a carteira de clientes exigiu uma
mudanga significativa. O atendimento presencial foi totalmente substituido pelo
atendimento virtual, realizado por meio de mensagens de texto e reuniées online, o
que alterou substancialmente a forma de prestacdo do servigo, tornando as
interfaces virtuais o principal canal de comunicagao. Assim, segundo o contador, o
‘isolamento e a falta de contato humano” foram as principais dificuldades
enfrentadas neste periodo. Esse dado empirico demonstra que os impactos mais
intensos da pandemia concentram-se na dimensdo psicolégica e socioemocional
das relagdes interpessoais, € ndao na capacidade tecnoldégica de suporte as
operagoes.

Com o objetivo de verificar as ferramentas tecnoldgicas adotadas e o grau de
sua permanéncia na rotina contemporénea da organizagao, o bloco cinco abordou
questbes sobre a digitalizagdo do servigo contabil, trabalho remoto e escritorio
digital.

Segundo o contador, tanto os sistemas operacionais especificos da
contabilidade quanto os modulos de gestao administrativa operam em servidores em
nuvem. Assim, praticamente todos os processos ocorrem de forma remota, como:
“recepcionamento e envio de documentos aos clientes de forma digital, elaboragao
de tarefas e transmiss&o de toda a rotina contabil”.

Foi pontuado também que a protegcdo e o armazenamento das informacgdes
ocorrem em pastas virtuais protegidas, cujo compartilhamento se da por meio de
mecanismos de acesso remoto condicionados a utilizagcdo de senhas
individualizadas para cada cliente.

Essa virtualizacao repercutiu na eliminagao quase total do papel no ambiente
corporativo. O contador relatou que a circulagédo de registros impressos sofreu uma
reducdo tdo significativa que atualmente seu indice é praticamente nulo, o que
otimizou as rotinas ao eliminar a necessidade de impressdes e o transporte de
documentos fisicos. Sob a otica gerencial, essa mudanga promoveu uma
racionalizagao profunda na gestdo documental da empresa.

No ambito externo, o relacionamento com os clientes passou por
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transformagdes permanentes, ocorrendo atualmente por meio de sistemas
integrados, aplicativos e mensagens. Ja no contexto interno da empresa, o contador
relatou que durante a pandemia o trabalho foi todo remoto, mas que atualmente,
grande parte ainda permanece neste modelo. Ele ressaltou que em meio a nova
cultura adotada pelo trabalho remoto, a adaptagdo ao modelo apontou ganho na
produtividade dos servigos prestados. Segundo o contador, quando questionado

sobre as dificuldades relacionadas a organizagao do trabalho ou da comunicagao:

“ndo tem como negar que nao houve, foi uma mudancga drastica, mas
que deu certo no final”.

Nota-se que apesar de ser um contexto de incertezas e adaptagdes, a
organizagao mostrou preparo e eficiéncia no novo formato de prestagao de servigos,
no qual mostrou aptidao e capacidade para atender clientes e lidar com documentos

contabeis.

4.4 O Cenario atual e a consolidagao das praticas digitais (2023 a 2026)

Para analisar as repercussdes da digitalizacdo na organizagdao dos processos
e na dinamica do relacionamento com os clientes da empresa contabil objeto deste
estudo, o bloco seis do questionario abordou questdes relacionadas ao cenario atual
da prestacao de servigos.

Os dados coletados mostram que as mudangas implementadas durante a
pandemia passaram a fazer parte da rotina da empresa contabil. Processos que
antes eram realizados de forma parcialmente digital passaram a ser executados
quase totalmente em ambiente eletrébnico, desde o recebimento e o envio de
documentos até a realizagdo das rotinas diarias e a transmissao das obrigagdes
contabeis por meio de plataformas digitais. Segundo o contador, entre as praticas
adotadas durante a pandemia e que permanecem até o momento da realizacao

desta pesquisa (2026), destacam-se:

“funcionarios trabalhando em home office, uso de recursos
tecnoldgicos principalmente nas reunides online”.

Esse relato mostra que o trabalho remoto permaneceu na empresa em um

modelo hibrido, sendo adotado por grande parte da equipe. Além disso, o contador
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destacou que a consolidagédo desse formato exigiu mudangas na forma de trabalhar
e a superacgao das dificuldades enfrentadas no inicio da pandemia. Segundo ele,
embora a adaptacdo tenha sido desafiadora, os resultados foram positivos e
contribuiram para o aumento da produtividade dos colaboradores que se adaptaram
ao novo modelo de trabalho.

Por outro lado, a pesquisa mostrou que ainda existem diferencas no
comportamento dos clientes em relagdo a forma de utilizar os servigos contabeis. De
acordo com o contador, clientes de maior faixa etaria continuam preferindo o
atendimento presencial, enquanto os empreendedores mais jovens utilizam com
mais facilidade os canais digitais. Isso mostra que, embora a transformacao digital
tenha se consolidado, a empresa contabil mantém um atendimento flexivel para
atender as necessidades dos diferentes perfis de clientes.

Ao avaliar os resultados da modernizacdo dos servigos contabeis, o contador
destacou como principais beneficios a economia de recursos, a otimizacdo do
tempo, a praticidade, a agilidade e a seguranga no armazenamento dos
documentos. Como principal desafio, apontou a resisténcia de alguns clientes em
adotar as novas tecnologias. Ainda assim, afirmou que o modelo tradicional tende a
perder espaco e que o futuro da prestacao de servigos contabeis sera cada vez mais
digital.

Com base nos resultados apresentados neste capitulo, o Quadro 1 resume a
evolucdo das praticas de prestacao de servigos contabeis observadas na empresa

durante os trés periodos analisados.
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Quadro 1 — Evolugao das praticas de prestacédo de servicos contabeis na
empresa estudada (2016—2026)

(P6s-pandemia
e consolidacio)

Relacionamento

consolidado e comunicacao

Periodo Categoria Implicagdes para a
tematica Sintese dos resultados empresa contabil
Predominancia de Baixa automacgao e maior
processos manuais e dependéncia de
Tecnologia e documentos fisicos. Uso documentos fisicos,
processos pontual de recursos digitais | resultando em processos
para armazenamento e mais lentos e maior custo
comunicacgao. operacional.
2016-2019 Contato majoritariamente Relacao tradicional, com
(Pré-digitalizacdo | Relacionamento | presencial e entrega de necessidade de
estruturada) com clientes documentos fisicos. deslocamento e maior
tempo para atendimento.
Rotinas centralizadas no Dependéncia da estrutura
Estrutura ambiente fisico da empresa | fisica, com menor
organizacional contabil e trabalho flexibilidade e adaptacao
exclusivamente presencial. as mudangas.
Adocéo intensiva de Manutengéao das atividades
Tecnologia e sistemas em nuvem e de forma remota, com
processos ferramentas digitais. agilidade e eficiéncia.
Digitalizagao acelerada de
documentos e processos.
Comunicacgéo e envio de Maior conveniéncia para os
Relacionamento | documentos por canais clientes e reducéao da
2020-2022 com clientes digitais. Crescimento do necessidade de encontros
(Periodo da atendimento aos clientes em | presenciais.
pandemia) formato remoto.
Implementacao do home Flexibilidade no trabalho e
Estrutura office e reorganizacgao das preservagao da
organizacional e | rotinas. Adequagao rapida produtividade da equipe
trabalho aos novos formatos de durante o isolamento
trabalho. social.
Consolidagao dos sistemas | Processos mais
Tecnologia e em nuvem e integracéo de integrados, seguros e
processos plataformas. Redugéao eficientes, com redugéo de
quase total do uso de papel. | custos operacionais.
2023-2026 Atendimento digital Relacionamento mais

préximo e eficiente, com

com clientes agil e continua. foco em solugdes e
entrega de valor.
Manutencao do modelo Aumento da flexibilidade,
Estrutura hibrido/remoto e cultura retencao de talentos e
organizacional e | organizacional voltada para | maior capacidade de
trabalho inovagao e melhoria adaptacdo a mudancas

continua.

futuras.

Fonte: Elaboragao propria com base nos dados da pesquisa (2026).
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Os resultados apresentados mostram que a transformacgéao digital na empresa
contabil ndo comegou com a pandemia da covid-19. A pesquisa indica que esse
processo ja vinha acontecendo de forma gradual, mas foi acelerado pelas mudancgas
impostas durante esse periodo. Assim, a pandemia contribuiu para consolidar
praticas que continuam fazendo parte da rotina da empresa, demonstrando que a
tecnologia passou a ocupar um papel permanente na prestagdo de servigos

contabeis.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar como a pandemia da covid-19
refletiu nas praticas de prestacdo de servicos contabeis de uma empresa contabil
em Governador Valadares (MG). A pesquisa investigou a substituicdo dos métodos
manuais por plataformas digitais e os impactos dessa transformagao na organizagao
das atividades entre 2016 e 2026, periodo definido para verificar no longo prazo
como a empresa realizou as suas praticas de prestacao de servigo contabil.

A pesquisa mostrou que a transformacao digital da empresa ocorreu de forma
longitudinal. Iniciada antes da pandemia da covid-19, essa mudancga foi acelerada
pelo isolamento social e se consolidou no cenario atual. Como resultado, o uso de
sistemas em nuvem, a digitalizagdo de documentos, o teletrabalho e a comunicagéo
remota tornaram-se parte permanente da rotina da organizagéo.

Em relagdo ao primeiro objetivo especifico, que buscou identificar o modelo
de operagao antes da pandemia (2016 a 2019), o estudo confirmou que a empresa
funcionava com base em rotinas presenciais. Os servicos dependiam fortemente de
documentos fisicos, do uso de malotes e da comunicacdo direta com o cliente.
Embora ja existissem iniciativas iniciais de armazenamento digital, essas acdes
dividiam espag¢o com procedimentos manuais. Esses achados mostram que, antes
da pandemia da covid-19, que exigiu mudancas extremas na forma de trabalho, a
unidade de analise estava em uma fase inicial de modernizagdo, marcada pela
convivéncia entre o uso do papel e os primeiros recursos tecnologicos.

Sobre 0 segundo obijetivo especifico, voltado a descricdo da adaptacéao digital
entre 2020 e 2022, os dados revelaram que a pandemia acelerou rapidamente a
mudancga, exigindo uma reorganizagdo completa do trabalho e do atendimento.

Curiosamente, a pesquisa mostrou que a empresa ja possuia a estrutura tecnoldgica
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necessaria, pois operava previamente com servidores em nuvem. Portanto, 0 maior
esfor¢co de adaptagdo nao foi a compra de novos sistemas, mas sim a mudancga de
comportamento da equipe para o trabalho remoto e o uso intenso de canais virtuais
de comunicagéo.

Quanto ao terceiro e ao quarto objetivos, focados nas ferramentas que
permaneceram e nos impactos atuais, constatou-se que a tecnologia adotada na
crise se consolidou no dia a dia da empresa. A digitalizagao eliminou a dependéncia
do papel, tornou as tarefas mais rapidas, economizou tempo e garantiu maior
seguranga aos dados armazenados. No relacionamento externo, o contato com os
clientes passou a ser feito por meios digitais. Contudo, o estudo destaca que um
grupo de clientes ainda prefere o atendimento presencial, o que exige da gestao
uma postura flexivel para atender a diferentes perfis.

Do ponto de vista de contribuigbes, esta pesquisa ajuda a compreender
melhor a modernizagao tecnolégica na pratica contabil, trazendo dados reais de uma
empresa contabil regional e independente. Os resultados mostram que a
transformacao digital ndo foi apenas um evento isolado causado pela pandemia,
mas sim um processo de evolugdo continua. No campo académico, o estudo
aproxima as teorias da realidade das empresas. No campo profissional, serve como
referéncia para gestores contabeis que desejam compreender os desafios, as
barreiras culturais e os beneficios de reorganizar seus processos.

Para trabalhos futuros, € interessante aplicar esta mesma pesquisa em
empresas contabeis de diferentes tamanhos e localizados em outras regides,
permitindo a comparagdo dos resultados. Sugere-se também a realizagdo de
estudos sobre a visao do cliente em relagdo ao atendimento virtual. Por fim, seria
interessante pesquisar o impacto de novas tecnologias, como a inteligéncia artificial
e a analise avancada de dados, na qualidade do servigo e no novo papel do

contador no mercado.
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APENDICE A: Instrumento de Coleta de Dados da Pesquisa

Bloco 1 - Caracterizagao do respondente

1. Qual é a sua formagao académica e ha quanto tempo atua na area contabil?
2. Qual é o seu cargo na empresa contabil e ha quanto tempo o ocupa?

3. Quais sao as suas principais responsabilidades na empresa?

Bloco 2 - Caracterizagao da empresa contabil

4. Ha quanto tempo a empresa atua no mercado de servigos contabeis?

5. Quantos colaboradores compdem a equipe atualmente?

6. Qual é o perfil predominante dos clientes atendidos pela organizagédo (por
exemplo, comércio, prestagcao de servigos, microempresas e empresas de pequeno
porte)?

7. Como esta estruturada a gestdo da empresa (por exemplo, gestao centralizada,
divisdo por setores ou outro modelo)?

Bloco 3 - Rotina da empresa antes da digitalizagcao (periodo pré-pandemia:
2016 a 2019)

8. Como era realizada a organizagdo dos documentos contabeis antes da pandemia
de COVID-19?

9. De que forma os clientes encaminhavam os documentos a empresa?

10. Quais eram as principais ferramentas e recursos utilizados na execugado das
atividades contabeis?

11. Quais eram as principais dificuldades relacionadas ao uso de documentos fisicos
e a realizacao de processos manuais?

12. Como ocorria o relacionamento entre a empresa e os clientes na prestagao dos
servigos contabeis?

Bloco 4 - Prestagao dos servigos contabeis durante a pandemia (2020 a 2022)
13. Quais mudancgas foram necessarias na rotina da empresa com o inicio da
pandemia de COVID-19?

14. A empresa adotou novas tecnologias, sistemas ou ferramentas digitais durante
esse periodo? Em caso afirmativo, quais foram e como ocorreu esse processo de
implantagcéao?

15. Como ocorreu a adaptacao da equipe ao novo formato de trabalho?

16. O atendimento aos clientes sofreu alteragdes? Em caso afirmativo, como passou
a ser realizado?

17. Quais foram os principais desafios enfrentados pela empresa durante esse
periodo?

Bloco 5 - Digitalizagao dos servigos contabeis, trabalho remoto e escritério
digital

18. Quais processos sdo realizados atualmente de forma digital na empresa?

19. A empresa utiliza sistemas em nuvem, softwares de gestdo (ERP) ou outras
plataformas digitais? Quais?

20. Como ocorre atualmente o armazenamento e o compartihamento de
documentos e informagdes?

21. Houve reducéao do uso de documentos em papel? Quais impactos essa mudanca
trouxe para a rotina da empresa?

22. Como ocorre atualmente o relacionamento entre a organozacgao e os clientes na
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prestacao dos servigos contabeis?

23. O trabalho remoto foi adotado pela empresa durante a pandemia? Em caso
afirmativo, como ocorreu sua implementacéao?

24. Essa modalidade de trabalho permanece atualmente? Se sim, ela é adotada de
forma integral ou parcial?

25. Quais impactos o trabalho remoto trouxe para a produtividade da equipe?

26. Quais dificuldades foram observadas em relagdo a organizagéo das atividades e
a comunicacao entre os colaboradores?

Bloco 6 - Cenario atual (periodo pés-pandemia: 2023 a 2026)

27. Quais praticas implementadas durante a pandemia permanecem em uso
atualmente?

28. Na sua percepgao, o modelo de trabalho atual pode ser considerado mais digital
do que o adotado antes da pandemia? Justifique sua resposta.

29. A digitalizacdo contribuiu para melhorias na eficiéncia e na produtividade da
empresa? De que forma?

30. Como ocorre atualmente o relacionamento com os clientes (presencial, remoto
ou hibrido)?

31. Na sua opinido, quais foram os principais beneficios proporcionados pela
digitalizacao dos servigos contabeis?

32. Quais desafios relacionados a digitalizacdo ainda permanecem?

33. Vocé acredita que o modelo tradicional, baseado predominantemente no uso de
documentos fisicos, ainda possui espaco no contexto atual da contabilidade?
Justifique.

34. Como vocé percebe o futuro das empresas contabeis de contabilidade diante da
crescente transformacgao tecnolégica?



