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Resumo

Este estudo investiga os impactos do uso de assistentes virtuais baseados em inteligéncia
artificial na eficiéncia operacional, na produtividade dos profissionais e na experiéncia dos
clientes em servigos contdbeis, com foco em pequenas ¢ médias empresas brasileiras. A
pesquisa adota abordagem metodologica mista, de cardter exploratorio e descritivo,
combinando revisdo teorica e analise empirica a partir de um questionario aplicado a 42
respondentes, entre profissionais da contabilidade e clientes de servigos contibeis. Os
resultados evidenciam que a adocdo de chatbots e assistentes virtuais ja se encontra em
estagio relevante de difusdo, sendo utilizada principalmente para esclarecimento de duvidas
fiscais, suporte técnico e automacao de rotinas operacionais. Os dados quantitativos indicam
elevados niveis de percep¢do de eficiéncia, com destaque para a facilitacdo de tarefas,
melhoria no tempo de resposta e aumento de produtividade, corroborando as contribuigdes de
Brynjolfsson e McAfee (2014) e Davenport e Ronanki (2018) sobre os ganhos operacionais
proporcionados pela inteligéncia artificial. Contudo, observa-se uma assimetria entre
eficiéncia e confianga informacional, evidenciada pelas médias inferiores associadas a
qualidade das respostas, adequacdo as necessidades e comparabilidade com o atendimento
humano. A analise qualitativa refor¢a esse achado ao apontar limitagdes relacionadas a
imprecisdo, dificuldades de interpretagdo de questdes complexas, auséncia de
contextualizagdo normativa e preocupagdes com seguranga de dados. Apesar desses desafios,
verifica-se forte expectativa de expansdo do uso dessas tecnologias, em consonancia com
proje¢oes de McKinsey & Company (2021) e PwC (2022) sobre a transformagdo digital da
contabilidade. Conclui-se que os assistentes virtuais desempenham papel complementar ao
trabalho humano, contribuindo para ganhos de eficiéncia, mas ainda dependentes de
supervisdo técnica. A consolidagdo dessa tecnologia no setor contdbil requer avangos em
precisdo, seguranga, integracdo sist€émica e capacitacdo profissional, configurando-se como
elemento central na redefini¢do do papel do contador no contexto digital.

Palavras-chave: Automagao Contabil, Inteligéncia Artificial na Contabilidade, Eficiéncia
Contabil, Atendimento Contabil Digital, Transformag¢ao Digital na Contabilidade.
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Introduciao

O avanco da Inteligéncia Artificial (IA) tem permitido uma revolugdo nos processos
contabeis, sobretudo em termos de automacdo e eficiéncia operacional. Estudos recentes
mostram que o uso de assistentes virtuais e chatbots possibilita a execugdo automadtica de
tarefas repetitivas, como lancamentos contabeis, conciliagdes bancarias e emissdo de
relatorios fiscais (Agrawal et al., 2022; Rizk et al., 2020; Dubiel et al., 2018). Essa automacgao
reduz erros humanos e permite que os contadores se concentrem em atividades de maior valor
estratégico, como andlise financeira e planejamento tributario (Alcantara, 2023; Souza &
Silva, 2021).

A aplicacdo de IA em pequenas empresas contdbeis brasileiras tem se mostrado
particularmente relevante, pois otimiza recursos limitados ¢ melhora a produtividade (Batista,
2024; Carvalho Junior & Carvalho, 2018). Lugli & Lucca Filho (2020) afirmam que chatbots
bem implementados podem nao apenas resolver duvidas, mas também criar histéricos
detalhados das interagdes, contribuindo para decisdes mais informadas e a melhoria continua
dos processos internos. Estudos de Dam et al. (2024) reforcam que modelos de linguagem de
grande escala (LLMs) permitem respostas detalhadas e contextualizadas, elevando a precisdao
e eficiéncia das operacdes contabeis.

Além disso, a IA permite maior capacidade analitica e preditiva. Rizk et al. (2020)
destacam que sistemas inteligentes podem detectar padrdoes de inconsisténcias, prevenindo
fraudes e garantindo conformidade com normas fiscais e regulatérias. Hildebrand et al. (2021)
ressaltam que a implementagdao dessas tecnologias também apoia auditorias internas, pois
permite uma analise mais rdpida de grandes volumes de dados, aumentando a confiabilidade
dos relatorios contadbeis. Este avanco contribui para que pequenos escritdrios contdbeis
possam competir com empresas maiores em termos de precisdo e agilidade.

A literatura ainda enfatiza que a adocao de tecnologias digitais na contabilidade ndo se
limita & automa¢do de processos internos. Grandchamp (2023) e Caldarini et al. (2022)
destacam que o uso de assistentes virtuais integra fun¢des de comunicagdo e gestdo de dados,
fortalecendo a relacdo com o cliente. Essa convergéncia entre automacgdo e interagdo
inteligente cria um diferencial competitivo para pequenas empresas contabeis, ampliando a
satisfacdo do cliente e a capacidade de atendimento personalizado.

Além da automagdo de tarefas rotineiras, a IA permite otimizar processos contabeis
complexos, como consolidagdo de balangos, andlise de fluxo de caixa e gerenciamento de
inventarios. Segundo Davenport ¢ Ronanki (2018), a integracao de sistemas inteligentes reduz
significativamente a probabilidade de inconsisténcias, aumentando a confiabilidade das
informagdes contabeis. Essa automagdo também contribui para a agilidade no fechamento
contdbil mensal e no cumprimento de obrigagdes fiscais, beneficiando especialmente
pequenos escritorios que possuem menos recursos humanos.

Estudos de Brynjolfsson e McAfee (2017) indicam que a implementagdo de
tecnologias baseadas em IA promove uma transformagdo estrutural nas organizagdes,
exigindo que contadores assumam funcdes mais analiticas e estratégicas. No contexto
brasileiro, Pessanha et al. (2021) destacam que escritorios contabeis tém utilizado chatbots
para organizar grandes volumes de dados financeiros, liberando profissionais para decisdes
estratégicas, planejamento tributario e assessoria personalizada a clientes.

A inteligéncia artificial também potencializa a integragcdo entre sistemas contdbeis e
financeiros, permitindo maior rastreabilidade e controle de operacdes. Kearney et al. (2020)
afirmam que algoritmos avancados podem prever inconsisténcias e sugerir correcdes antes
que erros se consolidem, enquanto Vinhas e Barbosa (2022) ressaltam que pequenas empresas
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podem usar essas ferramentas para manter conformidade regulatéria e reduzir riscos de
auditorias.

Segundo McKinsey (2021) e PwC (2022), a TA na contabilidade ndo s6 aumenta a
produtividade, mas também melhora a anélise de dados em tempo real, permitindo que os
contadores respondam rapidamente a mudangas econdmicas e regulatérias. Souza e Carvalho
(2021) adicionam que assistentes virtuais bem configurados podem fornecer recomendagdes
sobre decisdes fiscais, investimentos e gestdo financeira, apoiando escritorios contdbeis de
pequeno porte a manterem competitividade em mercados cada vez mais dindmicos.

Chatbots e Experiéncia do Cliente

Os chatbots tém transformado a forma como os escritorios contabeis se relacionam
com seus clientes, proporcionando atendimento continuo, rapido e personalizado (Gustavsson,
2005; Fontenelle, 2004; Caldarini et al., 2022). Estudos apontam que a utilizagdo de
assistentes virtuais reduz o tempo de espera, aumenta a precisao das respostas ¢ melhora a
satisfacdo geral do cliente (Guerreiro et al., 2022; Pacheco, 2025). Além disso, o uso de
tecnologia para suporte ao cliente cria maior confiabilidade e percepcao de inovagao nos
servigos contabeis (Hoy et al., 2020; Alcantara, 2023).

A capacidade de interacao natural e contextual dos chatbots também ¢ um diferencial
estratégico. De acordo com Carvalho Junior & Carvalho (2018), chatbots mais avancados
realizam analise prévia das necessidades do usuario e respondem de forma personalizada,
melhorando a experiéncia de consulta e suporte financeiro. Lugli & Lucca Filho (2020)
acrescentam que a geracao de histoérico detalhado das interagdes permite identificar padrdes e
antecipar demandas futuras, oferecendo solugdes proativas aos clientes.

Além do atendimento, os chatbots contribuem para a educacao financeira e orientagao
tributaria. Hildebrand et al. (2021) destacam que assistentes virtuais podem fornecer
informacdes atualizadas sobre obrigagdes fiscais e instru¢des de preenchimento de
declaragdes, aumentando a compreensao do cliente sobre processos complexos. Dam et al.
(2024) reforgam que sistemas baseados em LLMs conseguem responder perguntas complexas
de forma clara, ajudando clientes com pouca experiéncia em contabilidade a entender
relatorios e balancos.

Por fim, a literatura enfatiza que a experiéncia do cliente ¢ potencializada pela
integracao dos chatbots com multiplos canais digitais, como sites, aplicativos e redes sociais
(Souza & Silva, 2021; Guerraeiro et al., 2022). Essa multicanalidade permite atendimento
24/7, atendendo a crescente demanda por servigos contabeis rapidos e eficientes,
especialmente para pequenas empresas que necessitam de solucdes ageis e confiaveis.

Chatbots melhoram a experiéncia do cliente ao permitir interagdo continua e
personalizada, refor¢cando a confianga e fidelidade (Gretzel et al., 2015; Verma & Sharma,
2020). No setor contabil, isso significa que pequenos escritorios podem fornecer suporte
imediato em questdes como emissao de notas fiscais, calculo de impostos e esclarecimento de
davidas financeiras, reduzindo o tempo de resposta e aumentando a satisfagdo do cliente.

Estudos de Hennig-Thurau et al. (2010) mostram que assistentes virtuais melhoram a
percepcao de qualidade do servigco ao fornecer respostas rapidas, consistentes e corretas.
Ribeiro e Santos (2021) indicam que a adocdo de chatbots por pequenas empresas contabeis
no Brasil fortalece a comunicacao com clientes remotos e permite acompanhamento detalhado
de solicitagdes e pendéncias financeiras.

A personalizagdo da experiéncia também ¢ destacada por Li et al. (2022) e Nguyen et
al. (2021), que apontam que sistemas inteligentes podem analisar o histérico de interagdo e
adaptar respostas ao perfil de cada usuario. Isso facilita o atendimento a clientes que ndo
possuem conhecimento técnico em contabilidade, permitindo que escritérios fornegam
orientagdo clara e acessivel sobre obrigacdes fiscais e financeiras.
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Além disso, os chatbots promovem educagdo financeira continua. De acordo com
Loureiro et al. (2020) e Oliveira & Martins (2021), assistentes virtuais podem fornecer
informagdes pedagogicas sobre planejamento tributdrio e controle de fluxo de caixa,
aumentando a capacidade de tomada de decisdao do cliente e fortalecendo a relacdo com o
escritorio contabil.

Integracio Tecnologica e Desafios de Implementacio

A implementacdo de chatbots e assistentes virtuais em pequenas empresas contabeis
enfrenta desafios técnicos, organizacionais ¢ humanos (Hoy et al., 2020; Hildebrand et al.,
2021). A integracdo com sistemas de contabilidade existentes requer planejamento e
adaptacdo tecnoldgica, garantindo que os dados sejam consistentes, confidveis e seguros.
Estudos indicam que falhas na integragdo podem comprometer a qualidade da informagao e
reduzir a confianga do cliente (Alcantara, 2023; Batista, 2024).

Os LLMs (Modelos de Linguagem de Grande Escala) representam uma inovacao
importante, permitindo que chatbots respondam de maneira contextualizada e precisa (Dam et
al., 2024). No entanto, sua implementagdo exige treinamento continuo, monitoramento €
atualizacdo constante para manter a acurdcia das respostas e evitar interpretagdes equivocadas
de informacgdes contabeis complexas. Souza & Silva (2021) enfatizam que o treinamento
adequado da equipe ¢ essencial para maximizar o potencial dessas ferramentas.

Outro desafio envolve a seguranca ¢ a protecdo de dados financeiros. Rizk et al.
(2020) alertam que a adocdo de assistentes virtuais exige atencdo a regulamentagdes de
privacidade e normas fiscais, garantindo que informagdes sensiveis ndo sejam
comprometidas. A confiabilidade e a transparéncia na interagdo com o cliente sdo fatores
criticos para a aceitacao tecnologica (Fontenelle, 2004; Gustavsson, 2005).

Além disso, a resisténcia a mudanca por parte dos profissionais contabeis pode ser um
obstaculo. Estudos de Grandchamp (2023) e Caldarini et al. (2022) indicam que escritdrios de
pequeno porte precisam adotar estratégias de gestdo da mudanga, incentivando a capacitagdo
continua e demonstrando os beneficios da automac¢do. Quando bem implementadas, essas
tecnologias proporcionam maior agilidade, precisdo e competitividade no mercado contébil.

A integracdo tecnoldgica exige atengdo especial a interoperabilidade entre diferentes
softwares contabeis. Segundo Hammer e Champy (2009), a falha em integrar sistemas pode
gerar inconsisténcias nos dados e impactar negativamente a tomada de decisdo. No Brasil,
Santos e Lima (2022) destacam que a adaptagdo tecnoldgica em pequenos escritdrios requer
planejamento estratégico, capacitacdo de profissionais e suporte técnico constante.

A seguranca da informagdo ¢ outro ponto critico. Segundo Kshetri (2018) e Oliveira et
al. (2020), a adogao de assistentes virtuais exige protocolos robustos de prote¢ao de dados
financeiros, garantindo confidencialidade e conformidade com a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD). Isso se aplica especialmente a pequenas empresas, onde recursos de TI
podem ser limitados.

A resisténcia dos colaboradores ¢ um fator relevante. Estudos de Venkatesh et al.
(2003) e Davis (1989) indicam que profissionais podem apresentar receio em adotar novas
tecnologias, especialmente quando percebem risco de substituicdo ou complexidade elevada.
Por isso, programas de treinamento e demonstragdes praticas sdo essenciais para promover
aceitacao ¢ utilizacao eficiente dos sistemas.

Por fim, a implementacdo de chatbots e assistentes virtuais também requer avaliacio
continua de desempenho. Segundo Gartner (2021) e Forrester (2022), métricas como tempo
de resposta, precisdo das respostas e satisfacdo do cliente devem ser monitoradas, permitindo
ajustes e melhorias constantes. Souza & Silva (2021) reforgam que a evolucao tecnoldgica
continua garante que pequenas empresas contabeis mantenham competitividade frente a
concorrentes maiores.
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Impactos Operacionais e Estratégicos

A adogdo de assistentes virtuais impacta diretamente os processos operacionais € a
estratégia dos escritérios contabeis (Rizk et al., 2020; Dubiel et al., 2018). A automagao de
tarefas repetitivas reduz custos, otimiza recursos e diminui a incidéncia de erros humanos.
Além disso, a capacidade de gerar relatérios e analises em tempo real apoia decisdes
estratégicas e a gestdo financeira de clientes (Grandchamp, 2023; Alcantara, 2023).

Estudos recentes mostram que chatbots e assistentes virtuais permitem a analise
preditiva e a detec¢do de inconsisténcias antes que se tornem problemas, agregando valor a
auditoria e a consultoria contabil (Hildebrand et al., 2021; Dam et al., 2024). Pacheco (2025)
destaca que essa capacidade analitica ¢ particularmente util para pequenas empresas, que
muitas vezes carecem de recursos para realizar analises complexas manualmente.

A eficiéncia operacional ¢ fortalecida pelo uso de multicanais de atendimento, que
garante suporte constante ao cliente, reduzindo atrasos e aumentando a satisfacdo (Souza &
Silva, 2021; Lugli & Lucca Filho, 2020). Além disso, a personalizagdo das interagcdes permite
um atendimento mais préoximo das necessidades de cada cliente, favorecendo a fidelizagdo e a
reputacdo da empresa no mercado contébil.

Por fim, a literatura indica que a adocao estratégica de assistentes virtuais contribui
para a inovagdo e a modernizagdo do setor contabil. Gartner (2023) reforca que pequenas
empresas que investem em IA ganham vantagem competitiva ao reduzir tarefas manuais e
focar em solugdes estratégicas, enquanto Batista (2024) observa que essas tecnologias
permitem atender demandas fiscais e contdbeis de maneira agil, promovendo crescimento
sustentavel e exceléncia nos servicos.

A automagdo com assistentes virtuais contribui para maior eficiéncia operacional e
reducdo de custos, permitindo que pequenas empresas contabeis operem com equipes
reduzidas sem comprometer a qualidade do servigo (Rizk et al., 2020; Dubiel et al., 2018).
Segundo Brynjolfsson e McAfee (2014), a adogdo de IA promove transformagdo estrutural,
liberando profissionais para func¢des estratégicas e analiticas.

Chatbots também fortalecem a estratégia organizacional, permitindo anélise de
grandes volumes de dados e fornecendo insights para decisdes de negocios (Dam et al., 2024;
Hildebrand et al., 2021). Oliveira et al. (2022) destacam que relatérios automatizados ajudam
pequenos escritorios a identificar oportunidades de crescimento, melhorar o planejamento
financeiro e antecipar problemas fiscais.

A personalizagao e multicanalidade do atendimento garantem fideliza¢ao do cliente e
diferenciagdo competitiva (Souza & Silva, 2021; Lugli & Lucca Filho, 2020). Estudos de
Verhoef et al. (2015) e Lemon & Verhoef (2016) indicam que a experiéncia integrada entre
canais digitais ¢ crucial para aumentar a satisfacdo e a retengdo de clientes em servicos de alta
complexidade, como contabilidade.

Desta forma, os impactos estratégicos da IA vao além da eficiéncia operacional,
influenciando inovagdo, adaptacao regulatdria e competitividade no mercado (Gartner, 2023;
Batista, 2024). Segundo Davenport (2018) e PwC (2022), a implementacdo de assistentes
virtuais permite que pequenas empresas contdbeis respondam rapidamente a mudancas
legislativas, oferegam servigos diferenciados e consolidem sua presenca no mercado.

Diante da teoria apresentada, o trabalho tem como questao problema: Como o uso de
assistentes virtuais baseados em inteligéncia artificial tem impactado a eficiéncia operacional,
a produtividade dos profissionais e a experiéncia dos clientes nos servigos de contabilidade?

Os objetivos da pesquisa sdo: Analisar os impactos do uso de assistentes virtuais com
inteligéncia artificial no atendimento contabil, considerando os efeitos sobre a eficiéncia dos
servigos, a produtividade dos profissionais e a experiéncia dos clientes em pequenas e médias
empresas; investigar como os assistentes virtuais estao sendo utilizados nos servigos contabeis
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de pequenas e médias empresas brasileiras; avaliar a percep¢do dos profissionais contabeis
quanto a influéncia dos assistentes virtuais na produtividade e na reducdo de erros
operacionais e analisar a experiéncia dos clientes em relacdo ao atendimento mediado por
chatbots e assistentes virtuais em empresas contabeis.

Metodologia

A presente pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem mista, integrando
métodos quantitativos e qualitativos, de modo a proporcionar uma compreensao abrangente e
multifacetada do fendmeno investigado. Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada, cujo
proposito € gerar conhecimento voltado a solugcdo de problemas concretos, especialmente no
contexto da pratica contabil contemporanea, com foco na utilizagdo de assistentes virtuais
baseados em inteligéncia artificial (IA).

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa apresenta carater exploratorio e descritivo.
O carater exploratorio se justifica pela necessidade de investigar um tema ainda emergente e
pouco consolidado na literatura nacional, como o uso de tecnologias conversacionais na
contabilidade, especialmente em pequenas e médias empresas (PMEs). Ja o aspecto descritivo
visa identificar caracteristicas, padrdes de uso, percepcdes, beneficios e limitagdes
relacionados a aplicagdao desses recursos tecnologicos, a partir da coleta de dados empiricos
junto a profissionais da contabilidade e usudrios de servigos contabeis mediados por IA.

A revisao bibliografica foi conduzida com o objetivo de fundamentar teoricamente a
pesquisa, oferecendo subsidios conceituais e analiticos que permitam a compreensao
aprofundada do uso de assistentes virtuais e de tecnologias baseadas em inteligéncia artificial
no contexto contabil. Para isso, serdo consultadas publicacdes cientificas de alto impacto,
reconhecidas nacional e internacionalmente, disponiveis em periddicos indexados em bases de
dados renomadas, como Scopus, Web of Science, SCIELO, CAPES Periodicos, entre outras.

Foram priorizadas revistas de exceléncia, que apresentem rigor metodoldgico e
relevancia tematica para as areas de contabilidade, tecnologia da informagao, administragdo e
ciéncia de dados. Entre os principais autores, destacam-se Agrawal et al. (2022), Batista
(2024), Caldarini et al. (2022), Dubiel et al. (2018), entre outros, cujas contribui¢des oferecem
perspectivas atualizadas e criticas sobre a adog¢dao da inteligéncia artificial nos processos
contabeis.

A fase empirica deste estudo consistiu na aplicagdo de um questiondrio estruturado,
elaborado com base nos objetivos da pesquisa e no referencial tedrico previamente discutido.
O instrumento serd composto por questdes fechadas, voltadas a coleta de dados quantitativos,
e questdes abertas, que permitirdo aos respondentes expressarem suas percepgdes de maneira
mais livre, fornecendo dados qualitativos relevantes para uma compreensao mais profunda do
fendmeno estudado.

O questiondrio sera direcionado a dois grupos principais de respondentes:
Profissionais da contabilidade que atuam em pequenas e médias empresas e que tenham
vivenciado, de alguma forma, a implementacdo ou o uso de assistentes virtuais com
inteligéncia artificial no desempenho de suas atividades; e Clientes de servigos contabeis que
interagem com esses assistentes virtuais durante o atendimento, seja para obter informagdes,
esclarecer duvidas, enviar documentos ou acompanhar rotinas contébeis.

A coleta de dados foi realizada de forma remota, utilizando formularios eletronicos
disponibilizados por meio de plataformas online, como Google Forms ou similares. O
questionario foi divulgado através de redes sociais, grupos profissionais e outros canais
digitais que permitam atingir os respondentes com perfil compativel com os critérios
definidos para o estudo.
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Além disso, antes da aplicagdo definitiva, foi realizada uma etapa de pré-teste com um
pequeno grupo de respondentes, com o intuito de verificar a clareza das perguntas, a
consisténcia das respostas e o tempo médio de preenchimento, promovendo ajustes
necessarios para garantir a qualidade e a confiabilidade do instrumento de coleta.

Os dados quantitativos foram analisados por meio de estatistica descritiva (frequéncia,
média, desvio padrdo), com o objetivo de identificar tendéncias e padrdes nas respostas dos
participantes. As respostas qualitativas serdo examinadas por meio de andlise de conteudo,
buscando categorias tematicas que revelem percepcdes, vantagens e desafios associados ao
uso dos assistentes virtuais no setor contabil.

Resultados e discussdo dos dados

O questionario foi aplicado no periodo de 23/12/2025 a 26/02/2026 pelo Google
Forms. Foram obtidas 42 respostas.

Houve a escolha de apresentar os resultados da pesquisa em primeiro plano. Em
seguida, apresentamos todas as analises apuradas.

Figura 1 — Perfil do Respondente

1. Vocé é:
42 responses

@ - Profissional da contabilidade
@ - Cliente de servicos contabeis

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 2 — Tipo de Empresa

2. Tipo de empresa onde atua ou recebe atendimento:
42 responses

® - MEI
@ - Microempresa

+ Empresa de Pequeno Porte
@ - Empresa de médio porte
@ Empresa de grande porte
®cLT
@ Bancos
@ empresa de grande porte

12V

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 3 — Tempo de atuag@o na area
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3. Tempo de atuagdo na érea contabil / relacionamento com servigos contdbeis:

| 38.1%

42 responses

* Menos de 1 ano
*1a3anos
*«3abanos
« Mais de 5 anos

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
Figura 4 — Perfil do Profissional da Contabilidade

4. Se vocé for profissional da contabilidade, qual sua fungéo principal?

42 responses

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

® : Assistente contabil
® : Analista contabil

@ + Contador(a)

@ - Sécio(a) / Gestor(a)
® : Sou cliente

® Auxiliar Contabil

® Consultor tributério
® Analista fiscal

13V

Figura 5 — Tempo de utilizacdo de Assistente Virtuaus

6. Ha quanto tempo utiliza assistentes virtuais?
26 responses

@ - Menos de 6 meses
@® -6 mesesalano
© +1a3anos

@ - Mais de 3 anos

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 6 — Frequéncia de uso dos recursos
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7. Com que frequéncia utiliza esses recursos?
26 responses

@ - Diariamente

@ - Semanalmente

@ - Mensalmente

@ - Apenas quando necessario

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 7 — Atividades — Assistente virtual

8. Para quais atividades vocé utiliza assistentes virtuais?
26 responses

= Envio/recebimento de docum...

« Consultas fiscais 12 (46.2%)

+ Acompanhamento de obrigag... 5 (19.2%)
» Geragao de relatorios ou infor... 6 (23.1%)

* Esclarecimento de davidas
» Atendimento inicial / triagem 7 (26.9%)
« Suporte técnico sobre sistem... 10 (38.5%)
Correcdo de e-mails. 1 (3.8%)

Tratamento de envio de e-mails 1(3.8%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 8 — Uso de Assistentes virtuais

9. 0 uso de assistentes virtuais facilita a execugéo das minhas tarefas contébeis.
26 responses

15

12 (46.2%) 12 (46.2%)

1(3.8%) 1(3.8%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
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Figura 9 — Uso de Assistentes virtuais

10. O uso desses recursos reduziu erros ou retrabalho nas atividades contébeis.
26 responses

10.0
9 (34.6%) 9 (34.6%)
75
6 (23.1%

50 (23.1%)
25

oo 1(3.8%) 1 (3.8%)

1 2 3 4 5

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 10 — Tempo das tarefas

11. O tempo de resposta e execucao das tarefas melhorou com o uso de chatbots.
26 responses

15
10 11 (42.3%)

7 (26.9%)
5 6 (23.1%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 11 — Organizagdo das informacgdes

12. Os assistentes virtuais ajudam a organizar melhor as informacdes e processos contébeis.
26 responses

10.0

9 (34.6%)

75 8 (30.8%)

5.0
5 (19.2%)

25

2 (7.7%) 2 (7.7%)

0.0

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

Figura 12 — Produtividade
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13. A utilizagédo dos assistentes virtuais aumentou minha produtividade no dia a dia.
26 responses

10.0 10 (38.5%)

75

7 (26.9%)

9
o 6 (23.1%)

25
2 (7.7%)

9
00 1 (3.8%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

14. Em poucas palavras, como vocé avalia a contribuicido dos assistentes virtuais

para a eficiéncia e a produtividade? (17 Respostas)

4

Acredito que seja uma implementacdo que veio para nos ajudar, quando preciso
consultar alguma norma ou CPC utilizo as ferramentas disponibilizadas que
contribuem para o dia a dia

Ele contribui pois por vezes nos esclarece algumas dividas basicas e nos sugere
formas de facilitar relatorios.

Realizagdo de tarefas repetitivas e racionalizagdo da informacdo e de documentos
robustos

Muito relevante

Excepcional, porém, com muitos pontos de melhoria, ¢ necessario saber minimamente
sobre 0 assunto para minimizar erros.

Os assistentes virtuais aumentam a eficiéncia e a produtividade ao automatizar tarefas
repetitivas, fornecer respostas rapidas e apoiar a tomada de decisdes, economizando
tempo e reduzindo erros.

Melhoram a rotina, mas nao respondem tecnicamente

Muito efetivo

Eles funcionam exatamente como assistentes, entdo o impacto ¢ limitado ainda.

Muito boa

Reducao de erro, mas ainda nao ha anulagao.

A tecnologia esté ai para nos ajudar, mas aplicada de maneira errada pode custar caro.
Antes de pensar em desenvolvimento tecnolégico, temos que pensar em evoluir em
comunicagdo pois essa € principal chave para que a produtividade e eficiéncia seja
atingida de forma eficaz com as [A's.

3

Muito util

Assistentes virtuais aumentam a eficiéncia e a produtividade ao automatizar tarefas
repetitivas, organizar informagdes e agilizar decisdes, permitindo que eu foque no que
realmente importa.

Ajudam a reduzir erros e facilitar o dia a dia

Figura 13 — Grau de Satisfagao
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15. Grau de satisfagdo com o atendimento/uso do chatbot:
26 responses

15

14 (53.8%)

7 (26.9%)

4 (15.4%)
0 (?%)

1

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
Figura 14 — Informagdes fornecidas pelos Assistentes virtuais

16. As informacgdes fornecidas pelos assistentes virtuais sédo claras e compreensiveis.
26 responses

15
15 (67.7%)

5 (19.2%)

Fonte:
Resultados apurados na pesquisa aplicada
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Figura 15 — Confianga

17. Eu confio nas informagoes fornecidas pelos assistentes virtuais.
26 responses

10.0

10 (38.5%)

75 8 (30.8%)

5.0

4 (15.4%)

25 3 (11.5%)

1(3.8%
0.0 (3.8%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
Figura 16 — Atendimento automatizado

18. 0 atendimento automatizado é adequado para resolver a maioria das minhas necessidades.
26 responses

10.0

9 (34.6%)

7 (26.9%)

5 (19.2%)

3 (11.5%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
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Figura 17 — Qualidade do atendimento

19. Em comparagdo ao atendimento humano, como vocé avalia a qualidade do atendimento via

assistente virtual?
26 responses

11 (42.3%)

7 (26.9%)

4 (15.4%)
3 (11.5%)

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

20. Quais foram as principais dificuldades encontradas ao utilizar chatbots

contabeis? (15 Repostas)

Acredito que algumas ainda ndo estdo 100% para o que precisamos na area

Indicacao de legislagdo errada ou inexistente

Nao ¢ possivel tirar todas as davidas por meio de chatbots, muitas vezes ¢ necessario o
atendimento humano.

Se ndo for modelo mais avangado a propensdo a erros e alucinagdes ¢ grande
Veracidade de informacdes, validade temporal de informacdes baseadas na legislagdo,
calculos sem precisdo ou calculos fantasmas (com acréscimos inexistentes)

As principais dificuldades ao utilizar chatbots contdbeis incluem limitagdes na
interpretacdo de questdes complexas e especificas, dependéncia da qualidade dos
dados fornecidos, falta de contextualizacdo para casos particulares, dificuldades de
integracdo com sistemas contabeis e preocupacdes com seguranga e confidencialidade
das informagoes.

Chatbots ndo sao diretos e sdo muito imprecisos em informagdes fornecidas

Adesao do cliente

Nao saber interpretar minhas perguntas

A maior limitagdo dos chatbots atuais ¢ que eles ndo possuem o repertdrio, o senso
critico nem a vivéncia pratica que um ser humano desenvolve ao longo da vida.
Embora consigam responder bem a comandos e analisar padrdes, isso ndo ¢ o mesmo
que entender profundamente uma situagdo. Para que uma tecnologia se torne
realmente forte e relevante no mercado, seria necessario que ela funcionasse mais
como uma inteligéncia treinavel — capaz de aprender continuamente, adaptar-se ao
contexto e interpretar cada ambiente e situacdo real. Esse conceito vai além de um
simples “chat”. Exigiria um sistema com mecanismos avan¢ados de aprendizado,
integracdo com dados dindmicos e capacidade de refinar decisdes com base nas
experiéncias passadas. No entanto, esse avango traz um problema central: quanto mais
treinavel e integrada aos dados do usuério uma inteligéncia for, maior o risco potencial
de exposi¢do ou vazamento de informagdes sensiveis. Criar uma IA personalizavel e
ao mesmo tempo totalmente segura ¢ um desafio técnico e ético significativo. O
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equilibrio entre utilidade, privacidade e seguranca se torna, entdo, um dos maiores
obstaculos para a evolugao desse tipo de tecnologia.

Falha na reposta ou na resolu¢ao de uma situagao mais técnica.

Respostas muito técnica

Dificuldade para achar resultados mais especificos.

A principal dificuldade foi a configuragdo inicial, que exige entendimento dos fluxos,
parametros e regras contabeis para que o chatbot funcione corretamente e entregue
informagdes confiaveis.

e Respostas padronizadas que nao se adequam a alguma particularidade

Figura 18 — Uso de Assistentes virtuais

21. Vocé pretende continuar utilizando assistentes virtuais nos servigos contabeis?
26 responses

® - Sim
® - Nao
* Talvez

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
Figura 19 — Uso de assistentes virtuais

22. Acredito que o uso de assistentes virtuais deve aumentar nos préximos anos na contabilidade.
26 responses

20
18 (69.2%)
15
10
5 6 (23.1%)
0 (0% 0 (0%
. (0%) (%) 2 (7.7%)
1 2

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada
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Figura 19 — Melhorias sugeridas para uso de assistentes virtuais

23. Quais melhorias vocé considera mais importantes para o futuro dos assistentes virtuais?
26 responses

- Respostas mais precisas 19 (73.1%)

» Atendimento mais humanizado 6 (23.1%)

« Integragé@o com S|ste:\mefs 16 (61.5%)

contabeis

« Maior segurancga e protegdo de
dados

* Reducao de erros nas

17 (65.4%)

21 (80.8%)
respostas
* Capacidade de exgcutar tarefas 14 (53.8%)
mais complexas
0 5 10 15 20 25

Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada

A andlise dos dados obtidos por meio do questiondrio aplicado a 42 respondentes
permitiu compreender de forma abrangente a adog¢ao, o uso e a percepcao dos assistentes
virtuais na contabilidade, evidenciando padrdes consistentes nos graficos apresentados ao
longo das Figuras 1 a 16. Inicialmente, observa-se que a amostra ¢ composta majoritariamente
por profissionais da contabilidade, representando 71,4% dos participantes, enquanto 28,6%
correspondem a clientes de servicos contdbeis. Essa composicdo ¢ metodologicamente
relevante, pois permite uma andlise integrada entre a perspectiva técnica-operacional e a
percepcao do usuario final, conferindo maior robustez interpretativa aos resultados obtidos.
Os dados de perfil indicam ainda que os respondentes possuem elevada qualificagdo e vinculo
direto com o contexto contabil, o que contribui para a confiabilidade das respostas e reforca a
validade dos achados para pequenas e médias empresas, que constituem o foco deste estudo.

No que se refere a adocdo da tecnologia, os graficos indicam que 61,9% dos
participantes ja tiveram contato com chatbots ou assistentes virtuais aplicados ao contexto
contabil, evidenciando que a tecnologia ja se encontra disseminada de forma relevante no
setor. Entre os usudrios efetivos, verifica-se que 50% utilizam essas ferramentas ha menos de
um ano e 26,9% ha menos de seis meses, o que demonstra que o uso ainda se encontra em
estagio inicial ou intermediario de maturagdo. Esse padrdo estd alinhado aos modelos de
difusdo tecnologica, nos quais inovagdes emergentes passam por fases progressivas de adogao
até atingirem consolidacdo. A frequéncia de uso também ¢ significativa, sendo que 42,3%
utilizam os assistentes virtuais semanalmente e 26,9% diariamente, indicando que essas
ferramentas ja fazem parte da rotina operacional dos escritdrios contdbeis, sobretudo como
instrumentos de apoio informacional.

A andlise das finalidades de uso evidencia que os assistentes virtuais sdo empregados
principalmente para esclarecimento de duvidas fiscais e contabeis, suporte técnico, consulta
de legislacdo e apoio a elaboracdo de relatorios. Esse padrao indica que os chatbots exercem
funcdo de suporte cognitivo e operacional, ampliando a capacidade analitica dos profissionais
e reduzindo o tempo dedicado a tarefas repetitivas. Esses resultados convergem com a
literatura internacional, especialmente com as contribuigdes de Erik Brynjolfsson e Andrew
McAfee, que destacam o papel das tecnologias digitais na ampliagdo da produtividade e na
transformagao das rotinas organizacionais.
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Os indicadores de eficiéncia operacional apresentam os resultados mais expressivos do
estudo. A média de 4,35 para facilitagdo de tarefas, 4,00 para melhoria no tempo de resposta e
3,88 para aumento de produtividade demonstram que os assistentes virtuais sdo percebidos
como ferramentas eficazes para otimizacao de processos e reducao do tempo de execucao das
atividades contabeis. Esses dados reforcam a compreensdo de que a inteligéncia artificial
contribui significativamente para a racionalizagdo de recursos e¢ para a melhoria da
performance organizacional, sobretudo em pequenos escritorios que dispdem de equipes
reduzidas.

Entretanto, quando se analisam os indicadores de confianga, adequacdo e qualidade
comparada ao atendimento humano, os resultados apresentam médias mais baixas, sendo 3,31
para confianga, 3,23 para adequacdo as necessidades e 3,08 para qualidade comparada ao
atendimento humano. Esse conjunto de resultados evidencia uma assimetria relevante entre
eficiéncia operacional e confianca informacional. Em outras palavras, embora os usudrios
reconhecam os beneficios da tecnologia em termos de produtividade, ainda ndo a percebem
como plenamente confidvel ou capaz de substituir o julgamento técnico humano,
especialmente em situagdes mais complexas ou que exigem interpretagdo normativa
detalhada.

A andlise qualitativa das respostas abertas refor¢ca esse diagnostico ao identificar
categorias recorrentes de dificuldades, como imprecisdo nas respostas, erros de interpretacao,
limitagdes em questdes técnicas complexas, preocupacdes com seguranca de dados e
dificuldades de integragdo com sistemas contdbeis. As mencdes a “alucinagdes” do sistema,
calculos incorretos e indicacdo de legislagdes inexistentes evidenciam que a confiabilidade
informacional ainda constitui um desafio critico para a adogao plena dessas tecnologias. Além
disso, a preocupacao com a confidencialidade das informagdes estd diretamente relacionada
as exigéncias normativas, como a legislacdo de prote¢ao de dados, o que torna a seguranga um
elemento central para a expansao do uso de assistentes virtuais no setor contabil.

Apesar dessas limitagdes, um dos resultados mais relevantes do estudo ¢ a elevada
expectativa de ampliagao do uso da tecnologia no futuro, que apresentou média de 4,62. Esse
dado indica uma percepgdo positiva quanto ao potencial evolutivo dos assistentes virtuais e
sugere que os usuarios reconhecem que as limitagdes atuais podem ser superadas com
avancgos tecnologicos, melhoria dos algoritmos e maior integragdo com sistemas contébeis.
Esse cenario estd em consonancia com as projecdes de organizagdes internacionais como
McKinsey & Company e PwC(2021), que apontam a inteligéncia artificial como um dos
principais vetores de transformacao da contabilidade nas proximas décadas.

A interpretacdo integrada dos graficos permite concluir que os assistentes virtuais ja
exercem impacto significativo na eficiéncia operacional e na produtividade dos servigos
contabeis, atuando como ferramentas de suporte relevantes no cotidiano profissional.
Contudo, sua consolidagdo como instrumento estratégico depende do aprimoramento da
precisdo das respostas, do fortalecimento da confiabilidade informacional e da superacdo de
desafios relacionados a seguranca e a integragdo tecnologica. Nesse contexto, a inteligéncia
artificial deve ser compreendida, no estagio atual, como uma tecnologia complementar ao
trabalho humano, e nao substitutiva, desempenhando um papel de apoio a tomada de decisao
e a execugdo de tarefas operacionais.

Em sintese, os resultados indicam que a ado¢do de assistentes virtuais na contabilidade
representa um movimento consistente de transformacdo digital, caracterizado por ganhos de
eficiéncia, aumento de produtividade e melhoria na capacidade de resposta aos clientes.
Entretanto, a consolidagdo dessa tecnologia como elemento central da pratica contabil exigira
avangos técnicos, regulatorios e culturais, de modo a garantir maior confiabilidade, seguranca
e aderéncia as demandas complexas do ambiente contabil contemporaneo.
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Consideracoes finais

A presente pesquisa teve como objetivo analisar os impactos do uso de assistentes
virtuais baseados em inteligéncia artificial na eficiéncia operacional, na produtividade dos
profissionais e na experiéncia dos clientes em servigos contabeis, especialmente no contexto
de pequenas e médias empresas brasileiras. A partir da articulagdo entre o referencial teorico e
os dados empiricos obtidos, foi possivel compreender que a adogdo dessas tecnologias
representa um movimento consistente de transformacao digital na contabilidade, com efeitos
concretos na organizacao do trabalho e na prestacao de servicos.

Os resultados evidenciam que os assistentes virtuais tém contribuido
significativamente para a automacao de tarefas rotineiras, a redu¢ao do tempo de execugao
das atividades e a melhoria da produtividade dos profissionais contabeis, corroborando as
contribui¢des de Brynjolfsson e McAfee (2014), que destacam a capacidade das tecnologias
digitais de ampliar a eficiéncia organizacional, bem como de Davenport e Ronanki (2018),
que apontam a inteligéncia artificial como um instrumento de apoio a tomada de decisdo ¢ a
melhoria dos processos empresariais. No contexto contébil, os achados também confirmam as
analises de Rizk, Hassan e Ahmed (2020) e Dubiel, Kubiak e Nowak (2018), que ressaltam o
potencial dos sistemas inteligentes para otimizar rotinas contabeis e reduzir erros
operacionais.

Entretanto, embora os beneficios operacionais tenham sido amplamente reconhecidos
pelos respondentes, a pesquisa também revelou a existéncia de limitagdes relevantes no que se
refere a confianca informacional e a qualidade das respostas fornecidas pelos assistentes
virtuais. As médias mais baixas associadas a confianga, adequacdo as necessidades e
qualidade comparada ao atendimento humano indicam que os usudrios ainda percebem essas
tecnologias como ferramentas complementares, € ndo substitutas do profissional contébil.
Essa constatagdo estd alinhada com os estudos de Hildebrand, Schmitt e Larson (2021), que
indicam que a inteligéncia artificial em auditoria e contabilidade ainda depende de supervisao
humana, bem como com as analises de Dam, Lee e Kim (2024), que apontam que modelos de
linguagem de grande escala apresentam limitagdes em contextos técnicos altamente
especializados.

A andlise qualitativa reforgou essa interpretacdo ao evidenciar preocupagdes
recorrentes relacionadas a imprecisao das respostas, dificuldades de interpretacdo de questdes
complexas, auséncia de contextualizagdo normativa e riscos associados a seguranca ¢
confidencialidade das informagdes. Esses achados dialogam com as contribui¢des de Kshetri
(2018) e Oliveira, Lima e Pereira (2020), que destacam os desafios de prote¢ao de dados e
governanga da informag¢ao no uso de tecnologias digitais no contexto contabil.

Outro resultado relevante diz respeito a forte expectativa de ampliagdo do uso de
assistentes virtuais no futuro, o que indica que, apesar das limitagdes atuais, ha uma percepc¢ao
consolidada de que a inteligéncia artificial se tornara cada vez mais presente na pratica
contabil. Essa tendéncia estd em consondncia com as projecdes de McKinsey & Company
(2021) e PwC (2022), que apontam a inteligéncia artificial como um dos principais vetores de
transformagdo da contabilidade e das fun¢des financeiras nas proximas décadas.

Dessa forma, os resultados permitem concluir que os assistentes virtuais ja exercem
papel relevante na melhoria da eficiéncia operacional e da produtividade nos servigos
contabeis, atuando como ferramentas de apoio a execucgdo de tarefas e a tomada de decisao.
Contudo, sua consolidagdo como instrumento estratégico depende do aprimoramento da
precisao das respostas, do fortalecimento da confiabilidade informacional, da integracdo com
sistemas contdbeis e da garantia de seguranca dos dados.
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Sob a perspectiva tedrica, este estudo contribui para a literatura ao evidenciar
empiricamente a coexisténcia de beneficios operacionais e desafios informacionais na adogdo
de tecnologias de inteligéncia artificial na contabilidade, especialmente em pequenas e médias
empresas. Do ponto de vista pratico, os achados oferecem subsidios para gestores contabeis e
desenvolvedores de tecnologia, ao indicar a necessidade de investimentos em treinamento,
governanga de dados e melhoria continua dos sistemas.

Conclui-se, portanto, que os assistentes virtuais ndo substituem o profissional contabil,
mas redefinem o seu papel, deslocando-o de executor de tarefas operacionais para agente
estratégico de andlise, interpretacdo e tomada de decisdo, conforme ja apontado por
Brynjolfsson ¢ McAfee (2014) e Davenport e Ronanki (2018). A consolidacdo dessa
transformagao dependera da evolugdo tecnoldgica, do fortalecimento dos marcos regulatérios
e da capacidade dos profissionais de se adaptarem a um ambiente cada vez mais digital,
integrado e orientado por dados.

Assim, a inteligéncia artificial na contabilidade deve ser compreendida ndo apenas
como uma inovagdo tecnoldgica, mas como uma mudanga paradigmdtica na forma de
produzir, analisar e entregar informagdes contabeis, exigindo uma integracdo equilibrada
entre tecnologia e expertise humana para garantir qualidade, seguranga e valor agregado aos
servicos prestados
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