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Resumo 

Este estudo investiga os impactos do uso de assistentes virtuais baseados em inteligência 
artificial na eficiência operacional, na produtividade dos profissionais e na experiência dos 
clientes em serviços contábeis, com foco em pequenas e médias empresas brasileiras. A 
pesquisa adota abordagem metodológica mista, de caráter exploratório e descritivo, 
combinando revisão teórica e análise empírica a partir de um questionário aplicado a 42 
respondentes, entre profissionais da contabilidade e clientes de serviços contábeis. Os 
resultados evidenciam que a adoção de chatbots e assistentes virtuais já se encontra em 
estágio relevante de difusão, sendo utilizada principalmente para esclarecimento de dúvidas 
fiscais, suporte técnico e automação de rotinas operacionais. Os dados quantitativos indicam 
elevados níveis de percepção de eficiência, com destaque para a facilitação de tarefas, 
melhoria no tempo de resposta e aumento de produtividade, corroborando as contribuições de 
Brynjolfsson e McAfee (2014) e Davenport e Ronanki (2018) sobre os ganhos operacionais 
proporcionados pela inteligência artificial. Contudo, observa-se uma assimetria entre 
eficiência e confiança informacional, evidenciada pelas médias inferiores associadas à 
qualidade das respostas, adequação às necessidades e comparabilidade com o atendimento 
humano. A análise qualitativa reforça esse achado ao apontar limitações relacionadas à 
imprecisão, dificuldades de interpretação de questões complexas, ausência de 
contextualização normativa e preocupações com segurança de dados. Apesar desses desafios, 
verifica-se forte expectativa de expansão do uso dessas tecnologias, em consonância com 
projeções de McKinsey & Company (2021) e PwC (2022) sobre a transformação digital da 
contabilidade. Conclui-se que os assistentes virtuais desempenham papel complementar ao 
trabalho humano, contribuindo para ganhos de eficiência, mas ainda dependentes de 
supervisão técnica. A consolidação dessa tecnologia no setor contábil requer avanços em 
precisão, segurança, integração sistêmica e capacitação profissional, configurando-se como 
elemento central na redefinição do papel do contador no contexto digital. 
 
Palavras-chave: Automação Contábil, Inteligência Artificial na Contabilidade,  Eficiência 
Contábil, Atendimento Contábil Digital,  Transformação Digital na Contabilidade. 
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Introdução 

O avanço da Inteligência Artificial (IA) tem permitido uma revolução nos processos 
contábeis, sobretudo em termos de automação e eficiência operacional. Estudos recentes 
mostram que o uso de assistentes virtuais e chatbots possibilita a execução automática de 
tarefas repetitivas, como lançamentos contábeis, conciliações bancárias e emissão de 
relatórios fiscais (Agrawal et al., 2022; Rizk et al., 2020; Dubiel et al., 2018). Essa automação 
reduz erros humanos e permite que os contadores se concentrem em atividades de maior valor 
estratégico, como análise financeira e planejamento tributário (Alcantara, 2023; Souza & 
Silva, 2021). 

A aplicação de IA em pequenas empresas contábeis brasileiras tem se mostrado 
particularmente relevante, pois otimiza recursos limitados e melhora a produtividade (Batista, 
2024; Carvalho Júnior & Carvalho, 2018). Lugli & Lucca Filho (2020) afirmam que chatbots 
bem implementados podem não apenas resolver dúvidas, mas também criar históricos 
detalhados das interações, contribuindo para decisões mais informadas e a melhoria contínua 
dos processos internos. Estudos de Dam et al. (2024) reforçam que modelos de linguagem de 
grande escala (LLMs) permitem respostas detalhadas e contextualizadas, elevando a precisão 
e eficiência das operações contábeis. 

Além disso, a IA permite maior capacidade analítica e preditiva. Rizk et al. (2020) 
destacam que sistemas inteligentes podem detectar padrões de inconsistências, prevenindo 
fraudes e garantindo conformidade com normas fiscais e regulatórias. Hildebrand et al. (2021) 
ressaltam que a implementação dessas tecnologias também apoia auditorias internas, pois 
permite uma análise mais rápida de grandes volumes de dados, aumentando a confiabilidade 
dos relatórios contábeis. Este avanço contribui para que pequenos escritórios contábeis 
possam competir com empresas maiores em termos de precisão e agilidade. 

A literatura ainda enfatiza que a adoção de tecnologias digitais na contabilidade não se 
limita à automação de processos internos. Grandchamp (2023) e Caldarini et al. (2022) 
destacam que o uso de assistentes virtuais integra funções de comunicação e gestão de dados, 
fortalecendo a relação com o cliente. Essa convergência entre automação e interação 
inteligente cria um diferencial competitivo para pequenas empresas contábeis, ampliando a 
satisfação do cliente e a capacidade de atendimento personalizado. 

Além da automação de tarefas rotineiras, a IA permite otimizar processos contábeis 
complexos, como consolidação de balanços, análise de fluxo de caixa e gerenciamento de 
inventários. Segundo Davenport e Ronanki (2018), a integração de sistemas inteligentes reduz 
significativamente a probabilidade de inconsistências, aumentando a confiabilidade das 
informações contábeis. Essa automação também contribui para a agilidade no fechamento 
contábil mensal e no cumprimento de obrigações fiscais, beneficiando especialmente 
pequenos escritórios que possuem menos recursos humanos. 

Estudos de Brynjolfsson e McAfee (2017) indicam que a implementação de 
tecnologias baseadas em IA promove uma transformação estrutural nas organizações, 
exigindo que contadores assumam funções mais analíticas e estratégicas. No contexto 
brasileiro, Pessanha et al. (2021) destacam que escritórios contábeis têm utilizado chatbots 
para organizar grandes volumes de dados financeiros, liberando profissionais para decisões 
estratégicas, planejamento tributário e assessoria personalizada a clientes. 

A inteligência artificial também potencializa a integração entre sistemas contábeis e 
financeiros, permitindo maior rastreabilidade e controle de operações. Kearney et al. (2020) 
afirmam que algoritmos avançados podem prever inconsistências e sugerir correções 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 regulatória e reduzir riscos de 
auditorias. 

Segundo McKinsey (2021) e PwC (2022), a IA na contabilidade não só aumenta a 
produtividade, mas também melhora a análise de dados em tempo real, permitindo que os 
contadores respondam rapidamente a mudanças econômicas e regulatórias. Souza e Carvalho 
(2021) adicionam que assistentes virtuais bem configurados podem fornecer recomendações 
sobre decisões fiscais, investimentos e gestão financeira, apoiando escritórios contábeis de 
pequeno porte a manterem competitividade em mercados cada vez mais dinâmicos. 

 
Chatbots e Experiência do Cliente 
Os chatbots têm transformado a forma como os escritórios contábeis se relacionam 

com seus clientes, proporcionando atendimento contínuo, rápido e personalizado (Gustavsson, 
2005; Fontenelle, 2004; Caldarini et al., 2022). Estudos apontam que a utilização de 
assistentes virtuais reduz o tempo de espera, aumenta a precisão das respostas e melhora a 
satisfação geral do cliente (Guerreiro et al., 2022; Pacheco, 2025). Além disso, o uso de 
tecnologia para suporte ao cliente cria maior confiabilidade e percepção de inovação nos 
serviços contábeis (Hoy et al., 2020; Alcantara, 2023). 

A capacidade de interação natural e contextual dos chatbots também é um diferencial 
estratégico. De acordo com Carvalho Júnior & Carvalho (2018), chatbots mais avançados 
realizam análise prévia das necessidades do usuário e respondem de forma personalizada, 
melhorando a experiência de consulta e suporte financeiro. Lugli & Lucca Filho (2020) 
acrescentam que a geração de histórico detalhado das interações permite identificar padrões e 
antecipar demandas futuras, oferecendo soluções proativas aos clientes. 

Além do atendimento, os chatbots contribuem para a educação financeira e orientação 
tributária. Hildebrand et al. (2021) destacam que assistentes virtuais podem fornecer 
informações atualizadas sobre obrigações fiscais e instruções de preenchimento de 
declarações, aumentando a compreensão do cliente sobre processos complexos. Dam et al. 
(2024) reforçam que sistemas baseados em LLMs conseguem responder perguntas complexas 
de forma clara, ajudando clientes com pouca experiência em contabilidade a entender 
relatórios e balanços. 

Por fim, a literatura enfatiza que a experiência do cliente é potencializada pela 
integração dos chatbots com múltiplos canais digitais, como sites, aplicativos e redes sociais 
(Souza & Silva, 2021; Guerraeiro et al., 2022). Essa multicanalidade permite atendimento 
24/7, atendendo à crescente demanda por serviços contábeis rápidos e eficientes, 
especialmente para pequenas empresas que necessitam de soluções ágeis e confiáveis. 

Chatbots melhoram a experiência do cliente ao permitir interação contínua e 
personalizada, reforçando a confiança e fidelidade (Gretzel et al., 2015; Verma & Sharma, 
2020). No setor contábil, isso significa que pequenos escritórios podem fornecer suporte 
imediato em questões como emissão de notas fiscais, cálculo de impostos e esclarecimento de 
dúvidas financeiras, reduzindo o tempo de resposta e aumentando a satisfação do cliente. 

Estudos de Hennig-Thurau et al. (2010) mostram que assistentes virtuais melhoram a 
percepção de qualidade do serviço ao fornecer respostas rápidas, consistentes e corretas. 
Ribeiro e Santos (2021) indicam que a adoção de chatbots por pequenas empresas contábeis 
no Brasil fortalece a comunicação com clientes remotos e permite acompanhamento detalhado 
de solicitações e pendências financeiras. 

A personalização da experiência também é destacada por Li et al. (2022) e Nguyen et 
al. (2021), que apontam que sistemas inteligentes podem analisar o histórico de interação e 
adaptar respostas ao perfil de cada usuário. Isso facilita o atendimento a clientes que não 
possuem conhecimento técnico em contabilidade, permitindo que escritórios forneçam 
orientação clara e acessível sobre obrigações fiscais e financeiras. 
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Além disso, os chatbots promovem educação financeira contínua. De acordo com 
Loureiro et al. (2020) e Oliveira & Martins (2021), assistentes virtuais podem fornecer 
informações pedagógicas sobre planejamento tributário e controle de fluxo de caixa, 
aumentando a capacidade de tomada de decisão do cliente e fortalecendo a relação com o 
escritório contábil. 

 
Integração Tecnológica e Desafios de Implementação 
A implementação de chatbots e assistentes virtuais em pequenas empresas contábeis 

enfrenta desafios técnicos, organizacionais e humanos (Hoy et al., 2020; Hildebrand et al., 
2021). A integração com sistemas de contabilidade existentes requer planejamento e 
adaptação tecnológica, garantindo que os dados sejam consistentes, confiáveis e seguros. 
Estudos indicam que falhas na integração podem comprometer a qualidade da informação e 
reduzir a confiança do cliente (Alcantara, 2023; Batista, 2024). 

Os LLMs (Modelos de Linguagem de Grande Escala) representam uma inovação 
importante, permitindo que chatbots respondam de maneira contextualizada e precisa (Dam et 
al., 2024). No entanto, sua implementação exige treinamento contínuo, monitoramento e 
atualização constante para manter a acurácia das respostas e evitar interpretações equivocadas 
de informações contábeis complexas. Souza & Silva (2021) enfatizam que o treinamento 
adequado da equipe é essencial para maximizar o potencial dessas ferramentas. 

Outro desafio envolve a segurança e a proteção de dados financeiros. Rizk et al. 
(2020) alertam que a adoção de assistentes virtuais exige atenção a regulamentações de 
privacidade e normas fiscais, garantindo que informações sensíveis não sejam 
comprometidas. A confiabilidade e a transparência na interação com o cliente são fatores 
críticos para a aceitação tecnológica (Fontenelle, 2004; Gustavsson, 2005). 

Além disso, a resistência à mudança por parte dos profissionais contábeis pode ser um 
obstáculo. Estudos de Grandchamp (2023) e Caldarini et al. (2022) indicam que escritórios de 
pequeno porte precisam adotar estratégias de gestão da mudança, incentivando a capacitação 
contínua e demonstrando os benefícios da automação. Quando bem implementadas, essas 
tecnologias proporcionam maior agilidade, precisão e competitividade no mercado contábil. 

A integração tecnológica exige atenção especial à interoperabilidade entre diferentes 
softwares contábeis. Segundo Hammer e Champy (2009), a falha em integrar sistemas pode 
gerar inconsistências nos dados e impactar negativamente a tomada de decisão. No Brasil, 
Santos e Lima (2022) destacam que a adaptação tecnológica em pequenos escritórios requer 
planejamento estratégico, capacitação de profissionais e suporte técnico constante. 

A segurança da informação é outro ponto crítico. Segundo Kshetri (2018) e Oliveira et 
al. (2020), a adoção de assistentes virtuais exige protocolos robustos de proteção de dados 
financeiros, garantindo confidencialidade e conformidade com a Lei Geral de Proteção de 
Dados (LGPD). Isso se aplica especialmente a pequenas empresas, onde recursos de TI 
podem ser limitados. 

A resistência dos colaboradores é 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 substituição ou complexidade elevada. 
Por isso, programas de treinamento e demonstrações práticas são essenciais para promover 
aceitação e utilização eficiente dos sistemas. 

Por fim, a implementação de chatbots e assistentes virtuais também requer avaliação 
contínua de desempenho. Segundo Gartner (2021) e Forrester (2022), métricas como tempo 
de resposta, precisão das respostas e satisfação do cliente devem ser monitoradas, permitindo 
ajustes e melhorias constantes. Souza & Silva (2021) reforçam que a evolução tecnológica 
contínua garante que pequenas empresas contábeis mantenham competitividade frente a 
concorrentes maiores. 
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Impactos Operacionais e Estratégicos 
A adoção de assistentes virtuais impacta diretamente os processos operacionais e a 

estratégia dos escritórios contábeis (Rizk et al., 2020; Dubiel et al., 2018). A automação de 
tarefas repetitivas reduz custos, otimiza recursos e diminui a incidência de erros humanos. 
Além disso, a capacidade de gerar relatórios e análises em tempo real apoia decisões 
estratégicas e a gestão financeira de clientes (Grandchamp, 2023; Alcantara, 2023). 

Estudos recentes mostram que chatbots e assistentes virtuais permitem a análise 
preditiva e a detecção de inconsistências antes que se tornem problemas, agregando valor à 
auditoria e à consultoria contábil (Hildebrand et al., 2021; Dam et al., 2024). Pacheco (2025) 
destaca que essa capacidade analítica é particularmente útil para pequenas empresas, que 
muitas vezes carecem de recursos para realizar análises complexas manualmente. 

A eficiência operacional é fortalecida pelo uso de multicanais de atendimento, que 
garante suporte constante ao cliente, reduzindo atrasos e aumentando a satisfação (Souza & 
Silva, 2021; Lugli & Lucca Filho, 2020). Além disso, a personalização das interações permite 
um atendimento mais próximo das necessidades de cada cliente, favorecendo a fidelização e a 
reputação da empresa no mercado contábil. 

Por fim, a literatura indica que a adoção estratégica de assistentes virtuais contribui 
para a inovação e a modernização do setor contábil. Gartner (2023) reforça que pequenas 
empresas que investem em IA ganham vantagem competitiva ao reduzir tarefas manuais e 
focar em soluções estratégicas, enquanto Batista (2024) observa que essas tecnologias 
permitem atender demandas fiscais e contábeis de maneira ágil, promovendo crescimento 
sustentável e excelência nos serviços. 

A automação com assistentes virtuais contribui para maior eficiência operacional e 
redução de custos, permitindo que pequenas empresas contábeis operem com equipes 
reduzidas sem comprometer a qualidade do serviço (Rizk et al., 2020; Dubiel et al., 2018). 
Segundo Brynjolfsson e McAfee (2014), a adoção de IA promove transformação estrutural, 
liberando profissionais para funções estratégicas e analíticas. 

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

A personalização e multicanalidade do atendimento garantem fidelização do cliente e 
diferenciação competitiva (Souza & Silva, 2021; Lugli & Lucca Filho, 2020). Estudos de 
Verhoef et al. (2015) e Lemon & Verhoef (2016) indicam que a experiência integrada entre 
canais digitais é crucial para aumentar a satisfação e a retenção de clientes em serviços de alta 
complexidade, como contabilidade. 

Desta forma, os impactos estratégicos da IA vão além da eficiência operacional, 
influenciando inovação, adaptação regulatória e competitividade no mercado (Gartner, 2023; 
Batista, 2024). Segundo Davenport (2018) e PwC (2022), a implementação de assistentes 
virtuais permite que pequenas empresas contábeis respondam rapidamente a mudanças 
legislativas, ofereçam serviços diferenciados e consolidem sua presença no mercado. 

Diante da teoria apresentada, o trabalho tem como questão problema: Como o uso de 
assistentes virtuais baseados em inteligência artificial tem impactado a eficiência operacional, 
a produtividade dos profissionais e a experiência dos clientes nos serviços de contabilidade? 

Os objetivos da pesquisa são: Analisar os impactos do uso de assistentes virtuais com 
inteligência artificial no atendimento contábil, considerando os efeitos sobre a eficiência dos 
serviços, a produtividade dos profissionais e a experiência dos clientes em pequenas e médias 
empresas; investigar como os assistentes virtuais estão sendo utilizados nos serviços contábeis 
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de pequenas e médias empresas brasileiras; avaliar a percepção dos profissionais contábeis 
quanto à influência dos assistentes virtuais na produtividade e na redução de erros 
operacionais e analisar a experiência dos clientes em relação ao atendimento mediado por 
chatbots e assistentes virtuais em empresas contábeis. 
 
Metodologia 
 

A presente pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem mista, integrando 
métodos quantitativos e qualitativos, de modo a proporcionar uma compreensão abrangente e 
multifacetada do fenômeno investigado. Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada, cujo 
propósito é gerar conhecimento voltado à solução de problemas concretos, especialmente no 
contexto da prática contábil contemporânea, com foco na utilização de assistentes virtuais 
baseados em inteligência artificial (IA). 

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa apresenta caráter exploratório e descritivo. 
O caráter exploratório 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). Já o aspecto descritivo 
visa identificar características, padrões de uso, percepções, benefícios e limitações 
relacionados à aplicação desses recursos tecnológicos, a partir da coleta de dados empíricos 
junto a profissionais da contabilidade e usuários de serviços contábeis mediados por IA. 

A revisão bibliográfica foi conduzida com o objetivo de fundamentar teoricamente a 
pesquisa, oferecendo subsídios conceituais e analíticos que permitam a compreensão 
aprofundada do uso de assistentes virtuais e de tecnologias baseadas em inteligência artificial 
no contexto contábil. Para isso, serão consultadas publicações científicas de alto impacto, 
reconhecidas nacional e internacionalmente, disponíveis em periódicos indexados em bases de 
dados renomadas, como Scopus, Web of Science, SciELO, CAPES Periódicos, entre outras. 

Foram priorizadas revistas de excelência, que apresentem rigor metodológico e 
relevância temática para as áreas de contabilidade, tecnologia da informação, administração e 
ciência 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 contribuições oferecem 
perspectivas atualizadas e críticas sobre a adoção da inteligência artificial nos processos 
contábeis. 

A fase empírica deste estudo consistiu na aplicação de um questionário estruturado, 
elaborado com base nos objetivos da pesquisa e no referencial teórico previamente discutido. 
O instrumento será composto por questões fechadas, voltadas à coleta de dados quantitativos, 
e questões abertas, que permitirão aos respondentes expressarem suas percepções de maneira 
mais livre, fornecendo dados qualitativos relevantes para uma compreensão mais profunda do 
fenômeno estudado. 

O questionário será 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 implementação ou o uso de assistentes virtuais com 
inteligência artificial no desempenho de suas atividades; e Clientes de serviços contábeis que 
interagem com esses assistentes virtuais durante o atendimento, seja para obter informações, 
esclarecer dúvidas, enviar documentos ou acompanhar rotinas contábeis. 

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

Os dados quantitativos foram analisados por meio de estatística descritiva (frequência, 
média, desvio padrão), com o objetivo de identificar tendências e padrões nas respostas dos 
participantes. As respostas qualitativas serão examinadas por meio de análise de conteúdo, 
buscando categorias temáticas que revelem percepções, vantagens e desafios associados ao 
uso dos assistentes virtuais no setor contábil. 

 
Resultados e discussão dos dados 

O questionário foi aplicado no período 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 análises apuradas. 

 
Figura 1 – Perfil do Respondente 

 
 Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 

 
Figura 2 – Tipo de Empresa 

 Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
Figura 3 – Tempo de atuação na área 
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Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
  
Figura 4 – Perfil do Profissional da Contabilidade 

  
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
Figura 5 – Tempo de utilização de Assistente Virtuaus 

  
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
Figura 6 – Frequência de uso dos recursos 
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 Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
Figura 7 – Atividades – Assistente virtual 

 Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada  
 
Figura 8 – Uso de Assistentes virtuais 

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

  
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada  
 
Figura 10 – Tempo das tarefas 

  
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
 Figura 11 – Organização das informações 

  
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
Figura 12 – Produtividade 



Theme: Accounting, Technology and Sustainability: shaping the future 
research and practice 

www.congressousp.fipecafi.org 

  
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
14. Em poucas palavras, como você avalia a contribuição dos assistentes virtuais 

para a eficiência e a produtividade? (17 Respostas) 
• 4 
• Acredito que seja uma implementação 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 dúvidas básicas e nos sugere 
formas de facilitar relatórios. 

• Realização de tarefas repetitivas e racionalização da informação e de documentos 
robustos 

• Muito relevante 
• Excepcional, porém, com muitos pontos de melhoria, é necessário saber minimamente 

sobre o assunto para minimizar erros. 
• Os assistentes virtuais aumentam a eficiência e a produtividade ao automatizar tarefas 

repetitivas, fornecer respostas rápidas e apoiar a tomada de decisões, economizando 
tempo e reduzindo erros. 

• Melhoram a rotina, mas não respondem tecnicamente 
• Muito efetivo 
• Eles funcionam exatamente como assistentes, então o impacto é limitado ainda. 
• Muito boa 
• Redução de erro, mas ainda não há anulação. 
• A tecnologia está aí para nos ajudar, mas aplicada de maneira errada pode custar caro. 

Antes de pensar em desenvolvimento tecnológico, temos que pensar em evoluir em 
comunicação pois essa é principal chave para que a produtividade e eficiência seja 
atingida de forma eficaz com as IA's. 

• 3 
• Muito útil 
• Assistentes virtuais aumentam a eficiência e a produtividade ao automatizar tarefas 

repetitivas, organizar informações e agilizar decisões, permitindo que eu foque no que 
realmente importa. 

• Ajudam a reduzir erros e facilitar o dia a dia 
 
 
 
Figura 13 – Grau de Satisfação 
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Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 

 
 Figura 14 – Informações fornecidas pelos Assistentes virtuais 

Fonte: 
Resultados apurados na pesquisa aplicada 
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 Figura 15 – Confiança 

 
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 

 
Figura 16 – Atendimento automatizado 

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

 
Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada 
 
20. Quais foram as principais dificuldades encontradas ao utilizar chatbots 

contábeis? (15 Repostas) 
• Acredito que algumas ainda não estão 100% para o que precisamos na área 
• Indicação de legislação errada ou inexistente 
• Não é possível tirar todas as dúvidas por meio de chatbots, muitas vezes é necessário o 

atendimento humano. 
• Se não for modelo mais avançado a propensão a erros e alucinações é grande 
• Veracidade de informações, validade temporal de informações baseadas na legislação, 

cálculos sem precisão ou cálculos fantasmas (com acréscimos inexistentes) 
• As principais dificuldades ao utilizar chatbots contábeis incluem limitações na 

interpretação de questões complexas e específicas, dependência da qualidade dos 
dados fornecidos, falta de contextualização para casos particulares, dificuldades de 
integração com sistemas contábeis e preocupações com segurança e confidencialidade 
das informações. 

• Chatbots não são diretos e são muito imprecisos em informações fornecidas 
• Adesão do cliente 
• Não saber interpretar minhas perguntas 
• A maior limitação dos chatbots atuais é que eles não possuem o repertório, o senso 

crítico nem a vivência prática que um ser humano desenvolve ao longo da vida. 
Embora consigam responder bem a comandos e analisar padrões, isso não é o mesmo 
que entender profundamente uma situação. Para que uma tecnologia se torne 
realmente forte e relevante no mercado, seria necessário que ela funcionasse mais 
como uma inteligência treinável — capaz de aprender continuamente, adaptar-se ao 
contexto e interpretar cada ambiente e situação real. Esse conceito vai além de um 
simples “chat”. Exigiria um sistema com mecanismos avançados de aprendizado, 
integração com dados dinâmicos e capacidade de refinar decisões com base nas 
experiências passadas. No entanto, esse avanço traz um problema central: quanto mais 
treinável e integrada aos dados do usuário uma inteligência for, maior o risco potencial 
de exposição ou vazamento de informações sensíveis. Criar uma IA personalizável e 
ao mesmo tempo totalmente segura é um desafio técnico e ético significativo. O 
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equilíbrio entre utilidade, privacidade e segurança se torna, então, um dos maiores 
obstáculos para a evolução desse tipo de tecnologia. 

• Falha na reposta ou na resolução de uma situação mais técnica. 
• Respostas muito técnica 
• Dificuldade para achar resultados mais específicos. 
• A principal dificuldade foi a configuração inicial, que exige entendimento dos fluxos, 

parâmetros e regras contábeis para que o chatbot funcione corretamente e entregue 
informações confiáveis. 

• Respostas padronizadas que não se adequam a alguma particularidade 
 
 
Figura 18 – Uso de Assistentes virtuais 

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

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

 Fonte: Resultados apurados na pesquisa aplicada  
 
A análise dos dados obtidos por meio do questionário aplicado a 42 respondentes 

permitiu compreender de forma abrangente a adoção, o uso e a percepção dos assistentes 
virtuais na contabilidade, evidenciando padrões consistentes nos gráficos apresentados ao 
longo das Figuras 1 a 16. Inicialmente, observa-se que a amostra é composta majoritariamente 
por profissionais da contabilidade, representando 71,4% dos participantes, enquanto 28,6% 
correspondem a clientes de serviços contábeis. Essa composição é metodologicamente 
relevante, pois permite uma análise integrada entre a perspectiva técnica-operacional e a 
percepção do usuário final, conferindo maior robustez interpretativa aos resultados obtidos. 
Os dados de perfil indicam ainda que os respondentes possuem elevada qualificação e vínculo 
direto com o contexto contábil, o que contribui para a confiabilidade das respostas e reforça a 
validade dos achados para pequenas e médias empresas, que constituem o foco deste estudo. 

No que se refere à adoção da tecnologia, os gráficos indicam que 61,9% dos 
participantes já tiveram contato com chatbots ou assistentes virtuais aplicados ao contexto 
contábil, evidenciando que a tecnologia já se encontra disseminada de forma relevante no 
setor. Entre os usuários efetivos, verifica-se que 50% utilizam essas ferramentas há menos de 
um ano e 26,9% há menos de seis meses, o que demonstra que o uso ainda se encontra em 
estágio inicial ou intermediário de maturação. Esse padrão está alinhado aos modelos de 
difusão tecnológica, nos quais inovações emergentes passam por fases progressivas de adoção 
até atingirem consolidação. A frequência de uso também é significativa, sendo que 42,3% 
utilizam os assistentes virtuais semanalmente e 26,9% diariamente, indicando que essas 
ferramentas já fazem parte da rotina operacional dos escritórios contábeis, sobretudo como 
instrumentos de apoio informacional. 

A análise das finalidades de uso evidencia que os assistentes virtuais são empregados 
principalmente para esclarecimento de dúvidas fiscais e contábeis, suporte técnico, consulta 
de legislação e apoio à elaboração de relatórios. Esse padrão indica que os chatbots exercem 
função de suporte cognitivo e operacional, ampliando a capacidade analítica dos profissionais 
e reduzindo o tempo dedicado a tarefas repetitivas. Esses resultados convergem com a 
literatura internacional, especialmente com as contribuições de Erik Brynjolfsson e Andrew 
McAfee, que destacam o papel das tecnologias digitais na ampliação da produtividade e na 
transformação das rotinas organizacionais. 
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Os indicadores de eficiência operacional apresentam os resultados mais expressivos do 
estudo. A média de 4,35 para facilitação de tarefas, 4,00 para melhoria no tempo de resposta e 
3,88 para aumento de produtividade demonstram que os assistentes virtuais são percebidos 
como ferramentas eficazes para otimização de processos e redução do tempo de execução das 
atividades contábeis. Esses dados reforçam a compreensão de que a inteligência artificial 
contribui significativamente para a racionalização de recursos e para a melhoria da 
performance organizacional, sobretudo em pequenos escritórios que dispõem de equipes 
reduzidas. 

Entretanto, quando se analisam os indicadores de confiança, adequação e qualidade 
comparada ao atendimento humano, os resultados apresentam médias mais baixas, sendo 3,31 
para confiança, 3,23 para adequação às necessidades e 3,08 para qualidade comparada ao 
atendimento humano. Esse conjunto de resultados evidencia uma assimetria relevante entre 
eficiência operacional e confiança informacional. Em outras palavras, embora os usuários 
reconheçam os benefícios da tecnologia em termos de produtividade, ainda não a percebem 
como plenamente confiável ou capaz de substituir o julgamento técnico humano, 
especialmente em situações mais complexas ou que exigem interpretação normativa 
detalhada. 

A análise qualitativa das respostas abertas reforça esse diagnóstico ao identificar 
categorias recorrentes de dificuldades, como imprecisão nas respostas, erros de interpretação, 
limitações em questões técnicas complexas, preocupações com segurança de dados e 
dificuldades de integração com sistemas contábeis. As menções a “alucinações” do sistema, 
cálculos incorretos e indicação de legislações inexistentes evidenciam que a confiabilidade 
informacional ainda constitui um desafio crítico para a adoção plena dessas tecnologias. Além 
disso, a preocupação com a confidencialidade das informações está diretamente relacionada 
às exigências normativas, como a legislação de proteção de dados, o que torna a segurança um 
elemento central para a expansão do uso de assistentes virtuais no setor contábil. 

Apesar dessas limitações, um dos resultados mais relevantes do estudo é a elevada 
expectativa de ampliação do uso da tecnologia no futuro, que apresentou média de 4,62. Esse 
dado indica uma percepção positiva quanto ao potencial evolutivo dos assistentes virtuais e 
sugere que os usuários reconhecem que as limitações atuais podem ser superadas com 
avanços tecnológicos, melhoria dos algoritmos e maior integração com sistemas contábeis. 
Esse cenário está em consonância com as projeções de organizações internacionais como 
McKinsey & Company e PwC(2021), que apontam a inteligência artificial como um dos 
principais vetores de transformação da contabilidade nas próximas décadas. 

A interpretação integrada dos gráficos permite concluir que os assistentes virtuais já 
exercem impacto significativo na eficiência operacional e na produtividade dos serviços 
contábeis, atuando como ferramentas de suporte relevantes no cotidiano profissional. 
Contudo, sua consolidação como instrumento estratégico depende do aprimoramento da 
precisão das respostas, do fortalecimento da confiabilidade informacional e da superação de 
desafios relacionados à segurança e à integração tecnológica. Nesse contexto, a inteligência 
artificial deve ser compreendida, no estágio atual, como uma tecnologia complementar ao 
trabalho humano, e não substitutiva, desempenhando um papel de apoio à tomada de decisão 
e à execução de tarefas operacionais. 

Em síntese, os resultados indicam que a adoção de assistentes virtuais na contabilidade 
representa um movimento consistente de transformação digital, caracterizado por ganhos de 
eficiência, aumento de produtividade e melhoria na capacidade de resposta aos clientes. 
Entretanto, a consolidação dessa tecnologia como elemento central da prática contábil exigirá 
avanços técnicos, regulatórios e culturais, de modo a garantir maior confiabilidade, segurança 
e aderência às demandas complexas do ambiente contábil contemporâneo. 
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Considerações finais 
 

A presente pesquisa teve como objetivo analisar os impactos do uso de assistentes 
virtuais baseados em inteligência artificial na eficiência operacional, na produtividade dos 
profissionais e na experiência dos clientes em serviços contábeis, especialmente no contexto 
de pequenas e médias empresas brasileiras. A partir da articulação entre o referencial teórico e 
os dados empíricos obtidos, foi possível compreender que a adoção dessas tecnologias 
representa um movimento consistente de transformação digital na contabilidade, com efeitos 
concretos na organização do trabalho e na prestação de serviços. 

Os resultados evidenciam que os assistentes virtuais têm contribuído 
significativamente para a automação de tarefas rotineiras, a redução do tempo de execução 
das atividades e a melhoria da produtividade dos profissionais contábeis, corroborando as 
contribuições de Brynjolfsson e McAfee (2014), que destacam a capacidade das tecnologias 
digitais de ampliar a eficiência organizacional, bem como de Davenport e Ronanki (2018), 
que apontam a inteligência artificial como um instrumento de apoio à tomada de decisão e à 
melhoria dos processos empresariais. No contexto contábil, os achados também confirmam as 
análises de Rizk, Hassan e Ahmed (2020) e Dubiel, Kubiak e Nowak (2018), que ressaltam o 
potencial dos sistemas inteligentes para otimizar rotinas contábeis e reduzir erros 
operacionais. 

Entretanto, embora os benefícios operacionais tenham sido amplamente reconhecidos 
pelos respondentes, a pesquisa também revelou a existência de limitações relevantes no que se 
refere à confiança informacional e à qualidade das respostas fornecidas pelos assistentes 
virtuais. As médias mais baixas associadas à confiança, adequação às necessidades e 
qualidade comparada ao atendimento humano indicam que os usuários ainda percebem essas 
tecnologias como ferramentas complementares, e não substitutas do profissional contábil. 
Essa constatação está alinhada com os estudos de Hildebrand, Schmitt e Larson (2021), que 
indicam que a inteligência artificial em auditoria e contabilidade ainda depende de supervisão 
humana, bem como com as análises de Dam, Lee e Kim (2024), que apontam que modelos de 
linguagem de grande escala apresentam limitações em contextos técnicos altamente 
especializados. 

A análise qualitativa reforçou essa interpretação ao evidenciar preocupações 
recorrentes relacionadas à imprecisão das respostas, dificuldades de interpretação de questões 
complexas, ausência de contextualização normativa e riscos associados à segurança e 
confidencialidade das informações. Esses achados dialogam com as contribuições de Kshetri 
(2018) e Oliveira, Lima e Pereira (2020), que destacam os desafios de proteção de dados e 
governança da informação no uso de tecnologias digitais no contexto contábil. 

Outro resultado relevante diz respeito à forte expectativa de ampliação do uso de 
assistentes virtuais no futuro, o que indica que, apesar das limitações atuais, há uma percepção 
consolidada de que a inteligência artificial se tornará cada vez mais presente na prática 
contábil. Essa tendência está em consonância com as projeções de McKinsey & Company 
(2021) e PwC (2022), que apontam a inteligência artificial como um dos principais vetores de 
transformação da contabilidade e das funções financeiras nas próximas décadas. 

Dessa forma, os resultados permitem concluir que os assistentes virtuais já exercem 
papel relevante na melhoria da eficiência operacional e da produtividade nos serviços 
contábeis, atuando como ferramentas de apoio à execução de tarefas e à tomada de decisão. 
Contudo, sua consolidação como instrumento estratégico depende do aprimoramento da 
precisão das respostas, do fortalecimento da confiabilidade informacional, da integração com 
sistemas contábeis e da garantia de segurança dos dados. 
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Sob a perspectiva teórica, este estudo contribui para a literatura ao evidenciar 
empiricamente a coexistência de benefícios operacionais e desafios informacionais na adoção 
de tecnologias de inteligência artificial na contabilidade, especialmente em pequenas e médias 
empresas. Do ponto de vista prático, os achados oferecem subsídios para gestores contábeis e 
desenvolvedores de tecnologia, ao indicar a necessidade de investimentos em treinamento, 
governança de dados e melhoria contínua dos sistemas. 

Conclui-se, portanto, que os assistentes virtuais não substituem o profissional contábil, 
mas redefinem o seu papel, deslocando-o de executor de tarefas operacionais para agente 
estratégico de análise, interpretação e tomada de decisão, conforme já apontado por 
Brynjolfsson e McAfee (2014) e Davenport e Ronanki (2018). A consolidação dessa 
transformação dependerá da evolução tecnológica, do fortalecimento dos marcos regulatórios 
e da capacidade dos profissionais de se adaptarem a um ambiente cada vez mais digital, 
integrado e orientado por dados. 

Assim, a inteligência artificial na contabilidade deve ser compreendida não apenas 
como uma inovação tecnológica, mas como uma mudança paradigmática na forma de 
produzir, analisar e entregar informações contábeis, exigindo uma integração equilibrada 
entre tecnologia e expertise humana para garantir qualidade, segurança e valor agregado aos 
serviços prestados 
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