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Resumo 

Este estudo analisa, sob inspiração etnográfica, os atendimentos realizados no Núcleo de 
Apoio Contábil e Fiscal (NAF) da Universidade Federal do Espírito Santo, com o objetivo de 
compreender como se constroem, nas interações cotidianas, sentidos sobre cidadania fiscal, 
Estado e identidade profissional do contador. Partindo de um deslocamento analítico em 
relação às pesquisas predominantemente avaliativas e quantitativas sobre o NAF, o artigo 
trata 27 relatos escritos de atendimentos como narrativas situadas, capazes de revelar 
microprocessos simbólicos e formativos. A análise interpretativa identificou quatro eixos 
centrais: (i) gatilhos de urgência e travas de acesso a serviços; (ii) desinformação, exclusão 
digital e acúmulo de pendências; (iii) o NAF como espaço de escuta e mediação institucional; 
e (iv) aprendizagem prática e ressignificação da identidade profissional. Os resultados 
indicam que os efeitos atribuídos ao NAF, como segurança, autonomia e reorganização da 
relação com o Estado, são construídos na interação situada entre estudantes e usuários, e não 
decorrem automaticamente da prestação do serviço. Do ponto de vista formativo, a 
experiência extensionista tensiona a racionalidade técnico-normativa da formação contábil, 
evidenciando a centralidade de competências comunicacionais e éticas na prática profissional 
contemporânea, ampliando a compreensão social do papel do contador. O estudo contribui 
ainda para o debate sobre extensão universitária, formação contábil e mediação institucional 
em um cenário de crescente transformação tecnológica e institucional. 
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1. Introdução 

Historicamente orientada por uma racionalidade técnico-normativa, a formação em 
Ciências Contábeis no Brasil tem privilegiado o domínio de procedimentos legais, fiscais e 
gerenciais, preparando profissionais aptos a atuar em rotinas financeiras e societárias nos 
setores público e privado. Embora disciplinas das ciências humanas integrem o currículo, a 
centralidade atribuída às competências técnicas tende a restringir a vivência de dimensões 
relacionais, comunicacionais e éticas da profissão (Marin, Lima & Casa Nova, 2014). Nesse 
contexto, a formação contábil frequentemente se estrutura em torno da aplicação de normas, 
com menor ênfase nas interações sociais que atravessam o exercício profissional. 
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Transformações recentes no ambiente econômico e institucional, contudo, têm 
ampliado as exigências sobre o contador, demandando habilidades que transcendem o 
domínio técnico. Comunicação eficaz, julgamento contextual, escuta ativa e capacidade de 
mediação tornaram-se competências centrais em um cenário marcado pela digitalização dos 
sistemas fiscais e pela complexificação das relações entre Estado e sociedade. 

É nesse cenário que a extensão universitária assume relevância formativa. Ao conectar 
o estudante a situações reais e socialmente situadas, ela possibilita a articulação entre 
conhecimento normativo e experiência prática, tensionando a racionalidade exclusivamente 
instrumental da formação. 

Criado pela Receita Federal do Brasil (RFB), o Núcleo de Apoio Contábil e Fiscal 
(NAF) constitui um projeto de extensão desenvolvido em parceria com Instituições de Ensino 
Superior (IES), oferecendo atendimento gratuito a contribuintes de baixa renda e 
microempreendedores individuais (MEIs) (RFB, 2022). No âmbito universitário, o NAF não 
se limita à prestação de serviço: configura-se como espaço de aprendizagem situada, no qual 
estudantes mobilizam conteúdos trabalhados em sala de aula, como a declaração de imposto 
de renda, a regularização de MEI e a análise de pendências fiscais, em contextos concretos, 
que exigem tradução da linguagem técnica, escuta sensível e responsabilidade ética. 

A consolidação do projeto tem sido acompanhada por crescente produção acadêmica, 
voltada sobretudo à avaliação de seus impactos sociais e formativos (Santana et al., 2021; 
Campos & Cazella, 2020; Oliveira et al., 2021; Souza, 2024). Estudos recentes evidenciam 
níveis elevados de satisfação dos usuários e contribuições relevantes para a educação fiscal e 
a inclusão social. No entanto, essas pesquisas tendem a privilegiar indicadores quantitativos e 
abordagens descritivas, com menor aprofundamento sobre os processos interacionais e 
simbólicos que sustentam tais resultados. 

No caso do NAF/UFES, investigações anteriores demonstraram ganhos em termos de 
segurança, autonomia e resolução de pendências fiscais entre os contribuintes atendidos 
(Nascimento et al., 2025). Todavia, permanece em aberto a compreensão de como esses 
efeitos são produzidos nas interações concretas entre estudantes, usuários e aparato estatal. 
Em outras palavras, pouco se sabe sobre os microprocessos comunicacionais, emocionais e 
institucionais que atravessam o atendimento e que contribuem para transformar percepções 
sobre o Estado, a cidadania fiscal e o papel do contador. 

Diante dessa lacuna, o presente estudo propõe um deslocamento analítico: ao invés de 
observar  prioritariamente os resultados mensuráveis do atendimento, volta-se aos processos 
formativos e simbólicos que emergem nas situações concretas de interação. Parte-se da 
premissa de que o NAF não constitui apenas espaço de regularização fiscal, mas campo de 
mediação institucional no qual se articulam racionalidades técnicas, vulnerabilidades sociais e 
aprendizagens profissionais. 

A partir de uma abordagem qualitativa de inspiração etnográfica, analisam-se 27 
relatos de atendimentos realizados no NAF/UFES, tratados como narrativas situadas capazes 
de revelar microeventos interacionais e significados atribuídos à experiência do atendimento. 
Ao privilegiar a descrição densa das situações narradas, o estudo busca compreender como se 
constroem, nas interações cotidianas, sentidos sobre cidadania fiscal, confiança institucional e 
identidade profissional. 

Ao deslocar o foco dos indicadores de impacto para os processos interacionais que 
lhes dão sustentação, o artigo contribui para o aprofundamento teórico das pesquisas sobre 
extensão universitária e formação contábil. Ao mesmo tempo, amplia o debate sobre 
competências profissionais, evidenciando que o exercício da contabilidade, em contextos 
socialmente complexos, envolve não apenas aplicação normativa, mas também mediação 
comunicacional e responsabilidade social. 
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2. Referencial Teórico 
2.1 Etnografia como perspectiva analítica 

No âmbito das ciências sociais e da pesquisa educacional, a etnografia ultrapassa a 
condição de técnica de coleta de dados para configurar-se como perspectiva analítica e 
epistemológica. Inspirada na tradição interpretativa, especialmente em Geertz (2008), a 
proposta da “descrição densa” implica compreender práticas sociais não apenas como 
comportamentos observáveis, mas como sistemas de significados compartilhados. Descrever 
etnograficamente significa interpretar os sentidos atribuídos pelos próprios sujeitos às suas 
ações, situando-os em contextos culturais e institucionais específicos. 

No campo educacional, Woods (2005) destaca a centralidade do cotidiano e da 
interação como espaços privilegiados de produção de significados. A escola, ou qualquer 
espaço formativo, não deve ser compreendida apenas a partir de normas formais. Sugere-se o 
reconhecimento como ambiente dinâmico, permeado por negociações, tensões e reconstruções 
constantes de papéis e expectativas. O olhar etnográfico, nesse sentido, volta-se às 
microinterações e aos processos simbólicos que estruturam a experiência vivida. 

Silva (2015) reforça que a etnografia não se limita à descrição de situações empíricas. 
O método constitui uma forma de produção de conhecimento. Ao assumir a posição de 
pesquisador implicado no campo, o etnógrafo interpreta práticas, discursos e interações, 
transformando experiências cotidianas em objeto de reflexão teórica. Essa compreensão é 
central para o presente estudo, que analisa os relatos de atendimento do NAF como narrativas 
situadas, que expressam modos de compreender o Estado, a cidadania fiscal e a própria 
formação profissional. 

No âmbito organizacional, estudos elaborados sob a perspectiva etnográfica ainda são 
considerados escassos, especialmente na literatura contábil, na qual representam menos de 1% 
da produção global (Kalyta & Malsch, 2018). Ao analisar a filial brasileira de uma 
multinacional britânica, Fonseca (1999) realizou um estudo etnográfico de modo 
comparativo, objetivando a verificação de diferenças culturais entre empregados lotados no 
Brasil e no Reino Unido. Sob a lente da autoetnografia, de forma crítica, Bourmistrov (2020) 
reflete sobre o seu papel enquanto professora de contabilidade, em um estudo inspirado pela 
filosofia ceteris paribus intrínseca à formação contábil, com pouco incentivo ao exercício de 
imaginação dos alunos, o que dificultaria a atuação do futuro contador diante de eventos 
adversos.  

Os estudos etnográficos em contextos de ensino superior presentes nos artigos 
analisados reforçam essa perspectiva ao evidenciar que a experiência universitária deve ser 
compreendida a partir das práticas concretas e das vozes dos sujeitos envolvidos. Ao 
investigar atividades de campo e processos formativos por meio de estudo de caso 
etnográfico, tais pesquisas demonstram que a formação acadêmica é atravessada por 
dimensões simbólicas e relacionais que não se revelam em abordagens exclusivamente 
estruturadas ou quantitativas. Essa orientação fundamenta a análise do NAF como campo 
institucional e pedagógico. 
 
2.2 Saberes da prática e escuta dos sujeitos 

A valorização dos saberes produzidos na prática constitui outro eixo fundamental 
deste referencial. Fontoura (1994), ao investigar a experiência docente a partir da escuta dos 
professores, defende a importância de dar voz aos sujeitos que vivenciam o cotidiano do 
trabalho educativo. A compreensão das práticas formativas exige reconhecer que os atores 
sociais produzem interpretações próprias sobre suas experiências, as quais não podem ser 
reduzidas a categorias externas pré-definidas. 

No contexto do NAF, o paralelo é direto: no lugar de professores, situam-se estudantes 
extensionistas e usuários do serviço. Os relatos de atendimento tornam-se, assim, espaços 
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privilegiados para acessar percepções, inseguranças, aprendizados e representações sobre o 
sistema fiscal e o papel do contador. A escuta atenta dessas narrativas permite identificar 
saberes que emergem na prática e que nem sempre estão explicitados na formação curricular. 

Os estudos etnográficos com estudantes universitários (Silva et al., 2017; Prass & 
Cardoso, 2023; Oliveira & Silva, 2018) evidenciam que a formação não ocorre apenas por 
meio da transmissão de conteúdos, mas pela experiência vivida, pelas interações e pelos 
conflitos enfrentados no cotidiano institucional. Nesse sentido, os atendimentos do NAF 
podem ser compreendidos como situações de aprendizagem situada, nas quais o estudante 
reconfigura sua identidade profissional a partir do contato com demandas reais e contextos 
socialmente complexos. 

 
2.3 Extensão universitária, mediação institucional e cidadania fiscal 

A extensão universitária, ao articular ensino, pesquisa e intervenção social, constitui 
espaço privilegiado de mediação entre universidade e sociedade. No caso dos NAFs, essa 
mediação ocorre de maneira particularmente sensível, pois envolve o contato direto entre 
cidadãos e o aparato fiscal do Estado, frequentemente percebido como distante ou complexo 
(Freitas et al., 2021) 

O NAF pode ser compreendido como dispositivo pedagógico e social, na medida em 
que produz efeitos formativos tanto para os estudantes quanto para os usuários atendidos. Ao 
traduzir a linguagem técnica do sistema tributário e oferecer orientação acessível, o núcleo 
atua como mediador institucional, reduzindo distâncias simbólicas entre Estado e cidadão 
(Campos & Cazella, 2020). Nesse processo, categorias como “educação fiscal” e “cidadania 
tributária” deixam de ser conceitos abstratos, e tornam-se experimentadas concretamente nas 
interações cotidianas. 

Os estudos sobre expansão do ensino superior e experiências extensionistas (Frizzo, 
Marin & Schellin, 2016; Batista de Deus, 2018; Bachmann, 2018) reforçam a ideia de que a 
universidade pública desempenha papel central na promoção da inclusão social e na 
construção de vínculos institucionais com o território. A análise etnográfica do NAF insere-se 
nesse debate ao evidenciar como a extensão universitária opera como espaço de formação 
ética e socialmente situada, tensionando a racionalidade técnico-normativa da formação 
contábil e ampliando a compreensão do papel do contador como agente de mediação social. 
 
2.4 Competências e habilidades na carreira do contador 

A carreira contábil tem sido historicamente associada ao domínio técnico-normativo, 
especialmente no que se refere à aplicação de normas fiscais, societárias e gerenciais. A 
formação tradicional enfatiza competências relacionadas à apuração, registro e conformidade 
legal, estruturando uma identidade profissional centrada na precisão técnica e no 
cumprimento das obrigações regulatórias (Marin, Lima & Casa Nova, 2014).  

Ao analisar estereótipos relacionados à carreira contábil, Caetano (2024) demonstra 
que, apesar do caráter normativo e tecnocrático historicamente relacionado à classe, as 
descrições de cursos de Ciências Contábeis ofertados pelas principais IES do país buscam 
expandir a visão técnica, demonstrando uma pluralidade de perfis esperados em cada uma das 
formações analisadas, com características correlacionadas a aspectos humanísticos. Nota-se 
que este discurso também pode ser visto na comunicação institucional do Conselho Federal de 
Contabilidade, órgão regulador da profissão.   

Transformações recentes no ambiente econômico, tecnológico e institucional 
ampliaram as exigências sobre o profissional da contabilidade (Trindade & Soares, 2018). A 
crescente digitalização dos sistemas fiscais, a complexidade normativa e a demanda por 
transparência e responsabilidade social têm requerido do contador não apenas domínio 
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técnico, mas também habilidades comunicacionais, interpretativas, comportamentais e éticas, 
denominadas como soft skills (Oliveira et al., 2024). 

Organismos internacionais, como a International Federation of Accountants (IFAC) e 
o International Accounting Education Standards Board (IAESB), destacam que a formação 
do contador deve contemplar competências técnicas, profissionais e comportamentais, 
incluindo comunicação eficaz, julgamento profissional, pensamento crítico e capacidade de 
atuar em contextos socialmente complexos (Breda et al., 2021; McGuigan, 2021). Nesse 
sentido, a profissão passa a exigir um perfil que articule conhecimento normativo, 
compreensão contextual e sensibilidade às demandas sociais. 

No contexto brasileiro, as Diretrizes Curriculares Nacionais do curso de Ciências 
Contábeis também reconhecem a necessidade de desenvolver competências que transcendam 
o domínio técnico, incluindo postura ética, visão sistêmica e capacidade de interação com 
diferentes públicos (CFC, 2024). Contudo, a predominância de uma racionalidade técnico-
instrumental na formação pode limitar a vivência dessas dimensões em situações reais, 
embora o CFC (2024, p. 13) reconheça que o contador deva apresentar as seguintes 
características em seu perfil profissional: “Ser cooperativo, criativo, crítico, reflexivo, 
proativo, inovador e adaptável a qualquer mudança de cenário”. 

É nesse ponto que a extensão universitária assume relevância analítica. Ao colocar o 
estudante em contato direto com contribuintes em situações de vulnerabilidade informacional, 
o atendimento exige mais do que aplicação de regras: demanda escuta ativa, tradução da 
linguagem técnica, mediação de conflitos e responsabilidade social. Tais experiências 
tensionam a identidade tradicional do contador como mero executor de normas e evidenciam 
sua função como agente de orientação e inclusão fiscal. 

Assim, compreender os atendimentos do NAF como situações formativas implica 
reconhecer que as competências profissionais se constroem na prática, em interação com 
sujeitos concretos e contextos institucionais específicos. A carreira contábil, nesse sentido, 
envolve habilidades relacionais e comunicacionais que emergem da experiência situada e 
contribuem para a consolidação de uma identidade profissional socialmente comprometida. 

 
3. Metodologia 
3.1 Abordagem e delineamento 

Este estudo adota uma abordagem qualitativa de orientação interpretativista, 
fundamentada na compreensão dos fenômenos sociais a partir dos significados atribuídos 
pelos próprios sujeitos às suas experiências (Mendes & Miskulin, 2017). Parte-se do 
pressuposto de que os atendimentos realizados no âmbito do Núcleo de Apoio Contábil e 
Fiscal (NAF) não constituem apenas procedimentos técnicos, mas situações interacionais nas 
quais se produzem sentidos sobre cidadania fiscal, Estado e papel profissional do contador. 

A metodologia etnográfica é direcionada ao estudo e às representações detalhadas de 
uma cultura vivenciada por determinado grupo social. O método descreve, de modo escrito, 
experiências analisadas pelo pesquisador durante o seu processo de imersão. A observação 
constitui fator importante para o trabalho etnográfico, possibilitando ao pesquisador a 
oportunidade de apresentar evidências baseadas em sua perspectiva sobre determinada 
comunidade ou cultura (Van Maanen, 2006).  

Embora não tenha sido realizada a observação participante clássica em tempo 
prolongado, o delineamento caracteriza-se como estudo etnográfico de caráter documental-
narrativo, pois os relatos escritos produzidos no contexto dos atendimentos apresentam 
densidade narrativa suficiente para sustentar uma análise de inspiração etnográfica. Ainda que 
a observação participante seja um fator importante para a realização de estudos de natureza 
etnográfica, observa-se a realização de pesquisas direcionadas à etnografia documental, 
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relatando sobre aspectos de uma comunidade sem o uso das técnicas clássicas inerentes ao 
método, como visto em Corrêa (2023) e Perpétuo (2024). 

Conforme argumenta Silva (2015), a etnografia não se reduz à permanência 
prolongada em campo. Configura-se como perspectiva analítica capaz de transformar 
registros cotidianos em objeto de interpretação teórica, desde que acompanhada de rigor 
metodológico e reflexividade. 

Nesse sentido, o trabalho de campo da pesquisa não é apenas no espaço físico do 
NAF, mas também no conjunto de interações materializadas através dos relatos produzidos 
pelos sujeitos envolvidos. 
 
3.2 Coleta e análise dos dados  

Os dados contemplam relatos de atendimentos realizados no NAF, coletados por meio 
de formulários eletrônicos, enviados aos alunos que atuaram no projeto durante o ano de 
2025. Os dados totalizaram 27 relatos de atendimentos produzidos por participantes do 
NAF/UFES. No que se refere ao perfil do grupo, 81% dos respondentes participavam do NAF 
há mais de um ano, e 74% declararam já ter realizado muitos atendimentos, indicando 
experiência acumulada significativa no campo. Esses dados sugerem que as narrativas 
analisadas derivam de interações reiteradas no contexto extensionista, conferindo maior 
densidade interpretativa aos microeventos examinados neste estudo. 

Os relatos analisados foram produzidos no contexto regular das atividades do NAF e 
contemplam descrições de demandas apresentadas pelos usuários, percepções sobre o 
atendimento realizado, sentimentos associados à experiência e avaliações do serviço prestado. 

Ao serem deslocados de sua função original, predominantemente avaliativa ou 
administrativa, esses registros passam a ser tratados como narrativas situadas, capazes de 
revelar microprocessos interacionais e significados atribuídos à experiência do atendimento. 

A análise dos dados seguiu etapas articuladas entre si. Inicialmente, realizou-se uma 
leitura de todo o material, com o objetivo de familiarização com o conteúdo e identificação 
preliminar de temas recorrentes, expressões marcantes e situações de tensão ou transformação 
perceptível. 

Em seguida, procedeu-se à identificação de microeventos interacionais, inspirada na 
abordagem de Collins (1988) sobre eventos situados. Esses microeventos correspondem a 
momentos específicos descritos nos relatos, como, por exemplo, a sensação de acolhimento 
no atendimento, a surpresa diante da resolução de um problema ou a dificuldade inicial do 
estudante em traduzir termos técnicos. Esses episódios são tratados como unidades analíticas 
que condensam dimensões simbólicas e emocionais da interação. 

A partir da recorrência desses microeventos, foram construídas categorias analíticas a 
posteriori, em diálogo constante com o referencial teórico. O processo partiu de um 
movimento indutivo-interpretativo, no qual os dados foram confrontados com conceitos como 
mediação institucional, aprendizagem situada, descrição densa e saberes da prática. 

Trechos selecionados dos relatos foram incorporados ao texto como com caráter 
analítico: funcionam como fragmentos empíricos que possibilitam ao leitor acessar as 
situações descritas e compreender o contexto interacional em sua densidade simbólica. 

Ainda que o estudo não envolva observação participante, a densidade narrativa dos 
relatos e sua inserção em contexto institucional real subsidiam a análise. Como destacado por 
Silva (2015), a etnografia exige apenas imersão, vigilância epistemológica, reflexividade e 
articulação teórica. O tratamento interpretativo dado aos relatos busca atender a esses 
requisitos, evitando tanto a descrição meramente ilustrativa quanto generalizações indevidas. 

Reconhece-se, contudo, que os dados são mediados pela forma de registro e pelo 
contexto institucional de produção, o que implica limites quanto à espontaneidade das 
narrativas e à possibilidade de aprofundamento de determinadas situações. Ainda assim, 



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

7 
 

considera-se que o material analisado oferece elementos suficientes para compreender os 
processos simbólicos e formativos que atravessam os atendimentos do NAF. 

 
4. Análise etnográfica dos atendimentos do NAF 

A análise dos 27 relatos evidencia que os atendimentos realizados no NAF/UFES não 
se restringem à resolução técnica de pendências fiscais. Ao serem revisitados como narrativas 
situadas, os relatos revelam o núcleo como espaço de mediação simbólica no qual se 
reconfiguram percepções sobre o Estado, a cidadania fiscal e o papel do contador. 

A leitura interpretativa dos 27 relatos permitiu identificar quatro eixos analíticos 
centrais: (i) gatilhos concretos de urgência e travas de acesso a serviços; (ii) desinformação 
estrutural, exclusão digital e temporalidade da irregularidade; (iii) o NAF como espaço de 
escuta e mediação institucional; e (iv) aprendizagem prática e ressignificação da identidade 
profissional. 

 
4.1 Gatilhos concretos de urgência e travas de acesso a serviços e direitos 

Os relatos indicam que o contato com o NAF raramente ocorre de forma preventiva. 
Na maior parte dos casos, a busca pelo serviço é acionada por um gatilho concreto de 
urgência: CPF irregular que impede acesso a benefícios, bloqueia retirada de medicamentos 
ou inviabiliza procedimentos necessários à atividade econômica. Um relato sintetiza essa 
dinâmica: 

“Contribuinte compareceu no NAF com CPF suspenso por falta de entrega de 
declaração, o que impedia de retirar remédio na farmácia popular. Realizamos a entrega da 
declaração em atraso, e o CPF do mesmo foi liberado.” 

Em mutirão, situação semelhante foi descrita: “Ela ficou sabendo quando tentou 
retirar medicação na Farmácia Popular.” 

Nessas narrativas, o Estado aparece sobretudo por meio de travas operacionais que 
afetam diretamente o cotidiano. A irregularidade fiscal é vivida menos como um problema 
abstrato e mais como um impedimento prático, e isso contribui para explicar por que muitos 
contribuintes só procuram orientação quando já enfrentam uma restrição concreta. 

Outro caso evidencia impacto econômico imediato: “O contribuinte precisava emitir 
nota fiscal para receber o serviço prestado, mas não conseguia emitir a nota pois estava com 
irregularidades.” 

A pendência fiscal compromete a geração de renda. O sistema tributário, nesse 
contexto, atravessa a vida social por meio de bloqueios que produzem urgência, ansiedade e 
dependência de mediação especializada. 

Esses achados dialogam com a perspectiva de Woods (2005), ao evidenciar que as 
instituições são vividas pelos sujeitos não apenas por suas normas formais, mas pelas 
experiências concretas que atravessam o cotidiano. A presença do Estado como instância de 
bloqueio operacional reforça a compreensão de que a relação entre cidadão e sistema fiscal é 
mediada por microinterações situadas, nas quais o significado da norma é produzido na 
prática. Sob a lente da descrição densa proposta por Geertz (2008), o bloqueio do CPF deixa 
de ser apenas um dado técnico e passa a constituir um evento social carregado de sentidos. 

 
4.2 Desinformação, exclusão digital e a temporalidade da irregularidade 

Como pano de fundo da interação, a desinformação e a exclusão digital estruturam 
grande parte das experiências relatadas. O problema não se limita à ausência de conhecimento 
sobre obrigações fiscais, e envolve a dificuldade de navegação no Estado digital. 

Um extensionista relata: “Uma senhora não sabia nem o que era declarar Imposto de 
Renda, e apenas por ter recebido uma indenização estava obrigada a declarar o IR, mas só 
descobriu após ter o CPF bloqueado.” 
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Outro relato reforça o padrão: “Já atendi muitas pessoas idosas que não estavam 
conseguindo retirar medicamentos pela Farmácia Popular… deveriam ter feito a declaração, 
mas não sabiam.” 

No caso do MEI, a formalização aparece dissociada do entendimento das obrigações 
subsequentes: “Ela informou que abriu a empresa para ter desconto no plano de saúde… ao 
verificarmos a situação fiscal, foi constatado que realmente havia débitos pendentes.” 

Também são frequentes casos de acúmulo progressivo de pendências: “Outro caso, 
bastante recorrente, era o de pessoas que abriram MEI, mas não utilizaram por muito tempo 
e acabaram deixando de cumprir as obrigações necessárias.” 

A irregularidade assume, assim, caráter temporal. O desconhecimento inicial 
transforma-se em multa, bloqueio, malha fina e, em alguns casos, protesto. A dívida não é 
evento isolado, mas processo cumulativo, uma ‘bola de neve' que intensifica sensação de 
culpa e impotência. 

Além disso, emergem estratégias informais em contextos de vulnerabilidade: “Ela 
havia ‘emprestado’ o CPF/CNPJ para um parente utilizar uma máquina de cartão… 
terminou com uma dívida muito alta.” 

Esses episódios revelam que o sistema tributário interage com redes familiares e 
estratégias econômicas de sobrevivência nem sempre compatíveis com a formalidade 
normativa. A desinformação, portanto, não é apenas falha individual, como também expressão 
de assimetrias estruturais de acesso à informação, capital cultural e letramento digital. 

Esta interpretação converge com a noção de aprendizagem situada discutida por Silva 
(2015), segundo a qual as práticas sociais devem ser compreendidas em seus contextos 
culturais e institucionais específicos. Além disso, ao evidenciar a centralidade das habilidades 
comunicacionais na mediação dessas dificuldades, os resultados dialogam com a literatura 
sobre competências profissionais na contabilidade, que destaca a necessidade de integrar 
domínio técnico e sensibilidade contextual (Breda et al., 2021; CFC, 2024).  

Ao organizar os padrões observados, torna-se possível visualizar como a 
irregularidade fiscal se insere em um conjunto mais amplo de vulnerabilidades sociais e 
digitais. A Tabela 1 sintetiza esses padrões recorrentes, sistematizando as situações descritas e 
sua leitura etnográfica. 

 
Tabela 1 
Vulnerabilidades estruturais nos relatos 

Padrão recorrente Situação descrita Leitura etnográfica 

Bloqueio de CPF Impedimento de banco ou 
medicamentos 

O Estado aparece como instância de 
trava e sanção 

Dificuldade com portais 
digitais Senhas, gov.br, e-CAC Exclusão digital reforça dependência 

técnica 

Multas acumuladas Anos sem declarar Temporalidade do atraso produz paralisia 

Empréstimo de CPF/CNPJ Uso informal de dados Conflito entre norma fiscal e economia 
cotidiana 

 
Como se observa, as situações sintetizadas na tabela não representam categorias 

independentes, mas dimensões que frequentemente se sobrepõem nos atendimentos. A 
exclusão digital, por exemplo, intensifica o acúmulo de pendências, enquanto o bloqueio de 
CPF transforma uma irregularidade técnica em impedimento cotidiano. A tabela consolida os 
elementos que estruturam a experiência inicial do contribuinte no NAF. 

 
4.3 O NAF como espaço de escuta e mediação institucional 
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Se o ponto de partida é marcado por urgência e desinformação, o atendimento no NAF 
assume papel central na reconfiguração dessa experiência. Os relatos destacam a paciência, a 
explicação detalhada e o acompanhamento: “Insisti, mantive o acompanhamento e, aos 
poucos, fomos avançando… Ao final, ela disse que sentia como se tivesse tirado um peso 
enorme das costas.” 

A metáfora do ‘peso’ evidencia dimensão simbólica da regularização fiscal. A dívida é 
vivida como carga emocional. Outro extensionista afirma: “Esse caso mostrou a importância 
de olhar além do básico e fazer mais pela pessoa.” 

A escuta aparece como elemento estruturante do processo. O NAF opera como 
mediador entre duas racionalidades: a burocrática, formal e normativa; e a cotidiana, marcada 
por experiências fragmentadas e estratégias de sobrevivência. 

Ao serem ouvidos e orientados em linguagem acessível, os usuários passam a 
reinterpretar o próprio Estado. A confiança construída não é automática; é resultado de 
interação situada. 

A centralidade da escuta e da tradução da linguagem técnica reforça a concepção do 
NAF como dispositivo de mediação institucional, considerando que, ao transformar a norma 
em linguagem inteligível, o núcleo atua como espaço de reconstrução simbólica da relação 
entre cidadão e Estado. Essa dinâmica confirma a perspectiva de Fontoura (1994), ao 
valorizar os saberes produzidos na prática e a escuta dos sujeitos como elementos 
constitutivos da experiência formativa. Ao mesmo tempo, amplia o debate sobre extensão 
universitária como espaço de produção de vínculos institucionais (Frizzo, Marin & Schellin, 
2016). 

 
4.4 “Aprender fazendo”: saberes da prática e identidade profissional 

Paralelamente aos efeitos produzidos nos usuários, os relatos dos estudantes revelam 
processos formativos significativos. Um participante relatou: “Acredito que atuar no NAF nos 
capacita não apenas para o exercício da contabilidade, mas também como uma etapa da 
formação como pessoa.” 

A experiência extensionista tensiona a formação exclusivamente normativa. Os 
estudantes relatam necessidade de adaptar linguagem, interpretar contextos de vulnerabilidade 
e assumir responsabilidade comunicacional. 

O conhecimento contábil deixa de ser apenas aplicação de regra e passa a envolver 
mediação social. O papel do contador é ressignificado: um agente que traduz, orienta e reduz 
assimetrias simbólicas. 

Se, do ponto de vista do usuário, o atendimento implica reorganização da relação com 
o Estado, da perspectiva formativa, ele produz deslocamentos na compreensão do papel 
profissional. A sistematização das evidências presentes nos relatos dos estudantes permite 
visualizar essas dimensões de mediação e aprendizagem prática, conforme sintetizado na 
Tabela 2: 

 
Tabela 2 
Mediação institucional e formação profissional 

Dimensão observada Evidência nos relatos Interpretação analítica 

Explicação acessível Tradução passo a passo Redução da assimetria simbólica 

Construção de segurança Relatos de alívio Produção de confiança institucional 

Aprendizagem do estudante Necessidade de escuta Emergência de saberes da prática 

Ressignificação da profissão “Não é só cálculo” Identidade profissional socialmente 
situada 
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A síntese apresentada evidencia que a mediação institucional não é apenas efeito do 
domínio técnico. Trata-se de resultado da combinação entre conhecimento contábil, escuta 
ativa e sensibilidade ao contexto social. Assim, a tabela apresenta a consolidação dos 
processos identificados. A análise evidencia que os efeitos atribuídos ao NAF, como 
segurança, autonomia e aprendizado, são produções situadas que emergem da interação entre 
urgência inicial, vulnerabilidade estrutural e mediação institucional. 

O NAF configura-se como espaço híbrido, situado entre universidade, Estado e 
sociedade. Ele não elimina desigualdades de informação, nem simplifica a complexidade 
fiscal, mas produz condições de inteligibilidade e formação que reconfiguram, ainda que 
parcialmente, a relação entre cidadão e sistema tributário. 

Os deslocamentos observados na compreensão do papel profissional corroboram a 
literatura que aponta para a ampliação das competências exigidas na carreira contábil 
(Trindade & Soares, 2018; McGuigan, 2021). A experiência extensionista evidencia que as 
soft skills, como comunicação, julgamento contextual e responsabilidade ética, não são 
dimensões periféricas, mas constitutivas da prática profissional contemporânea. Assim, os 
achados reforçam a crítica à predominância de uma racionalidade exclusivamente técnico-
instrumental na formação contábil, indicando que a identidade profissional se constrói na 
interação situada e não apenas na assimilação normativa. 

 
5. Considerações finais 

Este estudo analisou, sob inspiração etnográfica, 27 relatos de atendimentos realizados 
no NAF/UFES, com o objetivo de compreender como se constroem, nas interações 
cotidianas, sentidos sobre cidadania fiscal, Estado e identidade profissional do contador. Ao 
deslocar o foco da mensuração de impactos para a interpretação dos processos interacionais 
que os sustentam, buscou-se evidenciar que os efeitos atribuídos ao NAF não são 
automáticos, mas produzidos na dinâmica concreta do atendimento. 

Os achados indicam que o ponto de partida dos atendimentos é frequentemente 
marcado por urgência e vulnerabilidade: bloqueios de CPF, impedimentos no acesso a 
serviços essenciais, dificuldades no uso de plataformas digitais e acúmulo progressivo de 
pendências. O Estado emerge inicialmente como instância de restrição, materializada em 
travas operacionais e exigências normativas pouco inteligíveis para parte dos contribuintes. A 
irregularidade fiscal, nesses casos, se apresenta como processo cumulativo atravessado por 
desigualdades informacionais e tecnológicas. 

É nesse cenário que o NAF se consolida como espaço de mediação institucional. A 
escuta ativa, a tradução da linguagem técnica e o acompanhamento personalizado reduzem 
assimetrias simbólicas e tornam o sistema tributário mais compreensível. A confiança 
institucional, relatada nos atendimentos como alívio, segurança e reorganização da situação 
fiscal, revela-se como construção situada, produzida na interação entre estudante e usuário. 

Do ponto de vista formativo, os relatos evidenciam que a experiência extensionista 
tensiona a racionalidade técnico-normativa predominante na formação contábil. O 
atendimento exige competências que transcendem o domínio da norma: comunicação 
acessível, julgamento contextual, sensibilidade às vulnerabilidades sociais e responsabilidade 
ética. Nesse processo, a identidade profissional do contador é ressignificada, deslocando-se da 
figura do executor técnico para a de mediador entre sistema fiscal e experiência social 
concreta. Assim, os resultados dialogam diretamente com a discussão sobre competências 
profissionais, indicando que habilidades relacionais e comunicacionais não são acessórias, 
mas constitutivas da prática contábil em contextos socialmente complexos. 

Teoricamente, o estudo contribui ao demonstrar o potencial da abordagem de 
inspiração etnográfica para revelar microprocessos interacionais frequentemente 
invisibilizados por análises predominantemente quantitativas. Ao compreender o NAF como 



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

11 
 

campo híbrido de formação e mediação, amplia-se o debate sobre extensão universitária, 
cidadania fiscal e identidade profissional na contabilidade. 

Como limitações, destaca-se o uso exclusivo de relatos escritos produzidos no 
contexto institucional, o que implica mediação na forma de registro e restringe a possibilidade 
de aprofundamento longitudinal das experiências. A ausência de observação participante e de 
entrevistas em profundidade também limitam a exploração de aspectos emocionais e 
transformações ao longo do tempo. Pesquisas futuras podem avançar por meio de observações 
in loco, entrevistas com estudantes e usuários, análises comparativas entre diferentes NAFs ou 
investigações sobre os efeitos da mediação institucional na percepção de confiança no Estado. 
Estudos que articulem a dimensão tecnológica e a formação de competências também 
representam propostas futuras para aprofundar o diálogo entre contabilidade, tecnologia e 
sustentabilidade institucional. 

Em síntese, o NAF evidencia-se como espaço no qual se entrelaçam formação 
profissional, inclusão informacional e construção de inteligibilidade institucional. Ao 
evidenciar essas dimensões, o estudo reforça a relevância de abordagens interpretativas no 
campo contábil e destaca a mediação social como competência central para o contador 
contemporâneo. 
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