REESTRUTURACAO DE MODELO DE NEGOCIO TRADICIONAL PARA
MODELO DE NEGOCIO DIGITAL EM UM ESCRITORIO DE CONTABILIDADE. *

RESTRUCTURING AN ACCOUNTING OFFICE FROM A TRADITIONAL TO A
DIGITAL BUSINESS MODEL
Solange Cruz Susluaga™
Ariel Behr™

RESUMO

Diante de novas tecnologias digitais, abriu-se um caminho para inovagdes em escritorios de
contabilidade, surgindo o modelo de negocio digital. Este estudo buscou descrever as
caracteristicas de reestruturagdo de um escritorio de contabilidade em Porto Alegre, que
mudou de um modelo de negdcio tradicional para um digital, utilizando o Canvas como
ferramenta gerencial. Foram realizadas entrevistas com profissionais da contabilidade,
diretamente envolvidos na reestruturacdo desse escritorio, para a analise dos elementos do
Canvas nos dois negocios. Quanto aos procedimentos metodoldgicos, trata-se de uma
pesquisa descritiva, qualitativa e ¢ um estudo de caso. Observa-se que o uso de novas
tecnologias digitais automatizou os processos, os controles de atividades se tornaram mais
eficientes e livres de erros humanos, modificando, principalmente, os recursos-chave, as
atividades-chave e as parcerias do negdcio. Os resultados contribuem para a evidenciacao das
caracteristicas de estrutura dos modelos de negdcio tradicional e digital de escritorio de
contabilidade, com foco nos elementos do Canvas.
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ABSTRACT

Due to contemporary digital technologies, a path has opened for innovations in accounting
offices, resulting in new digital business models. Therefore, this study seeks to describe the
restructuring characteristics of a traditional to a digital business model of the accounting
office through the use of Canvas as a management tool. Interviews were carried out with
accounting professionals who are directly involved in the restructuring of an accounting office,
located in Porto Alegre, based on the analysis of the Canvas elements in both businesses. As
for the methodological procedures, this research is classified as descriptive, qualitative, and as
a case study. Moreover, it was observed that the use of new digital technologies automated the
processes. The activity controls have become more efficient and free from human error,
mainly modifying key resources, activities, and business partnerships. The results contribute
to the evidence of the structural characteristics of the traditional and digital business models
of the accounting office with a focus on the elements of the Canvas.
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1 INTRODUCAO

Um dos conceitos de modelo de negocio pode ser descrito pelas estratégias que uma
organizagdo ¢ capaz de realizar para a criacdo de valor ao seu negocio (OSTERWALDER;
PIGNEUR, 2011) e para uma melhor visualizacdo dos processos € metas a serem realizados
nas suas diversas areas. A utilizacdo de um conjunto de componentes auxilia a descrever de
que forma uma empresa ird se organizar para a criacdo e para a distribuicao de valor
(BADEN-FULLER; MORGAN, 2010). Esses componentes fazem parte do modelo de
negocios Canvas, uma ferramenta que ajuda as companhias a organizarem sua estrutura e a
colocarem em préatica suas estratégias, utilizando os nove componentes do modelo: segmento
de cliente, proposta de valor, canais, relacionamento, recursos-chave, atividades-chave,
parcerias-chave, fontes de receita e estrutura de custo (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Em relacdo ao modelo de negdcio de escritorio de contabilidade tradicional, as
principais atividades estdo ligadas a escrituragdo de documentos patrimoniais de seus
tomadores de servicos, a elaboracdo de demonstrativos contabeis, obrigacdes legais e, em
alguns casos, ao modelo de negbcio, que ser atividades de gestdo contabil, sendo este um
diferencial (SCHIAVI, 2018). Sobre as obrigacdes legais que fazem parte das atividades dos
escritorios de contabilidade, para Marion (2009), a fun¢do do contador acabou se distorcendo,
uma vez que, na visao de alguns setores e empresas, o contador trabalha para cumprir
obrigagdes com o fisco, se perdendo da visdo de que a fun¢do fundamental ¢ a de produzir
informacdes uteis para a tomada de decisdo de seus tomadores de servigos.

Com a chegada de novas tecnologias e a possibilidade de automatizar processos antes
realizados manualmente, o digital na area contabil chega para que o foco do contador seja
redirecionado para tarefas mais estratégicas (THOMSON, 2018). O uso de softwares, que
gerem informacgodes e relatorios automatizados, faz com que o profissional ganhe tempo para
realizar atividades que agreguem valor ao negdécio (VERBEETEN; HEINEN. 2021), e as
inovacdes nos modelos de negdécios podem gerar vantagens competitivas. Contudo, ¢
importante que o modelo de negocio tenha um diferencial (TEECE, 2010). Frente a novas
tecnologias e possibilidade de inovagdes em modelos de negocios, a questdo problema que se
apresenta ¢: como se apresenta um modelo de negocio de escritorio de contabilidade em
reestruturagdo para um formato digital? Para respondé-la, tem-se como objetivo geral
descrever as caracteristicas de reestruturagdo de um modelo de negécio tradicional para um
modelo de negdcio digital de escritorio de contabilidade.

Para Genete e Tugui (2008), o uso de tecnologias torna os processos automatizados na
contabilidade. Zwirtes e Alves (2015) afirmam que o uso da Tecnologia da Informagao (TT)
otimizou os resultados dos clientes de escritorios contabeis e a propria gestdo. O estudo
realizado por Bygren (2016) apresentou como um modelo de negécio de contabilidade ¢
estruturado de acordo com as mudancas do mercado, tendo como objetivo apresentar um
modelo de negodcio digital de sucesso. Diante desses estudos, o principal motivo para a
realizag¢do desta pesquisa ¢ identificar as principais mudangas em um escritorio tradicional ao
se reestruturar para o digital, com o uso de novas tecnologias. Este estudo possibilita que
profissionais da area contdbil identifiquem as vantagens e desvantagens dos modelos de
negdcio apresentados.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta se¢do, sdo abordados alguns conceitos e caracteristicas de modelos de negocios
de escritdrio de contabilidade, a ferramenta Canvas e estudos relacionados.

2.1 MODELO DE NEGOCIOS DE ESCRITORIO DE CONTABILIDADE E CANVAS



Pode-se dizer que a finalidade de um modelo de negocio estd na capacidade de criar
valor ao negocio. Para isso, faz-se necessaria uma configuragdo estrutural de elementos de
uma transagdo, visando a identificacdo de oportunidades para a empresa (AMIT; ZOTT,
2001). Baden-Fuller e Morgan (2010) destacam que o sentido do modelo de negocio estd em
determinar como a empresa se organiza para criar e entregar valor ao cliente, de maneira que
seja lucrativa (BADEN-FULLER; MORGAN, 2010). Diante disto, uma das formas de
descrever um modelo de negdcio estd na utilizagdo de elementos que auxiliam na construgdo
de estratégias, para agregar valor ao negécio. Esses elementos estdo apresentados no modelo
de negocio Canvas, exposto no Quadro 1) (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Quadro 1 — Modelo de negécios Canvas
Componentes Descricio
Segmentos de Clientes | Uma organizagdo serve a um ou diversos Segmentos de Clientes.
Busca resolver os problemas dos clientes e satisfazer suas necessidades, com
Propostas de Valor.
As Propostas de Valor sdo levadas aos clientes por Canais de comunicacio,
distribui¢do ¢ vendas.
Relacionamento com | O Relacionamento com Clientes ¢ estabelecido e mantido com cada Segmento de
Clientes Clientes
As Fontes de Receitas resultam de Propostas de Valor oferecidas com sucesso
aos clientes.
Os Recursos Principais sdo os elementos para oferecer e entregar os elementos
previamente descritos.
Conjunto de processos (Atividades-Chave) executados para oferecer e entregar
os elementos previamente descritos.
Algumas atividades sdo terceirizadas e alguns recursos sdo adquiridos fora da
empresa.
Estrutura de Custos Os elementos do modelo de negocios resultam na Estrutura de Custos.
Fonte: adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011).

Proposta de Valor

Canais

Fontes de Receita

Recursos Principais

Atividade-Chave

Parcerias Principais

O Canvas ¢ uma ferramenta que possui nove elementos que englobam todas as areas
de um negdcio, com isso, empresarios sao capazes de construir estratégias em seus negdcios
de forma dindmica, a partir dos componentes do Canvas (OSTERWALDER; PIGNEUR,
2011). Este estudo tem como foco os modelos de negdcio de escritorio de contabilidade. Cabe
destacar que os servigos prestados pelos profissionais da contabilidade devem ser realizados
com competéncia e zelo profissional, mantendo o conhecimento atualizado, com habilidades
fundamentais, para que a prestagdo do servico seja transmitida de forma adequada, sempre
agindo de acordo com as normas técnicas e profissionais (CONSELHO FEDERAL DE
CONTABILIDADE - CFC, 2019). Para Marion (2009, p.27), “a fungdo basica do contador ¢
produzir informagdes uteis aos usudrios da Contabilidade para a tomada de decisdes”.

Segundo Schiavi e Behr (2020), a principal rotina de um modelo de negdcio de
escritorio de contabilidade ¢ a contabilizagdo do patrimdnio e as variagcdes patrimoniais das
entidades. Além disso, dois componentes da estrutura chamam a atengdo: a atividade-chave,
na qual ha certa dependéncia dos clientes para a entrega da movimentagao contabil, de modo
que se consiga realizar a escrituracdo e demais obrigacdes; e a proposta de valor, a qual os
autores consideram que o modelo de escritorio de contabilidade ndo entrega diretamente valor
aos clientes. No Quadro 2, exibe-se um exemplo de estratégias na estrutura de um modelo de
negdcio de um escritorio de contabilidade.

Quadro 2 — Sintese do modelo de negocio de escritorio de contabilidade
Componentes Descricio
Empresas atuantes em quaisquer segmentos de negdcios, que buscam atender,
especialmente, as obrigagoes legais.
Canais E-mail, telefone, Skype e presencialmente

Segmentos de Clientes




Relacionamento com ~ . -~ .
) Preocupacdo com o entendimento do negocio do cliente
Clientes

Fontes de Receita Fixo ou % sobre faturamento
Recursos Principais Pessoal e tecnologico

Atividade-Chave Recebimento dos Movimentos contabeis, registros e obrigacdes legais
Parcerias Principais Nao foi destacado
Estrutura de Custos Pessoal

Fonte: adaptado de Schiavi e Behr (2020).

A digitalizagdo tem transformado diversos tipos de atividades e modelos de negbcios
(VERBEETEN; HEINEN, 2021). Silva (2018, p. 13) ressalta a importancia do uso de novas
tecnologias: “os escritorios de contabilidade devem ter um olhar especial para questdes
tecnoldgicas que se apresentam, para se manterem atualizados e competitivos”.

Com a chegada de novas tecnologias, surgiu um novo modelo de negocio para a area
contabil, o digital, no qual as informagdes sdo de facil acesso e em tempo real, podendo tornar
os processos do negdcio mais eficazes. Para o uso deste modelo de negdcio, as estratégias
utilizadas no modelo tradicional devem ser reestruturadas, para melhor se adequarem, ja que a
digitalizagdo pode afetar o modo que o trabalho ¢ realizado em todas as areas do negodcio
(BYGREN, 2016). Uma das atividades que mais demandam tempo para os escritorios de
contabilidade sdo tarefas manuais repetitivas e a utilizagdo de Excel para controle ou criagdo
de relatorios. Para isso, a tecnologia trouxe automagao de processos por meio de robds, que
sdo programados para executar tarefas, antes realizadas manualmente e estavam sujeitas a
erros humanos (TUCKER, 2017).

Deste modo, o modelo de negdcio digital ¢ um diferencial no mercado, comparado ao
modelo tradicional, consoante Teece (2010), que menciona que um modelo de negdcio deve
ter um diferencial para ter vantagens competitivas. Sendo que conhecimento do profissional
da contabilidade ndo tem como ser substituido, nem suas experiéncias. Deste modo, seu
envolvimento na implementagdo e parametrizacdo de novas ferramentas ¢ essencial,
garantindo que os sistemas atendam as necessidades da organizacdo para a eficacia do
negdcio (BRANDS, 2018).

2.2 ESTUDOS RELACIONADOS

Genete e Tugui (2008) buscaram identificar os principais aspectos com a utilizagdo de
um ERP na contabilidade digital. Constataram que um sistema de ERP se atualiza de acordo
com avangos tecnologicos, mudancas econdmicas € sociais, € tem como principal funcdo a
automatizacdo de operagdes de empresas. A aquisicdo de um ERP tem um custo alto e
demanda tempo para ser configurado, porém, apos toda a parametrizacao, muitas operagdes se
tornam automadticas, eliminando possiveis erros humanos. Com essa tecnologia os
procedimentos serdo padronizados e a gestdo terd maior qualidade de informacgdes. A
informatizagdo para a contabilidade digital ocorre de forma gradual e ¢ necessario o
envolvimento dos funciondrios e gestores.

Zwirtes e Alves (2015) tiveram como objetivo a avaliagdo da repercussdo causada
pelas inovagdes tecnologicas em escritorios de contabilidade. Eles constataram que a
utilizagdo da TI, para desenvolver atividades contdbeis, tem vantagens e desvantagens. Uma
das principais vantagens esta na agilidade dos processos com informagdes mais precisas, uteis
e rapida. Uma das desvantagens foi em relacdo ao custo com funcionarios, eles acreditavam
que poderiam diminuir o numero de empregados e isso nao ocorreu, €, a0 contrario do que se
imaginava, aumentou o custo com qualificacdo. Foi confirmado que o uso da TI torna a
comunicagdo mais agil e segura. A utilizacao de tecnologias automatiza os servigos prestados,
otimizando os resultados dos clientes e da gestdo dos escritorios.



Bygren (2016) investigou modelos de negocio de contabilidade digital, a fim de
identificar como eles sdo estruturados e suas estratégias frente a mudangas no mercado, tendo
como finalidade criar um modelo de negdcio digital de sucesso. Esse autor constatou que,
com a digitalizacdo, as informacdes estdo disponiveis em tempo real e sdo de facil acesso,
tornando os processos mais eficazes pela agilidade, A digitalizacdo podera afetar todos os
elementos do modelo de negocio, os processos sao modificados e sdo necessarias novas
estratégias e novas ferramentas para se adequar ao digital. A comunicagdo, por exemplo, entre
publico interno e externo do negocio ¢ modificada com a utilizacdo de aplicativos, sites e
chats. Os funcionarios devem ser mais qualificados e exigirda um conhecimento maior em
tecnologias. Em relacdo a monetizagdo dos clientes, a empresa no modelo digital ndo pode
monetizar da mesma forma que um negdcio tradicional, uma vez que no digital o servigo se
torna mais eficaz. Em relacdo ao Canvas, Bygren (2016) descobriu que ¢ uma boa ferramenta
para as empresas que querem se tornar digital. Referentemente as barreiras enfrentadas com a
digitalizagdo do negocio, a mudanga de tradicional para digital pode ter certa resisténcia por
parte dos funcionarios ou lideres, principalmente quando ndo se tem claro os resultados.
Igualmente, pode ser uma barreira de adaptagdo, principalmente por aquela geracdo que tem
dificuldades em aceitar o digital.

Schiavi et al. (2019) buscaram explorar a capacidade de inovacdo de empresas
contabeis da regido Sul do Brasil, com a utilizacdo de tecnologias digitais. Em seus achados,
identificaram que, para uma empresa ser inovadora, ela necessita ter quatro capacidades: de
desenvolvimento de tecnologia, operagdo, gerenciamento e transagdo. Essas quatro
capacidades foram encontradas nas empresas contdbeis, sendo que a capacidade direcionada a
tecnologia € a principal entre as empresas estudadas. Os resultados do estudo sugerem que
contabilidade vai ao encontro de inovagdes digitais, uma vez que as solugdes tecnoldgicas
podem entregar qualidade e valor ao negocio. Os autores ainda evidenciam que os elementos
tecnoldgicos motivam os modelos de negdcios a se modificarem.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo buscou descrever as caracteristicas de reestruturacdo de um modelo de
negocio tradicional para um modelo de negocio digital de escritério de contabilidade. Em
relacdo a abordagem do problema, esta pesquisa ¢ classificada como qualitativa, pois,
segundo Raupp e Beuren (2008), este tipo de pesquisa procura conhecer sobre o fendmeno
estudado, de modo a analisar e destacar caracteristicas do que esta sendo pesquisado.

Referentemente ao seu objetivo, ela ¢ descritiva, uma vez que, conforme Martins
(2007, p. 36), “tem como objetivo a descricao das caracteristicas de determinada populagao
ou fendbmeno, bem como o estabelecimento de relagdes entre varidveis e fatos”. Quanto aos
procedimentos técnicos utilizados, classifica-se como um estudo de caso, o qual, consoante
Yin (2003) ¢ o que busca investigar um determinado evento, com a finalidade de identificar e
preservar as suas caracteristicas.

As unidades de andlise foram trés profissionais da area contabil, de um escritorio de
contabilidade em Porto Alegre, sendo a sdcia gestora uma das entrevistadas, dois funcionarios,
um coordenador do escritorio € o outro do departamento fiscal, que ja fez parte do
departamento contébil, todos fazem parte ativa na reestruturacao do modelo de negocio. A
coleta de dados ocorreu por meio de entrevistas semiestruturadas com esses profissionais,
com énfase nos componentes do modelo de negocios Canvas (OSTERWALDER; PIGNEUR,
2011). A analise de contetido se deu por meio de comparacdo entre os componentes do
Canvas em cada modelo de negocio. As entrevistas foram realizadas no primeiro semestre de
2021, por meio de video chamadas, que foram gravadas, apos se receber a autorizagcdo dos
entrevistados.



4 ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo, delineia-se a analise dos dados conforme o objetivo proposto, sendo a
primeira subsecdo destinada a apresentar as caracteristicas gerais do escritorio de
contabilidade; a segunda identifica cada componente do modelo Canvas, dentro dos modelos
de negdcio tradicional e digital. Por fim, ¢ apresentada a estrutura do modelo de negdcio
digital com os resultados obtidos por meio de entrevista.

Tabela 1 — Identificaciio dos respondentes da entrevista

Cargo Cadigo Idade Tempo de Género
escritorio
Sécia gestora S_Ges 45 15 Anos F
Funcionaria
coordenadora F Coo 32 4 Anos F
Funciondrio F Fis 25 4 Anos M

departamento fiscal

Fonte: elaborada a partir dos dados da pesquisa (2021).

Na tabela 1, sdo identificados os trés profissionais respondentes da entrevista. A fala
dos trés profissionais sdo indicados pelos codigos (S_Ges) para a socia gestora, (F_Coo) para
a funcionaria coordenadora e (F_Fis) para o funcionario do departamento fiscal.

4.1 CARACTERIZACAO DO ESCRITORIO

O objeto de estudo desta pesquisa ¢ um escritorio de contabilidade, fundado em 2006 e
possui uma Unica socia que compde a equipe como gestora. Além dela, hd outra gestora, que
coordena os setores; trés colaboradores no departamento fiscal; duas pessoas no departamento
contabil; e uma no pessoal. Todos os setores realizam as tarefas de acordo com o programado
pela coordenadora.

A reestruturagao para o digital ganhou for¢as com a chegada da covid-19, com o inicio
do trabalho em home office, a reestruturacdo para o digital se intensificou. As principais
dificuldades encontradas na reestruturagdo foram nos funcionarios e nos clientes, alguns
desses tiverem dificuldades por ndo ter mais papel ou planilhas para trabalhar, além das
parametrizacdes que demandaram tempo. Os clientes tiveram dificuldades na utilizacao de
novas ferramentas de gestdo e comunicagdo. As maiores mudangas na prestacdo de servi¢o
ocorreram com estes, pois a comunicacdo com eles se tornou mais clara e rdpida, a
informacao no digital esta disponivel online, fazendo o cliente ficar ainda mais proximo.

O investimento em novas tecnologias auxilia na reestruturacdao, sendo que os novos
softwares estdo voltados a gestdo de processos € de documentos fiscais, em uma plataforma
que transforma os dados em langamentos contébeis. A programacao de um robo nos softwares,
para executar diversas tarefas, teve grande impacto na reestruturagdo do modelo.

4.2 REESTRUTURACAO DO MODELO DE NEGOCIO TRADICIONAL PARA
MODELO DIGITAL

Nesta subsecdo cada componente do modelo Canvas ¢ identificado, dentro dos
modelos de negdcio tradicional e digital.

4.2.1 Clientes



O escritorio nunca buscou um cliente especifico, “nds ndo atendemos um segmento
especifico, é claro que temos algumas dareas como a gente acaba trabalhando e atendendo
mais clientes a gente vai onde a gente tem mais oportunidades” (S_Ges). Com a
reestruturacdo, a visdo de captacdo de clientes mudou, segundo F Fis “a gente tinha
preocupagdo em atender o cliente a todo o custo, ndo importa o que ele pedisse, pra gente
ndo perder o cliente”, expondo desta forma que o escritorio se submetia a prestagdo que nao
compensava o tempo gasto.

No digital, o escritorio se tornou mais criterioso na busca do cliente, “a gente sempre
analisa da onde o cliente é, se a gente consegue atender, se a gente consegue fornecer um
servigo financeiro para esse cliente, uma plataforma para auxiliar ele na parte financeira, na
emissdo de notas” (F_Fis). Com a otimiza¢ao nos processos com o digital e a possibilidade de
disponibilizar uma ferramenta de gestdo financeira para os clientes, o escritdrio tem a
intencao de captar um cliente especifico, “conseguir prestar servigo para o maior numero de
clientes, de forma agil com menos interven¢do humana, entdo o que a gente tem agora para o
proximo cenario a gente vai focar nas empresas de servi¢o” (F_Coo).

Quadro 3 — Componente Segmento de Clientes nos modelos de negécio tradicional e digital

Segmento de Clientes modelo de negécio tradicional

Segmento de Clientes do modelo de negécio digital

No modelo tradicional nfo eram captados clientes
especificos.

Na reestruturagdo para o digital a captagdo do cliente &
mais criteriosa. Analisando o cliente com o objetivo de

facilitar a prestacdo do servico, disponibilizando
software aos clientes, para que eles realizem
langamentos e emitam notas fiscais. O objetivo futuro
¢ prestar servico para um maior nimero de clientes
prestadores de servigos.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

Apesar de o escritorio no modelo digital ser mais criterioso na captacao de clientes, foi
identificado que, todavia, ndo buscam por um cliente de um segmento ou porte especifico,
mas, futuramente, pretendem atender clientes prestadores de servico, uma vez que demanda
menos tempo de servigo. Assim, a empresa tera capacidade de atender um numero elevado de
clientes desse segmento.

4.2.2 Proposta de Valor

A agregacao de valor para o escritorio se inicia antes mesmo da prestacdo do servigo
de fato, eles buscam conhecer as possiveis dificuldades ou anseios de seus clientes com o
proposito de encontrar a melhor solugdo “quando tu te doa e quando tu entra para dentro de
uma empresa e tu conhece realmente as dores daquela empresa ¢ que tu vai conseguir
resolver os problemas dele” (S_Ges). Na prestagdo do servigo em si, com a reestruturagao e o
aumento do uso de tecnologias, o escritorio deixou de realizar procedimentos manuais que
demandavam muito tempo “a gente otimizou os processos e conseguiu ter muito mais tempo
para andlise para ser mais assertivo na entrega de informagoes” (F_Coo. E essa otimizacao
trouxe novas propostas de valor, tanto relacionado a custo do cliente, “com a automatizag¢do
dos processos a gente consegue reduzir o custo do servigo para ele” (F_Coo), quanto a
disponibiliza¢do de um servigo gratuito, conforme tipo de empresa e faturamento. “4 gente ja
disponibiliza uma plataforma financeira para ele, a gente ajuda na parametriza¢do. A mesma
plataforma faz a emissdo de notas.” (F_Fis). Desta forma, com a reestruturacdo, nas palavras
de S Ges, “o cliente consegue acompanhar online, entdo acho que realmente o digital trouxe
a tomada de decisdo pro cliente, no digital ela é muito mais dindmica o cliente consegue
acompanhar no dia a dia a empresa”.




Quadro 4 — Componente Proposta de valor nos modelos de negécio tradicional e digital

Proposta de valor do modelo de negdcio tradicional

Proposta de valor do modelo de negdcio digital

Busca por solugdes por meio de estudos.

Disponibilizagdo de plataforma de gestdo financeira,

com emissdo de notas fiscais e redu¢do de custo ao
cliente foram possiveis pela aquisi¢do de softwares
que automatizaram os processos, otimizando o tempo
da prestagdo do servigo.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

No modelo de negdbcio tradicional, a proposta de valor era superficial, diferente do
modelo digital, que, ao utilizar novos softwares, tornou os processos mais automatizados.
Com o ganho de tempo, o escritorio conseguiu agregar valor ao servigo prestado e, por meio
de novas parcerias, disponibilizou plataformas para seus clientes acompanharem os resultados
de suas empresas.

4.2.3 Canais

Com a reestruturagdo, o escritorio passou a ter um portal de atendimento. “Houve uma
diferenca bem grande na comunicagdo, a principal é o canal do atendimento que é 0 nosso
portal de atendimento, nos ndo tinhamos.” (S_Ges). Para a automatizagdo, outros softwares
estdo vinculados ao portal. “A gente contratou um whatsapp corporativo, que ele é vinculado
ao gestor de tarefas entdo assim [...] eu consigo abrir uma tarefa pelo que ele me solicitou no
whats direto no meu gerenciador de tarefas.” (F_coo). Os e-mails também estao vinculados a
plataforma. “Dentro desse WhatsApp tem um robozinho, também, que ajuda, que esclarece
duvidas do cliente, algumas coisas pré-programadas.” (F_Fis). O atendimento remoto trouxe
vantagens, consoante S_Ges, “as reunioes online elas sao mais colaborativas também, porque
as pessoas sdo muito pontuais, as vezes a gente ndo leva um problema ja leva uma solugdo e
as coisas sao muito mais rapidas”.

Quadro 5 — Componente Canais nos modelos de negécio tradicional e digital
Canais do modelo de negécio tradicional Canais do modelo de negdcio digital

Telefone, e-mail, WhatsApp, reunides pessoais Com a reestruturagdo, toda a solicitagdo de clientes
via whatsapp e e-mail € redirecionado a plataforma de
atendimento ao cliente que esta vinculada ao gestor de
processos, reunides sdo realizadas por videochamada,
porém, em  casos excepcionais, ocorrem
presencialmente.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

No modelo digital, ocorreu uma reestruturacao na forma como ocorre a comunicagao
entre clientes e escritorio, no digital ainda se utiliza o Whatsapp e e-mail, porém, esse €
corporativo e foi configurado com respostas automaticas e estabelecido tempo de resposta aos
clientes (no tradicional, os clientes realizavam solicitacdo em qualquer horario), além de estar
integrado ao gestor de processos. Por conta da covid-19, as reunides acontecem remotamente
em aplicativos de videochamadas. Contudo, alguns clientes ainda tém a necessidade de
reunides presenciais.

4.2.4 Relacionamento

“Uma relagdo de respeito e confianga, acho que esse é o ponto numero um, quando
existe uma quebra de confian¢a a relagdo ela termina, entdo a confian¢a dos nossos clientes
¢ o ponto primordial nessa relagdo.” (S_Ges). Foi possivel melhorar o atendimento e a
entrega de valor com a plataforma de atendimento, o cliente realiza e recebe suas solicitagdes




online, “as informagoes estdo claras, ele mesmo consegue sozinho buscar o que ele precisa,
isso, essa alteracdo ela trouxe para nos um indice de satisfacdo maior” (F_coo). A
disponibilizacdo da plataforma de gestdo financeira foi uma forma de melhorar o
relacionamento, “sem duvida isso melhorou muito o nosso relacionamento com eles, porque
dai eles vem vantagem e eles comegcam a usar e comegam a nos ajudar e facilita muito para a
gente no nosso dia a dia” (F_Fis).

Quadro 6 — Componente Relacionamento nos modelos de negécio tradicional e digital

Relacionamento do modelo de negocio tradicional Relacionamento do modelo de negécio digital
No modelo tradicional, o relacionamento com o | Oferecer uma plataforma de gestdo financeira gratuita
cliente era de entrega, respeito e confianca. para clientes (optante pelo simples nacional, até 180

mil) e a utilizagdo da plataforma de atendimento, onde
o cliente tem acesso facil e online aos documentos e as
informagdes de sua empresa, aproximou o cliente do
escritorio e aumentou o indice de satisfagdo.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

Em relacdo ao componente relacionamento, nota-se que era uma entrega mais
intangivel no modelo tradicional, ja no digital, com a oferta de plataforma de gestdo
financeira e a utilizacdo do portal do cliente, a aproximacdo entre escritdrio e cliente se
intensificou, gerando maior satisfacdo. No modelo tradicional, o cliente ndo tinha acesso
diario a informagdes de sua empresa, € o contato, normalmente, era uma ou duas vezes ao
més, para a entrega de movimentagdo financeira e recebimento de guias de impostos a pagar,
ou solicitagdes e reunides eventuais.

4.2.5 Recursos-Chave

Um dos principais recursos ¢ um software de contabilidade: “um bom software de
contabilidade, sem ele hoje ndo existe escrituragdo fiscal e contabil, entdo esse é um dos
maiores investimentos e maiores recursos que nos precisamos fazer” (S_Ges). Além disso,
para a reestruturacdo, o escritério teve que investir em novas tecnologias, automatizando
processos, que antes eram realizados manualmente. “Ndo teria como a gente ir para essa
parte digital sem sistemas para nos auxiliarem, sem duvida e também ndo teria como dar
seguimento nesse sistema se ndo tivesse pessoas qualificadas para usar o sistema.” (F_Fis).
Na reestruturagdo para o digital, o nimero de colaboradores ¢ menor, pois existem softwares
ou plataformas online que facilitam e agilizam a prestagao do servigo.

Um desses ¢ um sofiware em nuvem, integrado ao software contabil, seus principais
recursos, que automatizaram o servico, sao os cadastros e langamentos realizados pelo proprio
cliente, como, por exemplo, o cadastro de funciondrios e langamentos de horas extras. Depois
de o cliente realizar o cadastro ou o lancamento, o escritorio recebe uma notificagdo e o
funciondrio responsavel verifica a informacdo, se estiver tudo correto a informagdo ¢
validada, processada e gravada no moddulo folha e integrado ao e-Social, no cadastro de
funcionario. Este soffiware em nuvem realiza a busca de CND de forma automaética,
disponibilizando a certiddo na plataforma do cliente, além disso, todos os documentos salvos
no software contdbil sdo automaticamente disponibilizados na plataforma do cliente, como
recibos de salario, férias, guia de impostos, etc. Essas automatizagdes modificaram o perfil
dos funcionarios do escritério, ou seja, agora buscam pessoas para analisar as informagdes
obtidas a partir de importagdes de dados e ndo mais um auxiliar para digitacao, e explicam
que, “por mais que a gente tenha sistemas, que tenha hoje robos que trabalham pra gente, |[...]
a gente precisa de pessoas, pessoas qualificadas, pessoas engajadas, pessoas que queiram
trabalhar e crescer” (S_Ges).
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Quadro 7 — Componente Recursos-Chaves nos modelos de negdcio tradicional e digital

Recursos-Chave do modelo de negécio tradicional Recursos-Chave do modelo de negécio digital
Software contabil, pessoas e sala comercial. Na reestruturagdo para o digital ¢ em funcdo da
pandemia ndo existe mais um local fisico, os
colaboradores trabalham em home office. O software
contabil é o mesmo utilizado no modelo tradicional,
porém, com mais recursos. Foi necessario investir em
novas ferramentas, como o gestor de processos, gestor
de documentos fiscais, ferramenta para conversdo de
arquivos dos clientes para integracdo com o sistema
do escritorio, plataforma para os clientes terem acesso
as informa¢des e documentos, pessoas mais
qualificadas voltadas a analise das informacdes
geradas por robds.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

No elemento recurso-chave, as mudangas foram significativas. Para o modelo digital,
nao existe mais um local fisico, devido a covid-19, todos os profissionais que trabalham no
escritdrio executam suas tarefas em home office. Ainda se utiliza o software contabil do
modelo tradicional, porém, sua empresa criou novas solucdes, com funcionalidades capazes
de automatizar a rotina, por isso o escritdrio adquiriu essa ferramenta. No modelo tradicional,
para a contratagdo de funciondrios por parte dos clientes, era necessario o preenchimento
manual de uma ficha cadastral, que era preenchida pelo cliente e encaminhada ao setor de
departamento pessoal. O funcionario deste departamento realizava o cadastro manualmente no
software contabil, conforme a descri¢do da ficha cadastral.

De mais a mais, o preenchimento de langamentos de hora extra ou de falta também
eram feitos manualmente. No modelo digital, isso se modificou. Agora, quem realiza o
cadastro de funcionarios e esses lancamentos ¢ o proprio cliente. Por meio do portal do cliente,
o escritorio tem apenas o trabalho de validar as informagdes para que o sistema gere os
calculos da folha. No modelo tradicional, um dos processos que demandava muito tempo, era
o controle de CND, utilizando planilhas de Excel, era necessario entrar em cada orgdo e
digitar o CNPJ de cada empresa para imprimir a CND, salvar em PDF uma a uma e enviar ao
cliente por e-mail. No modelo digital, com o uso do software, a busca e a emissao sao feitas
de forma automatica pelo sistema, ele ainda realiza o controle de vencimentos dos
documentos e ¢ possivel a publicagdo automatica para ser enviada ao cliente.

4.2.6 Atividade-Chave

Primeiramente, foi necessario rever os processos executados no escritorio e realizar a
parametrizacdo dos sistemas adquiridos. Rotinas automaticas foram criadas, agilizando as
atividades do escritério, que demandam muito tempo manualmente. A novidade do gestor de
tarefas foi o software, empregado na substituicdo de controles manuais: “hoje fodo o nosso
processo estda dentro de um software, entdo ao invés de controlar todas as atividades em
planilha em Excel, [...] era um processo manual, completamente manual, com uma margem
de erro fantastica” (S_Ges). “A gente colocou rotinas automdticas onde é so apertar um
botdo ja proporciona eles fazerem esse salvamento e o envio de forma automdtica, interferiu
nas nossas atividades sim, porque agilizou o nosso processo.” (F_Coo).

Ap0s as parametrizagdes, o principal processo ¢ a busca das informagdes dos clientes.
No setor fiscal, a informacdo chega por importacao de notas fiscais (NF), utilizando uma
ferramenta que capta NFs de todo o Brasil: “a gente colocou o sistema para trabalhar para
nos, entdo por exemplo ndo langcamos mais notas fiscais manualmente, o sistema localiza as
notas que a gente quer importar, tanto da Prefeitura quanto do Sefaz e a gente simplesmente
aperta um botdo e ele importa para nos” (F _Fis). Deste modo, os colaboradores do
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departamento tém a funcdo de, primeiramente, parametrizar o sistema para importacao das
NFs, analisar os documentos fiscais, realizar os procedimentos de apuragdo de impostos,
obrigacdes acessorias € integracao para a contabilidade.

No departamento de pessoal, no modelo digital, similarmente ocorre a importagao de
informacdes, os clientes enviam arquivos para serem importados ao sistema contabil, que,
posteriormente, realiza os célculos da folha de pagamento e demais obrigacdes. S Ges
ressalta que “folha de pagamento a mesma coisa, hoje a gente recebe as informagoes dos
clientes em planilhas, importamos todos os pontos”. No setor contabil, no mddulo
contabilidade sdo integradas informacdes de todos os outros departamentos e, por meio de
uma plataforma, os arquivos recebidos dos clientes sdo convertidos em langamentos contabeis
para serem importados ao modulo contabilidade. “Onde isso é analisado, conferido e dai
seguindo os passos de fazer todas as declaracoes acessorias dos clientes, a entregue ao fisco
com qualidade, com software que fazem a conciliagdo ou a revisdo dessas declaragoes.”
(S_Ges).

Quadro 8 — Componente Atividades-Chaves nos modelos de negdcio tradicional e digital

Atividades-Chave do modelo de negécio tradicional

Atividades-Chave do modelo de negécio digital

Controles manuais em planilhas, recebimento de
documentos em papel para conferéncia e digitagdo
manual, organizag@o e arquivamento dos documentos.

Na reestruturacdo para o digital, todas as atividades
realizadas por todos os setores sdo monitoradas pelo
gestor de processos. O colaborador deve seguir as

sequéncias de processos a serem realizados ¢ a cada
tarefa cumprida informar no sistema que estd
finalizada, para que o proprio colaborador tenha
controle de suas tarefas, e para que os gestores
acompanhem a rotina de cada setor e colaborador. O
que antes era digitado ou feito manualmente, hoje ¢
importado e arquivado em plataformas.
Disponibilizagdo de impostos, recibos de salario,
demonstrativos contabeis, etc. na plataforma de
atendimento para o cliente ter acesso.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

A principal comparacdo que pode ser feita entre os dois modelos ¢ que, no modelo
digital, os controles ndo sdo realizados de forma manual, ndo se trabalha com documentos
fisicos, e os langamentos contabeis ndo sdo realizados de forma manual, e documentos que
antes eram arquivados em caixas, no modelo digital, sdo digitalizados e armazenados no
software que estd integrado ao software contabil. Assim, o acesso e a busca por documentos
se tornaram mais ageis. O uso do gestor de processos no modelo digital trouxe um controle
maior sobre as tarefas realizadas pelos colaboradores além de realizar rotinas automaticas,
que, no modelo tradicional, dependia de uma pessoa para controlar por meio de planilha.

4.2.7 Parcerias

Novas parcerias com empresas de software iniciou a reestruturacdo: “sem essas
parcerias ndo teria como modificar para a parte digital o escritorio” (F_Fis). Uma das
parcerias ¢ uma plataforma de gestdo financeira com emissao de notas fiscais: “nos temos
parceria com a Omie sistemas, que ¢ uma plataforma que ela é para emissdo de notas fiscais
tanto de servi¢o quanto de comércio, que ela também é uma plataforma financeira” (F_Coo)
e “é a plataforma que a gente utiliza para fazer a gestdo do escritorio hoje, e a gente
conseguiu disponibilizar para os nossos clientes que faturam até 180 mil no ano e que sdo
optantes pelo simples nacional” (F_Coo). Essa plataforma otimizou o tempo do escritorio,
com emissao de NFs e agregou valor ao servigo por disponibilizar gratuitamente a seus
clientes.
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Além das parcerias com empresas de software, e que foram fundamentais para a
reestruturacdo, o escritorio permanece com parcerias do modelo tradicional, como
colaboradores e advogados: “nds temos parceiros advogados na drea tributaria, nos temos
parceiros advogados na adrea trabalhista, nos temos parceiros advogados na drea civel,
depende muito de cada cliente e da necessidade de cada cliente” (S_Ges). Com o digital e a
otimiza¢do de tempo, o escritdério conseguiu iniciar novas parcerias: “a gente consegue
atender outros escritorios de contabilidade também, inclusive escritorios que ndo tem a area

tributaria, entdo a gente acaba fazendo muita andlise tributaria para parceiros contabeis”
(S_Ges).

Quadro 9 — Componente Parcerias-Chave nos modelos de negdcio tradicional e digital

Parcerias-Chave do modelo de negdcio tradicional Parcerias-Chave do modelo de negécio digital
Software  de  contabilidade, colaboradores e | Na reestruturagdo para o digital, houve um aumento
advogados. nas parcerias com empresas de tecnologia, além do

software de contabilidade que sempre possuiram,
novas parcerias com plataforma de emissao de notas
fiscais, gestor de tarefas, gestor financeiro foram
necessarias para a realizacdo do trabalho remoto e
otimizacdo do servigo. Parcerias com advogados
permanecem € surgiram novas parcerias com
escritorios de  contabilidade.  Parceria com
colaboradores mais qualificados, atendimento para
cliente ter acesso.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

As parcerias entre os modelos tradicional e digital permanecem as mesmas, porém, no
digital, houve a necessidade de aumentar as parcerias com empresas de software. Com 1isso,
foi possivel ter novas parcerias com escritorios de contabilidade. No modelo tradicional, isso
ndo era possivel, pois ndo existia a automatizagdo nos processos € nao sobrava tempo para
analisar o negdcio.

4.2.8 Fontes de Receita

O escritério recebe por honorarios mensais: “Depende do servigo que a gente vai
prestar para o cliente” (S_Ges). Com a reestruturagdo foi possivel proporcionar um preco
diferenciado de honorarios: a gente pode daqui a pouco pode diminuir um pouco o valor
dos honorarios dele, porque eu ndo preciso de uma pessoa por exemplo no contabil para
fazer a contabilidade dessa empresa” (F_Fis) e “a gente acabou conseguindo atrair mais
clientes, porque conseguiu proporcionar um pre¢co mais atrativo” (F_Coo). O escritorio ja
possui projetos para modificar a forma de monetizagdo no modelo digital, separando os
clientes em trés categorias e criando um pacote de servico para cada uma: “eu peguei toda a
nossa lista de cliente, eu separei ela por clientes Premium, avangado e clientes basico e eu
estou separado o que cada tipo de cliente tem direito dentro do seu pacote, dentro do valor”
(F_Coo0). Ademais, ha a intencdo de escalonar o servico, tudo o que o cliente solicitar que
esteja fora do seu pacote, sera cobrado um valor adicional: “eu posso cobrar R$ 89,90 para
uma contabilidade basica de um cliente, onde ele ndo tem funciondrios, ndo tem direito a
nada, so tem balancete no ano e um relatorio de faturamento talvez no més” (F_Coo).

Quadro 10 — Componente Fontes de Receita nos modelos de negécio tradicional e digital

Fontes de Receita do modelo de negécio tradicional Fontes de Receita do modelo de negécio digital

Honoréarios mensais de acordo com o servigo prestado. | Na reestruturacdo para o digital, a monetizagdo
permanece mensal e de acordo com o servico
prestado, mas o escritorio estd estudando novas
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formas de monetiza¢do do servigo, como separar os
clientes por categorias (premium, avangado e cliente
basico). Futuramente, cobrar por cada servigo
adicional que ndo esteja no pacote acordado na
contratagdo.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

Nao se identificou diferenga entre a forma em que o escritério monetizava seu servigo
no modelo tradicional e no digital, porém, com a automatizagdo nos processos que o modelo
digital trouxe ja se estuda novas formas de realizar a cobrancga pelos servigos prestados.

4.2.9 Estrutura de Custo

Com a aquisi¢ao de novas tecnologias, aumentou o custo e, em contrapartida, devido &
otimizagdo nos processos, houve uma reducao de colaboradores: “antes a gente so trabalhava
com software contabil, hoje eu trabalho com seis softwares, certamente essa estrutura
aumentou, mas em compensa¢do se eu ndo tivesse esses softwares eu teria que ter mais
colaboradores” (S_Ges) e “antes trés pessoas faziam digitagdo, hoje eu ndo preciso de trés,
eu preciso de uma, para fazer concilia¢do do que nosso software de processamento de dados,
via pelo robo, nos libera as informagoes” (F_Fis). No comego da reestruturagdo, sem a covid-
19, o escritério alugava uma sala comercial: “Ndo temos mais o custo do espago fisico, isso
veio com um pouco de for¢a com a pandemia, talvez se nos ndo tivéssemos tido a pandemia,
eu ndo tivesse migrado todo mundo para o home Office” (S_Ges) e “a gente ndo vé mais
necessidade de ter um espaco fisico, a gente pensa em ter talvez um local para se encontrar
de vez em quando, tipo um coworking, a gente tem uma demanda para resolver agora e a
gente precisa todo mundo se encontrar” (F_Coo).

Quadro 11 — Componente Estrutura de Custos nos modelos de negécio tradicional e digital

Proposta de valor do modelo de negdcio tradicional Proposta de valor do modelo de negdcio digital
Sala  comercial, colaboradores, software de | Com a reestruturagdo, foram adquiridos diversos
contabilidade. softwares, ¢ o nimero de colaboradores diminuiu.

Fonte: elaborado a partir dos dados da pesquisa (2021).

Por conta da covid-19, o escritorio entregou a sala comercial que possuia no modelo
tradicional. O valor gasto com a sala foi alocado na aquisi¢ao de novas tecnologias no modelo
digital. Por conta da automatizacao dos processos, percebeu-se uma redugcdo no quadro de
funciondarios, mesmo que para novas contratacdes seja possivel que o custo seja maior, pois o
perfil do profissional ndo ¢ o0 mesmo que se buscava no modelo tradicional.

4.3 CANVAS

A figura 1 apresenta a estrutura do modelo de negdcio de escritorio de contabilidade
digital com os resultados obtidos por meio das entrevistas.




Figura 1 — Canvas do modelo de negdcio de escritorio de contabilidade digital
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Parcenas-Chave (9

Atividades-Chave Q

- Software contabil;

- Gestor financeiro;

- Gestor de processos:
- Gestor de documentos
fiscais;

- Atividades realizadas de
acorde com o programado no
gestor de tarefas;

-Importagio de notas fiscais e
movimentagio financeira dos
clientes;

-Envio de relatérios, impostos,
recibos, demonstrativos, efc.

Proposta de Valor

i
[ ]

na plataforma de atendimento.

- Disponibilizagio de
plataforma de gestio
financeira com emissdo
de notas fiscais.

Relacionamento '

- Disponibilizagdo de
plataforma gratuita:

- Plataforma de atendimento
ao cliente (acesso facil e
online com todas as
informagdes e documentos
da empresa), resultando em
uma aproximagio
cliente/escritorio e maior
satisfacio.

Segmento de Clientes ,

- Clientes que utilizem
ERP's ou aceitem utilizar
software de gestio
financeira ofericida pelo
escritorio gratuitamente
para empresas do
Simples Nacional até

- Com a utlizagio de

b novos softwares que
- otimizaram o tempo e
automatizatam os
processos na prestagio
de servigo, foi possivel
reduzir o custo aos

180mil para card inicial
demais empresas esta
disponivel periodo teste.

- Advogados;
- Colaboradores
- Escritorios de contabilidade.

Recursos-Chave

o)

- Whatsapp corporativo;
- E-mail (os e-mails sdo
redirecionados
automaticamente para a

Canais

- Software contabdl;

- Gestor de processos:

- Sistema de conversdo de
infos. de ERP dos clientes em

- Objetivo futuro prestar
SErvigo para o maior
nimero de clientes

langamentos contabeis; ; i
-Ggstor A clientes. I:iaza]io;:g de atendimento prestadores de servigos
fiscais: -Reunifes por video
- Plataforma de atendmento; chamada;
- Colaboradores em home - Plataforma de atendimento
office. ao chente.
Estrutura de Custos 6 Fontes de Receita é

- Softwares;
-Colaboradores;
-Espago de coworking para encontros eventuais.

- Honorarios mensais de acordo com o servigo prestado;

- Criagiio de categoria de clientes (Premium/Avancado e Basico). toda
a informacdo solicitada que esteja fora do pacote serd cobrado um
adicional pelo servigo prestado.

Fonte: adaptada de Osterwalder e Pigneur (2011).

A reestruturagdo do modelo de negocio digital foi possivel pelo uso de novos
softwares, que tornaram os processos mais rapidos, esta mudanca no modelo de negocio vai
ao encontro do estudo realizado por Schiavi et al. (2019), que destacaram que elementos
tecnologicos motivam os modelos de negdcios a se modificarem, neste caso modificando de
tradicional para digital. As mudangas no modelo de negocio iniciaram principalmente pela

reestruturacdo do elemento recursos-chave, ocasionada pelas novas parcerias com
fornecedores de sistemas digitais.
O celemento recursos-chave recebeu novas ferramentas tecnoldgicas que

automatizaram diversos processos, os quais eram realizados de forma manual, afetando
diretamente o componente atividades-chaves, que, apds uma longa parametrizacdo nos
softwares, teve algumas de suas rotinas programadas nos sistemas, as quais se tornaram
automaticas, os controles de atividades e prazos se tornaram mais eficazes € com menos
intervengdo humana. Isso corrobora Genete e Tugui (2008), que identificaram que os avangos
tecnologicos e a possibilidade de criar procedimentos automaticos, por meio de softwares,
elimina possiveis erros humanos.

Com o uso de novas tecnologias e com a automatizagdo nos processos, o perfil do
funcionario modificou, o escritorio busca profissionais mais qualificados, que usem o tempo
em trabalhos mais significativos, estando de acordo com Bygren (2016), que destaca que, para
esse modelo de negocio, os funcionarios devem ser mais qualificados, além de apresentarem
conhecimento maior em tecnologias. A inclusdo dos clientes nos processos, por meio de
plataformas online, intensificou a relagao entre as partes e trouxe otimizagao para o escritorio,
uma vez que algumas tarefas sdo realizadas pelos proprios clientes, tornando a entrega de
resultados mais rapida. Segundo Zwirtes e Alves (2015), o uso da tecnologia da informacao
otimiza os resultados dos clientes e da gestao dos escritorios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa buscou descrever as caracteristicas de reestruturacdo de um escritorio de
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contabilidade de um modelo de negocio tradicional para um modelo digital. Os dados obtidos
por meio de entrevistas foram organizados utilizando o Canvas como ferramenta gerencial, de
modo a retratar as mudancas do escritério.

Em relagdo ao segmento de cliente, hd uma pretensdo em atender prestadores de
servico por demandarem menos tempo de trabalho quando comparado a outros segmentos.
Com o uso de plataformas pelos clientes, no tocante ao relacionamento, a aproximagao destes
com o escritorio se intensificou, uma vez que a comunicacao pode ser diaria, com entrega de
informagdes em tempo real. Quanto aos canais de atendimento, nota-se uma padronizacao e
uma ordem ao estabelecerem tempo de resposta no aplicativo de mensagem, além de que
todos os canais estdo interligados, automatizando os processos com as demandas dos clientes.

Verifica-se que o elemento recursos-chave ¢ o que sofreu maiores modificagdes, pois
foram necessarios novos softwares e novos parceiros, para adequagdo ao digital -
possibilitando a automagao dos processos. A programacao de softwares para realizacao de
atividades repetitivas de forma automatica, trouxe maior seguran¢ca nas informagdes e
controles relacionados a atividades-chave, além da automagao nos processos diarios. Diante
desses novos recursos nao houve alteragdo significativa nos custos, uma vez que, no digital, o
trabalho ¢ remoto sem custo de sala. As fontes de receita permanecem inalteradas, com ideias
futuras de escalonamento de servigo. Por fim, a proposta de valor se tornou mais aparente
com a utilizacdo de ferramentas, possibilitando agregar valor ao cliente.

Este estudo contribuiu com a evidenciagdo das caracteristicas de estrutura dos modelos
de negocio tradicional e digital de escritorio de contabilidade, com foco em todos os
elementos do Canvas, porém, ndo podendo generalizar tal resultado uma vez que a amostra ¢
pequena. Para pesquisas futuras, sugere-se um estudo identificando as caracteristicas do
modelo de negdcio digital se reestruturando para o modelo online de escritorio de
contabilidade.
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